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Formáli 

Rannsóknarverkefni þetta er lokaverkefni í meistaranámi í fjármálum fyrirtækja við 

Viðskiptafræðideild Háskóla Íslands. Vægi verkefnisins er 30 ECTS einingar. Markmið 

verkefnisins er að rannsaka verkferla og innra eftirlit fjárhagsaðstoðar Velferðarsviðs 

Reykjavíkurborgar.  

 Leiðbeinandi verkefnisins var Eðvald Möller, aðjúnkt við viðskiptafræðideild 

Háskóla Íslands, og fær hann bestu þakkir fyrir ánægjulegt og gott samstarf. Mörgum 

ber að þakka veitta aðstoð og verður sá listi ekki tæmdur hér en þó vil ég nefna nokkra.  

Prófarkalesara mínum, Lýði B. Björnssyni cand mag, færi ég mína bestu þakkir fyrir 

veitta aðstoð og góðar ábendingar. Einnig vil ég þakka Herði Hilmarssyni fyrir að hafa 

veitt mér tækifæri til að vinna þetta verkefni auk góðra ábendinga við skrifin. Vil ég 

þakka þeim sex viðmælendum sem gáfu sér tíma til þess að taka þátt í þessari rannsókn 

og varpa ljósi á viðfangsefni rannsóknarinnar. Öllu öðru starfsfólki aðalskrifstofu 

Velferðarsviðs, UTM (upplýsingatæknimiðstöð Reykjavíkurborgar) og 

þjónustumiðstöðvanna sem veitti mér aðstoð og góðar ábendingar en hefur ekki verið 

talið hér upp vil ég þakka. Síðast en ekki síst vill ég þakka kærastanum mínum, Þorgils 

Helgasyni, fyrir yfirlestur og gagnlegar ábendingar.  
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Útdráttur 

Markmið rannsóknarverkefnisins snýr að úttekt á ferli fjárhagsaðstoðar Velferðarsviðs 

Reykjavíkurborgar. Einnig er markmið að varpa ljósi á það hvernig innra eftirlit er til 

staðar með ferli fjárhagsaðstoðar. Innra eftirlit er mikilvægur þáttur og stuðlar aukið 

eftirlit að betri gæðum á þeirri þjónustu sem Reykjavíkurborg veitir íbúum sínum.  

Rannsóknarspurningarnar eru:  

 Hvernig er ferli fjárhagsaðstoðar Velferðarsviðs Reykjavíkurborgar?  

 Hvernig er innra eftirlit með ferli fjárhagsaðstoðar Velferðarsviðs 

Reykjavíkurborgar?  

Til að svara rannsóknarspurningunum voru tekin viðtöl við einn starfsmann frá öllum 

sex þjónustumiðstöðvum Reykjavíkurborgar. Tilgangurinn var að fá innsýn í upplifun 

viðmælenda á ferli fjárhagsaðstoðar og innra eftirliti fjárhagsaðstoðar. Niðurstöður sýna 

að ferli fjárhagsaðstoðar er á heildina litið gott en ýmsa þætti væri hægt að bæta. Á 

öllum þjónustumiðstöðvunum virðist fara fram samviskusamleg skráning, úrvinnsla og 

geymsla á gögnum einstaklinga. Þar sem verið er að vinna með mikið af persónulegum 

upplýsingum er mikilvægt að skjalamál séu í lagi, og gæti sérfræðingur í skjalamálum 

stuðlað að því að það væri í lagi á öllu sviðinu. Hægt væri að betrumbæta ferli áfrýjana 

með því að setja inn staðlað form, sem hægt væri að kalla fram í Málaskrá og myndi 

auðvelda vinnuferli áfrýjana. Mikill ávinningur væri fyrir deildarstjóra að fá að hafa til 

skiptis áheyrnarfulltrúa inni á áfrýjunarfundunum. Ferli þjónustumiðstöðva við skrifstofu 

fjármála og reksturs er gott á heildina litið. 

Miklar endurbætur hafa verið framkvæmdar á vélrænu eftirliti í Málaskrá, en væri 

hægt að bæta ýmislegt til að gera innra eftirlit fjárhagsaðstoðar enn betra. Fræða þarf 

stjórnendur og starfsfólk betur um innra eftirlit. Þörf er á að lykilstarfsfólk sé betur 

upplýst um mikilvægi þess að rýna þær tölfræðiupplýsingar, sem eru til staðar og að 

fylgst sé með því að sú vinna sé framkvæmd. Mikilvægt er að haft sé eftirlit með 

verkferlum fjárhagsaðstoðar. Gæðahandbók stuðlar að samræmdu verklagi, samræmdri 

afgreiðslu erinda og tryggir jafnræði notenda við afgreiðslu mála. Þörf er á að skipaður 

verði gæðastjóri í fullt starf sem haldi utan um gæðastjórnun almennt.  
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1  Inngangur 

Stóra vinnustaði er að finna alls staðar í heiminum. Reykjavíkurborg er einn af stærstu 

vinnustöðum Íslands. Við rekstur stórra vinnustaða er umfang slíkt að nauðsynlegt er að 

setja reglur og gildi í ritað form og hafa aðgengilegt þeim sem málið varðar til að rekstur 

vinnustaðarins gangi sem best fyrir sig. Velferðarsvið Reykjavíkurborgar sér um ábyrgð á 

velferðarþjónustu borgarinnar. Í þessari ritgerð verður fjallað um fjárhagsaðstoð sem er 

eitt af fjölmörgum lagaskyldum verkefnum sem sviðið ber ábyrgð á. Mikilvægt er að sett 

sé skýrt fram hvernig vinna skal að fjárhagsaðstoð og gerðar hafa verið leiðbeiningar 

með reglum fjárhagsaðstoðar til að stuðla að því. Settar eru fram í leiðbeiningunum 

athugasemdir og skýringar með einstökum ákvæðum reglnanna. 

Innra eftirlit hefur sífellt verið að öðlast mikilvægara og meira vægi í nútíma 

samfélagi. Innra eftirlit er ekki ein tiltekin aðgerð heldur röð aðgerða sem hægt er að 

finna víðsvegar í fyrirtæki og er samtvinnað eðlilegri starfsemi þess. Markmið með innra 

eftirliti er að skilgreina og leggja mat á áhættu til að geta komið á eftirlitsaðgerðum svo 

hægt verði að meta hana. Innra eftirliti er ætlað að að hjálpa fyrirtæki að ná helstu 

markmiðum sínum óháð stærð eða umfangi þess. Mikilvægt er að hafa gott ferli á 

þjónustu eins og veitt er af Velferðarsviði þar sem gæðum afgreiðslunnar er úthlutað til 

íbúanna. Nauðsynlegt er vera sífellt viðbúinn og leita sífellt leiða til bætingar. Hér á eftir 

verður fjallað um nokkrar slíka þætti, efni þeirra rannsakað og tillögur gerðar að 

lagfæringum. Ákjósanlegt er að þetta nýtist sem flestum og geti jafnvel verið 

leiðbeinandi við sams konar mál á öðrum sviðum.   

1.1 Markmið 

Markmiðið er að rannsaka hvernig ferli fjárhagsaðstoðar er háttað hjá Reykjavíkurborg. 

Einnig er leitast eftir því að svara hvort nægilega gott innra eftirlit sé til staðar með 

fjárhagsaðstoð.  Mikilvægt er að hafa gott ferli á þjónustu  eins og veitt er af 

velferðarsviði þar sem gæðum afgreiðslu fjárhagsaðstoðar er úthlutað til íbúanna. Innra 

eftirlit er mikilvægur þáttur og stuðlar aukið eftirlit að betri gæðum þeirrar þjónustu 

sem Reykjavíkurborg veitir íbúum sínum.  
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Rannsóknarspurningarnar eru:  

 Hvernig er ferli fjárhagsaðstoðar Velferðarsviðs Reykjavíkurborgar?  

 Hvernig er innra eftirlit með ferli fjárhagsaðstoðar Velferðarsviðs 
Reykjavíkurborgar?  

Helstu niðurstöður sýna að ferli fjárhagsaðstoðar er á heildina  litið gott en ýmsa 

þætti væri hægt að bæta. Til að stuðla að bættu innra eftirliti hafa verið settar inn 

hömlur í Málaskrá en á sama tíma hefur verið reynt að gæta þess að ekki sé verið að 

takmarka frelsi starfsfólks of mikið. Til að reglurnar og leiðbeiningarnar sinni því 

hlutverki sem þeim er ætlað þurfa þær sífellt að vera í endurskoðun. Á öllum 

þjónustumiðstöðvunum virðist fara fram samviskusamleg skráning og úrvinnsla mála 

einstaklinga í Málaskrá. Geymsla á gögnum virðist einnig vera í góðu lagi á flestum 

þjónustumiðstöðvunum. Þar sem verið er að vinna með mikið af persónulegum 

upplýsingum er mikilvægt að skjalamál séu í lagi og gæti sérfræðingur í skjalamálum 

stuðlað að því að það væri í lagi hjá þeim öllum. Ferli þjónustumiðstöðva við skrifstofu 

fjármála og reksturs er gott og á heildina litið gengur það vel. Þörf er á auknum skilningi 

milli alls starfsfólks sem er að vinna með fjárhagsaðstoð. 

Hægt væri að betrumbæta ferli áfrýjana með því að setja inn staðlað form sem hægt 

væri að kalla fram í Málaskrá og myndi auðvelda vinnuferli áfrýjana. Mikill ávinningur 

væri fyrir deildarstjóra ef þeir fengju að hafa til skiptis áheyrnarfulltrúa inn á 

áfrýjunarfundunum. Deildarstjórar myndu þá einnig sjá hvaða málum hin hverfin væru 

að áfrýja og myndu þeir fá samanburð með þessum hætti. 

Erfitt er að fylgjast með hvernig fólk er að vinna fjárhagsaðstoðina en það er aðallega 

hægt með vélræna eftirlitinu í Málaskrá. Miklar endurbætur hafa verið framkvæmdar á 

vélrænu eftirliti í Málaskrá en ýmsar úrbætur væri hægt að framkvæma til að gera innra 

eftirlit með fjárhagsaðstoð ennþá betra. Fræða þarf stjórnendur og starfsfólk betur um 

innra eftirlit og stuðla að því að markmiðum innra eftirlits sé náð en þau eru að tryggja 

að farið sé að reglum um fjárhagsaðstoð, samræma verklag á öllum þjónustumiðstöðum 

og tryggja jafnræði varðandi meðferð erinda og þjónustu við borgara. Aukið eftirlit 

stuðlar að betri gæðum í þjónustunni sem Reykjavíkurborg veitir íbúum. Þörf er á að 

lykilstarfsfólk sé betur upplýst um mikilvægi þess að rýna þær tölfræðiupplýsingar sem 

eru til staðar og fylgst sé með því að sú vinna sé framkvæmd. Mikilvægt er að haft sé 
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eftirlit með verkferlum fjárhagsaðstoðar. Gæðahandbók stuðlar að samræmdu verklagi, 

samræmdri afgreiðslu erinda og tryggir jafnræði notenda við afgreiðslu mála. Þörf er á 

að skipaður verði gæðastjóri í fullt starf sem haldi utanum gæðastjórnun almennt.  

1.2 Aðferðarfræði 

Aðferðarfræði snýr að því hvers konar aðferð er beitt vegna rannsóknar ákveðins 

viðfangsefnis (Taylor og Bogdan, 1998). Í upphafi allra rannsókna er mikilvægt að 

skilgreina hvaða aðferðarfræði skuli beita. Til að niðurstöður séu marktækar og gefi 

rétta mynd af viðfangsefninu sem verið er að rannsaka er mikilvægt að rétt 

aðferðarfræði sé valin. Í þessari rannsókn var ætlunin að kann hver upplifun 

viðmælenda er á ferli fjárhagsaðstoðar og innra eftirliti með fjárhagsaðstoð. Í þeim 

tilgangi var valin sú leið að beita eigindlegri rannsóknaraðferð (e. qualitative research 

methods) og taka viðtöl við einstaklinga frá hverri þjónustumiðstöð. Eigindlegar 

rannsóknir henta betur en meigindlegar (e. quantitative) þegar leitast er eftir að skýra 

og skilgreina tiltekið viðfangsefni. Eigindlegum rannsóknum er beitt þegar leitast er við 

að varpa ljósi á heildstæða mynd af lífi og aðstæðum fólks ásamt því að dýpka skilning á 

einstökum þáttum í félagslegum veruleika. Í þessari rannsókn var leitað eftir því sem 

einstaklingurinn skynjar og upplifir (Taylor og Bogdan, 1998).  

Tekin voru sex viðtöl við starfsmenn þjónustumiðstöðva og allir viðmælendur hafa 

það sameiginlegt að hafa unnið mikið með fjárhagsaðstoð. Til að tryggja að niðurstöður 

séu órekjanlegar og virða trúnað við þátttakendur verða viðmælendur ekki nafngreindir. 

Til gagnasöfnunar í þessari rannsókn voru notuð hálfopin viðtöl (e. semistructured) þar 

sem ákveðnum spurningarlista var ekki fylgt í þaula heldur ákveðinn spurningarammi 

sem er að finna í viðauka 3 hafður í huga. Röð og innihald spurninga réðst þar af leiðandi 

af framvindu hvers viðtals fyrir sig þar sem leitað var eftir sýn og viðhorfum viðmælenda 

á ákveðnu málefni. Með þessari aðferð getur rannsakandinn öðlast dýpri skilning á 

upplifun viðmælenda á viðfagnsefninu og kannað nánar hvaða þýðingu hún hefur fyrir 

hann (Helga Jónsdóttir, 2003; Kvale og Brinkmann, 2009; Merriam, 2009) 

1.3 Uppbygging ritgerðar 

Ritgerðin skiptist í tíu kafla þar sem fjallað er um mismunandi þætti tengda 

rannsóknarefninu. Fyrsti kafli ritgerðar er inngangur þar sem greint er frá 
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meginmarkmiðum rannsóknarinnar og rannsóknarspurningum, aðferðarfræði 

rannsóknar ásamt því að greint er frá uppbyggingu ritgerðar. Í öðrum til sjötta kafla fer 

fram fræðileg umfjöllun og úttekt á rannsóknarefninu. Annar kafli er umfjöllun um 

Velferðarsvið Reykjavíkurborgar. Í þriðja kafla er fjallað um fjárhagsaðstoð þar sem 

greint er frá ferli fjárhagsaðstoðar og hlutverki starfseininga. Í fjórða kafla er að finna 

fræðilega umfjöllum um innra eftirlit. Í fimmta kafla er fjallað um eftirlitsumhverfi 

Reykjavíkurborgar og  í sjötta kafla er svo greint frá innra eftirliti fjárhagsaðstoðar. Í 

sjöunda kafla er sagt frá rannsóknaraðferðinni, sem notuð var við rannsóknina ásamt 

undirbúningi og framkvæmd rannsóknarinnar. Þátttakendur eru einnig kynntir í þeim 

kafla og greint frá því hvernig gagnsöfnum átti sér stað, skráning gagna og úrvinnsla. Í 

sjöunda kafla er einnig rætt um réttmæti og trúverðuleika rannsóknarinnar. Áttundi kafli 

fjallar um niðurstöður rannsóknarinnar. Að lokum er í níunda kafla að finna umræður og 

lokaorð. Þar er fjallað um meginniðurstöður rannsóknarinnar og mikilvæg atriði sem 

komu fram við fræðilega umfjöllun. Metið er hvort rannsóknarspurningunum hafi verið 

svarað auk þess sem sett eru fram áhugaverð framtíðarrannsóknarefni.  
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2 Velferðarsvið 

Velferðarsvið var formlega stofnað þann 1. febrúar 2005. Velferðarsvið er eitt af sjö 

sviðum Reykjavíkurborgar, sjá skipurit stjórnkerfi Reykjavíkurborgar í Viðauka 1. 

Velferðarsvið Reykjavíkurborgar sér um ábyrgð á velferðarþjónustu borgarinnar fyrir alla 

aldurshópa. Í þessu felst stefnumótun í velferðarmálum í umboði velferðarráðs, 

áætlanagerð, samhæfing og samþætting á sviði velferðarþjónustu, eftirlit í samræmi við 

lög, reglur, samþykktir og pólitíska stefnu í velferðarmálum, mat á árangri, þróun 

velferðarþjónustu og nýrra úrráða og gerð þjónustusamninga um framkvæmd þjónustu. 

Einnig er í umsjá Velferðarsviðs rekstur miðlægrar velferðarþjónustu þvert á 

Reykjavíkurborg, inntöku í húsnæðis- og búsetuúrræði, átaksverkefni vegna 

endurhæfingar fólks ásamt umsjá heildstæðs forvarnarstarfs í borginni 

(Reykjavíkurborg, 2011a; Reykjavíkurborg, 2012a). 

 

 Mynd 1. Skipurit Velferðarsviðs. Heimild:Reykjavíkurborg, 2011a 
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Aðalskrifstofu Velferðarsviðs er skipt upp í eftirfarandi einingar:  

 Sviðsstjóri Velferðarsviðs 

 Skrifstofa velferðarmála  

 Skrifstofa  sviðsstjóra 

 Skrifstofa fjármála og reksturs  

 Mannauðsþjónusta 

 Lögfræðiþjónusta  

Framkvæmd á velferðarþjónustunni fer að mestum hluta fram á þjónustumiðstöðvum í 

hverfum borgarinnar en einnig hjá Heimaþjónustu Reykjavíkur og Barnavernd 

Reykjavíkur. Starfandi eru sex þjónustumiðstöðvar og eru þær taldar upp hér að ofan á 

skipuriti Velferðarsviðs á mynd 1. Á þjónustumiðstöðvunum fer fram þverfaglegt 

samstarf ásamt hverfastarfi þar sem lögð er áhersla á samþætta nærþjónustu. 

Þjónustumiðstöðvarnar sinna þjónustu við einstaklinga og fjölskyldur, veita almenna 

upplýsingagjöf um starfsemi og þjónustu Reykjavíkurborgar, sérfræðiþjónustu við leik- 

og grunnskóla, frístundaráðgjöf og bera ábyrgð á framkvæmd forvarnarstefnu 

borgarinnar. Heimaþjónusta Reykjavíkur sér um að veita heimageðhjúkrun, félagslega 

kvöld- og helgarþjónustu og heimahjúkrun. Barnavernd Reykjavíkur sér um að gæta 

hagsmuna barna í Reykjavík sem búa við óviðunandi aðstæður og sjá þeim fyrir þeirri 

aðstoð sem þau þarfnast. Einnig hefur barnavernd Reykjavíkur lagt áherslu á að styrkja 

fjölskyldur í uppeldishlutverki sínu ásamt því að beita úrræðum til að vernda einstök 

börn þegar þess þarfnast  (Reykjavíkurborg, 2011a; Reykjavíkurborg, 2012a). 

Lagaskyld verkefni sem sviðið ber ábyrgð á skv. stjórnskipulagi Reykjavíkurborgar eða 

skv. samningum eru:  

 Fjárhagsaðstoð 

 Húsnæðisaðstoð 

 Barnavernd 

 Þjónusta við fatlað fólk  

 Heimahjúkrun 

 Hjúkrunarheimili 

 Dagvist aldraðra 
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 Félagsleg heimaþjónusta 

 Matarþjónusta 

 Félagsleg ráðgjöf  

 Félagsstarf fyrir aldraða 

 Daggæsluráðgjöf  

 Frístundaráðgjöf 

 Stuðningsþjónusta  

 Sérfræðiþjónusta skóla  

 Forvarnir 

 Búsetuþjónusta 

 Almenn upplýsingagjöf  

 Mat á þjónustu 

 Úthlutun þjónustu 

Fjármagni Velferðarsviðs er skipt eftir þjónustuþáttum og með því fæst góð yfirsýn 

yfir þá fjölbreyttu starfsemi sem unnin er á Velferðarsviði. Skipting starfsemi annarra 

sviða Reykjavíkurborgar fer eftir starfseiningum sviðs.  Talið er að með því að skipta 

Velferðarsviði upp eftir þjónustuþáttum þar sem hvert viðfangsefni er skilgreint eftir 

þeirri þjónustu sem veitt er fáist betri mynd af starfsemi sviðsins. Hver þjónustuþáttur 

er einnig flokkaður í undirflokka til nánari skilgreiningar. Hlutfallslega skiptingu útgjalda 

Velferðarsviðs niður á samandregna þjónustuþætti er hægt að sjá á myndinni á næstu 

síðu. Þegar skipting fjármagns eftir þjónustuþáttum er skoðuð sést að fjárhagsaðstoðin 

vegur næst þyngst og er hún 15% af áætluðum útgjöldum sviðsins. Áætlað hlutfall 

fjárhagsaðstoðar hefur dregist töluvert saman frá árinu í 2011, þar sem hún var áætluð 

vera 26% af áætluðum útgjöldum sviðsins. Fjárhagsaðstoð og húsaleigubætur eru 

aðstoð sem sem skylt er að veita samkvæmt lögum og kallast að vera bundnir liðir 

(Reykjavíkurborg, 2011a; Reykjavíkurborg, 2012a).  
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                             Mynd 2. Skipting fjármagns eftir þjónustuþáttum. Heimild:Reykjavíkurborg, 2012a  

  



 

20 

 

3 Fjárhagsaðstoð  

Samkvæmt IV og VI kafla laga um félagsþjónustu sveitarfélaga nr.40/1991 með síðari 

breytingum þá er sveitarfélögum landsins skylt að veita fjárhagsaðstoð til einstaklinga 

og fjölskyldna sem ekki geta séð sér og sínum farboða án aðstoðar. Reykjavíkurborg gaf 

út reglur um fjárhagsaðstoð á grundvelli laga um félagsþjónustu sveitarfélaga, þar sem 

tekið er fram að gefa skuli sérstakan gaum að fjárhagslegum og félagslegum aðstæðum 

barnafjölskyldna og meta sérstaklega þarfir barna vegna þátttöku þeirra í 

þroskavænlegu félagsstarfi. Mikilvægt er að sett sé skýrt fram hvernig vinna skal að 

fjárhagsaðstoð og gerðar hafa verið leiðbeiningar með reglum fjárhagsaðstoðar til að 

stuðla að því. Settar eru fram í leiðbeiningunum athugasemdir og skýringar með 

einstökum ákvæðum reglanna. Til að leiðbeiningarnar sinni því hlutverki sem þeim er 

ætlað þurfa þær sífellt að vera í endurskoðun og fór fram viðamikil endurskoðun á þeim 

veturinn 2010/2011 (Reykjavíkurborg, 2011b).  

Fjárhagsaðstoð er flokkuð í fjóra flokka sem eru framfærslustyrkur, 

heimildargreiðslur fjárhagsaðstoðar, heimildargreiðslur-átaksverkefni, heim.gr.-16.gr.A 

aðstoð v/barna á framfæri. Útgjöld Velferðarsviðs til fjárhagsaðstoðar er bundinn liður. 

Þegar horft er aftur í tímann sýnir sagan okkur að fjöldi notenda fjárhagsaðstoðar er 

mjög tengdur atvinnuleysi. Samkvæmt X ákvæði til bráðabirgða í lögum um 

atvinnuleysistryggingar þá var bótatímabilinu breytt úr þremur í fjögur ár. Þessar 

breytingar drógu úr líkum á auknum fjölda einstaklinga sem þurfa á fjárhagsaðstoð að 

halda. Talið er að fjöldi notenda fjárhagsaðstoðar verði mikill á meðan atvinnuleysi er 

mikið í Reykjavík. Þegar fjárhagsaðstoð er skipt niður í fjóra flokka eins og hægt er að sjá 

á mynd 3 þá vegur framfærslustyrkur þyngst eða 80% af heildarútgjöldum til 

fjárhagsaðstoðar. Heimildargreiðslur til fjárhagsaðstoðar 16% af veittri fjárhagsaðstoð 

og þar næst heimildargreiðslur –Átaksverkefni ekki nema 3% og að lokum 

heimildargreiðslur -16.gr. A aðstoð v/barna á framfæri einungis 1% (Reykjavíkurborg, 

2012a).  
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                                            Mynd 3. Skipting fjárhagsaðstoðar. Heimild: Reykjavíkurborg, 2012a  

Í starfs- og fjárhagsáætlun ársins 2011 er talað um að virkt eftirlit þurfi með 

fjárhagsaðstoð. Gert var ráð fyrir aukningu í útgjöldum til fjárhagsaðstoðar og þar af 

leiðandi mikilvægt að fylgjast vel með því að einungis þeir sem þurfa aðstoð fái hana. Á 

árinu 2010 var starfandi starfshópur um hert eftirlit til að stuðla að aukinni skilvirkni, 

gegnsæi og gæðum. 

3.1 Ferli fjárhagsaðstoðar 

Umfjöllun um ferli fjárhagsaðstoðar er byggða á munnlegum heimildum frá Sonju 

Hansen, Jóni Viðari Pálmasyni og Hallgrími Eymundssyni. Starfsemi fjárhagsaðstoðar fer 

að mestu leyti fram út á  þjónustumiðstöðvunum. Einstaklingar sem leita sér 

fjárhagsaðstoðar gera það með því að leita til þeirrar þjónustumiðstöðvar sem er í þeirra 

hverfi og sækja þar um. Ráðgjafar út á þjónustumiðstöðvum skrá umsókn einstaklingsins 

inn í Málaskrá út frá  stöðluðu formi þar sem krafist er ákveðinna upplýsinga við 

skráningu umsóknar. Um leið og kennitala einstaklings er skráð inn í kerfið þá eru 

upplýsingarnar sem skráðar eru inn í Málaskrá bornar saman við upplýsingar sem 

skráðar eru um einstaklinginn í þjóðskrá. Ef breytingar hafa orðið á þáttum eins og 

hjúskaparstöðu sem ekki hefur enn tekið breytingum í þjóðskrá þá ber ráðgjafanum á 

þjónustumiðstöðinni að leiðrétta það. Þegar einstaklingur hefur sótt um fjárhagsaðstoð 

þá er hann kominn inn í kerfið hvort sem hann hefur fengið samþykkt eða synjun, þá er 
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sú niðurstaða skráð í kerfinu. Ef að einstaklingur leitar aftur til þjónustumiðstöðvar þá 

eru allar fyrri upplýsingar til um hann í Málaskrá og hægt að fletta honum upp og skoða 

fyrri mál. Strangt eftirlit er tiltækt með aðgangi að upplýsingum og hefur hver 

þjónustumiðstöð einungis aðgang að upplýsingum um einstaklinga sem skráðir eru hjá 

viðkomandi stað.  Til að stuðla að bættu innra eftirliti hafa verið settar inn hömlur í 

Málaskrá en á sama tíma hefur verið reynt að gæta þess að ekki sé verið að hefta frelsi 

starfsfólks of mikið. Mikilvægt er að sett sé skýrt fram hvernig vinna skal málin og til að 

stuðla að því er þjónustumiðstöðvunum gert að vinna eftir reglum um fjárhagsaðstoð og 

nota leiðbeiningar með reglunum til að framkvæma það.  

Ráðgjafar á þjónustumiðstöðvunum sjá um að staðfesta færsluna þegar allar 

upplýsingar hafa verið skráðar inn í Málaskrá, umsækjandi búinn að skrifa undir umsókn 

og rafræn gögn frá ríkisskattstjóra og Tryggingarstofnun Ríkisins hafa verið sótt ásamt 

því að skönnuð hafa verið inn öll gögn sem skila átti með umsókninni. Þegar umsókn 

hefur verið staðfest þá verður hún sjálfkrafa merkt græn og það þýðir að hún fari með í 

næstu greiðslukeyrslu. Þá ætti þessi umsókn að vera tilbúin til þess að greiðslukeyrslan 

samþykki hana og ákveða hvort að borga eigi út eða ekki. Greiðslukeyrslan er að kanna 

ýmsa hluti eins og hvað á að borga út, hvað er búið að borga mikið út, hefur ofgreiðsla 

átt sér stað, gerir tekjutékk, kannar að öll gögn sem eiga vera til staðar séu til staðar og 

fleira. Ef að umsóknin kemst í gegnum öll þessi tékk þá fæst heimild á umsóknina. 

Greiðslukeyrslan keyrir daglega sjálfkrafa í Málaskrá út allar þær umsóknir sem hafa 

fengið heimild. Umsóknin fer með í næstu greiðslukeyrslu ef að allt er í lagi og hún er 

samþykkt. Síðan er það starfsmaður sem fer yfir þessar heimildir og staðfestir að greiða 

samkvæmt þessum heimildum. Starfsmaðurinn fær yfirlit yfir þá upphæð sem að á að 

greiða út. Þegar þessi starfsmaður er búinn að samþykkja þessar heimildir þá eru 

bókaðar greiðslur inn á bókhaldslykla í Agresso kl. 5:00 á hverjum morgni. Í byrjun 

mánaðar eru svo margar umsóknir sem þarf að flytja úr Málaskrá yfir í Agresso að færsla 

á sér einnig stað kl.14:20 fyrstu þrjá virka daga mánaðarins. Ef að eitthvað kemur upp á í 

kerfinu og færsla á sér ekki stað þá sér sérfræðingur á skrifstofu fjármála og rekstrar um 

að keyra færsluna í gegn handvirkt. Þegar Málaskrá hefur sent greiðslutillögur yfir í 

Agresso þá sendir kerfið sérfræðingi á skrifstofu fjármála og rekstrar einnig tölvupóst og 

sér hann um að stemma af greiðslutillögur ef upp kemur villa eða vegna eftirlits. 

Gjaldkerar sjá svo um að stemma af greiðslutillögu og greiða fjárhagsaðstoðina út.  
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Ýmsir þættir sem þarf að fylla út í Málaskrá geta verið til lækkunar á fjárhagsaðstoð. 

Hægt er veita undanþágu á þeim þáttum en þá þarf umsókn að fara fyrir fund þar sem 

metið er hvort að einstaklingur eigi rétt á þeirri undanþágu sem beðið er um. Mikilvægt 

er á hvaða bókhaldslykil fjárhagsaðstoð er bókuð. Alla fjárhagsaðstoð til framfærslu þarf 

að bóka í gegnum Málaskrá og eru sjálfkrafa ákveðnir bókhaldslyklar sem upphæð 

bókast inn á. Fjárhagsaðstoðar bókhaldslyklar eru læstir og taka eingöngu við vélrænni 

skráningu frá Málaskrá. Þetta gerir það að verkum að minni hætta er á að bókað sé inn á 

vitlausa bókhaldslykla. Einstök tilfelli eiga sér þó stað og bókast færsla vitlaust og til að 

leiðrétta það er hægt að handbóka inn á einn kostnaðarstað. Af þessum kostnaðarstað 

er svo eingöngu hægt að bóka af með því að framkvæma runuvinnslu sem er vélræn 

færsla á bókunum í bókhaldskerfinu Agresso, þar sem þessar færslur eru keyrðar yfir á 

rétta lykla af starfsmanni á skrifstofu fjármála og rekstrar. 

3.1.1 Heimildargreiðslur 

Umsókn um heimildargreiðslu er ekki gerð með sérstökum skráningarálfi eins og almenn 

fjárhagsaðstoð, heldur með eldra Notes kerfi sem var afritað í Málaskrá og hefur það 

ákveðnar takmarkanir í för með sér. Í heimildargreiðslum er ætlast til að þú skannir inn 

gögn sem þurfa að fylgja umsókninni. Er skjalið skannað inn á umsóknina sjálfa. Það eru 

ýmsir þættir sem ekki er hægt að gera, eins og að senda greiðslutilkynningu þegar 

greiðsla berst en til staðar eru ýmis tékk til að koma í veg fyrir villur. Kerfið sendir oft 

villur vegna samþykktar ferlinu, það er lítilsháttar háð skilgreiningu og aðgangi 

starfmannsins þar sem aðeins ákveðnir aðilar í kerfinu mega setja inn samþykkt í öðru 

samþykki.  

3.1.2 Afstemmingar 

Sérfræðingur á skrifstofu fjármála og rekstrar sér um að stemma af Málaskrá og Agresso 

í hverjum mánuði. Teknar eru upplýsingar úr Agresso um hversu mikið á að greiða í skatt 

og þeim upplýsingum komið til launaskrifstofu, þar sem gjaldkeri sér um að koma því til 

útborgunar ef sú upphæð stemmir við þá uppæð sem Málaskrá gefur upp. Mismunandi 

sjónarhorn á samanburðar á milli Agresso og Lotus er hægt að framkvæma.  
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Eftirfarandi samanburðaraðgerðir er hægt að framkvæma á Agresso (bókhaldskerfi) og 

Lotus (hópvinnukerfi): 

 Heildarsamanburður milli Agresso og MSK (tölfræðigrunns) 

 Samanburður skattskyldra launa milli Summutöflu og Skattagrunns 

 Samanburður staðgreiðsluskyldra launa milli Summutöflu og Skattagrunns 

 Samanburður staðgreiðslu fjárhæða milli Summutöflu og Skattagrunns 

 Samanburður staðgreiðsluskyldra launa milli Skattagrunns og Agresso  

 Samanburður staðgreiðslu fjárhæð milli Skattagrunns og Agresso 

Þegar villa finnst þá er hún skrásett sem villa inn á sérstakt sjónarhorn í 

samanburðarkeyslu og sér svo sérfræðingur skrifstofu fjármála og rekstrar um að 

yfirfara og lagfæra allt sem þarf að laga. Flestar villurnar eru í raun ekki villur heldur 

tilkomnar vegna þátta eins og skráninga á milli mánaða eða breytinga á bókhaldslyklum 

og koma því einungis upp sem villur vegna öryggisástæðna.  

3.1.3 Staðgreiðsla  

Í hverjum mánuði er skilað inn staðgreiðslu af veittri fjárhagsaðstoð til RSK. Einu sinni á 

ári eru útbúnir launamiðar fyrir alla einstaklinga sem fá fjárhagsaðstoð. Launamiðarnir 

þurfa að stemma við staðgreiðsluskrá. Launamiðarnir eru keyrðir úr Agresso og þurfa 

þeir að stemma við mánaðarlegu staðgreiðsluna sem skilað er til RSK auk mánaðarlegra 

fjárhæðar skattskyldra launa sem er einnig skilað. Það er í höndum starfsmanns hjá RSK 

að yfirfara að launamiðarnir sem er skilað árlega stemmi við það sem hefur verið skilað 

mánaðarlega inn. Ef það stemmir ekki þá er haft samband við sérfræðing á skrifstofu 

fjármála og reksturs Velferðarsviðs til að finna út ástæðu þess að það stemmir ekki og 

fer starfsmaðurinn yfir þá staðgreiðslu og launafjárhæð sem skráð er hjá RSK og það 

sem skráð er í Agresso. Einnig er framkvæmt tilviljunarkennt tékk af sérfræðingi á 

skrifstofu fjármála og reksturs þar sem kannað er hvort verið sé að bóka á rétta 

bókhaldslykla.  

3.1.4 Lán til framfærslu 

Lán til framfærslu er veitt við aðstæður eins og þegar einstaklingur er í þeirri stöðu að 

hafa sótt um greiðslu frá Tryggingastofnun Ríkisins (TR). Þegar einstaklingur hefur sótt 

um greiðslu frá TR þá hefur hann rétt á að sækja um framfærslu þangað til honum berst 
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greiðslan frá TR. Ef að einstaklingurinn á rétt á greiðslu frá TR þá fær hann framfærslu í 

formi láns þangað til greiðslan frá TR berst honum. Framfærslan til einstaklingsins er 

hugsað sem lán vegna þess að TR greiðir frá þeim degi sem að einstaklingurinn sækir um 

hjá þeim. Fara á yfir þennan lánalykil mánaðarlega og stemma af og þannig hafa eftirlit 

með þessari þjónustu.  

Lán sem eru ekki biðtímalán heldur skuldabréfalán fara í gegnum annað ferli. Þau lán 

eru skrásett í Málaskrá og allar upplýsingar um þau eru skráð inn í Málaskrá. Lánin fara í 

gegnum samþykktarferli og þegar þau hafa verið samþykkt þá eru þau handbókuð af 

starfsmanni á skrifstofu fjármála og reksturs inn í Agresso. Þegar lánin hafa verið skráð 

inn í kerfið er það síðan í höndum annars starfsmanns á skrifstofu fjármála og reksturs 

að samþykkja útborgun fyrir láninu áður en það er greitt út. Þegar beðið er um 

skuldabréfalán sem er hærra heldur en hámarksupphæð eða lengri en hámarks lánstími 

skv. 25. gr. reglna um fjárhagsaðstoð þá þarf að skjóta því til Velferðarráðs sem tekur 

svo afstöðu til þess hvort því skuli heimilað eða synjað.  

Árlega er listi með afskriftartillögum lána sem aðilar út á hverri þjónustumiðstöð taka 

saman og geyma tillögur að lánum sem ætti að afskrifa. Þessi tillögulisti fer fyrir 

afskriftarnefnd og er síðan sendur á skrifstofu fjármála og reksturs og með þeim 

afskriftartillögur sem hafa verið samþykktar. Þau lán sem hafa verið samþykkt til 

afskriftar fara þá í afskriftarferli.  

3.1.5 Útlendingar með  og án kennitölu 

Ríkið greiðir fyrir fjárhagsaðstoð til útlendinga sem þurfa hana fyrstu tvö árin sem þeir 

dvelja hérna. Starfsmaður á skrifstofu fjármála og reksturs sér um að taka saman úr 

Agresso skrá yfir alla þá útlendinga sem fá fjárhagsaðstoð og hafa búið í skemmri tíma 

en tvö ár á landinu, útbýr reikning og sendir til ríkisins.  

Fjárhagsaðstoð fyrir útlendinga án kennitölu er skráð í sérstakan gagnagrunn. Þar 

sem að Málaskrá heldur utan um mál út frá kennitölu einstaklinga, þá er ekki hægt að 

skrá einstaklinga án kennitölu þangað inn. Skráð er fjárhagsaðstoð til útlendinga án 

kennitölu inn í Lotus kerfi þar sem hægt er að skrá með öðrum hætti en í gegnum 

kennitölu. Í flestum tilfellum er þjónustan veitt með því að keypt er inn á innkaupakort 

fyrir þann einstakling sem þarf á þessari aðstoð að halda. Það er sjaldan sem greiða þarf 

beint út fjárhagsaðstoð til útlendinga en ef það kemur upp þá kemur fjármálaskrifstofan 
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að því, tekur út peninga og afhendir á þjónustumiðstöðina sem að svo greiðir beint til 

einstaklingsins á þjónustumiðstöðinni. Það er ríkið sem greiðir fyrir þessa einstaklinga og 

þarf skrifstofa fjármála og reksturs Velferðarsviðs að gera upp grunninn fyrir þá 

einstaklinga sem hafa fengið þessa þjónustu og senda reikning til Ríkisins.   

3.1.6 Áfrýjun 

Þegar einstaklingur fær neitun máls frá þjónustumiðstöð þá hefur hann rétt á að áfrýja 

málinu. Það er í höndum Velferðarráðs að sjá um að afgreiða áfrýjanir þar sem það 

samþykkir eða hafnar málinu. Einnig getur það neitað umsókn og sett fram hve mikið 

það væri tilbúið að samþykkja. Til dæmis ekki tilbúið að samþykkja umbeðna fjárhæð í 

formi styrks en gæti ef til vill veitt helming upphæðar í formi styrks og hinn helming í 

formi láns.   

3.1.7 Nýtt á árinu 2012 

RSK gerir kröfu um að skattskyld aðstoð til einstaklinga sem fá fjárhagsaðstoð verði gefin 

upp mánaðarleg. Áður var staðgreiðsluskyld aðstoð send mánaðarlega en einungis 

sendur árlega seðill með yfirliti yfir skattskylda aðstoð fyrir árið. Möguleg hliðaráhrif af 

þessum aðgerðum er að persónuafsláttur einstaklinga verði étinn upp. Gæti leitt til þess 

að fleiri einstaklingar þurfi á fjárhagsaðstoð að halda í kjölfarið.  

3.1.8 Upplýsingagjöf 

Skrifstofa fjármála og reksturs sér um upplýsingagjöf gagnvart Velferðarráði og veitir 

upplýsingar innan og utan sviðs. Skrifstofa fjármála og reksturs á að sjá um að sendir 

verði út miðar sjálfkrafa úr Agresso með yfirliti lána til tengiliðs út á 

þjónustumiðstöðvunum og veita þeim frekari upplýsingar ef eitthvað er óljóst. Það er í 

höndum sérfræðings á skrifstofu fjármála og reksturs að vinna úr athugasemdum frá 

þjónustumiðstöðvum og sjá um allar breytingar sem þarf að gera við úrvinnslu mála. 

Auk þess skal hann sjá um almenna ábyrgð og eftirlit með fjárhagsaðstoð. Þegar upp 

koma ný úrræði þá þurfa sérfræðingar á skrifstofu fjármála og reksturs að finna út úr því 

hvernig bóka eigi það. Þær skulu einnig hafa eftirlit með framkvæmd. 

Tillögur um hluti til að betrumbæta Málaskrá kemur bæði frá sérfræðingum á 

skrifstofu fjármála og rekstar Velferðarsviðs og einnig funda deildarstjórar 

þjónustumiðstöðva mánaðarlega og koma með tillögur um það sem mætti bæta. Fólk 
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sem þekkir Málaskrá á oft auðveldara að koma með hugmyndir að því sem hægt væri að 

bæta.  Í Málaskrá er að finna tölfræðiupplýsingar varðandi fjárhagsaðstoð. Til staðar er 

vinnulistafyrirspurn þar sem hægt er að skoða greiðslutillögur niður á bókhaldslykil 

(Munnlegt frá fundi með Sonju Hansen & Jóni Viðari Pálmasyni og Hallgrími 

Eymundssyni).  

3.2 Hlutverk starfseininga  

Aðilar sem koma að ábyrgð með fjárhagsaðstoð eru þjónustumiðstöðvar, skrifstofa 

velferðarmála, lögfræðingar, skrifstofa rannsókna og þjónustumats, skrifstofa fjármála 

og rekstrar og gjaldkerar í Ráðhúsi. Mikilvægt er að hlutverk og ábyrgðarskipting með 

eftirliti og framkvæmd fjárhagsaðstoðar sé skýrt skilgreint og skilvirkt. Ábyrgðarskipting 

fjárhagsaðstoðar tekur mið af verkaskiptingu þjónustumiðstöðva og Velferðarsviðs með 

hliðsjón af núgildandi skipuriti Velferðarsviðs (Reykjavíkurborg, 2008; Reykjavíkurborg, 

2011b).  

3.2.1 Þjónustumiðstöðvar  

Hlutverk þjónustumiðstöðva er að sjá um framkvæmd fjárhagsaðstoðar. Starfsmenn 

þjónustumiðstöðva bera ábyrgð á að móttaka, skráning og mat umsókna um 

fjárhagsaðstoð sé í samræmi við reglur og leiðbeiningar með reglum. 

Þjónustumiðstöðvunum er einnig falið að sjá um ábyrgð á eftirliti með afgreiðslu 

fjárhagsaðstoðar. Vélrænt eftirlit hefur verið þróað vegna útborgunar fjárhagsaðstoðar 

og gegnir vélrænt eftirlit stóru hlutverki í innra eftirliti með fjárhagsaðstoð við skráningu 

umsókna. Ábyrgð og eftirlit með afgreiðslu fjárhagsaðstoðar hvílir á 

þjónustumiðstöðvunum. Stjórnendum á þjónustumiðstöðvunum er falið að hafa góða 

yfirsýn yfir fjárhagsaðstoð hjá viðkomandi þjónustumiðstöð. Nauðsynlegur þáttur í 

eftirliti með afgreiðslu fjárhagsaðstoðar er að ákveðnir starfsmenn á 

þjónustumiðstöðvunum hafa keyrsluaðgang að Málaskrá og sjá um staðfestingu á 

greiðsluheimildum fjárhagsaðstoðar og yfirfara þær með tilliti til bankareikninga 

viðtakanda greiðslu, athugun á skattkorti ásamt fleiri þáttum. Haldnir eru fundir 

reglulega á þjónustumiðstöðvunum með starfsmönnum sem vinna við fjárhagsaðstoð 

þar sem farið er yfir reglur og verkferla. Einnig fer fram vikulega á 

þjónustumiðstöðvunum fundir þar sem teknar eru fyrir umsóknir um heimildargreiðslur 

fjárhagsaðstoðar ásamt því er tekið til skoðunar ábendingar og athugasemdir frá 
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notendum fjárhagsaðstoðar. Eftirlit með útstreymi fjármagns sem áætlað er vegna 

fjárhagsaðstoðar til framfærslu og heimildargreiðslna er í höndum framkvæmdarstjóra, 

deildarstjóra og rekstrarstjóra þjónustumiðstöðva. Lykiltölur vegna fjárhagsaðstoðar 

berast frá sérfræðingi á skrifstofu Velferðarsvið á þjónustumiðstöðvar þar sem borin er 

saman þróun og breytingar á framfærslu innan hverrar þjónustumiðstöðvar og við aðrar 

þjónustumiðstöðvar. Það er einnig í höndum framkvæmdarstjóra, deildarstjóra og 

rekstrarstjóra þjónustumiðstöðva að fara yfir lykiltölur og ef þeim þykir ástæða til er 

unnið enn frekar úr lykiltölunum ásamt því að taka umræðuna upp á samráðsfundum 

um fjárhagsaðstoð (Reykjavíkurborg, 2008; Reykjavíkurborg, 2011b).  

3.2.2 Skrifstofa velferðarmála  

Hlutverk skrifstofu velferðarmála er að hafa yfirumsjón með að meðferð, afgreiðsla og 

túlkun umsókna um að fjárhagsaðstoð sé í takt við stefnu Velferðarsvið og  í samræmi 

við þá hugmyndafræði sem liggur að baki reglum um fjárhagsaðstoð. Yfirumsjón með að 

samræmis í faglegu starfi sé gætt við afgreiðslu milli þjónustumiðstöðva er í höndum 

skrifstofustjóra skrifstofu velferðarmála. Skrifstofustjóri velferðarmála sér um túlkun 

ákvæða reglna sem geta verið fordæmisgefandi í samvinnu við lögfræðing. Einnig er 

hlutverk skrifstofustjóra velferðarmála að sitja á fundum með áfrýjunarnefnd 

velferðarráðs og að hafa eftirlit með faglegum kröfum varðandi undirbúning og frágang 

mála fyrir nefndina. Þegar þörf er á faglegri þróunarvinnu um fjárhagsaðstoð þá er það í 

umsjón skrifstofustjóra velferðarmála að skipa saman vinnuhópa og starfshópa. Í dag er 

starfandi samráðshópur sem skipaður er skrifstofustjóra, lögfræðingi og deildarstjórum 

þjónustumiðstöðva (Reykjavíkurborg, 2008; Reykjavíkurborg, 2011b). 

Á skrifstofu velferðarmála fer fram vinnsla tölfræðiupplýsinga fyrir ársskýrslu, 

mánaðarleg lykiltöluvinnsla, árleg upplýsingagjöf til Hagstofu Íslands ásamt fleiri þáttum 

eftir atvikum. Sinnir skrifstofa velferðarmála yfirumsjón með vinnslu tölfræðilegra 

upplýsinga á Velferðarsviði. Skrifstofustjóri velferðarmála sinnir hlutverki ábyrgðaraðila 

úttektaráætlunar sem lögð er fram árlega. Skrifstofustjóri velferðarmála hefur einnig 

yfirumsjón með úttektum á þjónustu, fjárhagsaðstoð og notendahópnum ásamt annarri 

þjónustu Velferðarsviðs (Reykjavíkurborg, 2008; Reykjavíkurborg, 2011b).  
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3.2.3 Lögfræðingar Velferðarsviðs 

Hlutverk lögfræðinga á skrifstofu Velferðarsviðs er að hafa umsjón með að 

upplýsingaöryggi sé tryggt í öllum þjónustuþáttum velferðarþjónustu. Einnig er hlutverk 

þeirra að sjá til þess að reglur og verklagsreglur séu leiðbeinandi fyrir starfsmenn með 

hliðsjón af jafnræði í veitingu þjónustu og að stjórnsýslureglna sé gætt. Til að stuðla að 

samræmdu verklagi fjárhagsaðstoðar á þjónustumiðstöðvum senda lögfræðingar út 

tilkynningar til deildarstjóra fjárhagsaðstoðar. Veita lögfræðingar ráðgjöf til starfsmanna 

á þjónustumiðstöðvum á túlkun reglna um fjárhagsaðstoð. Lögfræðingar á skrifstofu 

Velferðarsviðs veita starfsmönnum Velferðarsviðs lögfræðilega ráðgjöf í daglegum 

störfum þeirra og þar með talið við afgreiðslu fjárhagsaðstoðar. Þeir hafa einnig það 

hlutverk að hafa umsjón með samráðsfundum um fjárhagsaðstoð  ásamt því að hafa 

umsjón með fundum áfrýjunarnefndar velferðarráðs sem eru vikulega. Ef umsækjandi 

óskar eftir að skjóta máli sínu til úrskurðarnefndar félagsþjónustu í félagsmálaráðuneyti 

þá er hlutverk lögfræðinga að skrifa greinargerð (Reykjavíkurborg, 2008; 

Reykjavíkurborg, 2011b).  

3.2.4 Skrifstofa fjármála og rekstrar  

Hlutverk skrifstofu fjármála og rekstrar er að sinna fjárhagslegri ábyrgð fjárhagsaðstoðar 

og hafa yfirsýn yfir heildarútgjöld fjárhagsaðstoðar. Einnig er hlutverk hennar að sjá um 

áætlanagerð vegna fjárhagsaðstoðar og frávikagreiningu þegar umtalsverð frávik frá 

áætlun eiga sér stað. Skrifstofustjóri fjármála og rekstrar ber ábyrgð á hlutverki 

skrifstofunnar. Skrifstofa fjármála og rekstrar fer með ábyrgð á gæðahandbók um 

fjárhagsaðstoð ásamt þróun Málaskrár, þróun fjármálalegra stjórnendaupplýsinga og að 

hafa fjárhagslega yfirsýn yfir átaksverkefni. Starfandi eru sérfræðingar á skrifstofu 

fjármála og rekstrar sem sjá um eftirlit með hámarksfjárhæðum lána, fjölda gjalddaga og 

eftirlit með afskriftum lána. Í umsjón sérfræðinganna er einnig eftirlit með útborguðum 

greiðslum til fjárhagsaðstoðar ásamt því að vera í samskiptum við þjónustumiðstöðvar 

og gjaldkera fjármálaskrifstofu (Reykjavíkurborg, 2008; Reykjavíkurborg, 2011b). 

Sérfræðingur á skrifstofu fjármála og rekstrar sér um afstemmingar á greiddri og 

bókaðri staðgreiðslu. Einnig sér sérfræðingur um að mánaðarlegt uppgjör frádreginnar 

staðgreiðslu af fjárhagsaðstoð, innsendingu staðgreiðsluskráa til Ríkisskattstjóra og 

útsendingu launamiða í árslok. Sérfræðingur sér um afstemmingar á framfærslulánum 
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og umsýslu skuldabréfa en um leið fer fram eftirlit með að farið sé að reglum. Umsjón 

með varðveislu og eftirliti með afskriftum/niðurfellingu lána er í höndum skrifstofustjóra 

fjármála og rekstrar. Mánaðarlega er sendur vélrænn lánalisti beint úr Agresso til 

tengiliða á þjónustumiðstöðvum sem bera ábyrgð á yfirferð listans með tilliti til vanskila 

(Reykjavíkurborg, 2008; Reykjavíkurborg, 2011b).  

3.2.5 Fjármálaskrifstofa (gjaldkerar) 

Hlutverk gjaldkera í Ráðhúsi Reykjavíkur er að bera saman upphæðir fjárhagsaðstoðar 

sem eru til útborgunar samkvæmt tölvupósti frá Málaskrá  og bera saman við það sem 

er til útborgunar sama dag samkvæmt Agresso bókhaldskerfi borgarinnar. Starfsmaður 

skrifstofu fjármála og reksturs sendir tölvupóst til gjaldkera í Ráðhúsi Reykjavíkur þegar 

lán hafa verið skráð og bókuð. Gjaldkera er falið að sinna eftirliti með útborgun 

fjárhagsaðstoðar og hann gerir það með því að bera saman upplýsingar um upphæð, 

útborgunardag og bankareikning samkvæmt greiðslutillögum við ofangreindan 

tölvupóst frá skrifstofu fjármála og reksturs. Þegar þessar upplýsingar stemma ekki þá er 

haft samband við skrifstofu fjármála og rekstrar sem hefur það hlutverk að finna ástæðu 

misræmis og finna hina réttu tölu sem á að greiða út (Reykjavíkurborg, 2008).  
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4 Innra eftirlit  

Innra eftirlit er ekki ein einstök aðgerð, starf ákveðins starfsmanns eða einnar deildar 

heldur er það ferli sem stjórn, stjórnendur og aðrir starfsmenn fyrirtækis koma að með 

einum eða öðrum hætti. Innra eftirlit er röð aðgerða sem hægt er að finna víðsvegar í 

fyrirtæki og er samtvinnað eðlilegri starfsemi þess. Markmið með innra eftirliti er að 

skilgreina og leggja mat á áhættu til að geta komið á eftirlitsaðgerðum svo hægt sé að 

mæta áhættu. Með því að draga úr skaðlegum áhrifum er innra eftirlit að stuðla að því 

að komið sé í veg fyrir atvik sem hindra fyrirtæki í að ná markmiðum sínum. Innra eftirlit 

hvílir á starfsmönnum en endanleg ábyrgð er hjá stjórnendum og er það mótað af 

umhverfi sem endurspeglast í stjórnarháttum og stjórnskipulagi fyrirtækis. Innra eftirlit 

stuðlar að árangri og skilvirkni í starfsemi og upplýsingum sem veitt er til stjórnenda og 

annarra hagsmunaaðila. Ásamt þessum þáttum stuðlar innra eftirlit einnig að því að 

fyrirtæki nái rekstrarmarkmiðum sínum (PricewaterhouseCoopers, 2008).  

Nauðsynlegt er að gæta þess að ávinningur sem hlýst af innra eftirliti sé meiri en 

kostnaður við það. Oft getur verið erfitt að meta kostnað innra eftirlits þegar um er að 

ræða kostnað við þætti eins og áhættumat eða eftirlitsumhverfi en hins vegar er auðvelt 

að meta kostnað af einstökum eftirlitsaðgerðum. Innra eftirliti er ætlað að hjálpa 

fyrirtæki að ná helstu markmiðum sínum óháð stærð eða umfangi þess. Innra eftirlit 

dregur úr líkum á að fyrirtæki verði fyrir áföllum í starfsemi sinni og það minnkar 

möguleika á að fyrirtæki sendi frá sér villandi og rangar upplýsingar um starfsemi sína. 

Innra eftirlit er talið sem hluti af góðum stjórnarháttum innan fyrirtækis. Stjórnarhætti 

fyrirtækja er hægt að skilgreina sem það ferli og skipulag sem er notað til að stjórna 

fyrirtæki með það markmið að leiðarljósi að virði þeirra sem hagsmuna hafa að gæta sé 

aukið. Innra eftirlit veitir aðeins hæfilega vissu um að markmiðum fyrirtækis sé náð en 

þó ekki tryggingu fyrir því að árangur náist (Hayes, Dassen, Schilder og Wallage, 2005; 

PricewaterhouseCoopers, 2008). 
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4.1 Skilgreining innra eftirlits  

Innra eftirlit er hugtak sem vefst fyrir mörgum og erfitt er að finna góða og skýra 

skilgreiningu á innra eftirliti í íslenskum lögum og reglugerðum. Enn þann dag í dag er 

einungis tilgreint hvort, hvar og hvenær innra eftirlit þurfi að vera til staðar en engin 

haldgóð útskýring er til staðar á hugtakinu. Í hlutafélagalögum nr. 2/1995 er kveðið á 

um að stjórn skuli sjá til þess að: „nægilegt eftirlit sé haft með bókhaldi“ og í 7. grein 

laga nr. 145/1994 um bókhald má finna  eftirfarandi skilgreiningu á innra eftirliti: „Með 

innra eftirliti er m.a. átt við verklagsreglur þar sem kveðið er á um meðferð skjala og 

ábyrgðar- og verkaskiptingu og haft er að markmiði að tryggja áreiðanlegt bókhald, 

örugga meðferð og vörslu fjármuna og að ekki hljótist tjón af villum, mistökum eða 

misnotkun.“ Fleiri íslensk lög kveða á um innra eftirlit, samkvæmt 17. gr. laga nr. 

161/2002 er  fjármálafyrirtækjum til dæmis skylt að hafa starfandi endurskoðunardeild 

sem hefur umsjón með innra eftirliti og í 34. gr. laga nr. 129/1997 er lögð skylda á 

lífeyrissjóði að þeir hafi starfandi endurskoðunardeild eða láti sjálfstætt starfandi aðila 

annast innra eftirlit. Einnig hefur fjármálaeftirlitið gefið út leiðbeiningar með innra 

eftirliti (Fjármálaeftirlitið, 2002). Frá 1. janúar 2009 tóku gildi ný ákvæði laga nr. 79/2008 

þar sem endurskoðendaráð setti nýjar reglur um framkvæmd gæðaeftirlits og var 

einingum sem tengdar eru almannahagsmunum gert skylt að starfrækja 

endurskoðunarnefndir samkvæmt ákvæði laga nr. 79/2008. Opinberir eftirlitsaðilar eru 

farnir að treysta á innri endurskoðun og innra eftirlit í auknum mæli og því er mikilvægt 

að hægt sé að treysta á þetta.   

Ýmis atvik hafa komið upp í viðskiptalífinu bæði hér á landi og erlendis sem vakið 

hafa umræðu um innra eftirlit. Umfjöllun um innra eftirlit og upplýsingagjöf í Evrópu er 

hægt að rekja til útgáfu Cadbury skýrslunnar (Report of the committee on the Financial 

Aspects of Corporate Governance) sem gefin var út árið 1992 í Bretlandi. Í Cadbury 

skýrslunni er skilgreint hvað talið er að séu góðir starfshættir stjórnenda og var hún 

gefin út í kjölfar BBCI bankahneykslisins. Umræðan hófst töluvert fyrr í Bandaríkjunum 

og hægt er að rekja hana til upphafs níunda áratugarins. Beindist umræðan ekki aftur að 

Bandaríkjunum fyrr en árið 2002 í kjölfar hneykslismála fyrirtækja eins og Enron og 

Worldcom þar sem upp komu margs konar svik og fjárhagsleg tjón sem veiktu traust á 

fjármálamarkaðnum. Í kjölfarið voru sett Sarbanes-Oxley lögin sem fjalla um atriði sem 

falla að stjórnarháttum fyrirtækja (Tómas Jónasson, 2003). Ólíkur skilningur á innra 
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eftirliti getur haft skaðleg áhrif og því er nauðsynlegt að þeir sem koma að því með 

einhverjum hætti hafi sama skilning á því hvað felst í því og hvaða kröfur það þarf að 

uppfylla. Þörf er á að til staðar sé samstaða um skilgreiningu á innra eftirliti í 

viðskiptalífinu sem stjórnendur og almenningur geta stuðst við 

(PricewaterhouseCoopers, 2008).  

Eðlilegt er að horft sé til annarra vestræna ríkja þegar leitast er eftir að skilgreina 

innra eftirlit þar sem skortir skilgreiningar á því í íslensku samfélagi. Gefnar hafa verið út 

skýrslur víða erlendis þar sem innra eftirlit hefur verið skilgreint. Árið 1985 var stofnuð 

nefndin The Committee of Sponsoring Organization sem kölluð er COSO nefndin. 

Markmið nefndarinnar var að komast að því hvað veldur fjársvikum og setja fram 

tillögur að úrbótum um hvernig hægt sé að koma í veg fyrir frekara svindl. Nefndin var 

mynduð af fimm stóru og innbyrðis óháðu bandarísku samtökunum The American 

Accounting Association (AAA), The American Institute of Certified Public Accountants 

(AICPA), Financial Executives International (FEI), The Institute of Internal Auditors (IIA) 

og The National Association of Accountants (Þau samtök heita nú The Institute of 

Management Accountants (IMA)). Árið 1992 gaf COSO nefndin út skýrslu sem kallast 

Internal Control – Integrated Framework. Í COSO skýrslunni var innra eftirlit sett fram 

með formlegum hætti með því takmarki að geta gagnast hvers konar einingum án tillits 

til stærðar eða starfsemi þeirra. Markmið innra eftirlits er að stuðla að því með hæfilegri 

vissu að árangur náist, skilvirkni, fylgni við lög og reglur, áreiðanleiki fjárhagsupplýsinga 

og varðveiting eigna félagsins. Innra eftirlit mótast af stjórn, stjórnendum og 

starfsmönnum fyrirtækis. Samkvæmt COSO skýrslunni saman stendur innra eftirlit af 

eftirfarandi fimm þáttum: eftirlitsumhverfi,  áhættumati, eftirlitsaðgerðum, 

upplýsingum og samskiptum og stjórnendaeftirliti. Á grundvelli þessara skilgreiningar á 

innra eftirliti hafa stjórnendur stærri og smærri fyrirtækja byggt upp innra eftirlit. 

Margar aðrar skýrslur hafa verið gefnar út og þar bera helst að nefna 

Rammaleiðbeiningar fyrir eftirlitsaðila eða Guidance on Control (CoCo) sem gefnar voru 

út af samtökum löggiltra endurskoðenda í Kanada (Canadian Institute of Chartered 

Accountants) árið 1995.  Einnig er vert að nefna Rutteman – Internal Control and 

Financial Report (Rutterman skýrslan) sem gefin var út í Bretlandi árið 1994. Í þessum 

skýrslum eru niðurstöður í meginatriðum sambærilegar og af þeim má draga þá ályktun 

að innra eftirlit sé „ferli sem ætlað er að tryggja árangur og skilvirkni í starfsemi, 
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áreiðanleika upplýsinga og samkvæmni við lög og reglur“ (COSO, e.d.; 

PricewaterhouseCoopers, 2008; Seðlabanki Íslands, 2004). Alþjóðasamtök innri 

endurskoðenda (IIA) gáfu út í apríl 2010 leiðbeinandi rit um hvernig standa má að úttekt 

sem miðar að því að meta eftirlitsumhverfi viðkomandi starfseiningar. Engar 

samræmdar leiðbeiningar á þessu sviði voru til og því er um að ræða mikilvægt 

frumkvæði af hálfu IIA. Sú nálgun sem IIA byggir á er að mörgu leiti lík aðferðarfræði 

COSO og er eftirlitsumhverfið greint í gegnum skoðun á samspili heiðarleika og 

siðferðislegra gilda, stjórnunaraðferða, stjórnunarumhverfis, útdeilingu valds og 

ábyrgðar, starfsmannastefnu, hæfni og getu starfsfólks (IIA, 2011).  

4.2 Þættir í innra eftirliti  

The Committee of Sponsoring Organization of the Treadway Commission (COSO) 

skilgreinir innra eftirlit á eftirfarandi hátt: „Innra eftirlit er ferli sem mótast af stjórn 

fyrirtækis, innri stjórnendum og starfsmönnum. Tilgangur þess er að veita hæfilega vissu 

um að eftirtalin markmið náist:  

 Árangur og skilvirkni í starfseminni.  

 Áreiðanlegar fjárhagsupplýsingar. 

 Samkvæmni við lög og reglur.“ (PricewaterhouseCoopers, 2008, bls.5).  

 

Stuðst verður við COSO skýrsluna við umfjöllun á  helstu þáttum innra eftirlits þar sem 

hún hefur haft mikil áhrif um allan heim í faglegri umfjöllun um innra eftirlit og verið 

víða notuð sem leiðbeiningar við uppbyggingu innra eftirlits. Í COSO skýrslunni er innra 

eftirlit sett fram með myndrænum hætti með svokölluðum COSO-tening. Teningurinn 

skiptist í þrjár víddir sem eru: meginþættir innra eftirlits, markmið innra eftirlits og 

starfsemi fyrirtækja. Á framhlið teningsins eru taldir upp fimm meginþættir eftirlits sem 

eru tengdir innbyrðis og endurspegla stjórnun fyrirtækis, þessir þættir eru: 

stjórnendaeftirlit, upplýsingar og samskipti, eftirlitsaðgerðir, áhættumat og 

eftirlitsumhverfi. Þessir meginþættir sem hafa verið taldir upp hér eiga við í öllum rekstri 

en útfærsla þeirra er mismunandi eftir eðli, starfsemi og stærð fyrirtækis sem um er að 

ræða hverju sinni. Á efstu hlið teningsins eru tilgreind þrjú markmið með innra eftirliti 

sem eru starfsemi, fjárhagsupplýsingar og samkvæmni við lög og reglur. Að lokum er á 
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hlið teningsins taldir upp starfsemisþættir fyrirtækisins sem sýnir að innra eftirlit nær til 

fyrirtækisins í heild og til einstakra rekstrareininga innan þess (PricewaterhouseCoopers, 

2008). 

 

    Mynd 4. COSO-teningurinn. Heimild: PricewaterhouseCoopers, 2008  

4.2.1 Eftirlitsumhverfi  

Umhverfi innra eftirlits innan fyrirtækis er eftirlitsumhverfi sem endurspeglar gildi og 

viðhorf stjórnenda innan fyrirtækis til innra eftirlits. Stjórn, stjórnskipulag, fordæmi, 

hæfniskröfur, heiðarleiki og siðferði eru meðal þeirra atriða sem ber að hafa í huga við 

mat á eftirlitsumhverfinu. Það er í höndum stjórnenda að móta fyrirtækjamenningu og 

starfsanda hvort sem það er með beinum eða óbeinum hætti en ábyrgð á innra eftirliti 

er í höndum stjórnarinnar. Líklegra er að innra eftirlit sé öflugt í fyrirtækjum þar sem 

mikil eining ríkir, til staðar er samhugur og samskipti milli manna í mismunandi stöðum 

er góð. Innra umhverfi fyrirtækis þarf að vera því hagstætt svo eftirlitsaðgerðir séu 

virkar. Viðhorf stjórnenda og starfsmanna til innra eftirlits hefur mikil áhrif á hvort innra 

eftirlit virki sem skildi. Forsenda fyrir því að hægt sé að ná góðum árangri er að til staðar 

sé jákvætt viðhorf, verkaskipting, hæfilegur agi og fræðsla til starfsmanna um tilgang 

innra eftirlits (Ríkisendurskoðun, 1998). 

Menning og saga fyrirtækis hefur áhrif á það hversu virkt innra eftirlit fyrirtækis er og 

hvaða augum það er litið innan fyrirtækisins. Sameiginlegar venjur og gildi eru 

grundvöllur samskipta á milli starfsmanna fyrirtækis og stýra jafnframt samskiptum þess 

við utanaðkomandi aðila. Hegðun æðsta stjórnanda fyrirtækis hefur mikil áhrif á 
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fyrirtækjamenningu skipulagsheildarinnar. Að skapa sterka siðferðislega menningu 

innan fyrirtækis krefst skuldbindingar og staðfestu allra innan þess (Jones, 2004). 

Fjallað verður um eftirfarandi þætti sem taldir eru ráða miklu um árangur innra eftirlits:  

 Stjórnskipulag 

 Stjórnendur  

 Hæfniskröfur 

 Heiðarleiki og siðferðisleg gildi  

4.2.1.1 Stjórnskipulag  

Stjórnskipulag skiptir miklu máli þegar hugsað er um flæði á þeim upplýsingum sem hafa 

með innra eftirlit að gera þar sem skipulag fyrirtækis er rammi um starfsemi þess. 

Stjórnskipulag er skilgreint sem formlegt kerfi athafna og valdsvið starfa sem á að 

skilgreina og sýna samskipti ásamt því að sýna hvernig starfsfólk samræmir 

vinnuframlag sitt og nýtir auðlindir sem til staðar eru til að ná markmiðum 

skipulagsheildarinnar. Ákjósanlegt er fyrir fyrirtæki að stjórnskipulag hæfi þeim þörfum 

fyrirtækis sem því er gert að sinna til að upplýsingar berist eins fljótt og auðið er til 

réttra aðila (PricewaterhouseCoopers, 2008; Jones, 2004).  

Uppbygging á stjórnskipulagi er mismunandi og fer eftir eðli og stærð 

skipulagsheildarinnar. Í flóknum skipulagsheildum er oft til staðar mikil verkaskipting þar 

sem hver starfsmaður getur haft ákveðnu hlutverki að gegna á meðan í einföldum 

skipulagsheildum er sérhæfing lítil (Jones, 2004). Einkenni góðs stjórnskipulags er að 

valdi, ábyrgð og skyldum sé dreift þannig að sem bestur árangur hafi náðst.  Góðir 

stjórnendur, sem halda uppi góðu stjórnskipulagi sérhæfa sig í ákveðnum hlutverkum og 

ráða starfsmenn til að sérhæfa sig í öðrum. Góðir stjórnendur framselja því tiltekið vald 

og ábyrgð á daglegum störfum og samskiptum í hendur ákveðinna starfsmanna. 

Nauðsynlegt er að dreifa ábyrgð og skilja á milli aðgerðarheimilda, skráninga og 

varðveislu eigna til að hafa til staðar gott innra eftirlit. Einnig er mikilvægt að gætt sé að 

framsal valds sé hæfilegt, undirmenn séu faglegir og að þeim séu ljós tengsl á öðrum 

verkefnum sem þeir bera ábyrgð á (Ríkisendurskoðun, 1998).  
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4.2.1.2 Stjórnendur 

Stjórnendur sem sýna fordæmi í að ná markmiðum eftir réttum leiðum hvetja aðra til að 

gera hið sama. Stjórnendur hafa áhrif á starfsanda í fyrirtæki bæði með óbeinum og 

beinum skilaboðum til starfsmanna. Stjórnendur setja með ákvörðunum sínum skilaboð 

til starfsmanna um mikilvægi eftirlits og þátttaka stjórnenda hefur áhrif á 

eftirlitsumhverfi samstæðunnar. Stjórnendur hafa með fordæmi sínu áhrif á viðhorf 

starfsmanna á þáttum eins og hvernig meðhöndla eigi áhættu og hvernig standa eigi að 

reikningsskilum. Stjórnendur hafa einnig með fordæmi sínu áhrif á hvort starfsmenn 

þeirra kjósi að fylgja, sveigja eða hunsa reglur fyrirtækisins ásamt því hversu mikla 

áhættu þeir eru tilbúnir að láta viðgangast (PricewaterhouseCoopers, 2008; Hayes, 

Dassen, Schilder og Wallage, 2005). Stjórnendur geta sýnt stuðning sinn með innra 

eftirliti með því að leggja áherslu á hversu mikilvæg ytri og innri endurskoðun er. 

Mikilvægt er að stjórnendur láti í ljós stuðning sinn við innra eftirlit í verki sínu og þeir 

bregðist fljótt og vel við ábendingum (Ríkisendurskoðun, 1998).  

4.2.1.3 Hæfniskröfur 

Einn mikilvægasti þáttur í eftirlitsumhverfi er starfsfólk. Nauðsynlegt er að þeir 

stjórnendur og starfsmenn sem koma með einhverjum hætti að innra eftirliti búi yfir 

nægri þekkingu og hæfni til að geta sinnt sínu hlutverki sem best. Með góðu starfsfólki 

aukast gæði fyrirtækis þar sem fjárhagsmarkmið, markaðsáætlanir og önnur 

fagmarkmið eru nátengd starfsmannastefnu fyrirtækis. Fyrirtæki getur bætt upp 

veikleika sína með áreiðanlegu og hæfu starfsfólki þar sem duglegt og heiðarlegt fólk er 

fært um að afkasta miklu þrátt fyrir að aðrir eftirlitsþættir styðji það ekki  

(PricewaterhouseCoopers,2008; Hayes, Dassen, Schilder og Wallage, 2005).  

Miklu máli skiptir að fyrirtæki vandi vel mótun stefnu í starfsmannamálum þar sem 

hæft starfsfólk leikur lykilhlutverk í eftirlitsumhverfi. Fagleg og vönduð vinnubrögð við 

ráðningu á nýju starfsfólki eru þar af leiðandi þýðingarmikil fyrir fyrirtæki. Hæfniskröfur 

til að sinna starfi  og mati á þekkingu þurfa að vera raunhæfar. Starfsmaður þarf að hafa 

nægt svigrúm til að sinna starfinu og tækifæri þurfa að vera til staðar fyrir starfsmann til 

að geta viðhaldið hæfni sinni. Til að hver starfsmaður fái að nota hæfileika sína og fái 

endurgjöf fyrir frammistöðu sína er mikilvægt að starfsþróun sé til staðar. Þegar 

starfsfólk hegðar sér á einhvern hátt ekki eins og til er ætlast er mikilvægt að á því sé 
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tekið því þeim aðgerðum sem beitt er og senda jafnframt skilaboð til annarra 

starfsmanna um að þannig hegðun sé ekki liðin. Ofantalin atriði sem fjallað hefur verið 

um skipta miklu hvað varðar jákvætt viðhorf starfsmanna fyrirtækis til innra eftirlits og 

framkvæmdar þess (PricewaterhouseCoopers,2008; Hayes, Dassen, Schilder og Wallage, 

2005).  

4.2.1.4 Heiðarleiki og siðferðisleg gildi 

Heiðarleiki og siðferðisleg gildi koma fram í starfsmannastefnu stjórnenda og 

siðareglum. Skilvirkni í innra eftirliti fyrirtækis ákvarðast að stórum hluta af heiðarleika 

og siðferðislegum gildum. Árangur fyrirtækis ræðst að  miklu leyti af því starfsumhverfi 

sem mannauðurinn starfar í þar sem mannauður er yfirleitt aflið sem drífur fyrirtækið 

áfram. Þar af leiðandi er áreiðanleiki þeirra sem koma að eftirliti mikilvægur. Skilvirkni 

og gæði innra eftirlits verður í raun aldrei umfram þau gildi sem stjórnendur setja. 

Mikilvægt er að stjórnendur reyni að koma í  veg fyrir óheiðarleg vinnubrögð með 

eftirlitsaðgerðum ásamt því að þeir sýni gott fordæmi og séu hvetjandi fyrir starfsfólk 

sitt. Hægt er að draga úr tækifærum til svika eða misferlis með góðri stjórnun, öflugu 

innra eftirliti og skýrum reglum. Að meðhöndla starfsfólk af virðingu og sanngirni dregur 

einnig úr líkum á svikum eða misferlum óánægðra starfsmanna. Að setja einfaldar og 

skýrar siðareglur sem kynntar eru fyrir starfsfólki dregur úr líkum á að starfsfólk réttlæti 

fyrir sér óheiðarleika og leiðist út í þannig aðgerðir. Þegar upp kemur misferli í fyrirtæki 

er mjög mikilvægt að það sé tekið föstum tökum og stöðvað (PricewaterhouseCoopers, 

2008).   

4.2.2 Áhættumat  

Fyrirtæki þurfa að greina og bregðast við áhættu innan sem utan þess. Áhættumat er 

ekki ein tiltekin aðgerð heldur stöðugt mat stjórnenda og annarra starfsmanna 

fyrirtækis. Forsenda fyrir góðu áhættumati og réttum viðbrögðum við greindri áhættu er 

að fyrirtæki setji fram skýrt og klárt sín markmið. Þegar áhættugreining og áhættumat 

er partur af hlutverki stjórnenda og starfsmanna en ekki reglubundin aðgerð þá er það 

sem skilvirkast.  
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Ólík markmið fyrirtækja er hægt að flokka í þrjá meginþætti sem eru: 

1. Rekstarmarkmið 

Rekstrarmarkmið eru markmið sem fyrirtæki setja sér til að miða að því að ná sem 

bestum og skilvirkustum árangri í starfsemi sinni. Um er að ræða markmið um bestu 

nýtingu á úrræðum fyrirtækja, hagræðingu í rekstri og fleiri þætti sem stjórnendur velja 

að horfa til.  

2. Markmið um áreiðanleika fjárhagsupplýsinga  

Markmið um áreiðanlegar fjárhagsupplýsingar eru mjög mikilvæg til þess að 

stjórnendur, fjárfestar, lánadrottnar og aðrir hagsmunaraðilar geti tekið sem mest 

upplýstar og bestu ákvarðanir sem völ er á hverju sinni. Reikningsskil fyrirtækja eru lögð 

fram af stjórn þess og í þeim felast eftirfarandi staðhæfingar: 

 Heild (e. Completeness) – Að allar þær upplýsingar og viðskipti sem skráðar 
hafa verið á tilteknum tímabili.  

 Nákvæmni og tilvist (e. Accuracy and Existence) – Að skráning skulda og eigna 
sem hafa í raun átt sér stað séu rétt og nákvæmlega skráð á tilteknum tíma. 

 Réttindi og skuldbindingar (e. Ownership) – Að fyrirtæki sé rétthafi skráðra 
eigna og skulda á tilteknum degi.  

 Verðmat (e. Valuation) – Að mat á eignum, skuldum og skráning gjalda og 
tekna sé í samræmi við góða reikningsskilavenju.  

 Framsetning og upplýsingar (e. Presentation) – Að réttar og viðeigandi 
upplýsingar komi fram í reikningsskilum og að einstaka liðir 
fjárhagsupplýsinga séu rétt skilgreindir, flokkaðir og passi við viðeigandi 
tímabil. 

3. Samkvæmni við lög og reglur 

Mikilvægt er að fyrirtæki leggi áherslu á markmið um fylgni við lög og reglur sem við 

eiga hverju sinni um starfsemi starfseiningarinnar (PricewaterhouseCoopers, 2008). 

Þegar skilgreindir hafa verið áhættuþættir fyrirtækis er mikilvægt að lagt sé mat á 

hversu líklegt sé að hættan verði að raunveruleika. Eftir að fyrirtæki hefur framkvæmt 

áhættumat þarf að leggja mat á hvernig bregðast eigi við þeim hættum sem komið geta  

upp. Bæði þarf að horfa á áhættuþætti innan og utan fyrirtækis. Innri áhættuþættir geta 

verið til dæmis breyting á starfsháttum fyrirtækis, mikil starfsmannavelta, minni kröfur 

um hæfni starfsfólks, minni þjálfun og endurmenntun starfsfólks. Ytri þættir geta hins 
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vegar verið breytingar í efnahagslífinu, náttúruhamfarir, tækniþróun eða ný lög og/eða 

reglugerðir (Ríkisendurskoðun, 1998).  

Áhætta er ekki einungis ógnun fyrir fyrirtæki heldur felast í áhættu jafnframt 

tækifæri sem fyrirtæki þurfa á að halda til að geta vaxið. Einn af mikilvægustu þáttum 

innra eftirlits er að framkvæmt sé áhættumat tengt markmiðum fyrirtækisins og að 

eftirlitsaðgerðir séu til staðar til að bregðast við þeirri áhættu. Áhættugreining á að fela í 

sér greiningu á þeirri áhættu sem steðjar að fyrirtækinu í heild og einstaka þáttum þess. 

Mikilvægt er að skýr og rétt aðferðarfræði sé notuð við áhættugreiningu og þarf hún að 

fela í sér eftirfarandi atriði: 

 Mat á hvort veruleg áhætta er til staðar.  

 Mat á hversu mikil áhætta er til staðar.  

 Mat á hvaða þýðingu hver áhættuþáttur hefur fyrir fyrirtækið.  

 Mat og skilgreining á hugsanlegum afleiðingum þess að áhættuatvik komi upp 
(Ríkisendurskoðun, 1999).  

Áhættugreining þarf einnig að greina þau áhrif sem verða innan eftirlitskerfisins á þá 

áhættuþætti sem áður hafa verið greindir. Þar sem innra og ytra umhverfi fyrirtækis 

tekur sífellt breytingum getur áhættuþáttum verið að fjölga og fækka eftir atvikum. Þar 

af leiðandi skiptir miklu máli að fyrirtæki séu stöðugt að greina og endurmeta 

áhættuþætti sína. Samhliða góðri áhættugreiningu þarf að eiga sér stað endurmat á 

þeim aðgerðum sem ætlað er að draga úr áhættu (PricewaterhouseCoopers, 2008).  

4.2.3 Eftirlitsaðgerðir 

Eftirlitsaðgerðir eru settar í þeim tilgangi að hægt sé að bregðast við þeim atriðum sem 

valda áhættu um að fyrirtæki nái ekki markmiðum sínum. Eftirlitsaðgerðir eru 

starfshættir og verklagsreglur sem settar eru af stjórnendum fyrirtækis með það 

markmið að tryggja að fyrirtækið eigi sem mestan möguleika á að ná markmiðum sínum. 

Eftirlitsaðgerðir geta verið handvirkar aðgerðir, sjálfvirkar aðgerðir tölvukerfa, ýmsar 

fyrirbyggjandi aðgerðir, aðgerðir stjórnenda eða aðgerðir sem leiða eitthvað í ljós eftir á. 

Eftirlitsaðgerðir eru framkvæmdar bæði af stjórnendum og öðrum starfsmönnum 

fyrirtækisins. Eftirlitsaðgerðir auka líkur á að rekstaraðili nái markmiðum sínum og þær 

eiga að finnast víðsvegar um fyrirtæki. Eftirlitsaðgerðir felast meðal annars í aðgerðum 
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eins og staðfestingum, afstemmingum, umsjón eigna, aðgangstakmörkunum og 

aðgreiningu starfa (PricewaterhouseCoopers, 2008). 

Eftirlitsaðgerðir geta ekki komið í veg fyrir alla áhættu en hins vegar draga þær úr 

áhættunni og stuðla að því að áföll verði innan viðunandi marka. Eftir því sem 

áhættuþáttur er mikilvægari þeim mun betri þurfa eftirlitsaðgerðir með honum að vera. 

Eftirlitsaðgerðir geta verið mismunandi milli einstaklinga vegna ólíks umfangs eða eðlis 

rekstrar eða jafnvel vegna mismunandi markmiða. Þar af leiðandi geta áhættuþættir 

verið mismunandi á milli fyrirtækja eða vegið misþungt, þar sem áhættuþáttur sem 

skiptir miklu máli hjá einu fyrirtæki gæti skipt litlu eða engu hjá öðru (Ríkisendurskoðun, 

1998). Hér á eftir verður fjallað um nokkrar eftirlitsaðgerðir sem taldar eru koma til 

greina og þær eru eftirlit stjórnenda, eftirlit með upplýsingakerfum, efnislegar 

staðfestingar og aðgerðarheimildir, aðgreining starfa og fullnægjandi skráningargögn.  

4.2.3.1 Eftirlit stjórnenda 

Stjórnendur setja skammtíma- og langtímamarkmið í rekstri sem ætlað er að leiðbeina 

þeim sjálfum og öðru starfsfólki við að sinna sínum störfum í fyrirtækinu. Stjórnendur 

eiga að sjá til þess að markmiðum fyrirtækisins sé náð á árangursríkan hátt. Stjórnendur 

geta auðveldar fylgst með rekstri fyrirtækis og hvort rekstur sé að skila þeim árangri sem 

stefnt er að ef þeir hafa eftirlitsaðgerðir tiltækar. Eftirlitsaðgerðir stjórnenda geta verið 

samanburður eða mat á upplýsingum eins og árangri fyrirtækisins í samanburði við fyrra 

tímabil, áætlanir eða samkeppnisaðila (PricewaterhouseCoopers, 2008).  

4.2.3.2 Eftirlit með upplýsingakerfum 

Upplýsingakerfi eru hluti af rekstri fyrirtækja og tengjast viðskiptaferlum í daglegum 

rekstri fyrirtækis. Áhætta notkunar á upplýsingakerfum hefur aukist sífellt og hefur það 

leitt til þess að eftirlit með upplýsingakerfum verður sífellt mikilvægara. Aukið aðhald og 

eftirlit með upplýsingakerfum og upplýsingavinnslu þarf eftir því sem tölvuvinnsla 

verður mikilvægari og umfangsmeiri svo hægt sé að tryggja áreiðanleika 

(PricewaterhouseCoopers, 2008). Einungis með eftirliti upplýsingakerfa er hægt að 

tryggja hvort skráning gagna sé tæmandi, gögn séu gild og hvort gagnavinnsla hafi farið 

rétt fram. Nauðsynlegt er að starfsmenn sem vinna við upplýsingakerfi og stjórnendur 

sem taka ákvarðanir um val á upplýsingakerfum geri sér grein fyrir mikilvægi vélrænna 

eftirlitsaðgerða (Ríkisendurskoðun, 2002).  
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Skipta má eftirlitsaðgerðum með tölvuvinnslu í almennt eftirlit (e. General controls) 

og aðgerðareftirlit (e. Application controls) og tengjast þessar eftirlitsaðgerðir innbyrðis. 

Fyrirtæki þarf að hafa báðar þessar eftirlitsaðgerðir tiltækar til að ná sem bestum 

árangri. Þegar almennu eftirliti er ábótavant er ólíklegt að aðgerðareftirlit virki eins og 

ætlast er til  (Hayes, Dassen, Schilder og Wallage, 2005). Almennt eftirlit skiptir miklu 

máli þar sem mörg fyrirtæki eru háð upplýsingakerfi sínu og rekstur þeirra ekki 

rekstrarhæfur ef það virkar ekki sem skyldi. Til að stuðla að því að starfsemi fyrirtækis 

liggi ekki niðri er mikilvægt að tölvukerfi séu alltaf aðgengileg og nothæf. Almennt eftirlit 

með tölvukerfi felur í sér aðgerðir eins og afritatöku gagna, aðgangsheimildir, geymslu 

tölvugagna og aðlögun hugbúnaðar. Eftirlitsaðgerðir sem stuðla að áreiðanleika gagna 

eru nauðsynlegar til að tryggja að fyrirtæki búi yfir réttum upplýsingum á hverjum tíma. 

Aðgerðareftirlit er eftirlit sem snýr að áreiðanleika og gagnaleynd með því að hafa 

eftirlit með aðgerðum í tölvuvinnslu. Aðgerðareftirliti er ætlað að stuðla að því að 

vinnsla sé unnin af nákvæmni og nái til allra gagna. Nær aðgerðareftirlit þannig til 

eftirlits vegna einstakra framkvæmda eins og ferli launakeyrslna, innborgana eða sölu 

(PricewaterhouseCoopers, 2008; Arens, Elder og Beasley, 2003).  

4.2.3.3 Efnislegar staðfestingar og aðgerðarheimildir 

Efnisleg staðfesting getur verið staðfesting með áritun sinni og þá um leið eftirlitsaðgerð 

sem byggir á að tilteknar ákvarðanir séu staðfestar með undirskrift yfirmanna. Það er 

hlutverk stjórnenda að setja starfsmönnum sínum reglur um hvenær sé þörf á 

staðfestingu ákvörðunar og að upplýsa hvaða starfsmenn hafa heimild til að staðfesta 

með áritun. Þetta er ætlað að tryggja að einungis séu framkvæmdar þær aðgerðir sem 

samþykktar hafa verið af stjórnendum (Ríkisendurskoðun, 1998). Aðgerðarheimildir 

þurfa að vera til staðar ef eftirlit á að geta verið fullnægjandi. Heimildir geta bæði verið 

almennar og sértækar. Almenn heimild (e. general authorization) felur í sér að 

stjórnandi veiti starfsmanni heimild til skuldbindingar og ákvarðanatöku fyrirtækis innan 

ákveðinna marka. Sértæk heimild (e. Specific authorization) felur hins vegar í sér að leita 

þarf til stjórnenda eftir samþykki fyrir einstökum aðgerðum (Arens, Elder og Beasley, 

2003).  
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4.2.3.4 Aðgreining starfa  

Aðgreining starfa er nauðsynleg til að draga úr hættu á rangfærslu eða skekkjum. Greina 

og gæta þarf að hagsmunarárekstrar verði ekki milli mismunandi verkefna starfsmanna. 

Mikilvægt er að  þættir eins og eignarvarsla, heimildir til ráðstöfunar fjármuna, skráning 

þeirra og afstemming sé ekki í höndum sama starfsmanns. Erfitt getur reynst að 

aðgreina störf í minni fyrirtækjum en í þeim tilvikum er mikilvægt að starfsfólk sé látið 

taka samfell sumarfrí og aðrir aðilar sjái um þeirra störf á meðan (Hayes, Dassen, 

Schilder og Wallage, 2005).  

4.2.3.5 Fullnægjandi skráningargögn 

Fylgiskjöl þurfa að veita fullnægjandi vissu um að aðgerðir séu rétt skráðar og viðeigandi 

eftirlit sé til staðar í fyrirtæki. Eftirtalin atriði eru talin vera mikilvæg í að tryggja að 

fullnægjandi skráningargögn séu til staðar: 

 Númeraröð fyrirfram skilgreind þannig að hægt sé að rekja hvar einstök skjöl 
er að finna og kanna hvort þau séu til staðar.  

 Skjöl útbúin þegar aðgerð á sér stað og með því minnkar áhætta á að eitthvað 
misfarist.  

 Einföld framsetning fylgiskjala til að stuðla að því að fylgiskjöl séu 
auðskiljanleg fyrir notendur þeirra.    

 Fylgiskjöl hönnuð með það í huga að lámarka fjölda mismunandi forma og til 
að samræma útlit eins og hægt er.  

 Gætt sé að allar upplýsingar sem skipta máli komi fram á fylgiskjali (Arens, 
Elder og Beasley, 2003).  

4.2.4 Upplýsingar og samskipti  

Í upplýsingum og samskiptum felst mikill máttur sem ekki má vanmeta. Í dag er víða 

lögð mikil áhersla á að upplýsingar og upplýsingakerfi séu höfð uppi á yfirborði og víða 

er lagt mikið kapp á að auðveldað sé sem mest flæði upplýsinga. Ekki er nóg að hafa 

tiltækar góðar og áreiðanlegar upplýsingar heldur skiptir upplýsingakerfið sem miðlar 

upplýsingunum sköpum. Gæði upplýsinganna felst í því hvort þær eru viðeigandi, 

áreiðanlegar, nýlegar, nákvæmar,  markvissar, vel settar fram, tímanlegar og 

aðgengilegar. Að viðhalda góðum formlegum eða óformlegum samskiptum er mikilvægt 

til að tryggja skilvirkari og auðveldari gagnaöflun og miðlun á upplýsingum.  Að viðhalda 

góðu upplýsingakerfi getur verið lykillinn að velgengni (PricewaterhouseCoopers, 2008). 
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4.2.4.1 Upplýsingar 

Gögn þarf að skrá og vinna úr upplýsingar sem stjórnendur og starfsmenn fyrirtækis 

þurfa á að halda við ákvarðanatöku vegna starfsemi fyrirtækis. Gæði upplýsinga geta þar 

af leiðandi haft veruleg áhrif á ákvarðanir sem teknar eru af þeim sem stjórnar rekstri. 

Upplýsingakerfum er ætlað að bæta gæði og virkni innra eftirlits með upplýsingum og 

stuðla að tímanlegum og jafnframt áreiðanlegum upplýsingum. Gæði upplýsinga ráðast 

af þáttum eins og hvort upplýsingarnar séu viðeigandi, tímanlegar, í gildi, nákvæmar og 

aðgengilegar (PricewaterhouseCoopers, 2008).  

4.2.4.2 Samskipti  

Stjórnendur þurfa að gera starfsmönnum ljósa þá ábyrgð sem þeir bera á tilteknum 

þáttum innra eftirlits. Samskiptum á vinnustað þarf að vera háttað þannig að starfsfólk 

geti komið upplýsingum um veikleika innra eftirlits á framfæri við stjórnendur þar sem 

það eykur skilvirkni innra eftirlits (Ríkisendurskoðun, 1998). Mikilvægt er að ytri og innri 

samskipti séu skilvirk svo hægt sé að hafa til staðar öflugt innra eftirlit. Samskipti eru 

farvegur fyrir að öflun og miðlun upplýsinga geti átt átt sér stað bæði með formlegum 

og óformlegum hætti. Samskipti geta verið í formi reglna, fundarhalda, tölvusamskipta 

eða í samtölum (PricewaterhouseCoopers, 2008).  

4.2.5 Stjórnendaeftirlit 

Stjórn, innri stjórnendur, innri endurskoðendur og aðrir starfsmenn gegna allir 

mikilvægu hlutverki í innra eftirliti. Stjórn þarf að hafa yfirsýn yfir fyrirkomulag innra 

eftirlits, setja verklagsreglur um innra eftirlit og kanna reglulega hvort virkni þess sé eins 

og til er ætlast. Eitt af hlutverkum stjórnenda er að hafa yfirsýn yfir rekstur fyrirtækisins 

ásamt því að halda rekstrinum gangandi með sem bestu móti. Miklu máli skiptir að 

stjórnendur meti gæði innra eftirlits ásamt því að kanna hvort það sé aðlagað að 

breyttum aðstæðum hverju sinni og hvort það virki sem skyldi. Mikilvægt er að 

stjórnendur fylgist með innra eftirliti og stuðli að því að fyrirtækið nái markmiðum 

sínum. Stjórnendur geta sinnt vöktun innra eftirlits með samtímaeftirlit, sérstakri úttekt 

eða samblandi af hvoru tveggja (PricewaterhouseCoopers, 2008).  
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4.2.5.1 Samtímaeftirlit 

Samtímaeftirlit eiga stjórnendur að hafa sem hluta af reglubundnu starfi sínu. 

Stjórnendur ættu að bera reglulega saman upplýsingar sem eiga sér ólíkan uppruna og 

gæta þess að til staðar sé samræmi. Þegar í ljós koma veruleg frávik eða ónákvæmni þá 

gefur það vísbendingu um að nánari skoðunar sé þörf. Jafnframt geta upplýsingar frá 

utanaðkomandi aðilum gefið til kynna að til staðar séu frávik. Stjórnendur get haft ýmsa 

þætti í verklagi til staðar til að efla innra eftirlit eins og að verklag sé þannig háttað að 

einn starfsmaður sannreynir störf annars. Skipurit og úthlutun verkefna ættu að veita 

yfirsýn yfir innri eftirlitsaðgerðir. Með sjálfvirku villu og ábendinga tékki við skráningu í 

upplýsingakerfi er stuðlað að því að færslur séu rétt skráðar. Reglulegir fundir 

stjórnenda með starfsmönnum og vinnuhópum gefa stjórnendum upplýsingar um 

fyrirkomulag og virkni innra eftirlits. Dreifing ábyrgðar og aðgreining starfa dregur úr 

líkum á að misferli eigi sér stað. Þörf fyrir sérstaka úttekt ræðst af vísbendingum frá 

samtímaeftirliti og þeirri áhættu sem er til staðar (PricewaterhouseCoopers, 2008).  

4.2.5.2 Sérstakar úttektir  

Þörf fyrir að sérstök úttekt sé framkvæmd ræðst af þeirri áhættu fyrirtækis sem er til 

staðar hverju sinni og vísbendingum frá samtímaeftirliti. Þegar breytingar verða á 

starfsmannahaldi eða starfsemi fyrirtækis getur verið nauðsynlegt að framkvæmdar 

verði sérstakar úttektir. Einnig gæti verið til staðar þörf á að auka skoðun á 

eftirlitsaðgerðum sem beinast að verulegri áhættu hjá fyrirtækinu. Það er í höndum 

yfirmanns að framkvæma sérstakar úttektir eða innri endurskoðunardeildar þegar hún 

starfar í fyrirtækinu. Tímasetning og umfang sérstakrar úttektar á innra eftirliti getur 

verið breytilegt (PricewaterhouseCoopers, 2008).  

Þegar framkvæmd er sérstök úttekt þarf að afla upplýsinga bæði innan og utan 

fyrirtækis um þá starfsemi eða rekstrarþætti sem ætlað er að skoða og hvernig innra 

eftirliti er háttað. Skoða þarf þætti eins og lög, reglur, áætlanir, skýrslur, starfsreglur og 

aðra þætti sem ætlað er að taka mið af við úttektina. Fyrsta skref er að huga að því 

hvert markmið með úttektinni á að vera og hverju hún á að skila. Framkvæmd sérstakrar 

úttektar felur í sér að  gögnum sé safnað, greina og meta gögnin og þegar því er lokið að 

sannreyna gögnin. Umfang úttektarinnar þarf að ákveða með hliðsjón af eftirlitsþáttum, 

eftirlitsmarkmiðum og starfsþáttum sem úttektin beinist að. Undirbúningur 
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úttektarinnar felur í sér að aflað sé bæði megindlegra og eigindlegra gagna  meðal 

annars með viðtölum og fyrirspurnum við þá sem úttektin beinist að. Þegar gögnum 

hefur verið safnað þarf að flokka og greina upplýsingarnar sem hefur verið safnað. 

Bornir eru saman raunverulegir starfshættir við þá starfshætti sem ætlast er að fylgt sé 

og einnig kannað hvort verkaskipting sé í samræmi við það sem tilgreint er í skipuriti 

fyrirtækisins. Með þessu er hægt koma auga á ef einhverjir annmarkar eða veikleikar 

eru til staðar (Ríkisendurskoðun, 1999).  

Sértækri formlegri úttekt ber að ljúka með skriflegri skýrslu. Mikilvægt er að 

niðurstöður úttektar komist á framfæri við rétta aðila og þarf skýrslan að berast til 

viðkomandi stjórnenda. Gæta þarf þess að þeim sem málið varðar sé sýnd sanngirni og 

að ætíð sé gætt hlutleysis við skýrslugerðina. Þýðingarmikið getur verið að forsvarsmenn 

þeirrar starfsemi sem verið er að skoða fái drög að skýrslu áður en endanlega er gengið 

frá henni. Skýrslur ættu einungis að innihalda upplýsingar sem styðja má með öruggum 

og viðeigandi gögnum og mikilvægt er að skýrslur séu skýrar og auðskiljanlegar. Fylgja 

þarf athugasemdum og ábendingum eftir, ásamt því er mikilvægt að fylgst sé með því 

hvort tillögum til úrbóta sé hrint í framkvæmd. Þegar ekkert er gert er nauðsynlegt að 

kanna hver ástæðan á bak við það sé. Þá þarf að kanna hvort tillögur hafi ekki komist til 

skila eða hvort skýrslugerð sé ábótavant. Einnig getur komið til að stjórnendur séu 

andvígir eða ósammála tillögum skýrslunnar. Úttektaraðili þarf að vera vel upplýstur um 

hvaða undirtektir tillögur hans hafa fengið svo honum gefist tækifæri til úrbóta ef þess 

er þörf (Ríkisendurskoðun, 1999).  

4.3 Samanburður Innra eftirlits  

Aðilar, stofnanir eða samtök sem hafa skilgreint og fjallað um innra eftirlit eru mörg 

hver ólík en eiga það sameiginlegt að fjalla um innra eftirlit sem nauðsynlegan þátt í 

rekstri stofnana og fyrirtækja (Ríkisendurskoðun, 1998). Hin ýmsu samtök hafa gefið út 

skýrslur þar sem fjallað er um innra eftirlit. Umfjallanir COSO, CoCo, CobiT og 

Ríkisendurskoðunar um innra eftirlit eru keimlíkar. Grunnhugmynd og grunnþættir innra 

eftirlits virðast vera þeir sömu þó viðfangsefnið innra eftirlit sé nálgast á mismunandi 

hátt hjá hverjum og einum.  
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4.3.1 CoCo  

Samtök löggiltra endurskoðenda í Kanada (The Canadian Institute of Chartered 

Accountants) gáfu út árið 1995 leiðbeiningar fyrir eftirlitsaðila sem nefnast CoCo 

(Guidance on Control). Innra eftirlit er nálgast með öðrum hætti í CoCo skýrslunni 

heldur en það var gert í COSO skýrslunni. CoCo módelið fjallar um fjóra innbyrðis tengda 

megin þætti sem eru: 

 Tilgangur (e. Purpose) 

 Ábyrgð (e. Commitment)  

 Geta (e. Capability)  

 Eftirlit og þekkingaröflun (e. Monitoring and learning) 

Umfjöllun CoCo um innra eftirlit þykir mörgum einfaldari og skiljanlegri en umfjöllun 

COSO. En að sama skapi er umfjöllun CoCo ekki eins ítarleg og ef vilji er fyrir hendi að 

kafa djúpt í efnið er betra að styðjast við umfjöllun COSO. CoCo gæti hentað betur fyrir 

þá sem eru ekki tilbúnir að eyða miklum tíma í að kynna sér umfjöllun um innra eftirlit 

en COSO fyrir þá sem hafa tímann og eru tilbúnir að eyða honum í að kynna sér 

umfjöllun um innra eftirlit vel (IFAC, 2006).  

4.3.2 CobiT 

Samtökin ITGI (IT Governance Institute e. Information Technology Governance Institute) 

voru stofnuð árið 199 . Markmið þessara samtaka var að stuðla að alþjóðlegri hugsun og 

stöðlum í leiðbeiningum og stjórnun á upplýsingakerfum fyrirtækja. Af því efni sem 

samtökin hafa gefið út er CobiT (Control Objectives for Information Technology) eitt af 

þeim þekktustu en það eru leiðbeiningar sem fjalla meðal annars um innra eftirlit og 

upplýsingakerfi. Í þeirri umfjöllun er vísað í hugmyndafræði COSO sem sýnir enn og aftur 

hversu útbreiddur COSO hugsunarhátturinn er þegar kemur að umfjöllun um innra 

eftirlit (ITGI, e.d.; ITGI, 2007).  

4.3.3 Ríkisendurskoðun 

Ríkisendurskoðun gaf út greinagerð um innra eftirlit árið 1998. Skilgreining á innra 

eftirliti í greinagerð Ríkisendurskoðunar segir að innra eftirlit eigi að vera hluti af 

aðgerðum sem bæði stofnanir og fyrirtæki þura til þess að ná markmiðum sínum. Þar er 

sagt að sameiginleg markmið þeirra séu að (a) tryggt sé öryggi í rekstri á upplýsingakerfi 
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og gögn séu áráreiðanleg ásamt því að tryggð sé leynd gagna, (b) fylgja öllum lögum og 

reglum sem gilda hverju sinni, (c) samin séu áreiðanlega reikningsskil og (d) reksturinn 

sé skilvirkur og árangursríkur. Hægt er að sjá að sama grunnhugsun býr að baki 

skilgreiningum Ríkisendurskoðunar á innra eftirliti  og COSO og CoCO þar sem 

greinargerð Ríkisendurskoðunar tekur einnig fram að innra eftirlit sé samsett úr 

eftirfarandi þáttum:  

1. Starfsumhverfi  

2. Áhættumati 

3. Eftirlitsaðgerðum 

4. Upplýsingum og samskiptum  

5. Samtímaeftirliti (Ríkisendurskoðun, 1998) 

4.3.4 Innra eftirlit Reykjavíkurborgar 

Starfshópur sem skipaður var af Reykjavíkurborg lagði fram áfangaskýrslu um innra 

eftirlit Reykjavíkurborgar. Hlutverk starfshópsins var að gera tillögu um endurbætur á 

innra eftirliti fagsviða með rekstri og framkvæmd fjárheimilda ásamt því að koma með 

tillögu að skilvirku innra eftirliti. Kannaðar voru þrjár mismunandi leiðir við innleiðingu á 

innra eftirliti hjá Reykjavíkurborg. Fyrsta leiðin var að notast við COSO hugmyndarfræði 

sem styðst við Internal Control – Integrated Framework skýrslu COSO nefndarinnar. Í 

öðru lagi hugmyndarfræði gæðastjórnunar og innleiðingu samkvæmt ISO 9000 

stöðlunum sem gefnir voru út af Alþjóðlegu staðlasamtökunum (International 

Organization for Standardization). Í þriðja lagi er um að ræða AS/AZ staðla gefna út af 

Staðlaráði Ástralíu og Staðlaráði Nýja Sjálands (Standard Australia og Standard New 

Zealand). Hópurinn lagði til að innra eftirlit Reykjavíkurborgar yrði innleitt samkvæmt 

COSO hugmyndarfræðinni. Jafnframt er það mat hópsins að aðferðarfræði 

gæðastjórnunar sé grunnurinn að því að unnt sé að beita aðferðarfræði COSO með 

skilvirkum hætti og þar af leiðandi nauðsynlegt að aðferðarfræði gæðastjórnunar sé 

jafnframt innleidd. Setti hópurinn fram tillögu að því hvernig borgin gæti tekið upp 

COSO aðferðarfræðina ásamt því að beita gæðastjórnun samhliða (Reykjavíkurborg, 

2010).  
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5 Eftirlitsumhverfi Reykjavíkurborgar  

Eftirlitsumhverfi í samstæðu Reykjavíkurborgar er grunnur alls innra eftirlits. Umhverfi 

eftirlits endurspeglar viðhorf og aðgerðir stjórnar og stjórnenda borgarinnar varðandi 

innra eftirlit. Þannig veitir það starfsmönnum og ytri aðilum upplýsingar um mikilvægi 

innra eftirlits. Til staðar eru grunnstoðir heiðarleika og siðferðislegra gilda sem mynda 

góða umgjörð fyrir stjórnsýsluframkvæmd innan Reykjavíkurborgar. Framkvæmt hefur 

verið árlega fá 2008  mat á eftirlitsumhverfi Reykjavíkurborgar af innri endurskoðun. 

Mismunar hefur gætt í áherslum milli ára en alltaf hafa áhættustýring, stjórnhættir, 

stjórnkerfisbreytingar og umgjörð fjárhagsáætlunargerðar hlotið umfjöllun 

(Reykjavíkurborg, 2012b).      

Myndaður hefur verið áhættustýringarhópur sem sér um að fylgjast með og miðla 

upplýsingum og tillögum á grundvelli áhættugreiningar til borgarstjóra og borgarráðs. 

Einnig hefur verið myndaður fjármálahópur sem sér um halda utan um og undirbúa gerð 

fjárhagsáætlunar. Þessir hópar voru myndaðir til að styrkja reglubundna upplýsingagjöf 

sem fer til borgarráðs og borgarstjóra. Að auki gefur endurskoðunarnefnd sjálfstætt og 

hlutlægt álit á endurskoðunarferlinu, innra eftirliti og skýrslugjöf til borgarstjórnar og 

borgarráðs. Þegar miklar stjórnkerfisbreytingar verða eins og hefur átt sér stað hjá 

Reykjavíkurborg undanfarin ár þá er mikilvægt að gæta þess að eftirlitsaðgerðir haldi sér 

ásamt því að aðgreining starfa sé ekki látin líða fyrir breytingar. Ávinningur gæti orðið ef 

byggt væri upp eining sem myndi annast regluvörslu  á víðum grunni og hafa eftirlit með 

því að aðgreining starfa haldist þrátt fyrir fyrirkomulag áhættustýringar. Áhersla hefur 

verið lögð á að stefnur og venjur á sviði mannauðsmála séu til staðar og virðist verklag 

mannauðsmála vera að styðja við skilvirkni eftirlitsaðgerða. Nauðsynlegt er að vel sé 

staðið að starfsmannamálum þar sem mannauðurinn er ein mikilvægasta auðlind 

Reykjavíkurborgar.  Til að bæta enn frekar mannauðsmál er mælt með að komið verði á 

formlegum starfslokaviðtölum við starfslok stjórnenda og lykilstarfsmanna 

(Reykjavíkurborg, 2012b).      
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Í allri stafsemi og störfum hjá Reykjavíkurborg skiptir öllu máli traust íbúa 

borgarinnar. Til þess að Reykjavíkurborg geti staðið fyrir öflugu eftirlitsumhverfi er brýnt 

að það byggi á góðu siðferði og regluverki sem er stutt af æskilegri upplýsingagjöf og 

hegðun. Mikilvægt er að skapa siðareglum vægi í daglegum störfum starfsmanna og 

kjörinna fulltrúa en samkvæmt könnun sem innri endurskoðun framkvæmdi árið 2011 

meðal stjórnenda og lykilstarfsmanna kom í ljós að skortur er á fræðslu um siðferði, 

siðareglur og gagnkvæma virðingu. Eftir að settar voru siðareglur hefur mikið áunnist í 

að byggja upp góða stjórnhætti og eftirlitsumhverfi. Reglur um skráningu fjárhagslegra 

tengsla kjörinna fulltrúa hefur aukið traust borgarbúa á stjórnsýslunni og aukið gegnsæi. 

Borgarráð sér um að koma ábendingum um innherjaupplýsingar og regluvörslur til innri 

endurskoðunar en talin er þörf á að fylgt sé betur eftir með því ferli. Innra eftirlit er 

fólgið í því að eftirlitsaðgerðir eru vel skilgreindar og útfærðar þannig að helstu 

áhættuþættir eru þekktir og með því reynt að stuðla að takmarkaðri áhættu í rekstri  

(Reykjavíkurborg, 2012b).     

Algengasta stjórntæki borgarráðs til að sinna eftirlitshlutverki sínu er upplýsingagjöf í 

gegnum áhættustýringu borgarinnar. Áhættustjórnun er aðferð sem beitt er þvert á 

starfsemi stofnunarinnar til að greina, upplýsa og ákvarða  tækifæri og ógnanir við sett 

markmið. Ábyrgð uppbyggingar á áhættustýringarkerfi innan sveitarfélags er í höndum 

borgarstjóra og borgarráðs. Innan Reykjavíkurborgar er ekki tiltækt miðlægt form 

áhættustýringar. Þörf er á að borgarráð marki stefnu um fyrirkomulag uppbyggingar 

áhættustjórnunar fyrir Reykjavíkurborg. Hafin er innleiðing aðferða áhættumats í 

verkefnum hjá Fjármálaskrifstofu, Innkaupaskrifstofu og Skrifstofu borgarstjóra. 

Myndaður hefur verið áhættustýringarhópur sem falið hefur verið að hafa yfirsýn og 

greina áhættu er varðar fjárhagsstöðu Reykjavíkurborgar og samstæðunnar. Að vera 

leiðandi í þekkingaruppbyggingu á áhættustjórnun og vera stjórnendum til ráðgjafar 

hefur verið hlutverk innri endurskoðunar. Framtíðarmarkmið borgarinnar er að fela 

þetta verkefni viðkomandi aðila innan borgarinnar en þangað til verður það samræmt 

verkefnum innri endurskoðunar  (Reykjavíkurborg, 2012b).     

Eftirlitsaðilar eru ytri endurskoðendur og innri endurskoðun. Hlutverk ytri 

endurskoðunar er að sjá um að setja fram rökstuddar niðurstöður um áreiðanleika 

upplýsinga ársreikninga Reykjavíkurborgar, Bílastæðasjóðs, Aðalsjóðs og Eignasjóðs. 
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Einnig er hlutverk þeirra að skera úr um hvort að þeir gefi í raun rétta mynd af afkomu 

fyrirtækja og stofnana Reykjavíkurborgar ásamt því að vera í samræmi við reglur, lög og 

gildandi reikningsstaðla. Hlutverk innri endurskoðunar er að leggja mat og bæta með 

kerfisbundnum og öguðum vinnubrögðum virkni áhættustýringar, eftirlitsaðferðir og 

stjórnhætti. Henni er því í raun fólgið að veita staðfestingu á því að starfsemi fari fram 

samkvæmt væntingum og markmiðum sem hafa verið sett. Komið var á fót 

endurskoðunarnefnd til að styrkja eftirlitsumhverfið. Endurskoðunarnefndin sér um að 

gefa hlutlægt og sjálfstætt mat innra eftirliti, endurskoðunarferlinu og skýrslugjöf til 

borgarráðs og borgarstjórnar. Eftir að endurskoðunarnefnd var komið á fót hefur hún 

stuðlað að samræmingu eftirlits með fyrirtækjum og stofnunum í eigu borgarinnar og 

stuðlað að betri heildaryfirsýn á fjárhagsstöðu A- og B-hluta (Reykjavíkurborg, 2012b).      

Reykjavíkurborg hefur undanfarin ár stuðst við þriggja þrepa eftirlitslíkanið (e.The 

three lines of defence model) sem alþjóðasamtök innri endurskoðenda hafa sett fram. 

Líkanið er talið vera mjög mikilvægt tæki til að geta útskýrt með myndrænum hætti hin 

mismunandi ábyrgðarsvið stjórnunareininga og samspilinu á milli þeirra. Á mynd 4 er því 

lýst hvernig þetta fyrirkomulag er sett fram hjá Reykjavíkurborg (Reykjavíkurborg, 

2012b).       

      Mynd 5. Eftirlitslíkan Reykjavíkurborgar. Heimild: Reykjavíkurborg, 2012b 
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Fyrsta varnarlína er í höndum stjórnenda skrifstofa og fagsviða. Stjórnendum er falið 

að sinna eftirlitsaðgerðum með daglegri stafsemi, ferlum og kerfi til að draga úr áhættu 

og viðhalda virku innra eftirliti. Mikilvægt er að stjórnendur séu ábyrgir fyrir ofangreindu 

eftirliti og komi til skila til næstu yfirmanna sinna og annarra vöktunaraðila upplýsingum 

um mögulega áhættuþætti. Önnur varnarlína felst í eftirliti með að lögum og reglum um 

starfsemina sé fylgt. Einnig felst hún í áhættustjórnun þar sem áhættan er skilgreind 

ásamt því að metin er rekstrarleg og fjárhagsleg áhætta. Þetta eru verkefni miðlægra 

sviða og skrifstofa sem snúa að eftirliti þvert á borgarkerfið. Þriðja varnarlína felst í innri 

endurskoðun þar sem lagt er mat á eftirlitsumhverfið og að koma upplýsingum um 

skilvirkni innra eftirlits til skila til borgarstjórnar, borgarráðs og borgarstjóra. Hlutverk 

innri endurskoðenda er að fylgjast með að eigendur ferla séu að sinna innra eftirliti ferla 

sinna á fullnægjandi hátt. Einn af mikilvægustu ferlum við uppbyggingu innra eftirlits er 

fjárhagsáætlunarferlið. Framsetning og vinnuferli fjárhagsáætlunar er vel heppnað hjá 

Reykjavíkurborg þar sem unnið er eftir reglum um verklag, meginhlutverk, ábyrgð og 

verkaskiptingu. Ytri endurskoðun gegnir því hlutverki að áhættumeta upplýsingar sem 

koma fram í reikningsskilum borgarinnar. Með því á ytri endurskoðun að veita 

borgarbúum og borgaryfirvöldum staðfestingu um áreiðanleika fjárhagsupplýsinga 

borgarinnar og fyrirtækja hennar og hægt er að líta á hana sem fjórðu varnarlínuna 

(Reykjavíkurborg, 2012b).     

Víða erlendis þekkist að til staðar sé miðlægt samansafn af tölulegum upplýsingum á 

einum stað. Reykjavíkurborg hefur hjá fagsviðum mikla upplýsingasöfnun um starfsemi 

þeirra en skortur er á að til staðar sé samnefnari fyrir allar þessar upplýsingar svo þær 

geti komið yfirstjórn borgarinnar að notum. Mikilvægt er fyrir starfsemi 

Reykjavíkurborgar að beita stefnumiðuðu árangursmati við mælingar á árangri og við 

framkvæmd stefnu. Hefur notkun á stefnumiðuðu árangursmati leitt til samhæfðra 

aðgerða innan ólíkra starfseininga Reykjavíkurborgar og því er mikilvægt að halda áfram 

reglulegum árangursmælingum þvert á borgina og innan starfseininga til að starfsemin 

fái tilætlaðan sess í starfsemi borgarinnar (Reykjavíkurborg, 2012b).     

Reykjavíkurborg hefur til langs tíma verið með vísi að gæðakerfi. Settur hefur verið 

upp innri vefur (www.innri.reykjavik.is) sem ætlað er að vera öflugt samskiptatæki fyrir 

starfsmenn borgarinnar. Inn á vefinn er meðal annars byrjað að setja inn upplýsingar um 

http://www.innri.reykjavik.is/
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mannauðsmál, verkferla og handbækur sem er aðgengilegt fyrir alla starfsmenn. Stefnt 

er að því að gæðahandbók verði notuð sem upplýsingabrunnur sem skjöl verða sótt í til 

miðlunar á innri vef og með því er tryggt að rétt skjal sé í umferð ásamt því komið í veg 

fyrir tvívistun skjala að því gefnu að skjöl og breytingar séu uppfærðar jafn óðum. 

Gæðahandbók getur einnig verið notuð sem upplýsingabrunnur fyrir  birtingu 

upplýsinga sem hafa mikið upplýsingagildi fyrir notendur þjónustunnar eins og reglur 

um þjónustu, umsóknarferla og eyðublöð á ytri vef borgarinnar (www.reykjavik.is og  

www.velferdarsvid.is).  

  

http://www.reykjavik.is/
http://www.velferdarsvid.is/
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6 Innra eftirlit fjárhagsaðstoðar  

Innra eftirlit er ferli sem mótast af starfsmönnum, stjórn fyrirtækis og innri stjórnendum 

sem er ætlað að veita hæfilega vissu um að markmið náist. Innra eftirlit er röð aðgerða 

sem snertir ólík störf og birtist eftirlitið meðal annars í verklagsreglum sem 

starfsmönnum er ætlað að vinna eftir en endanleg ábyrgðin er á stjórnendum.  Þegar 

kemur að innra eftirliti með fjárhagsaðstoðinni þá er mörgum og mismunandi aðferðum  

beitt til að taka á meginþáttum innra eftirlitsins. Í reglum og leiðbeiningum er settur 

fram réttur fólks til fjárhagsaðstoðar ásamt tilfellum þar sem heimilt er að gera 

undantekningar. Einnig er sett fram í reglum og leiðbeiningunum grófar verklagsreglur 

um það hvernig eigi að standa að mati umsókna um fjárhagsaðstoð svo tryggt sé 

jafnræði við veitingu þjónustunnar. Til að tryggja samræmt verklag við veitingu á 

þjónustu þá er samræmt verklag sett fram í leiðbeiningum með fjárhagsaðstoð og til að 

tryggja að verklag sé samræmt á þjónustumiðstöðvunum þá er það sett fram í 

gæðahandbók. Til að stuðla að samræmdu verklagi og þróun þarf að vera samráð hjá 

stjórnendum og starfmönnum sem koma að ferli fjárhagsaðstoðar. Stefnt hefur verið á 

að færa innra eftirlit framar í afgreiðsluferli umsókna um fjárhagsaðstoð með vélrænu 

eftirliti í Agresso og Málaskrá svo hægt sé að stuðla að því að komið sé í veg fyrir villur 

og mistök. Framkvæmdar eru úttektir á fjárhagsaðstoð sem þjóna þeim tilgangi að 

kanna hvort unnið sé eftir reglum og verklagi. Mikilvægt er að hvetja til stýrandi aðgerða 

og umbóta þar sem þörf er á og er það gert með stjórnendaeftirliti sem er aðallega 

fólgið í rýni tölfræðiupplýsinga (Reykjavík, 2008).  

Innri endurskoðunardeild Reykjavíkurborgar gaf út skýrslu í desember árið 2004 um 

úttekt á virkni innra eftirlits fjárhagsaðstoðar. Markmið með þeirri skýrslu var að leggja 

mat á virkni innra eftirlits fjárhagsaðstoðar og mat á meðferð mála milli afgreiðslustaða. 

Talið var mikilvægt að farið yrði út í samhæfðar, skýrar og ítarlegar verklagsreglur um 

meðferð mála fjárhagsaðstoðar vegna væntra breytinga hjá Félagsþjónustunni og 

Miðgarði með tilkomu þjónustumiðstöðva. Til að styrkja innra eftirlit hjá 

afgreiðslustöðvum fjárhagsaðstoðar var lagt til að farið yrði yfir feril erinda í heild sinni. 
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Við úttekt á innra eftirliti og mati á ferlum kom í ljós að þörf væri á betri aðgreiningu 

starfa þar sem dregið værir skýrar fram ábyrgð og heimildir starfa. Lagt var til að 

verklagslýsingar yrðu byggðar upp með aðgreiningu starfa í huga og til staðar væru 

gátlistar sem tækju á þeim eftirlitsþáttum sem starfssvið þurfa að hafa til viðmiðunar á 

mismunandi stigum við afgreiðslu erinda. Til að framkvæma þetta var lagt til að búin 

yrði til samhæfð og miðlæg handbók um framkvæmd fjárhagsaðstoðar sem stuðlað gæti 

að jafnræði við meðferð erinda borgarbúa. Innra eftirlit í málsmeðferð þarf að styrkja til 

að koma í veg fyrir að óæskilegir atburðir eigi sér stað og lagt var til að gerðar yrðu 

fyrirbyggjandi aðgerðir til að koma í veg fyrir þessa óæskilegu atburði. Innri 

endurskoðun taldi einnig þörf á að endurskoðað væri umfang miðlægs eftirlits. Hafa 

þyrfti eftirlit til að gæta samræmis í mati, greiningu og afgreiðslu á erindum notenda. 

Eftirfylgni og greining væri á notendahópnum og til staðar væri fjármálalegt eftirlit með 

þáttum eins og frávikagreiningu (Reykjavík, 2004). 

Áfrýjunarnefndin fundar um málsmeðferðir, um efni mála og afstöðu til þeirra, því er 

mikilvægt að skoðuð sé skipan og staða nefndarinnar til að stuðla að aðgreiningu starfa. 

Mikilvægt er að aðgreina vettvang stefnumótunar og eftirlits frá framkvæmd 

stjórnsýsluákvarðana. Til að stuðla að aðgreiningu starfa hjá áfrýjunarnefndinni þarf að 

skoða stöðu og skipan þeirra sem marka stefnu og hafa yfirumsjón með eftirlitli 

fjárhagsaðstoðar og þeirra sem sinna framkvæmd hennar (Reykjavík, 2004).  

Árið 2008 gaf hópur, sem skipaður var til að kortleggja innra eftirlit með 

fjárhagsaðstoð, út skýrslu sem innihélt kortlagningu innra eftirlits með fjárhagsaðstoð 

ásamt tillögu að kaupum á kerfi fyrir gæðahandbók. Við þessa vinnu hafði hópurinn sér 

til hliðsjónar skýrslu Innri endurskoðunardeildar Reykjavíkurborgar frá desember 2004 

og skýrslu starfshóps um innra eftirlit með fjárhagsaðstoð frá maí 2005. Hópurinn setti 

fram hvað hefði áunnist frá fyrri skýrslum og hvað mætti enn bæta. Að þeirra mati var 

þörf á að unnið yrði að verklagsreglum um skjalavistun á þjónustumiðstöðvunum. Til að 

tryggja öryggi gagna og aðgengi að þeim var í apríl 2008 skipaður vinnuhópur til að 

vinna að samræmingu verklags varðandi skjalastýringu á þjónustumiðstöðvunum 

(Reykjavík, 2008).  

Reykjavíkurborg hefur í lengri tíma beitt innra eftirliti með setningu reglna og 

verklagsreglna til að stuðla að samræmdu verklagi. Til að færa eftirlit framar í ferli 
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erinda hefur undanfarin ár verið lögð áhersla á vélrænt eftirlit. Markmið innra eftirlits 

með fjárhagsaðstoð er að tryggja að farið sé að reglum um fjárhagsaðstoð, samræma 

verklag á öllum þjónustumiðstöðum og tryggja jafnræði varðandi meðferð erinda og 

þjónustu við borgara. Fyrsta skrefið í þróun innra eftirlits með fjárhagsaðstoð var með 

tillögu að niðurfellingu FEST kerfis í fjárhagsaðstoð og tillögu að auknum samskiptum 

Agresso og Málaskrár. Þá er hægt að segja að þróun viðkomandi hugbúnaðarkerfa hafi 

lagt fyrstu skrefin að þróun innra eftirlits fjárhagsaðstoðar. Í kjölfar stofnunar 

þjónustumiðstöðva í júní 2005 þá var þörf á að endurskoða hlutverk miðlægra skrifstofa 

varðandi eftirlit með fjárhagsaðstoð. Til að tryggja aðgreiningu starfa var talin þörf á að 

endurskilgreina heimildir starfsmanna til að meta og samþykkja umsóknir (Reykjavík, 

2008).  

Talin var þörf á að setja í leiðbeiningar um fjárhagsaðstoð viðmið um afgreiðslutíma 

umsókna um fjárhagsaðstoð. Til að samræma afgreiðslu erinda og tryggja jafnræði 

notenda við afgreiðslu mála var lagt til að útbúin yrði samræmd gæðahandbók og að 

með umsjón hennar fari sérstakur gæðastjóri. Mikilvægt var að á afgreiðslustöðvum 

fjárhagsaðstoðar verði skjalavistun samræmd og skilgreind, ásamt því að sérstakur 

ábyrgðarmaður verði hafður í öllum átaksverkefnum og hann beri ábyrgð á eftirfylgni 

með áætlun og samþykkt kostnaðar (Reykjavík, 2008).  

Frá því að skýrsla innri endurskoðunardeildar og starfshóps um innra eftirlit með 

fjárhagsaðstoð voru gefnar út hefur margt áunnist. Í tengslum við þróun vélræns eftirlits 

í Málaskrá hefur farið fram endurskilgreining á heimildum starfsmanna til að meta og 

samþykkja umsóknir til að tryggja aðgreiningu starfa. Þær umsóknir sem krefjast aukins 

samþykkis þurfa nú að fara fyrir fagfund til umsagnar. Erfitt hefur reynst að koma á að 

tveir starfsmenn komi að ferli umsókna fjárhagsaðstoðar á smærri 

þjónustumiðstöðvunum en til að koma til móts við það hefur aukin áhersla verið sett á 

rekjanleika umsókna. Ásamt því að upplýsa alla starfsmenn sem koma að afgreiðslu 

fjárhagsaðstoðar um innra eftirlit og rekjanleika afgreiðslna í Málaskrá. Vinna við 

gæðahandbók fjárhagsaðstoðar er langt komin og í apríl 2008 var gefin út skýrsla um 

kynningu á gæðahandbók fjárhagsaðstoðar (Reykjavík, 2008). 
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6.1 Sjálfvirkt eftirlit (Málaskrá) 

Vinnuferli umsóknar um framfærslustyrk fjárhagsaðstoðar í Málaskrá. Umsókn um 

fjárhagsaðstoð er skráð af almennum starfsmanni þjónustumiðstöðvar í Málaskrá. Þegar 

verið er að skrá þessar umsóknir í Málaskránna er almennt talað um að verið sé að skrá 

umsókn í álfi (skráningarálfur). Flestir starfsmenn þjónustumiðstöðva hafa heimild til að 

skrá umsóknir en yfirleitt er það einungis einn starfsmaður sem sér um skráninguna. Ef 

þörf er á geta starfsmenn sótt rafræn gögn um tekjur, eignir og staðfestingu á 

uppgefnum reikningsnúmerum. Þegar þess er krafist að gögnum sé skilað með umsókn 

þá er merkt við þau til staðfestingar í Málaskrá þegar þau hafa verið móttekin. Þegar 

greiðslukeyrsla er framkvæmd eru gerðar ýmsar prófanir á umsókninni og ef ekkert 

athugavert kemur fram þá er hún staðfest. Næst eru greiðsluheimildir ferjaðar í Agresso 

bókhald og greiddar út. Hins vegar ef eitthvað varhugavert finnst þá er útborgunin 

stöðvuð þangað til afstaða til málsins verið tekin eða leiðrétting átt sér stað. Starfsmenn 

hafa aðgang að villu- og ofgreiðslusjónarhorni í Málaskrá. Skortur er á aukinni áherslu á 

sýn tölfræðilegra upplýsinga í sérstökum sjónarhornum í Málaskrá (Reykjavík, 2008).  

Á öllum stigum umsókna um fjárhagsaðstoð til framfærslu er til staðar vélrænt 

eftirlit. Kerfið er mikilvægur partur af innra eftirliti með fjárhagsaðstoð. Skráning 

umsókna fer fram í gegnum fjárhagsaðstoðarálf þar sem starfsmönnum er leiðbeint í 

gegnum skráninguna. Þegar skráning á sér stað fer fram villuprófun sem er þannig 

háttað að þeim gögnum sem kostur er á, til að tryggja réttmæti upplýsinga og 

áreiðanleika, er aflað vélrænt. Sumar umsóknir þurfa aukið samþykki og gert er ráð fyrir 

því í verklaginu. Framkvæmt er sjálfvirkt tekjutékk til að sannreyna tekjuskráningu í 

umsókn um leið og greiðsluheimild er útbúin, þegar þetta hefur átt sér stað er þó ferlinu 

ekki lokið. Umsókn sem tilbúin er til útborgunar fer í greiðslukeyrslu þar sem bornar eru 

saman handskráðar tekjur og tekjur sem sóttar eru úr staðgreiðsluskrá frá RSK. Ásamt 

þessu fer fram eftirlit í tengingu við þjóðskrá vegna lögheimilis og fjölskyldugerðar. 

Málaskrá tryggir að umsókn sé unnin á ákveðinn hátt þar sem kerfið kallar sjálfkrafa eftir 

ákveðnum upplýsingum sem þurfa að koma fram og það skilgreinir hverjir hafa heimild 

til að samþykkja viðkomandi umsókn. Þegar eftirlitið kemst að því að umsókn uppfyllir 

ekki skilyrðin sem þarf þá er ekki búin til greiðsluheimild á viðkomandi umsókn og hún 

er sett á villulista. Fram kemur hvaða mánaðar tekjur í Málaskrá stemmdu ekki við tekjur 

samkvæmt staðgreiðsluskrá RSK og getur starfsmaður heimilað greiðslu fyrir þann 
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mánuð sem umsókn stoppaði ef umsækjandinn uppfyllir í raun skilyrði reglna. Í 

Málaskrá er hægt að rekja umsóknir og sjá hverjir opna eða skoða mál. Málaskrá er 

aðgangsstýrð og hægt er að sjá hvað notandi  að Málaskrá gerir en aðgangur að því er 

lokaður almennu starfsfólki (Reykjavík, 2008). 

Í kjölfar ábendinga sem  bárust frá ytri endurskoðun um að tryggja þyrfti að sami aðili 

komi ekki að öllum þáttum samþykktarferlis umsóknar þá var ferlið endurskoðað. Gert 

var ráð fyrir því í kerfinu að starfsmaður sem samþykkir umsókn hafi ekki neina 

greiðsluheimild á umsókn sem hann hefur samþykkt. Starfsmaður hefur heimild til að 

staðfesta greiðsluheimildir þar sem hann hefur ekki samþykkt umsókn. Í leiðbeiningum 

með reglum um fjárhagsaðstoð er tilgreint hvaða umsóknir það eru sem þurfa tvöfalt 

samþykki. Þegar tvöfalt samþykki þarf er farið yfir umsókn um fjárhagsaðstoð af 

ábyrgðarmanni fjárhagsaðstoðar eða staðgengli hans (Reykjavík, 2008).  

6.2 Viðbrögð við ofgreiðslum  

Málaskrá ber saman skráðar tekjur við skráðar tekjur samkvæmt staðgreiðsluskrá RSK 

ásamt upphæð greiddrar fjárhagsaðstoðar. Það er sjálfvirk vélræn athugun sem kallar 

fram ofgreiðslur 6 mánuði aftur í tímann. Þegar þetta eftirlit greinir að um ofgreiðslu sé 

að ræða þá er það mál fjárhagsaðstoðar tekið til skoðunar. Metnar eru ástæður þess að 

ofgreiðsla átti sér stað og í sumum tilfellum þegar við á er aðilinn sem fékk 

fjárhagsaðstoðina kallaður í viðtal. Haldið er utan um öll ofgreiðslumál með sérstöku 

skjali þar sem skráð er niður eðli málsins og hvernig gengið hafi verið frá ofgreiðslunni. 

Þegar ofgreiðsla hefur í raun átt sér stað þá greiða aðilar hana til baka með eingreiðslu 

en sumum er veitt lán. Þegar skoðuð er ástæðu ofgreiðslu þá getur einnig komið í ljós að 

ekki sé um ofgreiðslu að ræða og sýnir kerfið oft ofgreiðslur þrátt fyrir að þær eigi sér 

ekki stað. Þetta má rekja til þess að kerfið er sjálfvirk vélræn athugun við 

staðgreiðsluskrá RSK og upplýsingar um tekjur eru almennt eftirágreiddar en 

fjárhagsaðstoð til framfærslu er fyrirframgreidd og þar af leiðandi sýnir kerfið oft 

ofgreiðslur sem ekki eiga rétt á sér. Hvorki er til staðar vinnulýsing né verkferill fyrir 

ofgreiðslumál og þörf er á að hvort tveggja verði útbúið til að stuðla að auknu samræmi í 

verklagi milli þjónustumiðstöðva (Reykjavík, 2011b).  
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6.3 Gæðahandbók um fjárhagsaðstoð  

Tillögur að gerð sérstakrar gæðahandbókar um fjárhagsaðstoð komu í kjölfar úttektar 

sem innri endurskoðunardeild Reykjavíkurborgar gerði árið 2004. Það var svo ári síðar 

sem stofnaður var starfshópur eftir að skipulagsbreytingar áttu sér stað hjá 

Reykjavíkurborg. Unnið var að gæðahandbók með því markmiði að hún gæti verið 

heildræn handbók fyrir allflesta þjónustuþætti þjónustumiðstöðva þar sem jafnræðis sé 

gætt. Skipaður var vinnuhópur um fjárhagsaðstoð frá öllum þjónustumiðstöðvunum árið 

2005 í kjölfar skýrslu innri endurskoðunardeildar Reykjavíkurborgar sem hafði verið 

gefin út árið áður. Vinnuhópurinn gaf út í nóvember 2007 skýrsluna Kynning 

gæðahandbókar um fjárhagsaðstoð. Valið var að notast við kerfið Gæðahandbók Focal 

til að setja upp gæðahandbók um fjárhagsaðstoð. Starfshópurinn setti fram tillögur um 

markmið, tilgang og hlutverk gæðahandbókar og tillögur um það hvar og hvernig ætti að 

vista hana. Mikilvægt er að horfa til framtíðar þegar gæðahandbók er þróuð. Það á alveg 

sérstaklega við um þjónustu eins og veitt er af velferðarsviði þar sem gæðum afgreiðslu 

fjárhagsaðstoðar er úthlutað til íbúanna (Reykjavíkurborg, 2007).  

Með tæmandi upplýsingum um samræmda verkferla á Velferðarsviði væri til staðar 

gott gæðastjórnunarkerfi  sem myndi stuðla að skilvirkari umbótavinnu. Einnig stuðlar 

aukið eftirlit að betri gæðum í þjónustunni sem Reykjavíkurborg veitir íbúum. Markmið 

gæðastjórnunar er að verkferlar eru kortlagðir með því markmiði að veitt þjónusta sé 

bætt. Notkun gæðahandbókar er mikilvægt verkfæri til að halda uppi góðri kortlagningu 

á verkferlum þjónustu (Reykjavíkurborg, 2008). 

Markmið með gæðahandbók um fjárhagsaðstoð voru eftirfarandi: 

 Að tryggt verði að farið sé að reglum um fjárhagsaðstoð. 

 Að jafnræði ríki við verklag og meðferð erinda.  

 Að handbókin hjálpi til að skera úr um vafaatriði. 

 Að stuðla að samræmdu verklagi á öllum þjónustumiðstöðvunum. 

 Að allir starfsmenn hafi aðgang að sömu upplýsingum.  

 Að upplýsingarnar séu uppfærðar reglubundið.  

 Að upplýsingarnar séu aðgengilegar öllum á einum stað.  
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Hér er myndrænt sýnt hvernig áætlað var að  ferli skjala í gæðahandbókinni yrði: 

 

        Mynd 6. Áætlað ferli skjala í gæðahandbók. Heimild: Reykjavíkurborg, 2007  

Sett var fram hvert væri ábyrgð og hlutverk aðila sem kæmu að gæðahandbókinni. Á 

myndinni hér að ofan eru það fjögur mismunandi stafshlutverk sem koma að ferlinu og 

þau eru ritstjóri, ábyrgðarmaður, lögfræðingur, gæðatengill og varamenn gæðatengla. 

Ritstjóra yrði falin sú ábyrgð að hafa yfirumsjón með handbókinni og hlutverk hans væri 

einnig að taka ákvarðanir um það hvaða skjöl væru skilgreind inn í kerfið. Það væri því í 

hans höndum að sjá um útgáfu allra skjala í grunninn, halda utan um líftíma skjala ásamt 

því að senda skjöl út til rýningar eða endurnýjunar til gæðatenglanna og annarra 

viðeigandi aðila. Einnig væri í hans umsjá að stýra útgáfuferlinu frá upphafi til enda, kalla 

saman gæðatengla, stýra gæðatenglafundum og taka við ábendingum um breytingar 

eða nýjungar og sjá um að þær komist rétt til skila samkvæmt ferlum handbókarinnar 

(Reykjavík, 2007).   

Ábyrgðarmanni yrði falin sú ábyrgð að sjá um fullgildingu skjala með tilliti til 

stjórnunarlegrar ábyrgðar og hlutverk hans yrði því að samþykkja skjal til fullgildingar 

eftir að lögfræðingur og gæðatenglar hafa samþykkt nýtt skal eða einhverjar breytingar. 

Lögfræðingi yrði falin sú ábyrgð að samþykkja skjöl, umsjá fullgildingu skjala með tilliti til 
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lagalegs réttmætis upplýsinganna. Hann ætti að falla inn í ferlið á sama tímapunkti og 

gæðatenglahópur er myndaður og koma úr þeim hópi. Hlutverk hans væri að sjá til þess 

að samræming sé á milli ferla, laga og reglna (Reykjavík, 2007).    

Gæðatengli yrði falin sú ábyrgð að samþykkja skjöl og að sjá um fullgildingu skjals 

fyrir samþykki ábyrgðarmanns og að uppfæra og innleiða ný eða breytt skjöl á sinni 

miðstöð. Gæðatenglar væru einstaklingar af hverri þjónustumiðstöð sem ætlast er til að 

komi með ábendingar um nýtt skjal og breytingar sem þarf að gera á eldri skjölum. 

Varamenn gæðatengla yrði falin sú ábyrgð að hlaupa í skarðið fyrir gæðatengil 

handbókarinnar á miðstöð hans þegar þörf er. Hann hefur þá sömu ábyrgð og hlutverk 

og gæðatengillinn sem hann er að hlaupa í skarðið fyrir  (Reykjavík, 2007). 

Þegar kynning á gæðahandbók um fjárhagsaðstoð var gefin út árið 2007 var búið að 

skipa gæðatengla ásamt ábyrgðarmönnum þeirra. Sett var fram að gæðatenglar myndu 

koma að innleiðingu handbókarinnar á sinni miðstöð. Lögfræðingur Velferðarsviðs er 

ábyrgur fyrir reglum og verklagareglum fjárhagsaðstoðar og þar af leiðandi var lagt upp 

með að hann myndi sinna hlutverki ábyrgðarmanns. Lögfræðingurinn myndi þá sjá um 

að samræming væri á milli laga, reglna, ferla og með því sjá um fullgildingu skjala. Ef 

bætt yrði við fleiri gæðahandbókum um aðra stafsemi Velferðarsvið þyrfti að 

endurskoða og færa ábyrgðarhlutverk eftir því sem við á. Á mynd 6 hér að neðan er 

hægt að sjá hvernig innleiðing á gæðahandbókinni átti að fara fram (Reykjavík, 2007).  

 

    Mynd 7. Tímalína innleiðingar gæðahandbókar um fjárhagsaðstoð. Heimild: Reykjavíkurborg, 2007  
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6.4 Staða gæðahandbókar um fjárhagsaðstoð í dag 

Þegar skoðuð er staða handbókar fjárhagsaðstoðar í dag þá lítur hún út svona:  

 

        Mynd 8. Staða fjárhagsaðstoðar í dag. Heimild: FOCAL, e.d.a. 

Kaflarnir sem lagt var upp  með í byrjun tóku breytingum og varð til ný uppsetning 

með 7 köflum. Í fyrri gæðahandbókinni voru settir fram 14. kaflar. Í Focal 

gæðahandbókinni er hægt að sjá bæði þá gömlu sem er merkt 1 FJÁRHAGSAÐSTOÐ – 

GAMLA og þá sem lagt er upp með að verði notuð er merkt 2 FJÁRHAGSAÐSTOÐ. 

Útgefin skjöl í gæðahandbók fjárhagsaðstoðar og er hægt að sjá í mynd 7 hér að ofan. 

Útgefin skjöl voru í fjórum af sjö flokkum sem lagt var upp með að yrðu í verkferlinu. Öll 

útgefin skjöl voru frá árinu 2008 og ekkert hefur verið unnið í gæðahandbókinni frá 

þeim tíma. Mikilvægt að uppfæra þegar breytingar hafa átt sér stað, en það hefur ekki 

gerst. Stöðvun á vinnslu gæðahandbókar fjárhagsaðstoðar átti sér stað í kjölfar 

efnahagshrunsins árið 2008, við uppsagnir starfsfólks vegna niðurskurðar og í kjölfarið 

fór þetta verkefni til hliðar og hefur ekkert verið unnið í þessu síðan. Í  Viðauka 2 er 

hægt að sjá mynd af heildarstöðu Focal gæðahandbókar Velferðarsviðs í dag (Reykjavík, 

2007). 
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7 Aðferðarfræði  

Í þessum kafla verður fjallað um aðferðarfræðina sem notuð var við rannsóknina og þá 

hugmyndarfræði sem lá að baki hennar. Fjallað verður um undirbúning og framkvæmd, 

gagnasöfnun, gagnagreiningu og úrvinnslu og að lokum réttmæti og trúverðugleika. 

Rannsóknarspurningar þessarar ritgerðar eru:  

 Hvernig er ferli fjárhagsaðstoðar Velferðarsviðs Reykjavíkurborgar?  

 Hvernig er innra eftirliti með ferli fjáhagsaðstoðar Velferðarsviðs 
Reykjavíkurborgar?  

7.1 Rannsóknaraðferð  

Í þessari rannsókn er ætlunin að kanna hver upplifun viðmælenda er á ferli 

fjárhagsaðstoðar og innra eftirliti með fjárhagsaðstoð. Þessi rannsókn fellur undir aðferð 

eigindlegra rannsóknaraðferða (e.qualitative research methods). Eigindlegar 

rannsóknaraðferðir henta betur en megindlegar (e.quantitative) þegar leitast er eftir að 

skýra og greina tiltekið viðfangsefni. Þegar ætlunin er að setja fram ákveðna tilgátu og 

kanna hvort að hún sé sönn eða ósönn þá henta megindlegar rannsóknaraðferðir betur. 

Hugmyndafræði eigindlegra rannsókna gengur út á að veruleikinn sé huglægur og taki 

sífellt breytingum. Eigindlegri rannsóknaraðferð er beitt þegar leitast er eftir því að 

varpa ljósi á heildstæða mynd af lífi og aðstæðum fólks og dýpka skilning á einstökum 

þáttum í félagslegum veruleika. Í rannsókninni er leitast eftir því sem einstaklingurinn 

skynjar og upplifir. Mikilvægt er að rannsakandinn sjálfur sé opinn fyrir reynslu 

þátttakenda og reyni að skilja hlutina út frá þeirra sjónarhorni þar sem hann sjálfur er 

mælitækið. Rannsakandinn þarf að setja sig í spor viðmælanda þar sem hann leggur 

áherslu á að skilja og kanna heim einstaklingsins (Taylor og Bogdan, 1998). Bakgrunnur, 

forhugmyndir og reynsla rannsakanda hafa áhrif á hann og því er mikilvægt að 

rannsakandinn geri sér grein fyrir þessum þáttum og hvernig þeir gætu haft áhrif á 

rannsóknina. Að rannsakandi hafi valið sér tiltekið viðfangsefni vísar í flestum tilfellum til 

þess að efnið er honum hugleikið og því er mikilvægt að hann reyni að vera sem 

hlutlausastur. Hlutverk rannsakandans er að túlka það sem viðmælendur segja og 

hvernig þeir segja það, án þess að láta aðra þætti hafa áhrif á það. Í mörgum tilfellum 
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getur reynst erfitt að vera fullkomlega hlutlaus og talið er að aldrei sé hægt að vera 

algerlega hlutlaus. Viðtal er samskipti fólks augnliti til augnlitis þar sem á sér stað 

þekkingarsköpun hjá viðmælandanum og rannsakandanum sem túlkar þekkingu og 

upplifun viðmælandans (Holstein og Gubrium, 2004).  

Rannsóknin sem notast verður við verður með fyrirbærafræðilegu sniði þar sem 

leitast verður eftir að leggja greiningu á hvernig einstaklingur lýsir reynslu sinni og 

upplifir hana, í þessu tilfelli merkingu sem starfsfólk á þjónustumiðstöðvunum leggja á 

ferli fjárhagsaðstoðar. Mannleg reynsla er aðstæðubundin samkvæmt fyrirbærafræðinni 

og því ætti að túlka merkingu hennar og setja hana í samhengi við það félagslega, 

sögulega og menningarlega umhverfi sem hún kemur úr. Samræða við hvern 

viðmælanda fer eftir því hvernig einstaklingurinn upplifir heiminn og hvernig hann lifir 

sínu lífi ásamt túlkun rannsakanda á því sem viðmælandinn segir (Helga Jónsdóttir, 

2003; Sigrún Aðalbjarnadóttir, 2007; Guðrún Valgerður Stefánsdóttir, 2003).  

7.2 Undirbúningur og framkvæmd 

Byrjað var á því að taka æfingarviðtal við starfsmann inn á skrifstofu Velferðarsviðs sem 

áður starfaði við fjárhagsaðstoð á þjónustumiðstöð. Æfingaviðtalið var tekið með því 

markmiði að útfæra nánar spurningaramma sem notaður yrði í viðtölunum. 

Æfingaviðmælandinn gat svarað spurningunum og gefið góðar athugasemdir um það 

sem betur mátti fara. Í þessari rannsókn var notað hentugleikaúrtak (e.Convenience 

sampling) og veltiúrtak (e.snowball sample). Valinn var einn viðmælandi frá hverri 

þjónustumiðstöð. Val á viðmælanda réðst af því hvort viðkomandi væri starfsmaður 

þjónustumiðstöðvar og hvort hann væri heppilegur viðmælandi um fjárhagsaðstoð. Haft 

var samband við mannauðsstjóra á velferðarskrifstofu til að fá upplýsingar um 

einstaklinga sem starfa með fjárhagsaðstoð út á hverri þjónustumiðstöð. Nokkrir af 

þeim aðilum sem haft var samband við samþykktu strax að taka þátt í rannsókninni en 

aðrir bentu rannsakanda á aðila sem betur myndu henta í rannsóknina. Þeir aðilar sem 

þá var haft samband við samþykktu allir að taka þátt í viðtalsrannsókninni. Allir þeir 

viðmælendur sem tóku þátt í rannsókninni höfðu reynslu af starfsemi með 

fjárhagsaðstoð og þekktu vel ferli fjárhagsaðstoðar (Hanna og Rannveig, 2001; Merriam, 

2009).  
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Tekin voru sex viðtöl við starfsmenn þjónustumiðstöðva  og öll viðtölin voru tekin við 

konur. Meiri hluti starfsmanna sem koma að fjárhagsaðstoð út á 

þjónustumiðstöðvunum eru konur og ekki gafst kostur á að taka viðtal við karla. Til að 

tryggja að niðurstöður séu órekjanlegar og virða trúnað við þátttakendur verða 

viðmælendur ekki nafngreindir og staðarheitum þjónustumiðstöðva hefur verið breytt. 

Þar sem rætt var við einn einstakling frá hverri af sex þjónustumiðstöðvunum þá mun 

nafn þjónustumiðstöðvar ekki vera gefið upp. Þjónustumiðstöðvarnar fengu heitið 

Þjónustumiðstöð 1 upp í 6 með handahófskenndum hætti. Viðmælendur verða þar af 

leiðandi aðgreindir í samræmi við þá þjónustumiðstöð sem þeir koma frá og hljóta heitið 

Þ1 upp í Þ6. Flestir viðmælenda hafa tíu ára eða lengri reynslu í starfi á 

þjónustumiðstöð. Allir viðmælendur hafa unnið mikið með fjárhagsaðstoð og vita mikið 

um það ferli.  

7.3 Gagnasöfnun 

Við framkvæmd eigindlegra rannsókna er gert ráð fyrir að einstaklingurinn sé virkur 

þátttakandi í umhverfi sínu og þar af leiðandi er upplifun og túlkun einstaklingsins á 

veruleikanum mikilvæg. Við eigindlegar rannsóknir er einnig tekið tillit til þess að 

umhverfið er síbreytilegt og þar af leiðandi verður upplifun og túlkun einstaklingsins 

einnig óstöðug. Þegar gagna er aflað í formi viðtala og viðtalsramminn er ekki staðlaður 

þá leiðir það til þess að svör einstaklinganna verða það ekki heldur. Þessi rannsókn fellur 

undir eigindlega rannsóknaraðferð. Til gagnaöflunar í þessari rannsókn voru notuð 

hálfopin viðtöl (e. semistructured) þar sem ekki var fylgt ákveðnum spurningarlista í 

þaula heldur ákveðinn spurningarammi hafður í huga. Viðtölin fóru fram með opnum 

spurningum og hvatt var til umræðu. Röð og innihald spurninga réðst þar af leiðandi af 

framvindu hvers viðtals fyrir sig þar sem leitað var eftir sýn og viðhorfum viðmælenda á 

ákveðnu málefni. Með þessari aðferð getur rannsakandinn öðlast dýpri skilning á 

upplifun viðmælanda á viðfangsefninu og kannað nánar hvaða þýðingu hún hefur fyrir 

hann (Helga Jónsdóttir, 2003; Kvale og Brinkmann, 2009; Merriam, 2009).   

Við þróun spurningarammans var stuðst við fræðilegan bakgrunn fjárhagsaðstoðar 

ásamt niðurstöðum úr æfingaviðtali við starfsmann á aðalskrifstofu Velferðarsviðs. Haft 

var samband  við alla viðmælendur í gegnum tölvupóst. Viðtölin voru tekin á tímabilinu 

18. til 30. júlí 2012. Viðtölin fóru fram dagana 18., 25., 26., 30. júlí. Þann 25. og 26. júlí 
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voru tekin tvö viðtöl á dag. Æskilegt er að viðmælendum líði sem best meðan á viðtölum 

stendur og því fengu viðmælendur að ráða hvort þeir vildu að viðtalið færi fram á 

þjónustumiðstöð þeirra eða á skrifstofu Velferðarsviðs. Öll viðtölin voru tekin út á 

þjónustumiðstöðvunum nema í einu tilfelli þá mætti starfsmaður 

þjónustumiðstöðvarinnar í fundarherbergi á skrifstofu Velferðarsviðs. Öll viðtölin fóru 

fram augliti til auglitis við viðmælanda. Lengd  viðtalanna var frá 26 mínútum upp í 57 

mínútur og meðallengd viðtalanna var 39 mínútur.   

Reynt var að hafa hvert og eitt viðtal sem eðlilegast og í líkingu við venjulegar 

samræður á milli manna. Leitast var við að fá viðmælendur til að lýsa upplifun sinni á 

ferli fjárhagsaðstoðar, bæði almennri fjárhagsaðstoð til framfærslu, ferli 

heimildagreiðslna, innra eftirliti og þáttum sem betur mættu fara. Hafður var 

viðtalsrammi til hliðsjónar á meðan á viðtölunum stóð og gafst viðmælendum tækifæri á 

að tala um aðra þætti efnisins eftir því hvernig samtalið þróaðist. Þar af leiðandi fengu  

viðmælendur ekki allir sömu spurningarnar. Viðtölin urðu þar af leiðandi mismunandi 

eftir þátttakendum og innihald umræðanna varð ekki nákvæmlega það sama (Helga 

Jónsdóttir, 2003).   

Viðtalsramminn sem stuðst var við í viðtölunum var hannaður með það að markmiði 

að varpa ljósi á rannsóknarspurningar. Byrjað var að spyrja þátttakanda um starfsaldur 

og fyrri störf til að fá mynd af bakgrunni viðmælanda og reynslu hans þegar kemur að 

fjárhagsaðstoð. Næst var leitað eftir sýn viðmælandans á hvernig honum fyndist ferli 

fjárhagsaðstoðar ganga og hvað mætti betur fara. Því næst var spurt út í þætti sem 

spyrjanda fannst augljóst að  mætti bæta í ferli fjárhagsaðstoðar. Rætt var um 

samþykktarheimildir, gæðahandbók, greiðslu fjárhagsaðstoðar fyrirfram, ofgreiðslu 

fjárhagsaðstoðar og áfrýjanir. Þar á eftir var rætt um innra eftirlit og hvernig mætti efla 

það. Í lok hvers viðtals var viðmælandanum gefinn kostur á að tjá sig um það sem 

honum þótti mikilvægt og hann vildi koma á framfæri. Viðtalsrammann í heild sinni má 

finna í viðauka 3. Þar er aðeins um viðtalsramma að ræða en ekki nákvæman 

spurningarlista.  
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7.4 Gagnagreining og úrvinnsla  

Viðtölin voru tekin upp á upptökutæki eftir að leitað hafði verið eftir samþykki 

þátttakenda, og afrituð að loknu viðtali. Að afritun lokinni var upptökum eytt og þegar 

úrvinnslu var lokið var gögnum eytt til að vernda persónuupplýsingar. Að lokinni öflun 

og skráningu gagna hófst úrvinnsla og greining. Við greiningu gagna var stuðst við 

fyrirbærafræðilega nálgun sem felst í því að öðlast skilning á hugmyndum viðmælanda á 

rannsóknarefninu og þróa hugmyndir út frá mynstri sem finnst í gögnum. Rannsakandi 

fær betri og dýpri skilning með því að lesa viðtölin margoft yfir af nákvæmni. Í kjölfarið á 

rannsakandinn auðveldara með að gera sér grein fyrir heildarmynd upplifunar 

viðmælandans. Rannsakandi byrjaði að lesa viðtölin yfir með opinni kóðun (e.open 

coding) þar sem hann leitaði eftir atriðum sem þóttu markverð og þau voru merkt. Því 

næst var leitað eftir samsvörun milli kóðanna þar sem hvert viðtal var flokkað eftir 

hugtökum og þemum sem eiga saman. Hvert þema var svo sett í sér skjal og ásamt öllu 

sem viðkom því þema. Þegar þessu var lokið þá framkvæmdi rannsakandi lokaða kóðun 

(e.selective coding) þar sem borið var saman það sem fram kom í svörum allra 

viðmælanda. Leitast var eftir að koma auga á áherslur eða endurtekningar hjá 

viðmælanda (Creswell, 1998; Helga Jónsdóttir, 2003; Merriam, 2009). 

Áherslur og endurtekningar viðmælenda draga fram þemu í viðtölum og þar af 

leiðandi gefa þau vísbendingu um þau málefni sem eru viðmælandanum hugleikin. 

Þegar beitt er hálfopnum viðtölum er algengt að fram komi athugasemdir frá 

viðmælanda sem ekki finnast hjá öðrum. Styrkleiki hálfopinna viðtala liggur í því að fram 

geta komið mikilvægar upplýsingar sem ekki myndu koma í ljós ef unnið hefði verið eftir 

lokuðum viðtalsramma (Creswell, 1998; Helga Jónsdóttir, 2003; Merriam, 2009).  

7.5 Réttmæti og trúverðugleiki  

Helsta gagnrýnin á eigindlegar viðtalsrannsóknir er sú að aðferðin er talin vera of háð 

túlkun rannsakandans sjálfs. Auðveldlega er hægt að draga í efa túlkun rannsakanda á 

niðurstöðum og skýrslugerð þar sem alltaf er til staðar ákveðin hætta á hlutdrægni 

þegar framkvæmd er eigindleg viðtalsrannsókn. Tryggja þarf strax í upphafi hlutleysi 

rannsakanda en það er þó alltaf háð mati hans á því hvað honum finnst vera aðal- og 

aukaatriði, ásamt því hvaða atriði honum finnst að birta skuli. Hlutverk rannsakandans 

er gríðarlega mikilvægt í eigindlegum rannsóknum þar sem niðurstöður byggjast á mati 
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og túlkun hans og þar af leiðandi er gríðarlega mikilvægt að rannsakandi geri sér grein 

fyrir ábyrgð sinni gagnvart áreiðanleika rannsóknarinnar. Þegar stuðst er við hálfopna 

viðtalsrannsókn er ekki nákvæmlega útlistað hver rannsóknarspurningin er heldur er 

sett fram gróf hugmynd markmiða rannsóknarinnar. Oft þarf að umorða spurningar til 

að stuðla að því að þær séu auðskiljanlegar og henti sérhverjum aðstæðum (White 

2009; Merriam, 2009). 

Rannsakandi er þátttakandi í að skapa rannsóknargögn í viðtalsrannsóknum og þar af 

leiðandi er erfitt að tryggja réttmæti þeirra. Viðmælendur voru spurðir nánar út í svör 

þeirra til að tryggja að rannsakandi skildi svör þeirra rétt. Í lok hvers viðtals spurði 

rannsakandi viðmælendur hvort þeir hefðu eitthvað sem þeir vildu bæta við umræðuna. 

Lögð var mikil áhersla á að gögn úr viðtölum og rannsókninni í heild væru nákvæm til að 

tryggja sem mestan trúverðugleika rannsóknar. Meðan á rannsókn stóð hélt 

rannsakandi minnisbók þar sem hann skráði niður hugleiðingar sínar og mikilvæg atriði 

sem honum fannst vert að kanna nánar. Rannsakandi gat í kjölfarið gert sér betur grein 

fyrir áhrifum sínum á rannsóknina ásamt því að geta rýnt betur í hugmyndir, túlkanir og 

upplifanir sínar (Helga Jónsdóttir, 2003).  

Næsti kafli fjallar um niðurstöður rannsóknarinnar. Í þessari rannsókn voru kóðarnir 

flokkaðir eftir sex meginhugtökum eða þemum sem eru eftirfarandi.  

1. Ferli fjárhagsaðstoðar og hvað mætti bæta við ferlið  

2. Áfrýjanir  

3. Gögn og geymsla gagna  

4. Innra eftirlit  

5. Eftirágreiðsla fjárhagsaðstoðar 

6. Ferli þjónustumiðstöðva við skrifstofu fjármála og reksturs  

Markverðum athugasemdum sem fram komu var haldið sérstaklega til haga og í 

lokaúrvinnslu rannsóknar var metið hversu mikilvægar þessar athugasemdir voru fyrir 

rannsóknina. Lokavinnsla hefst ekki fyrr en búið er að rýna eftir þemum í öllum 

rannsóknargögnum. Þegar því er lokið er komið að því að túlka og átta sig á 

niðurstöðum rannsóknarinnar. Hvernig meginniðurstöður rannsóknarinnar geta gefið 

skýr og greinagóð svör við rannsóknarspurningunum sem lagðar voru fram.  
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8 Niðurstöður  

Í þessum kafla verða niðurstöður rannsóknarinnar reifaðar. Meginniðurstöður eru settar 

fram í sex köflum sem fara eftir meginþemum sem komu fram í viðtölunum. Í sumum 

tilvikum komu fram atriði sem ekki bara tengdust einu ákveðnu þema og í þeim tilvikum 

voru atriði sett með því þema sem þau áttu best við. Í fyrsta lagi verður fjallað um ferli 

fjárhagsaðstoðar og þá þætti sem betur mættu fara í því ferli. Því næst er fjallað um 

áfrýjanir. Þriðji kaflinn fjallar um gögn og hvernig geymslu gagna er háttað. Fjórði kafli 

fjallar um greiðslu fjárhagsaðstoðar eftir á. Fimmti kafli fjallar um innra eftirlit og sá 

síðasti um ferlið við fjármálaskrifstofu Velferðarsviðs. Hver undirkafli hér á eftir mun 

fjalla um hvert þessara þema sem talin voru upp hér að ofan.  

8.1  Ferli fjárhagsaðstoðar  

Þegar viðmælendur eru spurðir hvernig þeim finnist ferli fjárhagsaðstoðar vera er mjög 

breytilegt hvað þau nefna og hvernig þau horfa á ferlið. Ferli fjárhagsaðstoðar er ekki 

nákvæmlega eins á öllum þjónustumiðstöðvunum. Á einni þjónustumiðstöð er það 

fjármálaráðgjafi sem sér um að taka niður upplýsingar, skrá inn upplýsingar í Málaskrá 

og veita upplýsingar um gögn sem þarf að skila. Á öðrum þjónustumiðstöðvum eru það 

þjónustufulltrúar sem að fylla út umsóknir og veita  upplýsingar og ráðgjafar sjá svo um 

öll mál sem flokkast undir heimildargreiðslur. Á sumum þjónustumiðstöðvum taka 

þjónustufulltrúarnir einungis við upplýsingum og ráðgjafar sjá alfarið um að skrá 

umsókn í málskrá og vinna úr málum. Það er því býsna breytilegt milli 

þjónustumiðstöðva hverjir það eru sem koma að fjárhagsaðstoðinni. 

Þjónustumiðstöð 1:  

Viðmælanda Þ1 finnst ferlið á fjárhagsaðstoð: „eins og þetta er núna, fyrir okkur sem 

erum svona gömul í hettunni þá eru þetta miklu gegnsærri reglur en voru hér áður fyrr, 

þá voru þær miklu, miklu meira matskenndari, meiri útreikningur, mismunandi 

möguleikar, mismunandi kvarðar og annað slíkt“. Henni finnst fjárhagsaðstoðin hafa 

batnað að miklu leyti hvað það varðar. Henni finnst reglurnar vera skýrari þó að: 
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„auðvitað geti manni fundist eitt og annað um ákveðnar reglur, að þær þyrftu að vera 

opnari, víðari eða að þær séu ekki að ná til ákveðins hóps“. Hún segir: 

Mér finnst að í sumum tilvikum hafi þó reglurnar verið hertar of mikið og 
sérstaklega með tilliti til sérstakra hópa... og bara núna síðast í morgun þá 
kom til dæmis einstaklingur sem átti rétt til sérstakra húsaleigubóta og var 
að sækja um fyrirframgreiðslu húsnæðis til leigu út í bæ en samkvæmt 
reglunum þá gátum við ekki aðstoðað þennan einstakling af því hann þáði 
ekki fjárhagsaðstoð frá okkur, hann var með greiðslu frá Tryggingastofnun 
og átti því ekki rétt á aðstoð frá okkur. 

Að hennar mati mætti fara yfir og halda áfram þessari vinnu með reglurnar. Þetta 

verði að vera lifandi plagg og í rauninni sé þetta ofboðslega flókið ferli að breyta 

reglunum. Hún segir: „Þegar við sjáum einhverja agnúa sem búið er að samþykkja þá 

reynum við kannski svolítið að setja það inn í verklagið… og við verðum bara alltaf að 

vera vakandi. Eins og ég segi þetta er bara lifandi plagg“. Að hennar mati er 

fjárhagsaðstoð til framfærslu skilvirkara ferli heldur en heimildargreiðslurnar. Hún telur: 

„að matið verði alltaf að vera inni og aldrei verði hægt að skera þetta út í pappa en ekki 

má missa þennan mannlega part út í óendanlegt heldur“. Henni finnst fundir sem 

deildarstjórar þjónustumiðstöðva halda vera góðir til að stuðla að aukinni samræmingu 

á milli þjónustumiðstöðvanna.  

Að hennar mati er í svona: „miklum önnum og álagi sem að búið er að vera í vetur og 

í fyrra vetur... að fólk fer svo mikið að flýta sér… við þurfum að passa að flýta okkur ekki 

of mikið og vinna málin vel”. Að hennar mati skiptir rosalega miklu máli hvað starfsmenn 

eru að skrá inn í dagál (upplýsingatæki inn í Málaskrá). Hún segir: 

Viðkomandi hringir og staðan hans er þessi, þú verður að skrá þetta þannig 
að ég geti síðan komið inn í málið og séð hvers eðlis það er... við erum 
svolítið að hnjóta um þetta.... Ég held það sé bara annríkið hvað það er 
brjálað að gera... við erum alltaf að hamra á þessu... flýta sér hægt, vinna 
málin vel, tékka vel á þeim upplýsingum sem þarf... annars getur þú bara 
fengið í hausinn ef eitthvað kemur upp.  

Þjónustumiðstöð 2: 

Viðmælanda þ2 finnst ferlið á fjárhagsaðstoð á  heildina séð ágætt og segir: „við erum 

auðvitað alltaf að leita leiða og þróa okkur áfram, að sjálfu sér eru ekki nógu margir að 

sinna því, það vantar fólk en annars er það bara ágætt“.  Hún telur að það sé að 

sjálfsögðu hægt að bæta ferlið og hægt væri að gera það með því að bæta Málaskrána, 
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að vinna hana betur og lengra. Hún segist hafa: „löngu talað við þá hjá UTM um að það 

sé margt sem hægt væri að bæta og vinna lengra sem myndi létta okkur lífið sem er ekki 

létt“. Henni finnst þessir reglulegu fundir sem deildarstjórarnir halda með 

lögfræðingunum séu að hjálpa til við að samræma verklagið á milli þjónustumiðstöðva, 

og sagði hún: „Við tökum upp málefni sem okkur finnst vera eitthvað athugavert við…. 

Þessir fundir eru algjörlega nauðsynlegir og eru þeir náttúrulega til samræmingar“.  

Að hennar mati eru heimildir starfsmanna til að samþykkja umsóknir alveg nógu 

strangar þar sem að: „þetta er allt saman háskólamenntað fólk sem er búið að skrifa 

undir siðareglur og trúnað og allt það”. Hún segir að sumt starfsfólk kvarti yfir 

hámarksupphæðinni sem þau mega samþykkja sé of lág og það þurfi að áfrýja mörgum 

málum vegna þess. Að hennar mati er það: „allt í lagi, það mætti alveg vera aðeins 

hærra en það truflar mig ekki”. Hún segir að einstaka sinnum komi upp mál þar sem 

einstaklingar eru að svindla og þá sé stöðvuð greiðsla fjárhagsaðstoðar til einstaklingsins 

í ákveðinn tíma en síðan sé ekkert frekar gert í málinu. Hún segir að: „þetta fólk sem er 

að svindla sé auðvitað illa félagslega statt... og ég veit ekki hvort maður sé neitt bættari 

að beita refsingum... það er svo sem í lagi að ræða það og skoða hvað á að gera í þeim 

efnum”. Að lokum sagði hún að það væri: „mjög mikilvægt að starfsfólkið á 

þjónustumiðstöðvunum sé vel upplýst“.  

Þjónustumiðstöð 3: 

Viðmælanda Þ3 finnst ferlið á fjárhagsaðstoð vera svolítið mismunandi eftir því hvaða 

tegund fjárhagsaðstoð er verið að ræða um og sagði hún:  

Fjárhagsaðstoð til framfærslu er í ákveðnum farvegi og fer ákveðna leið og á 
þessari þjónustumiðstöð er ljóst hver sér um hvað…. Þegar upp koma 
álitamál þá eru þau borin undir deildarstjóra og þá er þetta oft spurning um 
hvernig maður er að túlka hlutina. Það eru reglur og verklag með reglunum 
sem að þau fara alltaf eftir. Reglurnar og verklagið er alltaf upp á borðinu. 
Að fara eftir reglum er eitthvað sem þarf alltaf að fara eftir. Þetta dags 
daglega að sækja um fjárhagsaðstoð til framfærslu rúllar mjög mikið og er að 
renna frekar smurt…. Hvað heimildargreiðslurnar varðar þá eru haldnir 
undanþágufundir vikulega þar sem lagðar eru fyrir umsóknir.  

Þ3 segir að það sé:  „alltaf hægt að gera betur, það er bara að koma augum á það“. 

Henni finnst þau sérstaklega vera að lenda í vandræðum með „álitamál um hvernig á að 

túlka af því svo erum við líka að horfa á verklagið, þá höfum við gjarnan leitað til 
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lögfræðinganna á Velferðarsviði“. Að hennar mati þurfa reglurnar sem unnið er eftir að 

vera mjög skýrar og það þurfi að koma í veg fyrir að það verði einhverjar reglugreinar 

eins og einhvers konar ruslakista. Þegar hún var spurð hvort henni fyndist reglurnar vera 

nógu skýrar eða hvort það mætti bæta þær enn frekar sagði hún:  

Það er alltaf hægt að bæta þær, og mér finnst þessi vinna mjög mikilvæg. 
Núna er komin svolítil reynsla á þessar reglur sem eru núna og mér finnst 
mikilvægt að núna sé farið í gang með svona… umræðu um  reglurnar  og 
verklagið til að vera með góðan forða þegar kemur að þessum undirbúningi 
að breyta reglunum. Að það sé skipulega farið í þetta þannig að það sé 
nokkuð ljóst hvernig þetta á að vera og þetta þarf að vera… því að ef það er 
rokið til og það á að breyta reglunum þá er svo mikil hætta á að manni 
yfirsjáist eitthvað. Undirbúningur skiptir öllu máli, að hann sé góður.  

Henni finnst föstu samráðsfundirnir sem deildarstjórar sitja með lögfræðingi 

Velferðarsviðs gífurlega hjálplegir þar sem þetta er vettvangur þar sem allir 

deildarstjórar geta tekið fyrir mál frá sinni þjónustumiðstöð sem þeim finnst vera erfitt 

að túlka og leysa. Að hennar mati eru deildarstjórar í mjög miklu sambandi innbyrðis ef 

það er eitthvað sem kemur upp á. Hún segist hafa velt fyrir sér: „af hverju væri ekki 

hægt að greiða út fjárhagsaðstoð inn á bankareikninga á laugardögum… eða eins og 

laun starfsmanna sem eru alltaf greidd þann fyrsta hvers mánaðar en fjárhagsaðstoð er 

greidd fyrsta virkan dag mánaðarins”. Hún myndi vilja að það væri kannað hvort hægt 

væri að greiða fjárhagsaðstoðina alltaf út fyrsta dag hvers mánaðar.  

Þjónustumiðstöð 4: 

Viðmælandi Þ4 segir að í ferli fjárhagsaðstoðar séu gerðar ýmsar kröfur svo hægt sé að 

fá fjárhagsaðstoð og segir hún að:  

Stundum finnst manni kröfurnar vera of miklar og stundum finnst manni 
þær ekki vera nógu miklar, stundum finnst manni þær ekki vera réttar…. Ég 
skil mjög vel að það þurfi að vera kröfur, að þetta sé ekki eitthvað sem að 
allir geta fengið, stundum myndi maður vilja geta haft  meiri kröfur, sett 
niður meiri skorður en það er ekki hægt oft vegna þess að reglurnar sem við 
förum eftir eru svo stífar. En við náttúrulega á undanþágufundum þá getum 
við… þá þurfum við að fara með mál, og hugsanlega hægt að beygja 
reglurnar eitthvað…. En samt alltaf stífara og stífara samkvæmt reglum og 
meiri kröfur, og þá þarftu að fara með í áfrýjanir.  
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Ennfremur segir Þ4 að á þessum undanþágufundum hafi þau ákveðið svigrúm til að 

túlka reglurnar sjálfar, hvort viðkomandi mál falli að reglum. Þetta á aðallega við um 

undanþágurnar og fjárhagsaðstoð til framfærslu þegar það þarf að breyta einhverju þar.  

Þegar Þ4 var spurð hvort eitthvað væri hægt að bæta í ferli fjárhagsaðstoðar þá sagði 

hún að henni finnist rosalega flókið þegar fólk er að koma til þeirra af vinnumarkaðnum: 

„Mér finnst t.d. rosalega flókið þegar fólk er að koma til okkar… eftir að hafa verið á 

vinnumarkaðnum eða hugsanlega að við þurfum að krefjast þess að þau skrái sig hjá 

Vinnumálastofnun, þau sem eru atvinnulaus án bótaréttar“. Þ4 lýsir þessu nánar hvað 

hún eigi við:  

Þau þurfa að afla rosalega mikilla gagna hjá Vinnumálastofnun og oft tekur 
þetta svo langan tíma hjá Vinnumálastofnun og við erum að reyna hjálpa 
einstaklingnum á milli. Það eru ekkert öll sveitarfélög að gera það veit ég, 
sem eru að ganga inn í þetta, og oft spyr maður sig, eigum við að ganga inn í 
þetta eða ekki og í hvaða formi, maður veit ekki. Oft er þetta fólk svo latt að 
það kemur sér ekki í að afla allra gagna hjá Vinnumálastofnun, og verður þá 
á bið á því að málið þeirra verði afgreitt þar, það er svo mikil harka hjá 
Vinnumálastofnun, og ef þau skila ekki þá er þetta bara synjað. En við 
þurfum alltaf að hjálpa.  

Hún segir að sjálfsögðu þurfi þau að krefjast þess að einstaklingurinn sé búinn að skrá 

sig  hjá Vinnumálastofnun til að þau geti hjálpað, en segir: „Manni finnst þetta alltaf 

svolítið erfitt, hvað maður á að  bíða lengi, hvað maður á að leyfa þeim að hafa mikinn 

sveigjanleika“. Hún segir: „Ég finn að þeim finnst miklu notalegra að koma hingað á 

þjónustumiðstöðina, minna sem þau þurfa að gera. Mér finnst eins og það sé gap þarna 

á milli og finn að margir einstaklingar skilja ekki muninn á milli þjónustumiðstöðva og 

Vinnumálastofnun…. Þau myndu vilja hafa þetta sem eitt kerfi“.  

Henni finnst sameiginlegu fundirnir sem deildarstjórarnir halda vera að hjálpa til við 

úrlausn mála. Að þau sitji saman á fundum og ræði málin og: „finnst mikill stuðningur í 

því að ég sé ekki ein að taka einhverjar svona ákvarðanir”. Hún segir að á þessum 

fundum reyni þau að komast að sameiginlegri niðurstöðu og þau séu þá: „að túlka 

þessar reglur og stundum þurfum við auðvitað að beita hyggjuvitinu, hvað á við, þegar 

við þurfum að túlka og þá kemur náttúrulega bara reynslan og svolítið sýn ráðgjafanna 

inn í þetta“.  

 



 

74 

Hún segir: 

Mér finnst að það þurfi að upplýsa fólk meira og líka það að 
Vinnumálastofnun er svolítið gjörn á að segja fólki að koma hingað á 
þjónustumiðstöðina þegar það á ekki rétt hjá þeim eða er á bið hjá þeim. En 
það eru náttúrulega aðrar reglur hjá okkur. Vinnumálastofnun er stundum 
að skerða fólk í nokkra mánuði eða sviptir fólk, og sendir það hingað og segir 
þú átt að fara á þjónustumiðstöðina og fá hjálp þar… við erum auðvitað með 
önnur skilyrði sem einstaklingar þurfa að uppfylla… en við erum náttúrulega 
neyðaraðstoð og eigum voða erfitt með að neita fólki nema það uppfylli ekki 
skilyrðin.  

Að lokum segir hún að mjög brýnt sé: „þetta að breyta fyrirframgreiðslunni í 

eftirágreiðslu… og að þessar stofnanir gætu unnið meira saman, meira 

upplýsingaflæði frá Vinnumálastofnun, Tryggingamálastofnun og allt þetta“.  

Þjónustumiðstöð 5: 

Viðmælanda Þ5 finnst að það sé alltaf verið að reyna gera ferli fjárhagsaðstoðar sem 

einfaldast en ásamt því þurfi að hafa ákveðinn sveigjanleika til staðar. Hún lýsti ferlinu 

svona:  

Fjárhagsaðstoð skiptist í tvennt, annars vegar fjárhagsaðstoð til framfærslu 
og hins vegar heimildargreiðslur. Þetta tvennt er algjörlega gjörólíkt. Við 
heimildargreiðslur kemur mat inn í en fjárhagsaðstoðin á að vera bara skýr 
réttur…. Síðan er svo margt sem breytist í þjóðfélaginu… reglur og stofnanir 
breytast, þannig að fjárhagsaðstoð til framfærslu þarf sífellt að taka 
breytingum.  

Henni finnst að oft hafi verið rætt um hvort hægt væri að setja fjárhagsaðstoð til 

framfærslu á þannig form að fólk fylli rafrænt út upplýsingar og fengi síðan millifært inn 

á reikninginn sinn framfærslu ef það ætti rétt á henni. Hún telur að það myndi líklegast 

ekki ganga upp, það yrði erfitt að fá þann framgangsmáta til að virka.  

Haldnir eru fundir einu sinni í viku þar sem fjallað er um heimildargreiðslur. Þar funda 

allir félagsráðgjafarnir og deildarstjóri saman og þá eru tekin fyrir öll mál 

fjárhagsaðstoðar sem þurfa mat, sem eru heimildargreiðslurnar. Um þetta sagði hún:  

Hafður er fundur til að taka ákvörðun um málin, svo hægt sé að ræða málin, 
kannað hvort þetta samræmist reglum og hvort þetta sé mikill félagslegur 
vandi… síðan er hægt að áfrýja málum ef þeim er neitað. Samhliða erum við 
svolítið að ræða málin og lausnir, og hvað sé verið að vinna í málinu og oft 
koma hugmyndir frá öðrum…. Að lokum er tekin afstaða um hvort þetta 
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teljist vera félagslegur vandi eða ekki. Oftast eru við sammála um hlutina ef 
ekki þá er það deildarstjórinn sem sker úr um það hvort fjárhagsaðstoð verði 
veitt.  

Hún telur að það sé svipað milli þjónustumiðstöðva hvað varðar heimildargreiðslur 

og að alltaf sé verið að reyna gæta jafnræðis. Hún segir: „Margir liðir heimildargreiðsla 

eru háðir félagslegu mati og margt sem er túlkunar atriði. Hvað eru erfiðleikar og hvað 

eru miklir erfiðleikar…. Aldrei fullkomið samræmi á milli en reynt er að hafa það þannig“. 

Henni finnst mikilvægt að tekið sé mið af hinum mannlega þætti og segir: „Tveir 

einstaklingar í sömu stöðu eru ekki endilega samt í sömu stöðu þannig séð“. Hún nefnir 

að deildarstjórarnir hittast reglulega á fundum með lögfræðingi Velferðarsviðs og segir: 

„Þessir aðilar eru einnig alltaf með reglurnar í endurskoðun, en þetta er mikil vinna, 

ótrúlega mikil vinna að fylgjast með og að gæta jafnræðis bæði innan hverfis og utan 

þess“.  

Þegar Þ5 var spurð hvort það væri eitthvað sem hægt væri að bæta í þessu ferli þá 

sagði hún að aðallega væru það tölvugrunnar sem bæta svona ferli. Að þróun Málaskrár 

bæti ferlið og þannig mætti bæta enn frekar ferlið með því að þróa Málaskrá lengra.  

Einnig hafði hún orð á því að „einna helst þarf að færa greiðslu fjárhagsaðstoðar þannig 

að hún yrði greidd eftir á og það á að vera í vinnslu…. Einnig í sambandi við eftirlit og 

þess háttar þá eru góðir tölvugrunnar að betrumbæta þann þátt, það hangir mjög 

saman“.  

Henni finnst að varðandi lánamál þá væri hægt að einfalda ferlið eða finna einhverja 

aðra leið. Hún segir: „þessi lán hafa oft verið erfið í innheimtu, búin til skuldabréf fyrir 

einhvern og hann heldur að hann fái tryggingarbæturnar sínar eftir mánuð en svo 

frestast tryggingabæturnar og koma ekki fyrr en eftir tvo mánuði og þá þarf að gera allt 

upp og gera nýtt og afturkalla frá bönkunum“.  Að hennar mati er þetta mjög flókið og 

hún trúir ekki öðru en það væri hægt að einfalda kerfið. Það væri allavega mjög gott 

fyrir starfsfólkið á þjónustumiðstöðvunum ef þetta ferli væri ekki svona flókið. Hún 

segir: „við reynum að veita sem sjaldnast lán en þegar þau eru veitt þá eru heldur mörg 

sem koma ekki inn aftur“.  
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Þjónustumiðstöð 6: 

Viðmælanda Þ6 finnst um ferlið á fjárhagsaðstoð að formið sem slíkt vera ganga vel 

þegar farið sé eftir því. Aðal vandamálið segir hún að sé: „þegar ekki er farið eftir því 

formi sem er til staðar“. Um ferlið sjálft bætir hún við að: „Verklagsreglurnar eru orðnar 

fínar, komið inn í þær sem ekki var að þú getur sent á lögfræðing um vafa atriði… Þetta 

myndi ganga ef að allir fara eftir verklagsreglunum“. Henni finnst að það sé búið að fara 

yfir þau atriði og uppfæra í verklagsreglunum sem helst var kominn tími til að væru 

lagfærð. Síðan bætti hún við um ferlið að: „erfitt ef verið er að reyna bæta út frá 

misnotkun á kerfinu, að lagfæra til að koma alveg í veg fyrir hana. Verklagsreglurnar eru 

orðnar strangari og ef fólk er að vinna eftir þessu ætti þetta ferli að vera skilvirkt“.  

Hún talar um að fólk sé mis meðvirkt og að í sumum tilfellum þurfir þú að vera 

meðvirkur til að sýna gæsku. Að hennar mati þurfi að gæta betur jafnræðis. Þegar hún 

var spurð nánar út í það hvernig hún telji að hægt væri að bæta þetta svo auknu 

jafnræðis sé gætt við úrvinnslu mála sagði hún:  

Ég tel að hægt væri að auka jafnræði með því að betur væri farið ofan í þau 
mál sem eru á gráu svæði, vafamál…. Búið að segja nei við einstakling þar 
sem hann uppfyllir ekki nein skilyrði sem þarf að uppfylla og er ekki í 
raunveruleikaskilyrði þar sem hann er kannski fíkill en ef að hann djöflast 
nógu mikið… eins og að fara niður í Ráðhús og hóta, brjóta glugga hjá þeim, 
þá finnst mér að þessir einstaklingar nái að fá sitt mál samþykkt. En það sem 
er ókostur við þetta er að þetta gefur fordæmi, þar sem síðan í framtíðinni 
er verið að vísa í mál eins og þetta sem hefur verið samþykkt, og það leiðir til 
þess að fleiri  mál sem í raun ætti ekki að samþykkja eru samþykkt…. Með 
því að mál eins og þessi eru samþykkt þá er fólkið í  þjónustuskálunum sett í 
meiri hættu. Þegar einn fær aðstoð í svona aðstæðum þá smitar þetta út og 
einstaklingar í sama ástandi fara koma í auknu mæli…. Ef það er eitthvað 
svona sem kemst í gegn þá er forsagnargildi.  

Að hennar mati þyrfti að bæta vinnu með einstaklinga sem  hafa verið á 

fjárhagsaðstoð í langan tíma og sagði hún:  

Oft hefur farið af stað einhver góð vinna með fagaðilum á einstaklingum sem 
hafa verið á fjárhagsaðstoð í langan tíma en síðan verður oft ekkert úr þeirri 
vinnu og hún deyr um leið og sá einstaklingur sem var að sjá um hana 
hættir…. Þyrfti að vera til staðar einhver aðili sem væri með eftirlit með að 
það væri unnið með einstaklingum sem hafa verið lengi í kerfinu. Oft brenna 
félagsráðgjafar fljótt út þegar verið er að vinna með svona þung mál og þá 
kæmi sér vel að einhver aðili væri með umsjón með því að einhver annar 
tæki við málinu…. Einstaklingurinn sjálfur er ekki fær til þess að ýta á eftir því 
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að þessari flottu vinnu frá fagaðilunum sé haldið áfram og það leiðir til þess 
að þetta dettur niður. Að það sé fylgt eftir máli einstaklings sem verið er að 
vinna með en ekki að það falli um sjálft sig þegar starfsmaður hættir. Ég er 
ekki að tala hér um eftirlit með starfsfólkinu sjálfu heldur með vinnslu mála… 
allir ráðgjafarnir eru að vinna með miklu fleiri mál en þeir ættu að vera vinna 
með og þar af leiðandi hafa þeir ekki þessa miklu yfirsýn… sem væri hægt að 
bæta með því að einhver annar einstaklingur hefði umsjón með því. 

Að mati  Þ6 er mikilvægast við ferli fjárhagsaðstoðar að samræma sig, að í vinnslu 

þjónustumiðstöðvanna sé samræmi. Henni finnst: „númer 1,2 og 3 vera að verklag sé 

samræmt og ég tel að það auðveldi samræmingu verklags þegar það eru sameiginlegir 

fundir eða vinnsla í gangi“. Að hennar mati hefur mikið verið sett inn í Málaskrá sem 

auðveldar þjónustufulltrúunum að vinna málin og þeir þurfa ekki að taka flóknar 

ákvarðanir bókhaldslega séð. Hún segir að þörf sé á að útfæra öðruvísi ferlið á 

útfarastyrkjum þar sem að: „þetta eru einstaklingar sem eru látnir… einhver sækir um 

útfarastyrk á þann einstakling, síðan kemur skattur á þennan látna einstakling ári 

seinna“. Henni finnst að almennt séu einstaklingar að lenda í vandræðum með þessa 

styrki sem eru veittir, að fólk sé að fá í hausinn ári síðar skatt vegna styrksins. Núna er 

farið að skila inn til skattsins mánaðarlega og segir hún: „ég tel að það komi í veg fyrir 

þennan skell ári síðar… en ekki viss hvernig það sé að bitna á einstaklingnum núna, 

þegar það er tekið af persónuafslætti hans fram í tímann.... Spurning hvort það væri 

hægt að útfæra þetta öðruvísi eða upplýsa einstaklinginn betur um þetta“.  

Á heildina litið er hægt að segja að viðmælendunum finnist ferlið við fjárhagsaðstoð 

vera gott þótt auðvitað sé alltaf hægt að gera góða hluti enn betri. Þau nefna öll 

einhverja þætti sem þau myndu vilja sjá betrumbætta. Samhljómur er um að við 

afgreiðslu heimildargreiðslna komi meira mat inní en ferlið á fjárhagsaðstoð á að vera 

skýrt ferli. Einnig að ferli fjárhagsaðstoðar þurfi sífellt að taka breytingum og vera í 

endurskoðun. Allir viðmælendur voru sammála um að sameiginlegir fundir sem 

deildarstjórar þjónustumiðstöðvanna halda reglulega séu mikilvægir til að stuðla að 

auknu samræmi í vinnu á milli þjónustumiðstöðva.  
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8.2 Áfrýjanir  

Rætt var við viðmælendur um hvernig þeim finnist ferlið við áfrýjanir vera og hvort þeim 

finnist eitthvað vera hægt að bæta í því ferli. Samhljómur er hjá þeim öllum um að það 

sé mjög gott að einstaklingar geti áfrýjað, að þeir hafi þann rétt. Nefna þær allar að 

hægt væri að bæta ferlið og greint verður nánar frá því sem þær höfðu um áfrýjanir að 

segja hér á eftir. Einnig voru viðmælendur spurðir um þá sem sitja í áfrýjunarnefndinni 

og hverja þær myndu vilja sjá mynda þann hóp.  

Þjónustumiðstöð 1: 

Þ1 finnst ferli áfrýjunar vera: „vinna og þá sérstaklega þegar það er búið að vera svona 

geðveikt að gera og ofboðslegt álag á starfsfólki… en þetta er bara hluti af vinnunni og 

verður að vanda mikið til að mínu mati“. Þ1 telur ólíklegt að hægt sé að gera ferli 

áfrýjunar skilvirkara og segir hún að:  „þá ekki nema bara að þeir myndu funda oftar, 

þannig að það væri fljótari afgreiðsla“. Þegar hún var spurð hvort henni finnist þessir 

aðilar ættu heima í þessari nefnd segir hún: 

Nei ég held ekki…. Það hefur oft verið umræða um að það ætti ekki að vera 
pólitík í þessu. Það er síðan allt annar handleggur. Hvað hafa þeir yfir höfuð 
að gera, að þeir ættu alfarið að fara út…. Mér fyndist að þannig ætti það að 
vera og... ætti þá mögulega að vera formaður velferðarráðs, sem er alltaf 
pólitískur, svo kannski einhver fagaðili frá skrifstofunni og svo kannski 
einhver frá  þjónustumiðstöðvunum. En maður sér ekki að það gerist. 

Hún segir að deildarstjórarnir hafi oft óskað eftir því að fá að hafa áheyrnarfulltrúa 

inn á áfrýjunarfundunum og sagði hún: „Það var einu sinni svona, og ég myndi gjarnan 

vilja að það væri svoleiðis“. Hún telur að ef deildarstjórar fengu að sitja á 

áfrýjunarfundum þá gætu þeir tekið upp málefni og verið að ræða það á sínum 

samráðsfundum ef það kæmi upp eitthvað og einnig gefið skilgreiningar: „ef það væru 

einhverjir agnúar sem að pólitíkinni finnst þar sem þeir eiga ekki að setja sig inn í þessar 

aðstæður. Við eigum að hafa þetta skilmerkilega upp sett svo þetta sé bara ljóst fyrir 

þeim“.  

Þjónustumiðstöð 2: 

Viðmælandi Þ2 finnst að það sé í lagi að jafnmargar áfrýjanir komi fram og raun beri 

vitni ef ferlið sjálft við áfrýjanir væri skilvirkara, ekki svona mikil vinna. Hún telur að það 
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væru ýmis atriði sem hægt væri að gera til að betrumbæta ferli áfrýjunar þannig að 

auðveldara væri að vinna það og fylgjast með því og sagði hún:  

Við áfrýjanir þá fer mikill hluti í skráningu og þegar skjólstæðingar eru 
óánægðir þá þarf að áfrýja. Þegar við áfrýjum þá erum við bara í copy paste. 
Það þarf að fara í word skjal og setja það inn og svo þarf að paste-a það inn í 
Málaskrá. Í staðin fyrir að þetta sé bara inn í Málaskrá eins og er í 
húsnæðismálunum, ef þú opnar í húsnæðisgrunninum þá koma bara 
pappírarnir til þín þegar þú opnar málið en þetta er miklu meiri  vinna í 
fjárhagsaðstoðinni, þá þurfum við alltaf að vera í einhverju copy paste, þetta 
eyðir miklum tíma og orku félagsráðgjafa og þeir eru bara orðnir mjög 
pirraðir á því. 

Þegar Þ2 var spurð hvort henni finnist þessir aðilar ættu heima í þessari nefnd segir 

hún:  

Ég veit það ekki. Maður gæti náttúrulega séð alls konar fólk þarna. En eins 
og kerfið er byggt upp í dag þá er það byggt svona upp. Þannig séð alveg eins 
rétt á sér að vera pólitíkusar þarna inni…. Mér finnst reynslan af þessu fólki 
að það reynir auðvitað að setja sig inn í málin og svona, það gerir það. Það 
væru ábyggilega einhverjir fagaðilar betur staddir þarna, þó veit ég það ekki, 
kannski eru þeir svo rosalega faglegir…. Það væri kannski smart að spá í það. 

Hún segir að deildarstjórar hafi rætt það að áður fyrr hafi þeir fengið að sitja til skiptis 

inn á áfrýjunarfundum og eru deildarstjórar ósáttir við að fá ekki að vera á þessum 

fundum lengur og segir hún: „ekki það að við séum að fara segja eitthvað, við erum 

alveg tilbúnar að vera með límt fyrir munninn…. Það er voða gott fyrir okkur að fá að 

sitja þessa fundi bara svona sem áheyrnarfulltrúar… til að sjá hvað hin hverfin eru að 

samþykkja og áfrýja, það er samanburðurinn”.  

Þjónustumiðstöð 3: 

Viðmælanda Þ3 finnst gott að einstaklingar geti synjað skerðingu eða synjunum sem það 

fær, að það séu bara réttindi. Hún segir: „Þetta er mjög tímafrek og mikil vinna í 

sambandi við þetta. Í ljósi þess að það er nóg að gera hjá hverjum og einum þá er þetta 

svona viðbót”. Hún segir að þetta hámark núna sem er 300.000 sem að má samþykkja á 

þjónustumiðstöðvunum sé búið að vera í mörg ár og telur hún að það sé kominn tími á 

að endurskoða það. Hún segir:  

Það að áfrýja er vinna og svo þarf það að vera komið fyrir ákveðinn frest til 
Velferðarráðs og síðan er fundur. Þannig að tímafaktorinn skiptir líka svolítið 
miklu máli.... Segjum að einhver sé að sækja um fyrirframgreiðslu á 
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húsaleigu (fyrirframgreiðslu húsaleigu fyrir nokkra mánuði), og 
húsnæðismarkaðurinn er eins og hann er núna, alveg svakalegur. 
Fyrirframgreiðslur í leiguíbúðir eru oftar hærri heldur en 300.000 og það að 
þurfa þá að fara að áfrýja af því það má ekki samþykkja hærra heldur en 
300.000 það getur orsakað það að einstaklingurinn missir af íbúðinni. Það 
myndi minnka áfrýjanirnar ef að upphæðin væri hækkuð, allavega í svona 
tilvikum… en síðan eru tilvik sem liggja bara alveg ljóst fyrir út frá 
reglugreinum, að það þarf að áfrýja þeim.... Mér finnst að þetta þurfi að 
ræða, að taka umræðu um þetta af því að þetta hefur verið svona í svo 
langan tíma. Það er svo margt sem að fer í áfrýjun sem að er auðséð að 
myndi verða samþykkt ef að einstaklingurinn uppfyllir skilyrði greinarinnar 
að öðru leiti og hægt væri að  draga úr áfrýjunum.  

Þegar Þ3 var spurð hvað henni finnist um þá sem sitja í áfrýjunarnefndinni segir hún:  

Mér finnst mjög erfitt að meta þetta af því að ég hef ekki verið stödd 
áfrýjunarfundi, þannig að ég veit ekki hvernig það fer fram. Ég held að það 
fari bara mjög mikið eftir viðkomandi manneskjum, mér finnst það.... Það 
var einu sinni þannig fyrirkomulag að deildarstjórar voru inn á 
áfrýjunarfundum til skiptis og þá hugsaði ég stundum með mér, almáttugur, 
af hverju eru borgarfulltrúar að fjalla um þetta.... Þetta er svo 
einstaklingsbundið og mismunandi bakgrunnur hjá fólki og forsendurnar að 
geta metið eða að leggja mat á. Auðvitað eru greinagerðirnar lykilatriði þær 
þurfa að vera mjög skýrar og ganga út á það sem skiptir máli... en þetta er 
svona.  

Telur hún hins vegar að gagnlegt væri fyrir deildarstjórana að vera áheyrnarfulltrúar á 

áfrýjunarfundunum og segir það vera: „af því að þarna safnast saman fullt af áfrýjunum 

um hin ýmsu mál og þá sæi maður svolítið hvað er í gangi, hvernig er verið að leysa þessi 

mál. Mér finnst það vera athugunarvert”.  

Þjónustumiðstöð 4: 

Þ4 finnst gott að til staðar sé áfrýjunarferlið, að einstaklingur hafi rétt á að áfrýja ef hann 

fær synjun og sagði hún: „Mér finnst það mjög flott að þau geti áfrýjað, auðvitað er það 

mikið réttindamál fyrir þau gagnvart kerfinu að geta það. Það er ekki öll opinber 

þjónusta sem að býður upp á þetta. Líka gott að geta vísað í þetta til að fá fordæmi”. 

Um ferlið sjálft sagði hún: 

Þetta er auðvitað svolítið mikil vinna að senda í áfrýjun og tekur oft svolítið 
langan tíma að fá niðurstöður og ef þetta er eitthvað sem að liggur á þá er 
þetta svolítið flókið…. Til dæmis ef að við erum ekki viss að viðkomandi 
uppfylli skilyrði fyrir einhverju sem er brýnt að hann fái, tannlækna 
kostnaður eða eitthvað varðandi lyfin hans… við eigum ekki að samþykkja 
neitt varðandi heilbrigðis eða lyf, en við megum samþykkja ákveðna upphæð 
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um tannlæknastyrk en stundum er sótt um eitthvað umfram. Auðvitað veit 
maður að þetta er brýnt fyrir viðkomandi að fá þetta þegar þetta varðar 
heilsu hans, en það getur tekið nokkrar vikur fyrir þetta að fara í gegnum 
áfrýjun.   

Þegar Þ4 var spurð hvað henni fyndist um  um þá sem sitja í áfrýjunarnefndinni sjálfri 

sagði hún:  

Það eru náttúrulega kjörnir fulltrúar. Það er auðvitað ágætt fyrir okkur að 
það séu einhverjir utanaðkomandi, mér finnst það og þú veist þá bera þeir 
ábyrgðina og þeir eru að setja ákveðið fordæmi með sínum ákvörðunum.... 
Við getum stundum ef við erum með alveg sambærilegt mál sem hefur verið 
samþykkt í áfrýjun, þegar við erum að fjalla um mál sem er alveg hliðstætt 
því máli. Það þá styrkir okkur þá hérna á þjónustumiðstöðinni að samþykkja 
málið á fundum, ef það er fordæmi fyrir því að það hafi verið samþykkt 
svoleiðis mjög sambærilegt mál í áfrýjun áður.  

Þjónustumiðstöð 5: 

Viðmælanda Þ5 finnst að það mætti nú eitthvað bæta ferli áfrýjana þar sem það er alveg 

óheyrileg vinna við það. Hún segir að hún myndi vilja sjá: „ hvort það væri einhvern 

veginn hægt að minnka fjölda áfrýjana. Stundum vildi maður hafa meiri sveigjanleika við 

vinnslu mála, svo ekki þyrfti að áfrýja... en þá kannski er verið að horfa á jafnræðið”. Að 

hennar mati er þetta svolítið tvíhliða þar sem að:  

Ekki væri hægt að setja meira inn í reglurnar sjálfar, því eftir því sem þú 
setur meira inn í reglurnar sjálfar þá ertu að afmarka þær meira, sem að 
vissu leiti er gott því þá ertu að stuðla til meira jafnræðis en þá er minni 
sveigjanleiki sem leiðir til fleiri áfrýjana.... Ef þú ert búin að setja inn að 
viðkomandi þarf að uppfylla eitt atriði af tíu og ef hann uppfyllir ekkert þá 
þarftu að áfrýja málinu en ef hins vegar reglurnar væru stífari og viðkomandi 
þyrfti að uppfylla eitt af fimm atriðum þá myndi það leiða til þess að fleiri 
málum yrði áfrýjað.... Það þyrfti frekar að vera meiri sveigjanleiki í mati 
þeirra sem eru að vinna með heimildargreiðslurnar en aftur á móti þá yrðu 
fleiri heimildargreiðslur með því.  

Þegar Þ5 var spurð hvort henni finnist aðilarnir í áfrýjunarnefndinni eiga heima þar, 

svaraði hún:  

Maður setur auðvitað spurningu við af hverju þetta sé pólitísk nefnd sem er 
að taka ákvarðanir um málefni sem eru inn á þjónustumiðstöðvunum og 
unnin af sérfræðingum. Stundum verður maður hissa á afgreiðslu mála. En 
þeir leggja auðvitað mikla áherslu á að ráðgjafinn komi með sitt mat þar sem 
hann mælir með eða gegn því að umsóknin sé samþykkt. Það er í raun samt 
ekki samkvæmt stjórnsýslulögum.  
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Að hennar mati: „ætti frekar að vera fagfólk, félagsráðgjafar eða einhverjir aðilar af 

þjónustumiðstöðvunum, eða þeir sem eru að vinna meira með þessi málefni heima í 

áfrýjunarnefnd”. Hún segir jafnframt að þetta geti verið ágætis nefndir en líka verið: 

„nefndir þar sem eru einstaklingar sem þekkja ekkert inn í þennan heim og hafa aldrei 

komið að málefnum tengdu þessu... einnig ef það er oft verið að breyta til í ráðhúsinu þá 

hefur það áhrif”. Hún segir að það sé: „ekki faglegt mat við áfrýjanir, heldur pólitískt 

mat... það er eitthvað sem að ég myndi vilja sjá breytast… að það mál yrði 

endurskoðað” 

Þjónustumiðstöð 6: 

Viðmælanda Þ6 finnst ferli áfrýjunar vera gott og það mætti nota það meira. Henni 

finnst: „að margir sem eru á gráu svæði og ættu að hafa rétt til aðstoðar geta sótt rétt 

sinn með áfrýjun og það mætti í raun vera nota það ferli meira”. Hún spáir ekkert 

sérstaklega í því hvernig mál sé verið að samþykkja. Þegar Þ6 var spurð hvað henni 

fyndist um þá sem sitja í áfrýjunarnefndinni, sagði hún:  

Mér finnst að í svona ráði ættu ekki rétt á að það sitji pólitíkusar. Í rauninni 
rétt að það séu pólitíkusar í áfrýjunarnefnd… þannig að þeir sjái í raun 
hvernig ástandið er… eiga heima upp á það að gera en ekki útfrá 
einstaklingnum. Mér finnst að í svona ráði, við veitingu fjárhagsaðstoð ættu 
að sitja einstaklingar með fjárhagsmenntun eða viðskiptamenntun sem ættu 
að sitja þar, óháðir aðilar... svona svipað og er í úthlutunarnefnd á húsnæði. 
Ætti jafnvel að vera einstaklingur frá hverri þjónustumiðstöð og síðan 
einhver með fjárhagsmenntun. 

Viðmælendur eru allir sammála um það að ferli áfrýjunar sé gífurleg vinna. Þar sem 

það hefur verið einstaklega mikið að gera upp á síðkastið þá finnst þeim ferli áfrýjunar 

setja óþarfa auka álag á starfsfólk. Þeir myndu allir vilja sjá einhvers konar breytingar 

eiga sér stað á ferlinu og þá var helst nefnt að ferlið yrði skilvirkara, vinnsla áfrýjana 

fljótari, fljótari afgreiðsla áfrýjana  hjá áfrýjunarnefndinni. Ekki sjá viðmælendur fyrir sér 

að það verði breyting á þeim sem sitja í áfrýjunarnefndinni en flestir þeirra myndu vilja 

sjá einhverja aðra einstakling sitja þar. Það kemur skýrt fram hjá viðmælendunum að 

þeir telja að það væri mikill ávinningur fyrir deildarstjóra ef þeir fengju að hafa til skiptist 

áheyrnarfulltrúa inn á áfrýjunarfundunum.  
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8.3 Gögn og geymsla gagna  

Viðmælendur eru spurðir út í það hvernig þeim finnst hlutirnir skráðir og hvernig 

geymsla á gögnum á þeirra þjónustumiðstöð sé háttað. Hér á eftir verður fjallað um 

hvað hverjum og einum þeirra finnst um gögn og geymslu gagna.  

Þjónustumiðstöð 1: 

Þ1 segir að allt hjá þeirra þjónustumiðstöð sé skráð í gegnum Málaskrá og að: „umsókn 

er gerð í Málaskrá og alltaf ákveðinna gagna sem krafist… sem tilheyrir ákveðinni grein 

eða eftir aðstæðum viðkomandi varðandi fjárhagsaðstoð til framfærslu“. Hún segir að 

það sé krafa að gögn séu móttekin um leið og gerð er umsókn og að: „það er alveg skýr 

krafa hér að þú móttekur aldrei gögn nema þú móttakir þau“. Hún segir að það sé þó 

ekkert sérstakt eftirlit með því. Hún segir að þau séu byrjuð að skanna allt og að sumir 

starfsmenn hafi tekið upp á því að skanna umsóknina þegar hún er komin undirrituð. 

Hún segir að með því verði umsóknin viðhengi inn í Málaskrá og að starfsfólki: „finnst 

það þægilegra en að fara að sækja málið og möppu og kanna hvort hún sé komin“.  

Að hennar mati er vel haldið utan um gögn á þjónustumiðstöðinni og auðvelt aðgengi 

að möppum einstaklinga ef það þarf. Hún segir að þau séu farin að skanna eiginlega allt 

og að: „þú ert fljótari að vinna, ég sé að læknisvottorð er komið og bíddu ég þarf að sjá 

hvað stóð í því, ég nenni ekki að ná í það og þarf ekki að ná í það því það er búið að 

skanna það“. Að hennar sögn er aðhald um gögn er varðar einstaklingsmál í ágætis lagi.  

Þjónustumiðstöð 2: 

Þ2 finnst að hlutirnir séu ágætlega skráðir en það mætti alveg bæta það. Hún segir að:  

„það kemst enginn í gegn nema það sé búið að skrá og gera umsókn. Umsóknin sjálf er 

náttúrulega lykillinn að peningunum… þannig það þarf… að gera það allt“. Að hennar 

mati mættu: „koma upp fleiri rauð flögg“. Varðandi geymslu á gögnum segir Þ2 að það 

sé allt geymt og segir: „það  er hægt að ganga að öllu og auðvelt aðgengi að öllum 

gögnum. Skjalamál í þessu hverfi eru til mikils sóma. Þegar þessi stöð var stofnuð þá var 

byrjað strax á því að skrá inn í excel allar möppur… þannig það er auðvelt að fletta öllu 

saman upp“.  
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Þjónustumiðstöð 3: 

Þ3 finnst að hvernig haldið er utan um skjöl sem fylgja umsóknum þyrfti skoðun. Hún 

segir: „það er mál sem að er svolítið held ég sem mætti taka til í“. Á þessari 

þjónustumiðstöð  hefur verið farið í gegnum skjalamál og í dag eru þau mál í góðu lagi 

að hennar mati. Hún segir að: „skjalamál hafa þau oft verið að ræða, því það voru oft að 

safnast upp stórir bunkar sem þurfti að fara í mál. Hennar sýn er að hver og einn 

starfsmaður gangi frá jafn óðum og það sé allt sett inn í skjalaskáp í lok dags eða í lok 

viku“. Að hennar mati vantar inn á sviðið sérfræðing í skjalamálum. Með því að hafa 

skjalamál í góðu standi sé auðveldara að fletta upp í gögnum. Henni finnst: „skjalamálin 

oft verða svolítið út undan… þegar það er mikið að gera þá er hætta á að atriði eins og 

skjalamál verði út undan“.  

Þjónustumiðstöð 4: 

Þ4 segir að allt sé skráð hjá þeim í gegnum Málaskrá, þar sem: „bæði umsóknir eru og 

við reynum að skrifa inn í þær eins og á að gera…. Síðan eru dagálar þar sem að við 

skráum allt sem við gerum, allar ákvarðanir sem við gerum“. Hún segir að einnig haldi 

þau vikulega fundi um fjárhagsaðstoð og það er: „alltaf gerð fundargerð um það og það 

er alltaf sett inn á Málaskrá“. Gerð er krafa á þjónustumiðstöðinni að allt sé skannað 

inn: „öll gögn eru skönnuð inn, allt sem kemur inn er skannað inn“.  

Að hennar mati er ekkert mál að sækjast eftir gögnum sem starfsmenn vantar: „þetta 

er sko allt raðað hérna eftir kerfi, það er stór skjalaskápur… það er alltaf hægt að nálgast 

gögnin þar…. Einnig er hægt að nálgast gögnin í Málaskránni, þetta er allt rafrænt líka“. 

Hins vegar er umsóknin sjálf með undirskrift ekki skönnuð inn: „ef að starfsmaður vill 

nálgast undirskriftina, af því að undirskriftin er svo mikilvæg þá þarf maður að finna 

gagnið í skjalageymslu“.  

Þjónustumiðstöð 5: 

Þ5  finnst að haldið sé vel utan um öll gögn og segir að: „allar upplýsingar um einstakling 

sem sækir um fjárhagsaðstoð séu skráðar inn Málaskrá“. Hún segir einnig að: „öll skjöl 

einstaklinga eru geymd og auðvelt aðgengi er að þeim ef þess þarf“.  
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Þjónustumiðstöð 6: 

Þ6 að geymsla á gögnum sé góð og að allt sé skráð inn í Málaskránna eftir föstu formi, 

þar sem „þarf að skrá inn ákveðnar upplýsingar til að geta afgreitt umsóknina… krafa  

um að skannað sé inn ákveðin gögn með umsókn. Búið að efla það rosalega og það er 

alveg skilvirkt“. Að hennar mati mætti notast meira við dagála og hún segir: „það að 

punkta aðeins niður upplýsingar um málið, sérstaklega ef eitthvað liggur ekki ljóst fyrir, 

til dæmis af hverju hann fær ekki framfærslu eða annað… þannig að það liggi fyrir... þarf 

að virkja þetta betur“.   

Geymsla á göngum virðist vera í góðu lagi á flestum þjónustumiðstöðvunum. Sumir 

viðmælendur höfðu orð á því að eftirlitið með geymslu á gögnum sé atriði sem fari oft til 

hliðar þegar mikið annríki er og mikilvægt að brýnt sé fyrir um að þeim málum sé haldið 

í reglu. Einn viðmælendanna hafði orð á því að það vantaði starfandi sérfræðing í 

skjalamálum inn á sviðið. Þar sem verið er að vinna með mikið af persónulegum 

upplýsingum er mikilvægt að skjalamál séu í lagi og gæti sérfræðingur í skjalamálum 

stuðlað að því að það væri í lagi á öllu sviðinu. Á öllum þjónustumiðstöðvum virðist fara 

fram samviskusamleg skráning og úrvinnsla mála einstaklinga í Málaskrá.   

8.4 Innra eftirlit 

Innra eftirlit er mikilvægur þáttur hjá öllum starfandi stofnunum. Viðmælendur voru 

spurðir út í hvers konar innra eftirlit væri til staðar með fjárhagsaðstoð á þeirra 

þjónustumiðstöð. Þeir voru einnig spurðir hvort þeir teldu að efla mætti innra eftirlit 

með fjárhagsaðstoð. Hér á eftir verður greint frá því sem hver viðmælandi sagði um 

málið.  

Þjónustumiðstöð 1:  

Þ1 segir að fjárhagsumsóknir sem þurfa aukna samþykkt og heimildargreiðslur, þær fara 

fyrir fagfundi. Einnig ef að það eru einhver vafaatriði um mál þá taka ráðgjafarnir það 

fyrir á þessum fagfundum. Hún segir að: „þannig má segja að þetta sé svo sem eina 

eftirlitið… kerfislega eftirlitið (Málaskrá)“. Að hennar mati væri hæg að efla eftirlitið 

með því að yfirmenn væru fræddir betur um eftirlit, og því komið meira inn í dagleg 

störf. Hún segir að: „við erum alltaf með fagfundi og stundum erum við að skerpa á 

ákveðnum reglum þar og stundum erum við hreinlega að fara yfir gerð fjárhagsaðstoðar 
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í hópnum… ég vil meina að þú ert stöðugt að, en við erum ekki að tékka“. Að mati Þ1 er 

gott að heimild starfsmanna til að samþykkja umsóknir hafi verið hert  og tvöfalt 

samþykki á umsóknir hafi verið aukið. Hún segir að: „Það er svo eðlilegt bara að 

viðkomandi starfsmaður geti ekki gert umsókn og tekið á móti umsókn og gengið frá 

henni. Auðvitað á þetta að vera svona, bara upp á eftirlitið”.  

Þegar Þ1 nefnir að fyrir um 10 árum hafi innri endurskoðun frá Ráðhúsinu komið á 

þjónustumiðstöðina og verið í nokkra daga þar sem þeir: „tóku nokkur mál og fóru alveg 

yfir ferlið og vinnsluna og hvaða gögnum var skilað og slíkt… og það fundust einhverjir 

hnökrar“. Að hennar sögn ýtti þetta við starfsfólkinu, að hlutirnir væru unnir rétt og að 

til staðara væri betra almennt eftirlit. Hún segir að: „það þyrfti að koma svona random 

óháð tékk, mér finnst það fínt aðhald fyrir okkur“. Áður fengu deildarstjórar inn á borð 

til sín lista yfir þá sem fengu greitt fjárhagsaðstoð yfir þann mánuð, og segir hún: 

Maður er rosalega fljótur að skanna þetta, t.d. rosalega er þetta einkennileg 
upphæð, hvað er viðkomandi að fá hér… stundum fór maður inn í málið og 
skoðaði… við getum gert þetta en þetta er bara eitt af þessu sem hefur bara 
dottið upp fyrir með auknu álagi…. Þetta er eitthvað sem við ætlum að koma 
á laggirnar… og svo er náttúrulega fullt af statistics (tölfræði) inn í Málaskrá 
sem við getum farið og skoðað allt það, sem er mjög fínt, en ég bara 
viðurkenni að við höfum ekki gert það eins og við ættum að gera…. Það er 
eitthvað sem að þyrfti að ýta á eftir að væri gert… ég viðurkenni að þarna 
gætum við bætt okkur í eftirliti…. Síðan erum við alltaf að tala um að ef það 
verða mistök, að tala við viðkomandi starfsmann… og í hópnum líka þannig 
að aðrir læri af.    

Að hennar mati væri hægt að taka á málum eins og þessum sem greint var frá hér að 

ofan með sameiginlegri gæðahandbók, hún segir að: „gæðahandbók á náttúrulega að 

vera lifandi plagg og allir starfsmenn nýti þetta og vera að vinna eftir sömu reglum“. Til 

að halda gæðahandbók lifandi þurfi, segir hún að:   

þetta er eins og ný verkfæri, í fyrsta lagi þarf að búa hana til þannig að hún 
sé aðgengilega númer 1,2 og 3… að það sé ekki of flókið að ná í hana, ef ég 
er að vinna með eitthvað… að ég geti bara náð í þetta eins og ekkert mál. Að 
þetta eigi að vera rafrænt… og síðan að kynna þetta og hamra á þessu 
stöðugt, þetta er bara eins og með önnur verkfæri sem að við fáum upp í 
hendurnar…. Mér finnst að Reykjavíkurborg bara verði að koma upp 
einhverju svona apparati.  
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Þjónustumiðstöð 2: 

Þ2 segist ekki alveg vita hversu mikið innra eftirlit sé til staðar en auðvitað sé til staðar 

innra eftirlit í svona ferli og, segir hún: 

Það sem snýr að mér, af því ég er auðvitað hluti af innra eftirlitinu… ég skoða 
bara það sem ég þarf að skoða og fer yfir með félagsráðgjöfunum og 
samþykki og get til dæmis gert kröfu á að fólk skili inn reikningum… það er 
það sem ég geri hér sem yfirmaður, þá  held ég utanum mitt starfsfólk, og 
geri þar eftirlit á þjónustufulltrúunum…. Finnst mér rosalega gott að tölvan 
hjálpi til við þetta… að hún stoppi ef að það eru gerðar vitleysur, ef einhver 
ætlar óvart að fara samþykkja eitthvað meira eða fara samþykkja eitthvað 
sem að er ekki heimild fyrir… að þetta innra eftirlit í Málaskránni stoppar af… 
að þau geti ekki samþykkt marga hluti, það verður að fara í gegnum mig og… 
ég neita að samþykkja nema búið sé að skanna kvittun inn. Þurfa alltaf að 
vera kvittanir fyrir öllu sem að fólk er að borga. Ég neita að samþykkja 
annars.... En eins og ég segi við erum auðvitað alltaf að kanna hvernig má 
betrumbæta hlutina og það má endalaust bæta hlutina. En eins og þetta er í 
dag þá náttúrulega er þetta tvöfalt samþykki þar sem að deildarstjóri er 
samþykki númer tvö, síðan er eitthvað sem heitir eftirlit aftast, sem ég skoða 
líka… þar sem ég fer yfir og kanna hvort að það vantar eitthvað og svoleiðis, 
það eru náttúrulega þeir punktar sem ég skoða. 

Að hennar mat væri hægt að bæta eftirlitið með: „meiri táknum og öflugri tölvu“. 

Hún segir að þau hafi oft talað um að: „rekjanleiki þurfi að vera betri… en Málaskrá 

hefur lagast heilmikið en það mætti bæta eftirlitið ennþá meira inn í Málaskránni sjálfri. 

Það  mættu koma upp fleiri rauð flögg í Málaskrá. Þetta er náttúrulega bara í stöðugri 

þróun en hún þyrfti að vera í hraðari þróun“.  

Hún segir að það sé búið að reyna gera gæðahandbækur og þær hafi svo sem verið 

ágætar. Að hennar mati fannst henni félagsráðgjafarnir ekki hafa verið neitt voðalega 

hrifnir af gæðahandbókinni en hún sjálf: „vísaði heilmikið í þetta og fannst þetta fínt”. 

Hún segir að: „fólk spyr um þetta sem er að byrja vinna hérna. En það sem fólk spyr líka 

um er Málaskráin, það er ekkert kennt á hana.... Það væri voðalega gott ef búið væri til 

kennslumyndbönd um allt sem er að finna í Málaskránni... það væri hluti af eftirliti líka”. 

Að hennar mati mættu kennslumyndbönd verið partur af einhvers konar rafrænni 

gæðahandbók, þar sem hægt væri að nálgast allt á einum stað. Hluti af því að gamla 

handbókin fór ekki almennilega í notkun segir hún að sé vegna þess: 

það var búin til þessi fína handbók en síðan fóru reglurnar að breytast.... 
Þetta tikkaði ekki saman og þá nennir fólk þessu ekki og þetta fer bara til 
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hliðar... og fólk prentar bara út nýju reglurnar og styður sig við það….  Það 
eru alltaf svo miklar breytingar að það þyrfti að vera allavega einhver sem 
væri að sjá um þetta og bera ábyrgðina á þessu og vera bara í þessu.  

Að hennar mati er aðal vandinn sá að: 

það vantar fleira fólk.... Þeir eru fínir í tölvudeildinni en þeir eru bara ekki 
nógu margir... það þyrftu að vera fleiri til að hægt væri að þróa þetta lengra 
og hraðar. Þeir gera góða hluti það er ekki það. Þetta er orðið flott eins og 
þetta er en að taka þetta lengra og halda áfram þróuninni.  

Þjónustumiðstöð 3: 

Þ3 finnst innra eftirlit birtast að sumu leiti inn í Málaksrá þar sem að Málaskrá kallar eftir 

öðru samþykki. Að hennar mati þarf eftirlitið að vera að stórum hluta inn í Málaskrá. 

Hún segir að einnig: „höfum við verið að fara yfir hópinn sem er á fjárhagsaðstoð og 

fara yfir stöðuna í hverju og einasta máli…. Það má flokka undir einhvers konar eftirlit 

um leið og það er líka stöðumat á einstaklingnum og einhverjar áætlanir um vinnslu með 

málið” . Hún segir að einnig séu þau alltaf að fylgjast með að hlutirnir séu rétt gerðir og 

reka augun óvart í ef það er eitthvað sem er verið að gera rangt. Hún telur að: „það er 

oftast besta eftirlitið að hafa það stöðugt og reka þá augun i hlutina sem eru rangir”.  

Þ3 telur að það sem hægt væri að gera til að bæta eftirlitið: „ef við erum að horfa á 

að ekki séu gerð mistök og að allir séu að gera eins þá er svarið gæðahandbókin”. Hún 

segir að með gerð gæðahandbókar hafi tilgangurinn verið: 

Tilgangurinn með gæðahandbók var að varpa ljósi á verkferla og eyðublöð 
og allt þetta.... Með því að hafa gæðahandbók þá eru meiri líkur á því að 
vinnubrögðin séu samræmd á alla borgina... fyrir nýja sem eru að byrja þá er 
þetta alveg ideal (tilvalið).... Að þetta sé á einum stað og allir hafi aðgang að 
sömu upplýsingum.  

Það sem henni fannst að hefði betur mátt fara við gæðahandbókina og vinnuna í 

kringum hana var að það komu aldrei neinir punktar um það sem þyrfti að lagfæra við 

hana: „Það sögðu einhverjir eftir á að þetta væri ekki nógu gott, en það komu aldrei 

neinir punktar hvað það er sem þyrfti að lagfæra“. Til þess að þróa eitthvað og lagfæra 

þá þarf að vita hvað þarf að lagfæra. Þegar það koma engar athugasemdir um hvað 

mætti betur fara þá er frekar erfitt að vita hvað það er sem þarf að vera öðruvísi. Hún 

telur að það sem hefði betur mátt fara í þessu ferli væri: „Að ábendingar yrðu settar í 



 

89 

ákveðinn farveg, mér finnst það farsælt… ef það væri gefið út að að ef það er eitthvað 

sem þið eru að hnjóta um þá láti þið ákveðinn aðila vita“.  

Þjónustumiðstöð 4: 

Þ4 finnst innra eftirlit með þessu öllu saman felast að stórum hluta í 

undanþágufundunum og hún segir: „deildarstjóri situr fundina og hann þarf að 

samþykkja margar af þeim  umsóknum, það þarf tvöfalt samþykki á margar af þeim 

umsóknum sem fara fyrir undanþágufundi“. Að hennar mati er deildarstjórinn sá sem 

fer í gegnum þetta allt saman og kannar hvort þetta sé allt rétt, og hvort í raun ætti að 

samþykkja þetta, ásamt því að kanna: „hvort það hafi ekki örugglega verið farið með 

þetta fyrir fund, því það má ekki samþykkja neitt svona nema það hafi farið fyrir fund“. 

Einnig þarf að vera til staðar sveigjanleiki og þar af leiðandi er: „alveg möguleiki að taka 

mál á milli funda en þá á maður að ráðleggja sér við einhver, maður gerir það ekki einn, 

heldur alltaf með einhvern með sér“.  

Þjónustumiðstöð 5: 

Að sögn B5 er farið reglulega yfir þau mál einstaklinga sem hafa verið lengi í kerfinu. 

Hún segir að eyða mætti meiri tíma í innra eftirlit og að þörf værir fyrir að stjórnendur 

væru fræddir betur um innra eftirlit og hvernig þeir geti aukið innra eftirlit á 

þjónustumiðstöðvunum, og segir hún:  

Margt sem maður sér að hægt væri að bæta þarna inní Málaskrá hvað 
varðar að auðveldara sé að skrá og sérstaklega varðandi eftirlit. Erfitt að 
fylgjast með hvernig fólk er að vinna hlutina en aðallega hægt með 
Málaskránni. Í raun og veru heilmikið búið að setja inn í Málaskrá hvað 
varðar eftirlit en þetta er alltaf í þróun en það er alltaf eitthvað sem kemur 
upp og mætti bæta. Enginn einn þáttur er varðar innra eftirlit 
fjárhagsaðstoðar sem henni fannst að mætti bæta,  heldur ýmsir margir 
þættir hvað varðar Málaskránna sem mætti bæta.  

Hún segir að einstaklingar sem hefja störf á þjónustumiðstöðinni fái enga kennslu á 

Málaskránna heldur séu þeir bara: „að læra by doing... sem betur fer er Málaskráin 

orðin þannig að það fer ekkert í gegn nema deildarstjórinn samþykki”. Einnig finnst 

henni gott það sem bættist við nýlega að: „þá þarf tvo aðila til að samþykkja alla 

fjárhagsaðstoðina þó að það sé bara til framfærslu”.  Að hennar mati verða mál eins og: 

“að rýna lykiltölur og þess háttar... það er eitthvað sem situr á hakanum”.  
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Um það hvernig bæta mætti eftirlit, segir hún:  

Það er enginn gæðastjóri... það er enginn einn sem einblínir á gæðamál... 
gæðamál og eftirlit eru samtengd. Þegar þú ert með góðar handbækur sem 
eru uppfærðar... þá hefur það áhrif á vinnsluna... hvort það sé jafnræði og 
hvort það sé farið eftir reglum og annað. Til að efla það og leysa væri hægt 
að hafa gæðastjóra yfir þessu sem væri þá með yfirlit yfir gæðahandbók og 
jafnvel kennslu á Málaskrá og eitthvað svoleiðis. 

Þjónustumiðstöð 6: 

Þ6 telur hún að það sé samræmt á milli þjónustustöðvanna hvað varðar eftirlit og hún 

segir að sjálfkrafa eftirlit sé til staðar í Málaskrá. Að hennar mati er búið að vinna mikið 

með heimildir starfsmanna og segir hún: „að vinna með umsóknir og samþykkja þær, þá 

er aðgreining orðin góð“. Hún telur að ferlið gangi vel eins og  það er núna ef verið er að 

fara eftir því. Hún segist ekki vita: „hvort að nokkuð sé hægt að bæta þetta betur, en 

mikilvægt að það sé unnið eftir þessu…. Ekki viss hvort að til staðar sé nokkuð eftirlit, 

þyrfti að vera einhver óháður aðili sem gerði úttektir á því“. Að hennar mati er mikilvægt 

að gengið sé inn í sama verklag á öllum þjónustumiðstöðvunum, því: „ekki er sanngjarnt 

að það sé mismunandi verklag á hverri þjónustumiðstöð, að viðkomandi fái eina lausn á 

einni þjónustumiðstöð og öðruvísi á annarri“. Hún segir að þau séu alltaf að reyna að 

bæta sig í þessu ferli og: „ef það er eitthvað vafamál þá er oftast leitað fyrst til 

deildarstjóra með það, og síðan ef það þarf að fara eitthvað lengra þá oft sótt eftir 

lögfræðiáliti við úrlausn málsins…. Aðgangur að lögfræðiáliti hefur aukist, en það er í 

gegnum deildarstjóra“. 

Hún telur að með gæðahandbók væri hægt að stuðla að auknu samræmi á milli 

þjónustumiðstöðva og hún gæti: „nýst til að samræma allar upplýsingar“. Að hennar 

mati væri gott að hafa: „samræmda handbók og verklagsreglur á milli 

þjónustumiðstöðva…. Einnig að samræmt sé verklag á milli með afgreiðslu og bókun 

þjónustunnar, þannig að það sé rétt gert og flæði smurt inn til fjármálaskrifstofunnar“.  

Augljóst er að öllum viðmælendunum fannst eftirlit með fjárhagsaðstoð aðallega eiga 

sér stað inn í Málaskrá. Eftirlit með því hvernig starfsmenn eru að vinna hlutina er 

aðallega með Málaskrá. Það eru ýmsir þættir sem viðmælendum fannst að mætti bæta í 

Málaskránni, þá helst að það mættu koma upp fleiri rauð flögg ásamt því að Málaskrá 

mætti vera í hraðari þróun. Einnig telja flestir viðmælendur að hægt væri að efla innra 
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eftirlit með því eyða meiri tíma í það og með því að fræða stjórnendur og annað 

starfsfólk betur um eftirlitið. Eitt af því sem dettur til hliðar með auknu álagi er að 

deildarstjórar renni yfir lista einstaklinga sem eru á fjárhagsaðstoð þann mánuðinn og 

kanni hvort þeir sjái eitthvað athugavert ásamt því að rýna í tölfræði sem hægt er að 

finna inn í Málskrá. Þetta er eitthvað sem að þarf að ýta á eftir að sé framkvæmt. Einn 

viðmælendanna hafði orð á því að áður hefði komið tilviljunarkennt tékk frá Ráðhúsinu 

og það væri fínt aðhald fyrir þjónustumiðstöðvarnar. Sumir viðmælendanna nefndu að 

með sameiginlegri gæðahandbók sem verkfæri væri hægt að taka á ýmsum þáttum eins 

og að koma í veg fyrir mistök og stuðla að auknu jafnræði milli einstaklinga.  

8.5 Eftirágreiðsla fjárhagsaðstoðar 

Mikil umræða hefur verið um það hvort greiða ætti fjárhagsaðstoð eftir á frekar en fyrir 

fram eins og núna er gert. Viðmælendur voru spurðir hvort þeim fyndist að greiða ætti 

fjárhagsaðstoð frekar eftir á og hvaða leiðir væru færar til þess að þeirra mati. 

Þjónustumiðstöð 1: 

Þ1 finnst að fárhagsaðstoð ætti að vera greidd eftir á. Telur að ákveðnar leiðir séu færar 

til að gera það, hún segir: 

Það eru ákveðnar leiðir sem eru aðallega tvær.... Það var talað um að byrja 
bara um áramót og svissa en þá myndu sumir fá 13 mánuðinn sem er ekki 
vænlegt.... Þá var talað um að allir þeir sem koma inn nýir að þeir myndu 
byrja að fá greitt eftir á... halda hinum sem eru stöðugt áfram og vonast til 
að þeir myndu detta einhvern tímann út og fari... en þá erum við með tvö 
kerfi. Þannig að þetta voru svona helstu leiðirnar. Þetta er miklu, miklu 
eðlilegra að gera þetta svona. Ofgreiðslum myndi fækka... og líka bara í takt 
við allt. Þannig að ég held að þetta sé miklu, miklu meira skynsamlegra.   

Að hennar mati þyrftu líklegast að vera til staðar einhverjar undanþágur á meðan 

verið væri að þróa þetta: „til að  koma til móts við þá sem eiga ekki neitt”. Hún segist 

ekki vita hvort það yrði meira um undanþágur þegar verið væri að greiða eftir á en það 

væri: „bara eitthvað sem maður þyrfti að þróa”.  

Þ1 segir að þetta sé í ársáætlun Velferðarsviðs núna og það sé bara að koma þessari 

vinnu af stað. Einnig sé þetta: „líka eitthvað kerfislegt... og auðvitað kostar þetta líka 

einhverja peninga”. Hún segir að: „Kópavogur gerir þetta og Garðabær held ég líka.... 

Þetta hlýtur að vera gerlegt fyrst að það eru önnur sveitarfélög að gera þetta”.  
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Þjónustumiðstöð 2: 

Þ2 segir að þau hafi rætt það mikið og hún telur að betra væri ef fjárhagsaðstoðin væri 

greidd eftir á. Hún segir að það væri: „skilvirkara samkvæmt fjármálaeftirlitinu... því þá 

myndi vera komið i veg fyrir þessar miklu ofgreiðslur”.  Hún segir að ofgreiðslur komi oft 

upp og að oft sé erfitt að ganga frá því, og að: „þær væru alveg óþarfi ef að hægt væri 

að hafa fjárhagsaðstoð greidda eftir á”.  

Hún segir að það hljóti að vera auðveldast að breyta kerfinu og byrja að greiða eftir á 

með því að: „gera það smám saman... að byrja á einhverjum nýjum og eitthvað 

svoleiðis... það þarf náttúrulega að vera gífurlega fræðsla áður”. Hún segir jafnframt 

hafi verið mikil umræða um þetta og: „gott þegar farið er út í svona miklar breytingar að 

fólk tali sig niðrí eitthvað…. Það er auðvitað mikilvægt hvað við segjum við notendur... 

við þurfum að vera jákvæð og tilbúin í breytingar”.  

Þjónustumiðstöð 3: 

Þ3 segir að það hafi farið af stað umræða um að greiða fjárhagsaðstoðin eftir á. Hún 

segir að: „það hafa komið hugmyndir um hvernig ætti að breyta þessu en það þarf að 

taka ákvörðun um hver sé rétta leiðin... hvernig skiptin ættu að eiga sér stað”. Hún segir 

að það hafi verið stillt upp dæmum og: „út frá því þá sáum við alveg að þetta væri 

framkvæmanlegt”. Hún segir jafnframt að það þyrfti að vera til staðar einhvers konar 

undanþágur og: „það þarf alltaf að vega og meta... en kerfið sem slíkt væri hægt að 

breyta”. Hún segir að þetta ætti alveg að vera gerlegt þar sem: „það eru sveitarfélög 

sem eru að greiða eftir á og það er að virka”. Þegar umræðan um þetta var í gangi á 

sínum tíma segir hún að: „það voru einhverjir sem settu sig í samband og voru að spyrja 

hvernig þetta væri gert hjá þeim (sveitarfélögunum sem greiða eftir á)“.  

Að hennar mati: „myndu ofgreiðslurnar minnka ef að þetta væri greitt eftir á... það 

eru aðal rökin fyrir því að færa þetta og hafa þetta eftir á”.  Hún segir að þetta sé ekki 

farið í framkvæmd vegna þess að: „það vantar að það sé tekin ákvörðun”.  

Þjónustumiðstöð 4: 

Þ4 finnst mjög brýnt að greiðslu fjárhagsaðstoðar sé breytt og hún verði greidd eftir á. 

Að hennar mati væri hægt að draga úr ofgreiðslum ef að fjárhagsaðstoðin yrði greidd 
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eftir á og segir að: „það yrði rosalegur mikil munur ef fjárhagsaðstoðin yrði greidd eftir 

á”. Hún segir um ferli greiðslu fjárhagsaðstoðar fyrirfram að:  

Oft erfiðara að vinna úr málum þegar fólk kemur aftur tilbaka á 
fjárhagsaðstoðina eftir að hafa farið í smá stund út á vinnumarkaðinn.... 
þetta er þá fyrst allt svolítið á skjön og það tekur tíma að vinna úr því og 
einstaklingurinn er oft illa staddur á meðan... þau skilja þetta ekki alltaf... 
þau fatta ekki alveg þessa fyrirfram greiðslur... þetta er of flókið fyrir þau til 
að höndla.... Ég held það yrði rosalegur munur ef þetta væri greitt eftir á.   

Þjónustumiðstöð 5: 

Þ5 segir að varðandi fjárhagsaðstoðina myndi það bæta margt ef hún yrði greidd eftir á., 

hún segir:  

Ég tel alveg gerlegt að færa fjárhagsaðstoðina þannig að hún sé greidd eftir 
á.... Sveitarfélög eru að greiða fjárhagsaðstoðina eftir á og hægt að horfa á 
hvernig þau eru að gera hlutina. Ég tel að hægt væri að byrja með þetta með 
því að setja nýja notendur inn í kerfið þannig að það yrði greitt eftir á. Síðan 
þá að þeir sem væru á fjárhagsaðstoð væru skoðaðir og staða þeirra metin 
og jafnvel að einhverjir fengju auka aðstoð til að hægt væri að breyta 
þeim.... Ég tel að með því að breyta þessu myndi það fljótt borga sig... síðan 
þyrfti að sjálfsögðu að vera einhverjar undanþágur fyrir aðila.... Ég tel að 
þetta myndi vera hagkvæmt til langs tíma.  

Þjónustumiðstöð 6: 

Þ6 telur að breyta ætti greiðslu fjárhagsaðstoðar í að hún yrði greidd eftir á, hún segir:  

Mögulega væri hægt að skipta þessu upp að alltaf væri greitt eftir á en síðan 
við sérstakar aðstæður væru greitt fyrirfram og í þeim tilfellum væri 
einstaklingurinn vel upplýstur um hvernig þetta með skattinn og 
persónuafsláttinn virkar.... Það eru svo margir sem skilja ekki hvernig 
skatturinn og kerfið með persónuafslátt er að virka og ómögulegt að upplýsa 
alla einstaklinga um það sé að virka en hægt væri að upplýsa þá sem myndu 
fá greitt fjárhagsaðstoð eftir á hvernig þetta sé að virka.  

Allir viðmælendur voru sammála um það að breyta ætti greiðslu fjárhagsaðstoðar 

þannig að hún verði greidd eftir á. Þeir eru einnig allir sammála um að ef fjárhagsaðstoð 

væri greidd eftir á myndi það draga úr ofgreiðslum sem myndast mjög oft. Nokkrir 

viðmælenda bentu á að önnur sveitarfélög séu að greiða fjárhagsaðstoð efir á og þar af 

leiðandi hljóti það að vera gerlegt. Viðmælendur voru misvel inn í málefninu og var sýn 
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þeirra á því hvernig best væri að breyta þessu breytileg en allir voru þeir sammála að til 

staðar þyrfti að vera einhverjar undanþágur á meðan þetta ferli væri í þróun.  

8.6 Ferli þjónustumiðstöðva við skrifstofu fjármála og reksturs 

Rætt var við viðmælendur um hvernig þeim fyndist ferli þjónustumiðstöðvar sinnar við 

skrifstofu fjármála og reksturs ganga. Hér á eftir verður greint frá því sem viðmælendur 

höfðu um það að segja.  

Þjónustumiðstöð 1: 

Þ1 finnst almennt ferlið við fjármálaskrifstofuna ganga vel, en þær sem sjá um 

reikningana: „þær tala oft um einhverja hnökra... þjónustufulltrúi og skuldabréfin þegar 

við erum að lána... þær tala oft um einhverja hnökra þar”. Hún segir: „Oft finnst manni 

maður mæta svolitlu skilningsleysi.... Stundum koma upp einhver áriðandi dæmi og 

maður þarf að biðja um auka keyrslu... engar keyrslur hafa farið út og við biðjum um 

auka keyrslu... þetta er ofboðslega erfitt að fá”. Hún segist ekki vita hvort þetta sé: 

„fólkið á skrifstofu velferðarsviðs... eða kerfið sjálft sem er a klikka eða 

fjármálaskrifstofan niðrí ráðhúsi”. Skrifstofa fjármála og reksturs þurfa alltaf að vera 

milliliður og segir hún: „stundum finnst manni maður mæta litlum skilningi.... Kannski 

getur þetta ekki verið öðruvísi ég veit það ekki”. Að hennar mati eru samskiptin á milli 

góð og hún segir: 

það sé nauðsynlegt að fjármálaskrifstofan og við sem erum að standa í þessu 
tölum saman... ef það væri betur upplýst á milli og ég myndi skilja betur og 
einnig öfugt að þeir myndu tala við okkur og átta sig á því sem við erum að 
vinna úr.... Ég held að þá væri bara aukinn skilningur á störfum hvors annars.  

Þjónustumiðstöð 2:   

Þ2 finnst ferlið við fjármálaskrifstofuna bara ágætt. Hún segir: „það er náttúrulega lítið 

sem þau gera nema aðallega lánamálin... stundum fer einhver snúningur í það. En 

annars finnst mér það fínt... þau hafa bara verið elskuleg”. Hún segir það væri 

ábyggilega hægt að bæta eitthvað í ferlinu við fjármálaskrifstofuna:  „Það er alltaf hægt 

að bæta hlutina” og segir:  „ef að maður settist niður með þeim... ef að maður myndi 

heyra í þeim hvað þeim þætti að” þá væri eflaust hægt að bæta ferlið. Að hennar mati 

eru engir sérstakir hnökrar i kerfinu nema þá helst að: „það hefur reyndar verið eitthvað 
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með þessi lánamál... hver á að gera þessi bréf og allt það en annars er það bara ágætt 

finnst mér”.   

Þjónustumiðstöð 3:  

Þ3 segir að við ferlið við fjármálaskrifstofu gangi almenn vel en að núna í meira en eitt 

og hálft ár hafi verið eitthvað að gerast í kerfinu. Hún segir að: 

Það er alltaf einhver bilun sem að á sér stað um mánaðarmót. Þetta kallar á 
auknar innhringingar þegar greiðslur fara ekki út um mánaðarmót.... Þetta 
finnst mér að ekki sé hægt að bjóða þjónustumiðstöðvunum upp á... það 
hafa verið að koma uppákomur út á þjónustumiðstöðvunum sem væri hægt 
að koma í veg fyrir ef að þetta væri ekki að klikka og greiðslur færu út á 
réttum tíma... þá er ég að tala um kúnnana sem eru ekki ánægðir.... Hlýtur 
að vera að það sé of mikið álag á kerfið... að það sé hætt að ráða við þetta. 
Þetta er búið að gerast hver einustu mánaðarmót núna í rúmt eitt og hálft 
ár.... Ég veit ekki hversu miklum mæli það sé haft samband við skrifstofu 
Velferðarmála. Það er slæmt ef starfsfólk á skrifstofu Velferðarmála veit ekki 
nógu mikið af hægaganginum í kerfinu... en svo er spurning hvað 
Velferðarsvið tengist því.  

Þjónustumiðstöð 4: 

Þ4 segir að ferlið við fjármálaskrifstofuna sé gott. Hún segir það sem aðallega er að í því 

ferli sé að: „oft sem að Lotus kerfið er frosið í kringum mánaðarmót… þá frjósa tölvurnar 

og við getum ekki unnið í þeim“.  Að hennar mati er það eitthvað sem að þarf að 

lagfæra.  

Þjónustumiðstöð 5: 

Þ5 segir að það sé sjaldan sem að upp komi hnökrar í ferlinu við fjármálaskrifstofurnar. 

Þau verða lítið vör við að eitthvað sé að nema þá helst: „þegar verður einhver villa að 

ekki sé hægt að greiða út og þá fáum við seint að vita af því“. Hún segir:   

Málaskráin sjálf og greiðslukerfið sjálft er stundum að klikka. Það er rosalega 
vont þegar fólk býst við aðstoð og fær hana ekki. Málaskráin er svolítið 
sprungin... kerfið sjálft það er of hægvirkt og það hafa komið upp dagar um 
mánaðarmót að greiðslur hafa ekki farið út sem áttu að fara út. Það veldur 
að sjálfsögðu gífurlegu álagi út á þjónustumiðstöðvunum... að einstaklingar 
fá ekki þá litlu peninga sem þeir eiga von á. Heldur að það sé kerfið sjálft 
sem er þá að klikka eða eitthvað sem er að gerast. Þjónustumiðstöðin veit 
það bara af því að einstaklingurinn kvartar við hana. Núna kemur yfirleitt 
tilkynning frá fjármálaskrifstofunni um að eitthvað hafi komið uppá og 
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greiðslan hafi ekki farið út.... Það var ekki þannig einu sinni... það hefur 
skánað.   

Þjónustumiðstöð 6: 

Þ6 segir að persónulega finnist henni ferlið við fjármálaskrifstofuna vera mjög gott: „ef 

einhver vafamál koma upp hef ég getað hringt eða sent tölvupóst á skrifstofuna”.  

Viðmælendum finnst ferlið við fjármálaskrifstofuna í heild ganga vel en nefndu þó 

nokkur atriði sem þeim fannst að mætti lagfæra. Það helsta sem flestir þeirra nefndu var 

bilunin í kerfinu um mánaðarmót þegar keyrslurnar fara ekki út og tölvurnar frjósa. Þeim 

finnst að það sé mjög brýnt mál að það verði skoðað og lagfært.  Einn viðmælendanna 

hafði orð á því að þeir starfsmenn sem eru að vinna með fjárhagsaðstoðina þurfi að vera 

betur upplýstir um störf hvors annars þar sem það myndi geta aukið skilning beggja á 

störfum hvors annars.  

Megin niðurstöður rannsóknarinnar hafa nú verið kynntar. Næsti kafli ber heitið 

umræður og þar verður fjallað um niðurstöðurnar sem kynntar voru í þessum kafla 

ásamt athyglisverðum þáttum úr fræðilega hlutanum.  



 

97 

9  Umræður og lokaorð  

Í þessum kafla verður byrjað á að fjalla um ferli fjárhagsaðstoðar. Næst verður farið í 

umfjöllun um áfrýjanir, því næst gögn og geymslu á gögnum. Að því loknu tekur við 

umfjöllun um mikilvæga þætti innra eftirlits þar sem einnig verða settar fram tillögur að 

efldu eftirliti með fjárhagsaðstoð og umfjöllun um gæðahandbók. Síðan verður fjallað 

um greiðslu fjárhagsaðstoðar eftir á og að lokum um ferli þjónustumiðstöðva við 

skrifstofu fjármála og reksturs.    

9.1 Ferli fjárhagsaðstoðar   

Fjárhagsaðstoð er stór þáttur í útgjöldum Velferðarsviðs. Samkvæmt IV og VI kafla laga 

um félagsþjónustu sveitarfélaga nr. 40/1991 með síðari breytingum, þá er 

sveitarfélögum landsins skylt að veita fjárhagsaðstoð til einstaklinga og fjölskyldna sem 

ekki geta séð sér og sínum farboða án aðstoðar. Mikilvægt er að sett sé skýrt fram 

hvernig vinna skal að fjárhagsaðstoð, og gerðar hafa verið leiðbeiningar með reglum 

fjárhagsaðstoðar til að stuðla að því. Settar eru fram í leiðbeiningunum athugasemdir og 

skýringar með einstökum ákvæðum reglnanna. Til að leiðbeiningarnar sinni því hlutverki 

sem þeim er ætlað þurfa þær sífellt að vera í endurskoðun. Reglur og verklagsreglur við 

veitingu fjárhagsaðstoðar eru orðnar strangari og skýrari en þær voru áður, og ferli 

fjárhagsaðstoðar á heildina litið á að vera skilvirkt ef fólk er að vinna eftir reglunum. 

Viðamikil endurskoðun fór fram á reglunum veturinn 2010/2011. Nú þegar komin er 

ákveðin reynsla á hvernig reglurnar eru að virka er mikilvægt að farið sé af stað  með 

umræðu um reglunar og verklagið til að eiga góðan forða þegar kemur að því að 

endurskoða reglurnar næst. Ef að engin almennileg úttekt hefur átt sér stað á reglum og 

verklagi þá er hætta á að eitthvað yfirsjáist og útkoman verði ekki jafn góð og hún gæti 

annars orðið. Aðilar sem starfa inn á aðalskrifstofu Velferðarsviðs og fulltrúar frá 

þjónustumiðstöðvum eru alltaf með reglurnar í endurskoðun. Það er mikil vinna að vera 

alltaf að fylgjast með ásamt því að gæta jafnræðis bæði innan hverfis og utan þess. 

Einstaklingar sem eru að vinna með ferli fjárhagsaðstoðar hafa mismunandi sýn á 

ferlinu og þeim þáttum sem mætti betrumbæta. Sumum finnst að reglurnar hafi verið 
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hertar of mikið í síðustu endurskoðun og þá sérstaklega með tilliti til sérstakra hópa. 

Þegar upp koma atriði sem nauðsynlegt er að geta tekið tillit til er reynt að setja það inn 

í verklagið. Sumir viðmælenda höfðu orð á því að oft sé erfitt að horfa á laun frá fyrri 

mánuði. Ef að upphæð launa er hærri en veitt fjárhagsaðstoð þá dregst allt umfram það 

frá þeirri upphæð fjárhagsaðstoðar sem einstaklingurinn á rétt á og oft á þá 

einstaklingurinn ekki rétt á neinu. Þetta er í reglunum sjálfum og er þáttur sem ætti 

tvímælalaust að vera endurskoðaður næst þegar farið er yfir reglurnar.  

 Fjárhagsaðstoð skiptist í fjárhagsaðstoð til framfærslu og heimildargreiðslur. 

Fjárhagsaðstoð til framfærslu er alveg skýrt ferli en við veitingu heimildargreiðslna 

kemur mat inn í ferlið. Starfsemi fjárhagsaðstoðar fer að mestu leyti fram út á 

þjónustumiðstöðvunum sex. Ráðgjafar út á þjónustumiðstöðvunum skrá umsókn 

einstaklingsins inn í Málaskrá. Til að stuðla að bættu innra eftirliti hafa verið settar inn 

hömlur í Málaskrá, en á sama tíma hefur verið reynt að gæta þess að ekki sé verið að 

stöðva starfsfólk of mikið. Mikilvægt er að sett sé skýrt fram hvernig vinna skal málin. Til 

að stuðla að því er þjónustumiðstöðvunum gert að vinna eftir reglum um fjárhagsaðstoð 

og nota leiðbeiningar með reglunum til að framkvæma. Umsókn um heimildargreiðslur 

er ekki skráð með sama hætti og almenn fjárhagsaðstoð heldur í gegnum eldra Notes 

kerfi sem var afritað í Málaskrá. Þetta kerfi hefur ákveðnar takmarkanir og það er ekki 

jafn mikið af eftirliti til staðar. Stefnt er á að taka þennan hluta í gegn og uppfæra þannig 

að heimildargreiðslurnar verði einnig skráðar með sérstökum skráningarálfi. Heimildir 

starfsmanna til að samþykkja umsóknir hafa verið hertar og eins og þær eru í dag ættu 

þær að vera alveg nógu strangar. Mikilvægt er að starfsfólk á þjónustumiðstöðvunum sé 

vel upplýst. Dagálar sem eru inn í Málaskrá eru mikilvægt upplýsingatæki. Miklu máli 

skiptir að starfsmenn skrái allar upplýsingar um mál inn í dagál þannig að hver sem er 

geti komið inn í málið og skilið hvers eðlis það er.  

Allir viðmælendur voru sammála um að sameiginlegir fundir, sem deildarstjórar 

þjónustumiðstöðvanna halda reglulega séu mikilvægir til að stuðla að auknu samræmi í 

vinnu á milli þjónustumiðstöðva. Þetta er vettvangur þar sem að deildarstjórar geta 

leitað álits erfiðra mála og fengið hjálp við úrlausn þeirra. Mikilvægt er að þessum 

fundum verði haldið áfram því þeir eru að stuðla að samræmdu verklagi milli 

þjónustumiðstöðva. 
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Ferli fjárhagsaðstoðar er á heildina  litið gott en ýmsa þætti væri hægt að bæta. Hægt 

væri að bæta ferlið með því að betrumbæta Málaskrá, að vinna hana betur og lengra. 

Margt hefur verið sett inn í Málaskrá sem auðveldar þjónustufulltrúunum að vinna 

málin. Mikilvægt er á hvaða bókhaldslykil fjárhagsaðstoð er bókuð. Alla fjárhagsaðstoð 

til framfærslu þarf að bóka í gegnum Málaskrá og eru sjálfkrafa ákveðnir bókhaldslyklar 

sem upphæð bókast inn á. Þar af leiðandi er minni hætta á að bókað sé inn á vitlausan 

bókhaldslykil og auðveldar þetta þjónustufulltrúunum að vinna málin og þeir þurfa ekki 

að taka flóknar ákvarðanir bókhaldslega séð. Einnig er þetta mikilvægur hluti af innra 

eftirliti. Þróun tölvugrunna er mikilvægur þáttur í að bæta ferli eins og fjárhagsaðstoð. 

Eins og fram hefur komið er Málaskrá í stöðugri þróun en hún mætti vera í hraðari 

þróun. Bilun hefur verið að koma upp í tölvukerfinu í kringum mánaðarmót, greiðslur 

sem eiga að fara út fara ekki út og Lotus kerfið er oft að frjósa sem veldur því að ekki er 

hægt að vinna í tölvunum á meðan á því stendur. Þessi bilun hefur leitt til aukinna 

innhringinga á þjónustumiðstöðvarnar, óþarfa aukið álag á starfsfólkið í kringum 

mánaðarmót og að auki hafa verið að koma upp atvik sem skapa hættu fyrir starfsfólk. 

Það virðist vera sem að kerfið sjálft sé sprungið og að endurbyggja þurfi grunninn en til 

þess þarf öflugri netþjón. Brýnt er að kerfið verði endurbætt og þörf er á að starfsfólk 

UTM sé vel upplýst um mikilvægi þess að nýr netþjónn sé keyptur.  

Viðmælendur höfðu orð á nokkrum þáttum sem þeim fannst að taka mætti upp 

umræðu um og skoða. Í flest öllum kerfum ef ekki öllum á sér stað svindl. Bendir til þess 

að þeir einstaklingar sem eru að svindla á kerfi fjárhagsaðstoðar standi illa félagslega og 

þar af leiðandi er spurning hvort nokkur væri betur staddur með því að þeir væru beittir 

refsingu. Það væri vert að skoða það mál nánar og kanna hvað sé í raun réttast að gera í 

þeim málum. Nú til dags er fjárhagsaðstoð greidd fyrsta virkan dag mánaðarins. 

Vangaveltur hafa verið um það af hverju sé ekki hægt að greiða út fjárhagsaðstoðina 

alltaf þann fyrsta hvers mánaðar eins og gert er með laun starfsmanna. Hægt er að 

sækja um útfarastyrk samkvæmt 21. gr. reglna um fjárhagsaðstoð frá Reykjavíkurborg 

og hafði einn viðmælenda orð á því að þörf væri að endurskoða  það ferli. Þegar sótt er 

um útfarastyrk vegna einstaklings sem er látinn þá er reiknaður skattur á þennan 

einstakling eða þrotabúið og getur þessi látni einstaklingur eða þrotabú hans því fengið 

reiknað á sig ofgreiðslu  ári seinna. Í  rannsókninni kom í ljós að viðmælendum finnst 

ferlið við lánamál vera mjög flókið eins og því er háttað núna. Starfsfólk 
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þjónustumiðstöðvanna myndi gjarnan vilja, að ferlið væri ekki svona flókið og að skoðað 

væri hvort hægt væri að einfalda ferlið eða finna aðra þægilegri leið við veitingu lána.  

Betrumbæta þyrfti vinnu með einstaklinga sem hafa verið á fjárhagsaðstoð í langan 

tíma. Að sögn viðmælenda hefur oft farið af stað góð vinna fagaðila með einstaklinga, 

sem hafa verið á fjárhagsaðstoð í langan tíma, en síðan ekkert orðið úr þeirri vinnu og 

hún dáið um leið og sá einstaklingur sem var að sjá um málið hættir. Bæta þyrfti þetta 

þannig að mál sem verið er að vinna með falli ekki um sjálft sig þegar starfsmaður 

hættir. Sumir ráðgjafar fara yfir öll þau mál sem viðkomandi hefur og kanna rétt fyrir 

mánaðarmót hvort komin sé greiðsluheimild. Ef ekki er komin greiðsluheimild þá kannar 

hann hvers vegna svo sé. Þetta gerir vinnslu mála skilvirkari og ættu allir ráðgjafar 

tvímælalaust að framkvæma svona úttekt á stöðu mála fyrir hver mánaðarmót. Mikið 

álag hefur verið á öllu starfsfólki bæði út á þjónustumiðstöðvunum og á aðalskrifstofu 

Velferðarsviðs. Í svona miklum önnum og álagi eins og búið er að vera síðustu ár er 

mikilvægt að starfsfólk flýti sér ekki of mikið heldur vinni málin vel. Gríðarlega mikið er 

af góðu starfsfólki, mannauðurinn sem borgin hefur hjá sér er gífurlegur, en það sem 

dregur úr skilvirkni hans er tími. Það er of mikið álag og of lítill tími sem gefst til að geta 

sinnt hlutunum eins vel og hagkvæmast væri.  

9.2 Áfrýjanir  

Að einstaklingar geti synjað skerðingu eða synjun sem þeir fá eru gríðarlega góð réttindi. 

Mikill samhljómur var í niðurstöðum rannsóknarinnar um, að öllum viðmælendum 

fannst ferli áfrýjunar vera gífurleg vinna og ferli áfrýjana óþarfa auka álag á starfsfólk 

þegar mikið er að gera eins og hefur verið síðustu ár. Ýmis atriði sem hægt væri að gera 

til að bæta ferli áfrýjana þannig að auðveldara væri að vinna það og fylgjast með því. 

Vinnsla áfrýjana væri skilvirkari og fljótari ef sett væri upp sama fyrirkomulag og á sér 

stað í húsnæðisgrunninum, að pappírarnir fyrir áfrýjun komi til þín þegar þú opnar 

málið. Starfsfólk sem vinnur með áfrýjanir myndi vilja sjá fljótari afgreiðslu hjá 

áfrýjunarnefndinni en það er ólíklegt að sú breyting geti átt sér stað. Einnig myndu þeir 

sem eru að vinna með fjárhagsaðstoð vilja að það væri kannað hvort hægt væri að 

fækka fjölda áfrýjana. Skoðunarvert væri að athuga hvort hægt væri að hafa 

sveigjanleika við vinnslu sumra mála. Þetta er flókin vinnsla þar sem að ef þú setur meira 

inn í reglurnar þá ertu að gæta meira jafnræðis en þá er minni sveigjanleiki og þá verða 
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fleiri áfrýjanir. Það væri hægt að setja meiri sveigjanleika inn í mat þeirra sem eru að 

vinna með heimildargreiðslurnar en það myndi leiða til þess að það yrðu fleiri 

heimildargreiðslur. Einnig hefur starfsfólk bent á að hámarksupphæðin 300.000, sem 

heimilt er að samþykkja sé of lág og það þurfi að áfrýja gríðarlega mörgum málum vegna 

þess. Það væri vert að taka upp umræðu um þetta þar sem þessi hámarksupphæð hefur 

gilt í langan tíma.  Margar umsóknir sem væru samþykktar ef upphæðin væri hærri  en 

lenda hins vegar í áfrýjun vegna takmörkunar hámarksupphæðarinnar. Það virðist vera 

að áfrýjunum myndi fækka ef hámarksupphæðin væri hækkuð eða hækkuð í sumum 

tilvikum eins og með fyrirframgreiðslu húsnæðis fyrir nokkra mánuði.  

Áfrýjunarnefndin fundar um málsmeðferðir, efni mála og afstöðu til þeirra og þar af 

leiðandi er mikilvægt að skoðuð sé skipan og staða nefndarinnar til að stuðla að 

aðgreiningu starfa. Í rannsókninni kom í ljós að viðmælendur sjá ekki fyrir sér að það 

verði breyting á skipun áfrýjunarnefndar en flestir þeirra myndu vilja sjá aðra 

einstaklinga enn stjórnmálamenn sitja þar. Fram kom að einum fannst að frekar ættu 

þar sæti formaður velferðarráðs og með honum einhverjir fagaðilar frá skrifstofunni og 

jafnvel einhverjir aðilar frá þjónustumiðstöðvunum. Annar viðmælandi hafði orð á því 

að reynslan af fólkinu í nefndinni væri að þau reyni að sjálfsögðu að setja sig inn í málin 

en þó væri vert að spá í það hvort einhverjir fagaðilar væru betur staddir þarna eða 

hvort þeir væru of faglegir. Einn viðmælandi hafði orð á því að gott væri að 

stjórnmálamenn væru í nefndinni þannig að þeir sjái hvernig ástandið er en þeir ættu í 

raun ekki heima þar með tilliti til einstaklinga. Mikilvægt er að aðgreina vettvang 

stefnumótunar og eftirlits frá framkvæmd stjórnsýsluákvarðana. Til að stuðla að 

aðgreiningu starfa hjá áfrýjunarnefndinni þarf að skoða stöðu og skipan þeirra sem 

marka stefnu og hafa yfirumsjón með eftirliti fjárhagsaðstoðar og þeirra sem sinna 

framkvæmd hennar.  

Mikill ávinningur væri fyrir deildarstjóra ef þeir fengju að hafa til skiptis 

áheyrnarfulltrúa inn á áfrýjunarfundunum. Ef deildarstjórar fengju að sitja sem 

áheyrnarfulltrúar á áfrýjunarfundum gætu þeir tekið upp málefni og verið að ræða á 

sínum sameiginlegum samráðsfundum. Einnig gæti deildarstjóri gefið skilgreiningu ef 

það væru einhverjir agnúar sem að pólitíkusar yrðu varir við þar sem þeir eiga ekki að 
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vera setja sig inn í þessar aðstæður. Deildarstjórar myndu þá einnig sjá hvaða málum hin 

hverfin eru að áfrýja og myndu þeir fá samanbuðr út úr fundunum. 

9.3 Gögn og geymsla á gögnum  

Á öllum þjónustumiðstöðvunum virðist fara fram samviskusamleg skráning og úrvinnsla 

mála einstaklinga í Málaskrá. Öll gögn sem gerð er krafa um að fylgi umsókn eru 

skönnuð inn og hægt að fletta þeim upp rafrænt í Málaskrá. Í rannsókninni kom einnig í 

ljós að starfsfólk á einni þjónustumiðstöðinni hefur tekið upp á því að skanna umsóknina 

inn þegar hún er komin undirrituð. Umsóknin verður þá sem viðhengi inn í Málaskrá og 

starfsfólki finnst það auðvelda sér vinnu mála þar sem það þarf þá ekki að sækja málið í 

möppu einstaklingsins þegar kanna þarf hvort umsóknin sé komin undirrituð.    

Geymsla á göngum virðist vera í góðu lagi á flestum þjónustumiðstöðvunum. Möppur 

einstaklinga eru geymdar í skjalaskápum á hverri þjónustumiðstöð þar sem auðvelt 

aðgengi er að möppum einstaklinga ef þess þarf. Eftirlitið með geymslu á gögnum er 

atriði sem fer oft til hliðar þegar mikið annríki er og þar af leiðandi er mikilvægt að 

leggja áherslu á að halda þeim málum í reglu. Mikilvægt er að skjalavistun á 

afgreiðslustöðvum fjárhagsaðstoðar sé vel skilgreind og samræmd á milli 

þjónustumiðstöðvanna til að tryggja öryggi gagna og aðgengi að þeim. Miklar umbætur 

virðast hafa orðið undanfarin ár á skjalamálum á þjónustumiðstöðvunum og hafa þær 

allar tekið sín skjalamál í gegn. Í rannsókninni hafði einn viðmælandi orð á því að það 

vantaði starfandi sérfræðing í skjalamálum inn á sviðið. Þar sem verið er að vinna með 

mikið af persónulegum upplýsingum er mikilvægt að skjalamál séu í lagi og gæti 

sérfræðingur í skjalamálum stuðlað að því að það væri í lagi á öllu sviðinu.  

9.4 Innra eftirlit  

Innra eftirlit er mikilvægur þáttur hjá öllum starfandi stofnunum. Þegar kemur að innra 

eftirliti með fjárhagsaðstoð þá er mörgum og mismunandi aðferðum  beitt til að taka á 

meginþáttum innra eftirlitsins. Í reglum og leiðbeiningum er settur fram réttur fólks til 

fjárhagsaðstoðar ásamt tilfellum þar sem heimilt er að gera undantekningar. Einnig eru 

settar fram, í reglum og leiðbeiningunum grófar verklagsreglur um það hvernig eigi að 

standa að mati umsókna um fjárhagsaðstoð svo tryggt sé jafnræði við veitingu 

þjónustunnar. Til að stuðla að samræmdu verklagi og þróun þarf að vera samráð hjá 
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stjórnendum og starfmönnum sem koma að ferli fjárhagsaðstoðar. Stefnt hefur verið á 

að færa innra eftirlit framar í afgreiðsluferli umsókna um fjárhagsaðstoð með vélrænu 

eftirliti í Agresso og Málaskrá svo hægt sé að stuðla að því að komið sé í veg fyrir villur 

og mistök. Framkvæmdar eru úttektir á fjárhagsaðstoð sem þjónar þeim tilgangi að 

kanna hvort unnið sé eftir reglum og verklagi. Mikilvægt er að hvetja til stýrandi aðgerða 

og umbóta þar sem þörf er á, það er gert með stjórnendaeftirliti sem er aðallega fólgið í 

rýni tölfræðiupplýsinga. Markmið innra eftirlits með fjárhagsaðstoð er að tryggja að 

farið sé að reglum um fjárhagsaðstoð, samræma verklag á öllum þjónustumiðstöðum og 

tryggja jafnræði varðandi meðferð erinda og þjónustu borgara.  

Frá því að skýrsla innri endurskoðunardeildar og starfshóps um innra eftirlit með 

fjárhagsaðstoð voru gefnar út hefur margt áunnist. Í tengslum við þróun vélræns eftirlits 

í Málaskrá hefur farið fram endurskilgreining á heimildum starfsmanna til að meta og 

samþykkja umsóknir til að tryggja aðgreiningu starfa. Þær umsóknir sem krefjast aukins 

samþykkis þurfa nú að fara fyrir fagfund til umsagnar. Eftirlit með að rafræn gögn séu 

sótt og notuð hefur verið hert og þeir starfsmenn sem mega setja inn samþykkt í öðru 

samþykki hafa leyfi tl að hleypa umsóknum í gegn. Erfitt hefur reynst að koma á að tveir 

starfsmenn komi að ferli umsókna fjárhagsaðstoðar á smærri þjónustumiðstöðvunum 

en til að koma til móts við það hefur aukin áhersla verið sett á rekjanleika umsókna, 

ásamt því á að upplýsa alla starfsmenn, sem koma að afgreiðslu fjárhagsaðstoðar um 

innra eftirlit og rekjanleika afgreiðslna í Málaskrá. Miklar endurbætur hafa verið 

framkvæmdar á tekjutékki. Málaskrá tryggir að umsókn sé unnin á ákveðinn hátt þar 

sem kerfið kallar sjálfkrafa eftir ákveðnum upplýsingum sem þurfa að koma fram og 

krafist er skönnunar á nauðsynlegum gögnum í Málaskrá. Aðalyfirlit Málaskrár hefur 

verið þróað þannig að aðeins það mál sem á að skoða birtist og öllum málum er flett 

upp eftir kennitölu notanda. Það er sjálfvirk vélræn athugun sem kallar fram ofgreiðslur 

sex mánuði aftur í tímann. Þegar þetta eftirlit greinir að um ofgreiðslu sé um að ræða þá 

er það mál fjárhagsaðstoðar tekið til skoðunar. Samanburðaraðgerðin hefur verið þróuð 

lengra og hægt er að bera saman endanlega bókun Agresso við skráðar heimildir í 

Málaskrá. Eins og hægt er að sjá hafa umtalsverðar betrumbætur orðið á sjálfvirka 

eftirlitinu í Málaskrá og á stjórnendaeftirliti. Þessir þættir eru gífurlega mikilvægir og að 

mínu mati þarf að efla þetta enn frekar til að gera innra eftirlit með fjárhagsaðstoð enn 

betra og stuðla að markmiði innra eftirlits sé náð. Í niðurstöðum rannsóknarinnar kom í 
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ljós að öllum viðmælendum fannst eftirlit með fjárhagsaðstoð aðallega eiga sér stað inn 

í Málaskrá. Erfitt er að fylgjast með hvernig fólk er að vinna hlutina en það er aðallega 

hægt með eftirliti inn í Málaskrá. Fannst viðmælendum að heilmikið væri búið að efla 

eftirlit inn í Málaskrá, en bæta mætti fleiri þáttum við til að efla eftirlitið með 

fjárhagsaðstoð. Það eru ýmsir þættir sem viðmælendum fannst að mætti bæta í 

Málaskránni, þá helst að það mættu koma upp fleiri rauð flögg ásamt því að Málaskrá 

mætti vera í hraðari þróun. Nokkrir viðmælenda höfðu sérstaklega orð á því að bæta 

mætti ferli ofgreiðsla. Þegar verið er að vinna umsóknir inn í Málskrá kemur ekki í ljós að 

einstaklingur hafi fengið ofgreiðslu fyrr en búið er að fylla út allar upplýsingar. Þægilegra 

væri bæði fyrir einstaklinginn sem sækir um og þann sem er að vinna málið ef flagg um 

ofgreiðslu kæmi upp um leið og einstaklingnum væri flett upp. Eins og fram kom hér á 

undan þá kallar sjálfvirk vélræn athugun ekki fram ofgreiðslur fyrr en sex mánuðum eftir 

að hún hefur átt sér stað og þá er ofgreiðslan tekin til skoðunar. Ef að gera þarf nýja 

umsókn fyrir einstakling þá kemur í ljós ef ofgreiðsla er á honum, en ef að 

einstaklingurinn er hættur á fjárhagsaðstoð þá veit hann ekki af þessari ofgreiðslu fyrr 

en eftir sex mánuði þegar haft er samband við hann vegna hennar. Eðlilegra væri að 

ofgreiðsla kæmi í ljós fyrr og einstaklingurinn látinn vita af henni. Flestir viðmælendanna 

telja að hægt væri að efla innra eftirlit með því eyða meiri tíma í það og með því að 

fræða stjórnendur og annað starfsfólk betur um það. Aukið eftirlit stuðlar að betri 

gæðum á þjónustunni sem Reykjavíkurborg veitir íbúum.  

9.4.1 Tillögur að efldu eftirliti með fjárhagsaðstoð  

Úrbætur sem hafa  verið settar fram um þörf á sjálfvirku eftirlit en ekki hefur orðið af 

eru taldar upp hér að neðan. Til að efla vélrænt eftirlit er mælt með að framkvæmdar 

verði eftirtaldar úrbætur: 

 Samþykktum umsóknum um fjárhagsaðstoð til framfærslu þar sem gögnum 
hefur ekki verið skilað verði lokað tuttugasta hvers mánaðar.  

 Samþykktum umsóknum um heimildargreiðslu þar sem gögnum hefur ekki 
verið skilað verði lokað að tveimur mánuðum liðnum.  

 Tvöfalds samþykkist krafist fyrir öllum heimildargreiðslum.  

 Samræmt eyðublað vegna umfjöllunar á fagfundum og vegna áfrýjana.  

 Upplýsingaöflun úr öðrum kerfum.  
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 Skráning á áfrýjunum frá velferðarráði í Málaskrá. (Munnlegt frá Hallgrími 
Eymundssyni). 

Mikilvægt er að stjórnendur og lykilstarfsmenn Velferðarsviðs hafi gott aðgengi að 

tölfræðiupplýsingum. Starfsmenn hafa aðgang að villu- og ofgreiðslusjónarhorni í 

Málaskrá. Skortur er á aukinni áherslu á sýn tölfræðilegra upplýsinga í sérstökum 

sjónarhornum í Málaskrá. Vinnulistafyrirspurn er nýlegt tölfræðifyrirspurnartæki í 

Málaskrá sem getur svarað fyrirfram skilgreindum fyrirspurnum út frá gögnum 

gærdagsins. Með vinnulistafyrirspurninni er hægt að skoða: 

 Nafnalista yfir þá sem hafa fengið fjárhagsaðstoð. 

 Lista yfir notendur sem fengið hafa fjárhagsaðstoð í meira en sex mánuði.  

 Flokkun umsókna eftir stöðu umsækjanda (sjúklingar, atvinnulausir, öryrkjar 
o.s. frv.). 

 Lista yfir fjölda mánaða sem umsækjendur hafa þegið fjárhagsaðstoð (val um 
tímabil, nafna-, eða kennitölulista og skráða stöðu umsækjenda) (Munnlegt 
frá Hallgrími Eymundssyni).  

Í rannsókninni kom í ljós að mál eins og að rýna lykiltölur og þess háttar er atriði sem 

situr oft á hakanum þegar mikið er að gera. Mikilvægt er að stjórnendur rýni reglulega 

ofangreindar upplýsingar en það er þáttur sem þyrfti að fylgjast með og ýta á eftir að sé 

framkvæmdur. Skortur er á að birt séu fleiri sjónarhorn í Málskrá með 

tölfræðiupplýsingum um fjárhagsaðstoð og notendur, og þörf er á að þessar fyrirspurnir 

verði þróaðar enn frekar. Lagt hefur verið til að eftirfarandi þættir verði birtir í Málaskrá: 

 Listi yfir notendur eftir samþykktaraðila.  

 Listi yfir upphæðir greiddrar fjárhagsaðstoðar eftir mánuðum.  

 Listi yfir samþykktir fjárhagsaðstoðar eftir tegundum umsókna og mánuðum.  

 Listi yfir samþykktir fjárhagsaðstoðar eftir starfsmönnum og mánuðum. 
(Reykjavíkurborg, 2011b).  

Lykiltöluskjal sem unnið er mánaðarlega á skrifstofu velferðarmála sýnir upplýsingar 

um fjárhagsaðstoð og þróun hennar á milli mánaða á heildina litið og eftir 

þjónustumiðstöðvum. Mikilvægt er að tryggja að lykilstarfsfólk hafi þekkingu á því hvaða 

upplýsingar er finna í skjalinu og hvernig hægt sé að nýta þær við greiningu og innra 

eftirlit. Upplýsingamiðlun til starfsfólks um mikilvægi þessara upplýsinga hefur verið 
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ábótavant. Í rannsókninni kom í ljós að deildarstjórar virtust hafa þekkingu á 

lykiltöluskjalinu og sumir þeirra eru að rýna það reglulega en á öðrum stöðum er það 

þáttur sem hefur farið til hliðar vegna of mikils álags. Í skýrslu starfshóps um aukið 

eftirlit með framkvæmd fjárhagsaðstoðar árið 2011 var lagt til að ákveðið yrði hvaða 

tölur stjórnendur á þjónustumiðstöðvunum rýni, og gerð yrði krafa um ársfjórðungsleg 

skil til skrifstofu fjármála og rekstrar. Lagt var til að eftirfarandi lykiltölur væru rýndar:  

 Heildarfjárhæð fjárhagsaðstoðar. 

 Fjöldi samþykktra umsókna.  

 Fjárhagsaðstoð til framfærslu.   

 Heimildargreiðslur alls.  

 Heimildargreiðslur sundurliðaðar eftir einstaka greinum reglna um 
fjárhagsaðstoð.  

 Listi yfir fjölda mánaða sem umsækjendur hafa þegið fjárhagsaðstoð.  

Aukning hefur verið á birtingu tölfræðiupplýsinga inn í Málskrá og gott er að til staðar 

séu upplýsingar sem lykilstarfsmenn geta rýnt. Mikilvægt er að stjórnendur á 

þjónustumiðstöðvunum fylgist með tölfræðiupplýsingum á sama hátt og greint var frá 

hér að ofan og jafnframt að stjórnendur á aðalskrifstofu Velferðarsvið rýni sömu 

upplýsingar. Þörf er fyrir að  lykilstarfsfólk sé upplýst betur um mikilvægi þess að rýna 

þær tölfræðiupplýsingar sem eru til staðar og fylgst sé með því að sú vinna sé 

framkvæmd. Með því að setja kröfu um að ákveðnar lykiltölur séu rýndar og 

ársfjórðungslega gerð skil á þeim til skrifstofu fjármála og rekstrar væri stuðlað að betra 

innra eftirliti með fjárhagsaðstoð.  

Rannsóknin gaf til kynna að starfsfólk þjónustumiðstöðvanna telur að brýn þörf sé á 

betra samstarfi á milli stofnanna. Að hafa aðgang að fleiri gögnum sem hægt væri að 

fletta upp í myndi bæta vinnslu umsókna um fjárhagsaðstoð og bæta eftirlit. Lagt hefur 

verið til að komið verði á verklagi varðandi samkeyrslur við utanaðkomandi kerfi og það 

verði með þeim hætti að Velferðarsvið fái lista yfir kennitölur frá utanaðkomandi 

stofnun og keyri hann saman við lista með kennitölum þeirra sem eru á fjárhagsaðstoð. 

Þessi tillaga að auknum aðgangi að gögnum  er gott en hefur enn ekki verið komið í 

framkvæmd.  
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Skrifstofa Velferðarsviðs hefur með hliðsjón af reglum, verklagsreglum og verkferlum 

verið að þróa innri úttektir á framkvæmd þjónustu. Nauðsynlegt er að innra eftirlit með 

fjárhagsaðstoð haldist í hendur við fyrirliggjandi verklag fjárhagsaðstoðar. Innri 

endurskoðun með fjárhagsaðstoð hefur verið í stöðugri þróun og talið er mikilvægt að 

framkvæmdar verði úttektir á fjárhagsaðstoð sem byggja á hugmyndafræði innri 

úttektar. Með því að hafa gott innra eftirlit er hægt að fylgjast með því hvort unnið sé 

eftir reglum, verklagi og verkferlum fjárhagsaðstoðar. Þar sem að fjárhagsaðstoð er 

gríðarlega víðtæk þjónusta hefur verið lagt til að framkvæmdar verði reglulega tvenns 

konar úttektir á henni, heildarúttekt og hlutaúttekt. Mikilvægt er að af þessum úttektum 

verði og þær framkvæmdar með reglubundnum hætti ásamt því að úttektaráætlun liggi 

fyrir og sé framfylgt. Eins og fram kom í rannsókninni þá hafði einn viðmælandi orð á því 

að áður hefði komið tilviljunarkennt tékk frá Ráðhúsinu þar sem farið var alveg yfir ferlið 

og vinnsluna. Með tilviljunarkenndu óháðu tékki væri  hægt að koma auga á hnökra í 

ferlinu ásamt því að það væri gott aðhald fyrir þjónustumiðstöðvarnar.  

9.4.2 Gæðahandbók  

Mikilvægt er að haldið sé eftirlit með verkferlum fjárhagsaðstoðar. Í reglum um 

fjárhagsaðstoð ásamt leiðbeiningum með reglum er verklag fjárhagsaðstoðar að 

stærstum hluta kortlagt. Þar sem að reglur og leiðbeiningar ná ekki utan um öll atriði en 

með upptöku gæðahandbókar væri hægt að taka á þeim atriðum. Tillögur að gerð 

sérstakrar gæðahandbókar um fjárhagsaðstoð komu í kjölfar úttektar sem innri 

endurskoðunardeild Reykjavíkurborgar gerði árið 2004. Unnið var að gæðahandbók 

með því markmiði að hún gæti verið heildræn handbók fyrir allflesta þjónustuþætti 

þjónustumiðstöðva þar sem jafnræðis væri gætt. Verklag á þjónustumiðstöðvunum er 

með mismunandi hætti og brýnt er að samræming verði á ferli fjárhagsaðstoðar. Með 

gæðahandbók væri hægt að stuðla að auknu samræmi á milli þjónustumiðstöðva og hún 

væri vettvangur til að hafa allar upplýsingar á einum stað þar sem að allir starfsmenn 

hefðu greiðan aðgang að sömu upplýsingum um framkvæmd fjárhagsaðstoðar. Hlutverk 

gæðahandbókar væri að halda utan um reglur, verklagsreglur, verkferla og eyðublöð og 

aðrar upplýsingar sem varða fjárhagsaðstoð. Mikilvægt er að gæðahandbók 

fjárhagsaðstoðar  innihaldi verkferla eftirlits með fjárhagsaðstoð. Til að skýra ferilinn og 

sjá heildarmyndina væri mikilvægt að setja myndrænt fram verkferla um innra eftirlit 
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með fjárhagsaðstoð. Farið var af stað með ágæta vinnu við gæðahandbók og búið var að 

setja upp einhverja verkferla. Stöðvun á vinnslu gæðahandbókar fjárhagsaðstoðar átti 

sér stað í kjölfar efnahagshrunsins árið 2008, við uppsagnir starfsfólks vegna 

niðurskurðar og í kjölfarið fór þetta verkefni til hliðar og hefur ekkert verið unnið í þessu 

síðan. 

Til að hægt sé að hafa gott innra eftirlit til staðar er mikilvægt að uppfærðar séu allar 

breytingar í lögum og verklagsreglum eins skjótt og kostur er á. Mikilvægt er að 

gæðahandbækur séu uppfærðar svo þær þjóni þeim tilgangi sem þeim er ætlað. 

Nauðsynlegt er að gæðahandbók sé lifandi plagg með auðveldu aðgengi. Gæðahandbók 

myndi stuðla að samræmdu verklagi, samræmdri afgreiðslu erinda og tryggja jafnræði 

notenda við afgreiðslu mála. Enginn gæðastjóri er starfandi á Velferðarsviði en þörf er á 

að skipaður verði gæðastjóri í fullt starf sem haldi utanum gæðastjórnun almennt. 

Gæðastjórinn hefði það hlutverk að hafa yfirumsjón með gerð gæðahandbókar, 

uppfærslu hennar auk þess að hafa samráð við alla hagsmunaaðila 

gæðahandbókarinnar. Verði ákveðið að horfa til framtíðar og kortleggja verkferla í fleiri 

þjónustuþáttum en fjárhagsaðstoð er ljóst að verkefnin eru fjölmörg og mikilvægt að vel 

sé að verki staðið frá upphafi. Mikilvægt er að horft verði til framtíðar þegar 

gæðahandbók er þróuð. Hægt væri að nota gæðahandbók sem gríðarlega mikilvægt 

verkfæri sem hefði að geyma alla helstu þjónustuþætti þjónustumiðstöðva og 

framkvæmd þeirra. Einnig gæti gæðahandbók verið vettvangur þar sem hægt væri að 

finna allar upplýsingar um skipulag og innra starf til þess að starfsmenn hafi greiðan 

aðgang að sömu upplýsingum á einum stað. Markmið gæðastjórnunar er að verkferlar 

eru kortlagðir með það markmið að veitt þjónusta verði bætt. Með tæmandi 

upplýsingum um samræmda verkferla á Velferðarsviði væri til staðar gott 

gæðastjórnunarkerfi sem myndi stuðla að skilvirkari umbótavinnu. Mjög mikilvægt er 

þegar farið er af stað með vinnu og þróun á gæðahandbók að verkið njóti stuðnings frá 

æðstu yfirvöldum. Ekki er nóg að yfirmenn inn á skrifstofu Velferðarsvið séu að styðja 

við verkefnið, heldur þurfa æðstu stjórnendur líka að styðja við verkið og sýna því 

áhuga. 
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9.5 Eftirágreiðsla fjárhagsaðstoðar 

Mikil umræða hefur verið um það hvort greiða ætti fjárhagsaðstoð eftir á fremur en 

fyrirfram eins og nú er gert.  Flestar stofnanir greiða eftir á og með því að greiða 

fjárhagsaðstoð eftir á myndu greiðslur fjárhagsaðstoðar samlagast betur því sem 

almennt tíðkast í atvinnulífinu. Flest sveitarfélög greiða fjárhagsaðstoð fyrirfram en 

bæði Kópavogur og Garðabær greiða eftir á. 

Vinnuhópur um eftirágreiðslu fjárhagsaðstoðar setti fram að hægt væri að innleiða 

eftirágreiðslu fjárhagsaðstoðar með því að hafa tvö kerfi. Að best væri að nýtt 

úrborgunarkerfi yrði innleitt í skrefum þar sem að þeir sem nú þegar að fá greidda 

fjárhagsaðstoð myndu fá hluta aðstoðarinnar greidda í upphafi mánaðar og afganginn 

síðar. Nýir umsækjendur um fjárhagsaðstoð myndu fara strax inn í nýja kerfið og fá 

greitt í lok mánaðar. Þar sem sumar stofnanir eins og Tryggingarstofnun greiða fyrirfram 

þá þyrfti að vera til staðar undanþágur og einstaklingum greitt fyrirfram. Að hafa tvöfalt 

kerfi getur reynst flókið, en með skýru vinnulagi og verklagi væri það auðveldara. 

Mikilvægt væri að tryggja að samræmt vinnulag væri á öllum þjónustumiðstöðvunum 

þar sem að skýrt skilgreint væri hvenær væri greitt eftir á og hvenær fyrirfram 

(Reykjavíkurborg, 2011d).  

Augljóst er að með greiðslu fjárhagsaðstoðar eftir á yrði tekjutékk þægilegra og 

auðveldara væri að fella fjárhagsaðstoð að tímabilum atvinnuleysis án þess að til 

skörunar kæmi. Einnig myndi skapast meira svigrúm til að afla gagna vegna vinnslu 

umsókna og auknar líkur væru þá á að tekjur viðkomandi umsækjanda séu komnar í 

gögn frá Ríkisskattstjóra. Starfsmenn eyða mikilli vinnu og tíma í vinnslu ofgreiðslna en 

aðeins hluti þeirra fæst innheimtur. Með því að greiða fjárhagsaðstoð eftir á væru 

auknar líkur á að hægt væri að stöðva greiðslu til einstaklings sem kominn er í vinnu og 

líklegra að ofgreiðsla komi fyrr í ljós eða eftir einn mánuð en ekki tvo eins og gerist oft í 

dag.  

Rannsóknin sýndi að viðmælendur voru allir sammála um að breyta ætti greiðslu 

fjárhagsaðstoðar þannig að hún verði greidd eftir á þar sem það myndi draga úr 

ofgreiðslum. Viðmælendur voru misvel inn í málefninu og var sýn þeirra á því hvernig 

best væri að standa að þessum breytingum mismunandi, en allir voru þeir sammála að 

til staðar þyrfti að vera einhverjar undanþágur á meðan þetta ferli væri í þróun. Að 
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greiða fjárhagsaðstoð eftir á ætti alveg að vera gerlegt þar sem að önnur sveitarfélög, 

Kópavogur og Garðabær, eru að greiða eftir á og það virkar hjá þeim. Með því að greiða 

fjárhagsaðstoð eftir á væri  auðveldara að vinna úr málum þegar fólk kemur til baka á 

fjárhagsaðstoð og einnig myndi það draga úr ofgreiðslum sem sjaldnast fást innheimtar.  

Réttast væri að byrja að greiða eftir á eins og greint var frá hér að ofan og að það þróað 

með tímanum. Innleiðing eftir á greiðslu fjárhagsaðstoðar ætti hiklaust að vera sett í 

framkvæmd þar sem það myndi koma í veg fyrir að margar milljónir fari í ofgreiðslu.  

9.6 Ferli þjónustumiðstöðva við skrifstofu fjármála og reksturs  

Upplifun viðmælenda á ferli þjónustumiðstöðva við skrifstofu fjármála og reksturs er 

gott og þeim finnst ferlið í heild ganga vel. Nefndu viðmælendur nokkur atriði sem þeim 

fannst einna helst vera hnökrar í ferlinu við skrifstofu fjármála og reksturs. Þeim finnst 

vera til staðar hnökrar í vinnslu lánamála og höfðu þeir allir orð á því að rosalega slæm 

bilun væri að koma upp um mánaðarmót þegar greiðslur fara ekki út. Það var fjallað um 

það fyrr í þessum kafla og þessi bilun er ekki skrifstofu fjármála og rekstur að kenna 

heldur er kerfið sjálft sprungið. Í rannsókninni kom fram að sumum viðmælendum 

fannst vera svolítill veggur á milli fjármálaskrifstofunnar og þjónustumiðstöðva og þörf 

væri fyrir auknum skilningi á störfum hvors annars. Nauðsynlegt er að starfsmenn sem 

eru að vinna með fjárhagsaðstoðina séu betur upplýstir um störf hvors annars þar sem 

það myndi koma í veg fyrir að skilningsleysi og bæta ferlið á milli. Hægt væri að efla 

flæðið á milli með því að upplýsa deildarstjóra og sérfræðinga á skrifstofu fjármála og 

reksturs betur um hlutverk þeirra ásamt því að þeir einstaklingar hefðu sameiginlegan 

fundi sín á milli.  

9.7 Helstu niðurstöður og áhugaverð framtíðarrannsóknarefni  

Ferli fjárhagsaðstoðar er á heildina  litið gott en ýmsa þætti væri hægt að bæta. Til að 

stuðla að bættu innra eftirliti hafa verið settar inn hömlur í Málaskrá en á sama tíma 

hefur verið reynt að gæta þess að ekki sé verið að hefta frelsi starfsfólks of mikið. Til að 

reglurnar og leiðbeiningarnar sinni því hlutverki sem þeim er ætlað þurfa þær sífellt að 

vera í endurskoðun. Við næstu endurskoðun þeirra væri vert að skoða hvort hægt væri 

að hafa meiri sveigjanleika við vinnslu sumra mála til að stuðla að fækkun áfrýjana. Ferli 

fjárhagsaðstoðar yrði þægilegra og skilvirkara ef  greiðslu hennar væri breytt og hún 

greidd eftir á frekar en fyrirfram eins og gert er núna. Einnig væri hægt að draga 
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verulega úr ofgreiðslum sem sjaldnast fást innheimtar og spara ríkinu margar milljónir 

sem það fær oftast ekki til baka. Á öllum þjónustumiðstöðvunum virðist fara fram 

samviskusamleg skráning og úrvinnsla mála einstaklinga í Málaskrá. Geymsla á göngum 

virðist einnig vera í góðu lagi á flestum þjónustumiðstöðvunum. Þar sem verið er að 

vinna með mikið af persónulegum upplýsingum er mikilvægt að skjalamál séu í lagi og 

gæti sérfræðingur í skjalamálum stuðlað að því að það væri í lagi á öllu sviðinu. Ferli 

þjónustumiðstöðva við skrifstofu fjármála og reksturs er gott og á heildina litið gengur 

það vel. Þörf er á auknum skilningi milli starfsfólks sem er að vinna með fjárhagsaðstoð. 

Hægt væri að efla flæðið á milli með því að upplýsa deildarstjóra og sérfræðinga á 

skrifstofu fjármála og reksturs betur um störf hvors annars ásamt því að þeir 

einstaklingar héldu sameiginlegan fund. Gríðarlega mikið er af góðu starfsfólki, 

mannauðurinn sem borgin hefur yfir að ráða er gífurlegur, en það sem dregur úr 

skilvirkni hans er tími. Það er of mikið álag og of lítill tími sem gefst til að geta sinnt 

hlutunum eins vel og hagkvæmast væri.  

Að einstaklingar geti synjað skerðingu eða synjun sem þeir fá eru gríðarlega góð 

réttindi. Hægt væri að betrumbæta ferli áfrýjana og með því að setja inn staðlað form 

sem hægt væri að kalla fram í Málaskrá og myndi auðvelda vinnuferli áfrýjana. 

Áfrýjunarnefndin fundar um málsmeðferðir, efni mála og afstöðu til þeirra, þar af 

leiðandi er mikilvægt að skoðuð sé skipan og staða nefndarinnar til að stuðla að 

aðgreiningu starfa. Mikilvægt er að aðgreina vettvang stefnumótunar og eftirlits frá 

framkvæmd stjórnsýsluákvarðana. Mikill ávinningur væri fyrir deildarstjóra ef þeir 

fengju að hafa til skiptis áheyrnarfulltrúa inn á áfrýjunarfundunum. Deildarstjórar 

myndu þá einnig sjá hvaða málum hin hverfin væru að áfrýja og myndu þeir fá út úr 

fundunum samanburð. 

Stefnt hefur verið á að færa innra eftirlit framar í afgreiðsluferli umsókna um 

fjárhagsaðstoð með vélrænu eftirliti í Agresso og Málaskrá svo hægt sé að stuðla að því 

að koma í veg fyrir villur og mistök. Erfitt er að fylgjast með hvernig fólk er að vinna 

fjárhagsaðstoðina en það er aðallega hægt með vélræna eftirlitinu í Málaskrá. Miklar 

endurbætur hafa verið framkvæmdar á vélrænu eftirliti í Málaskrá en ýmsar úrbætur 

sem nefndar hafa verið og hægt væri að framkvæma til að gera innra eftirlit með 

fjárhagsaðstoð ennþá betra. Fræða þarf stjórnendur og starfsfólk betur um innra eftirlit 
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og stuðla að því að markmiðum innra eftirlit sé náð en þau eru að tryggja að farið sé að 

reglum um fjárhagsaðstoð, samræma verklag á öllum þjónustumiðstöðum og tryggja 

jafnfæði varðandi meðferð erindi og þjónustu borgara. Aukið eftirlit stuðlar að betri 

gæðum í þjónustunni sem Reykjavíkurborg veitir íbúum. Meiri tölfræðiupplýsingar eru 

nú birtar í Málskrá og gott er að til staðar séu upplýsingar sem að lykilstarfsmenn geti 

rýnt. Þörf er á að lykilstarfsfólk sé betur upplýst um mikilvægi þess að rýna þær 

tölfræðiupplýsingar sem eru til staðar og fylgst sé með því að sú vinna sé framkvæmd.  

Mikilvægt er að haft sé eftirlit með verkferlum fjárhagsaðstoðar. Eins og áður hefur 

komið fram er í reglum og leiðbeiningum um fjárhagsaðstoð verklag fjárhagsaðstoðar 

kortlagt að stærstum hluta en reglur og leiðbeiningarnar ná þó ekki utan um öll atriði. 

Hægt væri að taka á þeim atriðum með upptöku gæðahandbókar. Gæðahandbók myndi 

stuðla að samræmdu verklagi, samræmdri afgreiðslu erinda og tryggja jafnræði notenda 

við afgreiðslu mála. Enginn gæðastjóri er starfandi á Velferðarsviði en þörf er á að 

skipaður verði gæðastjóri í fullt starf sem haldi utan um gæðastjórnun almennt. 

Gæðastjórinn hefði það hlutverk að hafa yfirumsjón með gerð gæðahandbókar, 

uppfærslu hennar auk þess að hafa samráð við alla hagsmunaaðila 

gæðahandbókarinnar. Mjög mikilvægt er að stuðningur sé frá æðstu yfirvöldum þegar 

farið er af stað með vinnu og þróun á hlutum eins og gæðahandbók.  

Mikilvægt er að haldið sé áfram rannsóknum á fjárhagsaðstoð Velferðarsviðs 

Reykjavíkurborgar og langur listi er til af þáttum sem áhugavert væri að rannsaka. 

Áhugavert er að mínu mati að rannsaka við hvaða stofnanir væri hægt að hefja samstarf 

á milli, þ.e.a.s. samkeyrslur við hvaða utanaðkomandi kerfi. Áhugavert væri að gera 

stærri rannsókn á innra eftirliti með fjárhagsaðstoð. Samkvæmt niðurstöðum þessarar 

rannsóknar er innra eftirlit með fjárhagsaðstoð töluvert en ýmis atriði voru sett fram 

sem hægt væri að bæta. Framkvæmd var úttekt á innra eftirliti fjárhagsaðstoðar 2011 

og hægt væri að hafa þá framkvæmd til hliðsjónar en jafnvel framkvæma enn 

nákvæmari úttekt á einstaka þáttum. Ég tel að það myndi tvímælalaust skila árangri að 

rannsaka nánar hvaða hluta og heildar úttektir á ferli fjárhagsaðstoðar væri skilvirkt að 

framkvæma með reglubundnum hætti til að stuðla að betra ferli og innra eftirliti 

fjárhagsaðstoðar.   
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Aðalskrifstofa Velferðarsviðs hefur verið dugleg að fá einstaklinga að vinna að hinum 

ýmsu verkefnum fyrir sig eins og þau gáfu mér tækifæri að vinna að þessu verkefni hjá 

sér. Vil ég hvetja þau áfram að byggja upp þessi tengsl við háskólasamfélagið þar sem 

það er jákvætt fyrir báða aðila.  

Höfundur telur að náðst hafi að svara rannsóknarspurningunum og hér hefur í 

meginatriðum verið greint frá ferli fjárhagsaðstoðar og tekin fyrir þau atriði sem hægt 

væri að framkvæma til að gera það ferli betra. Einnig var innra eftirlit greint og farið yfir 

helstu þætti innra eftirlits með fjárhagsaðstoð og hvað mætti helst bæta þar.
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Viðauki  1 – Skipurit Stjórnkerfis Reykjavíkurborgar 

 

 

        Mynd 9. Skipurit Stjórnkerfis Reykjavíkurborgar. Heimild:Reykjavíkurborg, e.d. 
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Viðauki 2 - Heildarstaða Focal gæðahandbókar í dag 

 

 

       Mynd 10. Heildarstaða Focal gæðahandbókar Velferðarsviðs í dag. Heimild: FOCAL, e.d.b.  
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Viðauki 3 – Viðtalsrammi rannsóknar 

 

 Hvað hefur þú verið starfandi lengi á þjónustumiðstöðinni? 

Hvar varstu starfandi áður en þú hófst störf hér? 

 Hvernig finnst þér ferlið (formið) á fjárhagsaðstoð ganga fyrir sig?   

  Er ferlið að virka? 

 Hvað mætti fara betur?  

 Hvernig væri hægt að standa að þeim úrbótum? 

 Hvernig eru hlutirnir skráðir?  

(Er allt skráð í Málaskrá? Skönnun nauðsynlegra gagna?) 

 Hvernig er geymsla á gögnum háttað? Hvað finnst þér um það ? 

 Hvað finnst þér um heimildir starfsmanna til að meta og samþykkja umsókn?  

 Er þörf á meiri aðgreiningu starfa? 

 Telur þú  að þörf sé á að útbúin verði samræmd gæðahandbók til að samræma 

afgreiðslu erinda og tryggja notendum jafnræði við afgreiðslu mála?  

 Hvað finnst þér um að fjárhagsaðstoð sé greidd fyrir fram?  

 Væri hægt að greiða hana eftir á? Hvers vegna? 

 Telur þú að þörf sé á að auka sýnileika ofgreiðslna í Málaskrá?  

 Með hvaða hætti telur þú að hægt væri að gera það? 

 Hvað finnst þér um ferli áfrýjunar?  

 Hvernig myndi þú vilja sjá ferli áfrýjunar breytast?  

 Hverjir ættu að mynda þann hóp áfrýjunarnefndar?  

 Hvernig innra eftirlit er til staðar með Fjárhagsaðstoð til staðar á 

þjónustumiðstöðvunum?  

 Hvernig telur þú að efla mætti innra eftirlit fjárhagsaðstoðar?  

 Hvernig finnst þér ferlið við Fjármálaskrifstofu Velferðarsvið ganga?  

 Hvað mætti bæta ? 

 Eitthvað sem þú myndir vilja bæta við að lokum? 


