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Útdráttur 

Notendasamráð er skilgreint sem aðferð þar sem notandi kemur að mótun sinnar eigin 

þjónustu í samráði við þjónustuaðila og byggir á valdeflingu og þátttöku notenda. Í 

starfsáætlunum Velferðarsviðs Reykjavíkurborgar síðastliðin tíu ár er að finna 

skilgreiningu á notendasamráði og hvernig standa skuli að því. Skilgreiningin hefur þó 

tekið breytingum síðan 2004 og benda niðurstöður ritgerðarinnar til þess að 

Velferðarsvið Reykjavíkurborgar hafi dregið úr vægi hlutdeildar notenda.  

Notendasamráð og félagsráðgjöf eiga bæði rætur sínar að rekja til aukinnar áherslu 

á félagslegt réttlæti og mannréttindi og því áhugavert að athuga hvort notendasamráð 

sé viðhaft í starfi félagsráðgjafa hjá félagsþjónustu sveitarfélaga. Samhliða því var 

skoðað hvernig kennsla í notendasamráði við Félagsráðgjafardeild Háskóla Íslands hefur 

þróast. Viðtöl voru tekin við fjóra félagsráðgjafa sem starfa á Velferðarsviði 

Reykjavíkurborgar. Samkvæmt niðurstöðum viðtalanna telja viðmælendur að lög, reglur, 

skilgreiningar, þekking og viðhorf séu þættir sem gera það að verkum að 

notendasamráð eigi sér ekki stað samkvæmt kenningarlegum grunni þess. Svo virðist 

sem hentugleiki þjónustuaðila ráði úrslitum um hvort notendasamráð eigi sér stað í 

þjónustunni. Notendasamráð í félagsþjónustunni virðist því vera meira í orði en á borði. 
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Formáli 

Þessi ritgerð er 12 eininga lokaverkefni til BA gráðu í félagsráðgjöf við Háskóla Íslands. 

Efni ritgerðarinnar er notendasamráð í félagsþjónustu sveitarfélaga. Markmiðið var að 

athuga hvort félagsráðgjafar hjá félagsþjónustu sveitarfélaga séu að starfa eftir 

hugmyndafræði notendasamráðs. Ég valdi að tala við félagsráðgjafa á Velferðarsviði 

Reykjavíkurborgar þar sem notendasamráð hefur verið „á dagskrá“ að einhverju leiti 

síðastliðin 10 ár.  

Leiðbeinandi minn var Lára Björnsdóttir, aðjúnkt við Félagsráðgjafardeild Háskóla 

Íslands, og kann ég henni bestu þakkir fyrir faglega leiðsögn og gagnlegar athugasemdir 

við gerð ritgerðarinnar. Elskulegum foreldrum mínum færi ég bestu þakkir fyrir 

ómetanlegan stuðning, yfirlestur verkefna og barnapössun. Af öllu mínu hjarta þakka ég 

manninum mínum og börnum fyrir þolinmæði, stuðning og hvatningu síðastliðin þrjú ár. 

Án þeirra hefði þetta aldrei tekist. 
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1 Inngangur 

Áhuginn fyrir félagsráðgjöf á vegum félagsþjónustu sveitarfélaga og notendasamráði 

varð kveikjan að þessari ritgerð. Vorið 2012 hóf ég störf hjá Reykjavíkurborg á 

þjónustukjarna fyrir fatlaðar konur. Allar hafa þær yfir sínum heimilum að ráða en þurfa 

allar aðstoð, þó mismikla. Það vakti athygli mína að starfsfólkið sem starfaði á 

þjónustukjarnanum virtist ekki hafa fengið neina fræðslu um samskiptin og umgengnina 

við íbúana og aðstoðin sem veitt var af starfsmönnum var ekki samræmd þeirra á milli. 

Ég velti fyrir mér hvaða áherslur Velferðarsvið Reykjavíkurborgar lagði á samskipti og 

umgengni við fatlaða einstaklinga og rakst þá á skilgreiningu sviðsins á notendasamráði. 

Þar með kviknaði áhuginn á notendasamráði í félagsþjónustu sveitarfélaga og hvort 

fagþekking, menntun og þróun félagsráðgjafa á Íslandi hafi áhrif á notendasamráð í 

þjónustu við einstaklinga jafnt sem hópa.  

Þrjár rannsóknarspurningar eru lagðar fram í þessari ritgerð. Þær eru: hefur þróun 

félagslegar þjónustu á Íslandi haft áhrif á notendasamráð í félagsþjónustunni, vinna 

félagsráðgjafar sem starfa á Velferðarsviði Reykjavíkurborgar samkvæmt 

hugmyndafræði notendasamráðs og hefur menntun félagsráðgjafa haft áhrif á 

notendasamráð í félagsþjónustunni. Til að svara rannsóknarspurningunum verða í 

upphafi hugtökin félagsráðgjöf, notendasamráð og félagsþjónusta sveitarfélaga 

skilgreind. Farið verður yfir hugmyndafræði notendasamráðs og hvernig þróun þess 

hefur fleygt fram. Þá verður farið yfir þróun félagsráðgjafar hér á landi, menntun 

félagsráðgjafa og fagþekkingu þeirra. Upplýsingaviðtöl voru tekin við fjóra félagsráðgjafa 

sem starfa á Velferðarsviði Reykjavíkurborgar og er þeim ætlað að varpa ljósi á hvort 

félagsráðgjafar séu að vinna samkvæmt hugmyndafræði notendasamráðs. Svörum 

viðmælenda er skipt í þrjá undirkafla í niðurstöðunum og eru: Notendasamráð í 

félagsþjónustunni, samvinna milli félagsráðgjafa og notenda og hindranir í framkvæmd 

notendasamráðs. 

Við öflun heimilda var horft sérstaklega til notendasamráðs á Velferðarsviði 

Reykjavíkurborgar. Starfsáætlanir Velferðarsviðsins voru rýndar en jafnframt var stuðst 

við erlendar og íslenskar heimildir um notendasamráð og rannsóknir því tengdu sem og 

skýrslu Evrópuráðsins (2004) um aukna hlutdeild notenda í félagsþjónustunni.  
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2 Fræðileg umfjöllun og skilgreiningar 

Hér á eftir fara skilgreiningar á félagsráðgjöf, notendasamráði og félagsþjónustu 

sveitarfélaga á Íslandi. Fjallað verður um þá hugmyndafræði sem hugtökin byggja á og 

hvernig þessir þættir tengjast. 

2.1  Félagsráðgjöf 

Félagsráðgjöf er víðfem faggrein þar sem leitast er við að aðstoða hópa, einstaklinga og 

samfélög við lausn vandamála og krefst það hæfni og kunnáttu sem fæst með faglegri 

þekkingu (Farley, Smith og Boyle, 2012). Samkvæmt skilgreiningu heimssamtaka 

félagsráðgjafa, International federation of social workers (2012), snýst félagsráðgjöf um 

að efla fólk til aðgerða sem auka vellíðan, stuðla að félagslegum breytingum og finna 

viðunandi úrræði sem henta hverju sinni. Í félagsráðgjöf eru kerfiskenningar og 

kenningar um mannlega hegðun notaðar til að mæta hópum og einstaklingum þar sem 

þeir eru staddir og skiptir þá máli að hafa félagslegt réttlæti og almenn mannréttindi að 

leiðarljósi. 

Samkvæmt Farley o.fl. (2012) er undirstaðan að félagslegri velferð og félagsráðgjöf 

það viðhorf að hægt sé að aðstoða einstaklinginn. Forsendur þess er að hver 

einstaklingur er mikilvægur og vandamál hans eru meðal annars afleiðing mannlegra 

samskipta. Byggt á þessu er það eitt af hlutverkum félagsráðgjafar að bæta og koma í 

veg fyrir léleg félagsleg samskipti sem og að útvega viðeigandi bjargir og úrræði og 

skiptir valdefling (e. empower) einstaklingsins þar máli. Með valdeflingu er áherslan 

færð frá vanda einstaklingsins yfir á styrkleika hans. 

Í siðareglum íslenskra félagsráðgjafa kemur fram að markmið félagsráðgjafar er að 

finna viðeigandi lausnir á vandamálum notenda, hvort heldur sem um ræðir persónuleg 

eða félagsleg vandamál. Þar segir einnig að undirstaða félagsráðgjafar sé að það eigi að 

virða einstaklinga og sjálfstæði þeirra sem og trúa á hæfni þeirra og getu. 

(Félagsráðgjafafélag Íslands, e.d.). 
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2.2 Notendasamráð 

Notendasamráð (e. user involvement) innan velferðarþjónustunnar er skilgreint sem 

aukið tækifæri notenda til að móta sína eigin þjónustu. Þar með eru notendur orðnir 

virkir þátttakendur í eigin aðstæðum og hafa áhrif á þjónustuna sem sniðin er 

samkvæmt þeirra þörfum og óskum. Að sama skapi veitir aukin þátttaka möguleika á að 

bæta þá þjónustu sem er í boði hverju sinni. Hver sá notandi sem kemur að mótun 

þjónustunnar á einn eða annan hátt býr yfir þekkingu, byggðri á persónulegum 

forsendum og reynslu, sem gerir viðkomandi hæfari í að meta hvers lags þjónustu hann 

þarf. Þjónustuaðili (e. carer) leggur sitt af mörkum með þekkingu sinni á samfélaginu og 

með því að veita innsýn í þá þjónustu sem er í boði hverju sinni og hvar og hvernig hægt 

er að nálgast hana. Þjónustuaðilinn býr einnig yfir fagþekkingu sem getur aukið skilning 

notenda á aðstæðunum sem þeir eru í. Til þess að notendur geti mótað sína eigin 

þjónustu verða þeir að deila reynslu sinni með þjónustuaðilanum. Þannig geta 

þjónustuaðilar og notendur sameinað reynslu sína og þekkingu til að skapa þá þjónustu 

sem hentar hverju sinni (Healy, 2000; Warren, 2007). 

2.2.1 Notendur þjónustunnar og þjónustuaðilar 

Notendur (e. service user) eru einstaklingar af báðum kynjum og á öllum aldri sem hafa 

ólíkar þarfir. Til notenda teljast bæði þeir sem eru að nýta sér þjónustu og taka virkan 

þátt í mótun hennar og þeir sem einungis þiggja hana án virkar þátttöku (Evrópuráðið, 

2004; Warren, 2007). Heikkilä og Julkunen (2003) skipta notendum í tvo hópa út frá 

þjónustunni sem þeir þarfnast. Annars vegar er um að ræða notendur sem þurfa 

einstaklingsmiðaða þjónustu sökum aldurs, fötlunar eða vegna ýmissa þarfa barna, og er 

þá um almenna (e. mainstream) þjónustu að ræða. Hins vegar er um sértæka (e. 

targeted) þjónustu að ræða sem tekur mið af félagslegum vanda notandans. 

Þjónustuaðilar (e. carer) eru þeir sem veita notendum þá þjónustu sem hentar 

hverju sinni. Þjónustuaðilarnir geta starfað hjá opinberum stofnunum, 

séreignastofnunum, sveitarfélögum eða hagsmunasamtökum. Einnig getur verið um að 

ræða aðila sem er nákominn þeim sem þarf á þjónustu að halda og sinnir henni þá 

sjálfboðinn (Warren, 2007).  
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2.3 Félagsþjónusta 

Innan félagsþjónustunnar (e. social service) eru starfræktar stofnanir sem hafa ýmis 

úrræði og bjargir sem geta nýst notendum við að leysa sín félagslegu vandamál. 

Vandamálin hafa áhrif á daglegt líf fólks og til að hægt sé að leysa þau þarf að finna 

viðeigandi úrræði sem henta hverju sinni. Þetta kallar á samstarf milli þjónustuaðila og 

notanda (Farley o.fl., 2012). 

Hér á landi heyrir félagsþjónusta einkum undir sveitarfélögin og hefur 

velferðarráðuneytið eftirlit með því að sveitarfélögin veiti viðunandi þjónustu 

samkvæmt lögum um félagsþjónustu sveitarfélaga nr. 40/1991. Þar segir einnig að hver 

sveitarstjórn á að kjósa félagsmálaráð eða félagsmálanefnd sem fer með stjórn og 

framkvæmd félagsþjónustunnar í viðkomandi sveitarfélagi. Félagsþjónustan skal 

leiðbeina og styðja notendur þjónustunnar ásamt því að veita upplýsingar um hin ýmsu 

félagslegu réttindamál. 

Samkvæmt lögum um félagsþjónustu sveitarfélaga er það markmið 

félagsþjónustunnar að tryggja fjárhagslegt og félagslegt öryggi íbúa og ýta undir velferð 

þeirra á grundvelli samhjálpar. Til að ná þessum markmiðum þarf að bæta lífskjör þeirra 

sem þurfa aðstoð og standa ekki jafnfætis öðrum í samfélaginu. Félagsþjónustan á að 

tryggja að uppeldisskilyrði barna og ungmenna séu ákjósanleg ásamt því að veita aðstoð 

til þess að íbúar geti stundað vinnu, búið sem lengst heima hjá sér og lifað sem 

eðlilegustu lífi. Félagsþjónustu er gert að grípa til viðeigandi aðgerða svo hægt sé að 

koma í veg fyrir félagsleg vandamál. Félagsþjónustan sér til þess að úrræði séu í boði 

sem henta hverju sinni og séu í eðli sínu fjölbreytt. Ólíkar þarfir notenda kalla eftir 

ólíkum úrræðum og við úrlausn mála leggja lögin um félagsþjónustu sveitarfélaga 

áherslu á að sjálfsákvörðunarréttur notenda sé virtur en að sama skapi sé hvatt til 

sjálfshjálpar. 

Samkvæmt lögum um félagsþjónustu sveitarfélaga getur sveitarfélag metið 

aðstæður og ákveðið hvert þjónustustig hvers og eins eigi að vera. Þannig er ákveðið 

hverjir eigi rétt á þjónustunni og hvaða úrræði henti hverju sinni. Að sama skapi er hægt 

að meta hver áherslan í þjónustunni á að vera. Þetta kemur til viðbótar því sem 

félagsþjónustunni er skylt að gera samkvæmt lögum (Anna Guðrún Björnsdóttir, e.d).  
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Í umboði velferðarráðs ber Velferðarsvið Reykjavíkurborgar ábyrgð á og hefur 

umsjón með velferðarþjónustu sem veitt er í Reykjavík. Innan Velferðarsviðsins eru 

starfræktar sex þjónustumiðstöðvar og skiptast niður á hverfi borgarinnar. Starfandi 

fagfólk á þjónustumiðstöðvunum veitir bæði fjölskyldum og einstaklingum ráðgjöf sem 

felur meðal annars í sér upplýsingar um félagsleg réttindi. Einnig er notendum boðin 

ráðgjöf vegna félagslegra eða persónulegra vandamála (Reykjavíkurborg, e.d). Til 

félagsþjónustu telst samkvæmt lögum fjárhagsaðstoð, félagsleg ráðgjöf, félagsleg 

heimaþjónusta, þjónusta við unglinga, fatlaða og aldraða, málefni barna og ungmenna, 

húsnæðismál, vinnumiðlun, forvarnir og aðstoð við áfengissjúka (Lög um félagsþjónustu 

sveitarfélaga nr. 40/1991). 
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3 Hugmyndafræði notendasamráðs 

Hér á eftir verið fjallað um þróun notendasamráðs og þá þætti sem hafa haft áhrif á 

þróunina. Einnig verður fjallað um löggjöf sem kveður á um notendasamráð og 

jafnframt verður þátttöku notenda í rannsóknum á notendasamráði gerð skil. 

3.1 Þróun notendasamráðs 

Upp úr 1970 fór að bera á vaxandi gagnrýni í garð yfirvalda um léleg, óskilvirk 

vinnubrögð í opinberri þjónustu og valdníðslu og lagði réttindabarátta fatlaðra sem og 

annarra félagslegra hreyfinga áherslu á mannréttindi fyrir alla. Krafa um aukna og 

skilvirkari þjónustu óx og fólk sætti sig ekki lengur við að stjórnvöld tækju allar 

ákvarðanir fyrir þeirra hönd. Aukin meðvitund um borgararéttindi og almenna velferð 

leiddi til stofnunar mannréttindahreyfinga á borð við samtök fyrir samkynhneigða, 

fatlaða og annarra samfélagshópa sem töldust til jaðarhópa (Beresford, 2012). Þátttaka 

varð sífellt mikilvægari og hugmyndin um mannréttindi fyrir alla varð til þess að 

stefnumótun stjórnvalda tók sífelldum breytingum. Krafa var um ódýrari þjónustu og 

betri skipulagsstjórnun sem átti að auka skilvirkni og efla hagkerfið. Um leið átti að 

bjóða upp á val á þjónustu fyrir notendur og er gjarna talað um neytendanálgun í 

notendasamráði (e. consumerist approach) (Heikkilä og Julkunen, 2003; Warren, 2007).  

Fyrir 1970 var það stefna stjórnvalda að félagsþjónustan væri eingöngu mótuð af 

þeim og þátttaka almennings í stefnumótun þjónustunnar ekki í boði. Eftir 1970 fór 

þátttaka fólks í skipulagningu þjónustu að aukast en var engu að síður bundin ákveðnum 

takmörkunum. Í þeim fólst að ákvörðunarvaldið var enn á höndum ráðamanna. Það var 

ekki fyrr en á níunda áratug síðustu aldar að hugtakið notendasamráð kemur til 

skjalanna og var ástæðan ný sýn á þátttöku. Áhersla var lögð á notendastýrða (e. user 

led) þjónustu sem byggðist ekki á forsjá (e. provider-led) ráðamanna, sem gerði það að 

verkum að notendur öðluðust aukið vægi í mótun þjónustunnar með sinni þátttöku. 

Hagsmunasamtök notenda kölluðu eftir lýðræðislegri nálgun (e. democratic approach) í 

notendasamráði sem átti að leiða til aukinnar aðkomu notenda að þjónustunni og stuðla 

með þeim hætti að valdeflingu og félagslegri virkni notenda (Beresford, 2012; Warren, 

2007).   
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Frá 1970 eru aðallega fjórir þættir sem hafa haft áhrif á notendasamráð:  

1. Póstmódernisminn lagði áherslu á margbreytileika samfélagsins og vakti upp 

athugasemdir um þátttöku ólíkra menningarhópa (Beresford, 2012).  

2. Samningur sameinuðu þjóðanna um réttindi fatlaðs fólks mótaði hugtakið 

ekkert um mig án mín og er réttindabarátta fatlaðar og annara 

hagsmunasamtaka einn sterkasti þátturinn sem hefur haft áhrif á 

notendasamráð (Beresford, 2012; Sameinuðu Þjóðirnar, 2007).  

3. Ríkisborgararéttur og þær afleiðingar sem hann hafði á félagslega virkni fólks 

(Beresford, 2012). 

4. Félagsleg þátttaka og hvað hún hefur í för með sér fyrir mannlegar þarfir fólks 

(Beresford, 2012). 

Saman hafa þessir fjórir þættir stuðlað að breyttri hugmyndafræði um samfélagslega 

þátttöku almennings og notendasamráð. Pólitísk hugmyndafræði tók á sig aðra mynd 

með aukinni kröfu almennings um mannréttindi og hafði það ekki síður áhrif á 

notendasamráðið. Félagslegar hreyfingar (e. social movements) og frjálslyndar 

hreyfingar (e. liberatory movement) eiga sinn þátt í að notendasamráð hefur mótast 

með þeim hætti sem það er í dag. Þessar hreyfingar létu sig málefni þeirra sem minna 

máttu sín varða og fóru að hugsa um félaglegar úrbætur og beittu stjórnvöld þrýstingi 

sem leiddi til aukins lýðræðis meðal almennings (Beresford, 2012). Breytingin þótti mjög 

róttæk fyrir 30 árum en í dag er þetta hugarfar álitið venjubundið og hefur fest sig í sessi 

(Barnes og Cotterell, 2012).  

3.1.1 Löggjöfin 

Um áratugur er síðan Bretland lögfesti notendasamráð og hefur þar í landi gengið hvað 

best að koma á notendasamráði á öllum stigum þjónustunnar. Lögin, community care 

legislation, eru til þess ætluð að gæta hagsmuna fullorðinna einstaklinga í samfélaginu 

og virkja þá til þátttöku. Þau eru einnig höfð til hliðsjónar þegar kemur að mótun 

þjónustu barna og ungmenna (Warren, 2007). Hér á landi er samráð tilgreint í einstaka 

lögum á borð við lögum um málefni fatlaðs fólks nr. 59/1992 með síðari breytingum og 
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barnaverndarlögunum nr. 80/2002. Í lögum um félagsþjónustu sveitarfélaga nr. 40/1991 

er skýrt kveðið á um að starfsmenn félagsþjónustunnar eigi að vinna í samráði við 

notendur þegar unnið er í málum viðkomandi sé það hægt á annað borð. 

Samningur Sameinuðu Þjóðanna um réttindi fatlaðs fólks er fyrsti og eini samningur 

Sameinuðu Þjóðanna þar sem notendasamráð var viðhaft við gerð samningsins. Á 

opnunardegi samningsins þann 30. mars 2007 skrifuðu 120 ríki undir samninginn ásamt 

Evrópusambandinu, en samningurinn var sá fyrsti sem sambandið sjálft undirritaði. Það 

ríkir mikil samstaða um samninginn enda hafa 158 ríki undirritað hann, 145 ríki staðfest 

hann og eiga 193 ríki aðild að honum. Kjörorð hagsmunasamtaka fatlaðs fólks, „ekkert 

um okkur án okkar“, er því orðið mjög alþjóðlegt slagorð. Fötluðu fólki hefur áður ekki 

verið tryggður sá réttur að búa við sömu kjör og ófatlaðir einstaklingar gera. 

Samningurinn kveður skýrt á um að fatlaðir eiga að njóta sömu réttinda og ófatlaðir og 

að þeir eigi rétt á að móta sína eigin þjónustu sjálfir (Sameinuðu Þjóðirnar, e.d.; 

Sameinuðu Þjóðirnar, 2007; Sameinuðu Þjóðirnar, 2014; Öryrkjabandalag Íslands, e.d.).  

3.2 Hvað felst í notendasamráði 

Hugtakið notendasamráð byggir að mestu leyti á valdeflingu og þátttöku. Það er þó 

engin ein skilgreining til á notendasamráði og eru hugtök á borð við samstarf, hlutdeild, 

samráð og þátttaka oft notuð til að útskýra það. Þetta eru handahófskenndar 

skilgreiningar og hafa oft ólíka merkingu meðal almennings. Þrátt fyrir að engin ein 

skilgreining sé fyrir hendi eiga öll þessi hugtök það sameiginlegt að lýsa markmiðum 

notendasamráðs enda er það aðal tilgangurinn (Warren, 2007). 

Heikkilä og Julkunen (2003) benda á að munur sé á notendasamráði (e. user 

involvement) og þátttöku notenda (e. user participation). Í notendasamráði er það virkni 

notanda sem mótar og hefur áhrif á þjónustuna en þátttaka notenda felur eingöngu í sér 

upplýsingagjöf eða litla virkni notanda. Heikkilä og Julkunen skipta notendasamráði upp 

í þrjú stig: 

1. Þátttaka þar sem notandi veitir þjónustuaðila eingöngu upplýsingar og því um 

lítið notendasamráð að ræða. 

2. Hlutdeild þar sem notandi öðlast hlutverk í mótun þjónustunnar. 

3. Valdgjöf þar sem þjónustuaðili færir valdið frá sér yfir til notanda.  
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Samkvæmt notendasamráði á notendum að vera gefinn kostur á að koma að mótun 

sinnar eigin þjónustu á öllum stigum hennar og er aðkoman jafnmikilvæg á hverju stigi 

fyrir sig. Stigin eru eftirfarandi: Upplýsingagjöf, greining, ákvörðun, áætlun, framkvæmd, 

rannsóknir, mat og endurmat á þjónustunni. Notandinn er því með frá upphafi 

þjónustunnar allt til enda hennar. Með þessu móti skapast lýðræðisleg nálgun í samráði 

við notendur og tekur þjónustan mið af þörfum notandans hverju sinni sem verður með 

þessu móti virkur í ákvarðanatökunni og uppbyggingu þjónustunnar frá upphafi til enda. 

Til að ná þessu fram verður að ýta menningarmun og ólíkum skoðunum einstaklinga til 

hliðar (Evrópuráðið, 2004; Warren, 2007). 

3.2.1 Rannsóknir á notendasamráði 

Rannsóknir á notendasamráði í félagsþjónustunni hafa aukist og leiða niðurstöður þeirra 

til aukins samráðs við stefnugerð innan velferðarkerfisins til að efla gæði þjónustunnar. 

Um er að ræða rannsóknir á starfsemi félagsþjónustunnar(e. practice research) sem 

hafa bein eða óbein áhrif á þjónustuna (Donaldson, Lank og Maher, 2007; Uggerhøj, 

2011).  

Ekki eru allir sammála því að notendur komi að mótun þjónustunnar með þessum 

hætti og samkvæmt niðurstöðum breskrar rannsóknar telja sumir þjónustuaðilar þetta 

vera tískufyrirbæri sem komi ekki til með að festa rætur. Aðrir telja að fái notendur að 

koma of mikið að mótun, þátttöku og endurmati í rannsóknum spillist rannsóknargögnin 

og ekki sé hægt að byggja marktækar niðurstöður á slíkum rannsóknum (Becker, Sempik 

og Bryman, 2010; Beresford, 2010; Uggerhøj, 2011).  

Hagsmunasamtök fatlaðs fólks stunda sum hver rannsóknir um notendasamráð og 

telja þau það auka sjálfstæði þeirra í hagsmunabaráttunni. Fræðimenn hafa gagnrýnt 

þátttöku notenda og velt fyrir sér hvort hlutleysi sé nægilega mikið í slíkum rannsóknum 

og hvort niðurstöðurnar verði ekki alltaf hagsmunabaráttunni í hag. Samskonar gagnrýni 

hefur komið fram á notendasamráð í félagsþjónustunni og lítur hún til dæmis að því 

hversu vel einstaklingur sem haldinn er geðsjúkdómi er fær um að móta sína eigin 

þjónustu (Beresford, 2010;  Julkunen, 2011; Uggerhøj, 2011). 

Árið 2008 var samstarfsverkefnið HUSK sett á laggirnar í Noregi milli starfsmanna 

félagsþjónustunnar, rannsakanda starfandi við Oslo University College og 

Diakonhjemmet University College og notenda félagsþjónustunnar. Allir þeir aðilar sem 
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þátt tóku í verkefninu voru boðnir í vinnubúðir og áttu að koma fram með hugmyndir og 

tillögur sem gætu aukið gæði og þekkingu félagsþjónustu sveitarfélaganna og gera 

aðilunum kleift að stjórna rannsóknum um félagsþjónustuna. Starfsmenn 

félagsþjónustunnar og rannsakendurnir innan háskólanna sem tóku þátt, gengdu allir 

ákveðnu hlutverki sem lýtur að fag- og vísindaþekkingu og reynslu, og voru fengnir í 

verkefnið með það í huga. Hlutverk notandans í verkefninu, sem veit hvað mest um 

eigið líf, var að vera nokkurs konar sérfræðingur í sínum málum. Notandinn býr yfir 

þekkingu sem hinir aðilarnir hafa ekki. Niðurstöðurnar sem fengust eftir vinnubúðirnar 

snúa að mestu leyti um samstarfið sjálft. Í ljós kom að þegar notendum er gefið færi á 

að vinna með fræðimönnum að mótun þjónustu eða rannsóknum sem gagnast eiga 

þjónustunni, beinist þjónustan meira að notendunum sjálfum. Þar sem allir 

þátttakendur voru álitnir jafningjar í verkefninu skiptu allar skoðanir jafn miklu máli og 

voru sama virðis (Fook, Johannessen og Psoinos, 2011).  

3.2.2 Þátttaka notenda 

Tækifærin fyrir notendur að koma að mótun þjónustunnar geta verið mörg. Lykilatriðið 

er að þeir geti ákveðið hvernig þeirra þátttöku er háttað og að þeir séu með frá upphafi 

til enda. Sé notendasamráð ekki til staðar er erfitt að greina raunverulegar þarfir 

notenda (Evrópuráðið, 2004; Warren, 2007). 

Hægt er að beita mismunandi nálgunum og aðferðum til að koma á notendasamráði 

og hvetja einstaklinga til þátttöku og ákvörðunartöku. Það sem er mikilvægast í því ferli 

er að það séu skilgreindar verklagsleiðbeiningar sem auðvelda félagsráðgjöfum og öðru 

fagfólki að fylgja notendasamráðinu eftir. Úrræði á vegum félagsþjónustu eru gjarnan 

lausnir sem fagfólk hefur komið á framfæri og er því oft um fyrirfram mótaða þjónustu 

að ræða sem talið er að geti reynst hentug fyrir tiltekinn notanda. Þegar viðhafa á 

notendasamráð ríður á að notandi sé hafður með í þjónustuferlinu frá upphafi og að 

hugmyndirnar komi frá notenda sjálfum. Einnig þurfa félagsráðgjafar að vera 

móttækilegir fyrir breytingum sem notendur leggja til um tiltekin úrræði (Warren, 2007; 

Heikkilä og Julkunen, 2003). Dæmi um slík úrræði hér á landi er Hugarafl sem hefur það 

að markmiði að efla geðheilsu fólks sem glímt hefur við geðsjúkdóm og er í bataferli. 

Upphaflega var úrræðið stofnað af iðjuþjálfa og fjórum notendum en í dag eru um 270 

félagsmenn í Hugarafli. Um er að ræða hreyfanlegt teymi og fær notandi tengil úr 
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teyminu sem er tilbúinn að styðja hann. Þetta getur verið stuðningur á vinnustað, heima 

eða hvar sem notandinn þarfnast aðstoðar. Fundir eru haldnir tvisvar í viku og teknar 

eru ákvarðanir sem byggja á sameiginlegum skoðunum fagfólks og notenda. Markmiðið 

er að valdefla notandann og virkja hann til þátttöku. Þetta er stærsti notendahópur á 

Íslandi en hann er þó ekki rekinn af félagsþjónustu sveitarfélaga (Hugarafl, e.d.)  

Kvennasmiðjan er úrræði á vegum Tryggingastofnunar ríkisins og Velferðarsviðs 

Reykjavíkurborgar, ætlað einstæðum mæðrum sem hafa átt við félagslegan vanda að 

stríða um langt skeið. Um er að ræða endurhæfingu sem hefur að markmiði að hvetja 

einstæðar mæður til náms- eða atvinnuþátttöku með valdeflingu og er áhersla lögð á 

hjálp til sjálfshjálpar (Reykjavíkurborg, e.d.). Félagsráðgjafinn Kristín Lilja Diðriksdóttir 

(2009) rannsakaði áhrifin sem endurhæfingin hafði á þátttakendur í úrræðinu. Lagður 

var spurningalisti fyrir allar konur sem tóku þátt í úrræðinu 2001 - 2006 og einnig voru 

fengnar lífssögur tíu kvenna. Flestar konurnar upplifðu sig í betri aðstæðum að 

endurhæfingunni lokinni og töldu sig ekki þurfa frekari stuðning frá félagsþjónustunni 

enda höfðu þær flestar það að markmiði að þurfa ekki á félagslegri aðstoð að halda því 

sumar kvennanna upplifðu ákveðna stimplun að þurfa félagslega aðstoð. Betri 

sjálfsmynd og aukin lífsgæði eru dæmi þess sem konurnar öðluðust og sýnir það fram á 

að með valdeflingu einstaklingsins aukast líkurnar á því að einstaklingar losni úr 

félagslega kerfinu og hætti að þurfa stuðning. Ennfremur bendir Kristín á að umsjón 

með verkefninu sé heppilegast að fela félagsráðgjöfum og þurfa ráðgjafar í slíku úrræði 

að hafa heildarsýn sem byggir á fagþekkingu sem hlýst með menntun í viðkomandi 

fræðum.  

Aðferðirnar sem félagsráðgjafar þurfa að nota til að koma á fót notendasamráði við 

notendur þjónustunnar geta verið með ýmsum hætti. Það sem skiptir höfuðmáli er að 

félagsráðgjafinn sé í góðum samskiptum við notandann og samskiptin leiði af sér 

þjónustu sem er mótuð af notanda í samráði við þjónustuaðila. Notendur sem geta gert 

sig skiljanlega og eiga ekki í erfiðleikum með tjáskipti geta auðveldlega gert 

félagsráðgjafanum ljóst hverjar óskir hans, vonir og væntingar eru í samtali milli þeirra. 

Félagsráðgjafinn getur einnig þurft að fara út af vinnustað sínum til að fylgja notanda 

eftir og sjá hann í sínu daglega umhverfi til að meta félagslegar aðstæður hans. 

Notendur sem eiga erfitt með að tjá sig sökum til dæmis þroskaskerðingar eða elliglapa, 
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eru ekki undanskildir notendasamráði. Þarna reynir á hversu úrræðagóður 

félagsráðgjafinn er. Til dæmis gæti hann notað myndir eða jafnvel tæknina sem 

tölvuhugbúnaður hefur upp á að bjóða. Það sem skilar mestum árangri í 

notendasamráði með einstaklingum er að félagsráðgjafinn taki mið af persónulegum 

þörfum viðkomandi. Það eykur skilvirkni og gæði þjónustunnar bæði fyrir þann sem 

þjónustuna veitir og notenda hennar (Beresford, 2012; Warren, 2007).  



20 

4 Félagsráðgjöf  

Í þessum kafla verður fjallað um þróun félagsráðgjafar og hvernig hún varð að 

fræðigrein á Íslandi með áherslu á menntun og fagþekkingu í félagsráðgjöf og kennslu í 

notendasamráði. Þróun félagsmálalöggjafar verður reifuð og einnig verður félagsráðgjöf 

á vegum þjónustumiðstöðva Velferðasviðs Reykjavíkurborgar gerð skil og hvernig 

notendasamráði er háttað á þjónustumiðstöðvunum.  

4.1 Þróun félagsráðgjafar 

Til þess að skilja félagsráðgjöf er nauðsynlegt að setja hana í samhengi við það samfélag 

þar sem hún er starfrækt í hverju sinni. Samfélög eru mynduð af hópi fólks sem á 

eitthvað sameiginlegt. Það geta verið landfræðilegar aðstæður á borð við götu eða 

hverfi en einnig geta þjóðerni, fötlun og aldur myndað samfélagshópa. Það sem gerir 

þessa tilteknu hópa að samfélagi eru hagsmunir sem fólk deilir með öðrum 

einstaklingum í samskonar aðstæðum (Cree, 2013-a; Twelvetrees, 2008).  

Skipulagt góðgerðarstarf hefur um aldir verið veitt illa settu fólki og jaðarhópum. 

Dæmi um þetta er hjálp fyrir fátæka og sjúka sem var veitt af söfnuðum kristinnar kirkju 

áður en opinber fátæktarframfærsla varð til (Farley o.fl., 2012).  

Í kjölfar iðnbyltingarinnar hóf fólk að flytjast úr dreifbýli í þéttbýli í von um vinnu og 

gróða en endaði gjarnan í láglaunastarfi í verksmiðjum og þurfti á aðstoð að halda, sem 

það sótti til ýmissa góðgerðarstofnanna. Aðallega var um velviljaða, kristna borgara að 

ræða, ásamt millistéttarfrúm, sem upphaflega sinntu góðgerðarstarfseminni. Slík 

starfsemi var oft umdeild vegna skorts á þekkingu aðstæðna einstaklinga sem og 

skipulagsleysis (Ása og fleiri, 2008; Farley o.fl., 2012). Breyttir lifnaðarhættir í kjölfar 

iðnbyltingunnar kröfðust þess að fjölskyldur aðlöguðu sig nýjum lífsstíl og gildum. Þessu 

fylgdu félagsleg vandamál sem þörfnuðust lausna. Þörfin fyrir lausn á þessum 

vandamálum leiddi til tilkomu félagsráðgjafa sem fagstéttar. Tilvist þeirra byggir á að 

mæta þessari þörf og þar af leiðandi urðu félagsráðgjafar viðurkennd fagstétt í 

samfélaginu (Doel, 2012). 
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4.1.1 Frumkvöðlar í félagsráðgjöf 

Mary Richmond er talin vera ein af frumkvöðlum félagsráðgjafar í heiminum. Hún var 

fædd í Bandaríkjunum árið 1861. Mary var gjaldkeri hjá góðgerðarstofnuninni Charity 

Orgnization Society í Bandaríkjunum en sú stofnun veitti bágstöddum þjónustu. Áhugi 

Mary á sjálfboðastarfinu varð til þess að hún vildi skipuleggja starf þeirra betur með 

áherslu á virðingu fyrir skjólstæðingunum. Upp frá þessu þróaði hún hugmyndafræði 

sem byggði á aðstæðum skjólstæðings og umhverfi hans. Upphaflega kallaðist þetta 

félagsmálaþjónusta (e. social case work) en varð síðar þekkt sem félagsráðgjöf (e. social 

work). Mary lagði þannig grunninn að kenningum sem félagsráðgjöf byggist meðal 

annars á (Agnew, 2004). 

Ólafía Jóhannsdóttir er ein þeirra kvenna sem talin er vera frumkvöðull í sögu 

félagsráðgjafar á Íslandi. Ólafía sótti nám í Kvennaskólanum í Reykjavík en fór í nám til 

Danmerkur árið 1982 áður en hún lauk náminu í Kvennaskólanum. Árið 1894 kom hún 

heim aftur og hóf að berjast fyrir auknum kvenréttindum, stofnun Háskóla Íslands og 

Góðtemplarareglunnar á Íslandi. Hún starfaði við ýmis góðgerðarmál og var meðal 

þeirra sem stofnuðu Hvítabandið á Íslandi. Í byrjun 20. aldarinnar flutti Ólafía til Noregs 

þar sem hún gerðist baptistatrúar og bjó meðal bágstaddra og veitti þeim aðstoð. Í 

Noregi stofnaði Ólafía einnig heimili fyrir stúlkur sem glímdu við félagsleg vandamál af 

ýmsu tagi sem og að aðstoða vændiskonur, heimilslausar konur og konur sem sýktar 

voru af kynsjúkdómum (Sigríður Dúna Kristmundsdóttir, 2006). 

4.2 Þróun félagsmálalöggjafar á Íslandi 

Fyrstu löggjöf um fátæktarframfærslu hér á landi má rekja til tíundarlaga Gissurar 

Ísleifssonar biskups sem sett voru árið 1096. Vísbendingar eru hins vegar um að 

fátæktarframfærsla hafi verið við lýði áður, þar sem hreppar fóru með framkvæmd 

framfærslunnar um aldamótin 1100. Í lagaskrá Grágás, sem rituð er á þjóðveldisöldinni, 

segir að hreppum hafi verið skylt að hjálpa þeim sem hjálpar þörfnuðust við að 

framfleyta sér sem og að veita þeim ekki gátu framfleytt sér aðstoð. Í Jónsbók frá árinu 

1280 eru tíundarlögin enn við lýði og hreppum skylt að framfleyta fátækum. Ennfremur 

segir í Grágás, síðar Jónsbók, að ættingjar eigi fyrst og fremst að sinna framfærslunni. Til 

ársins 1834 tók löggjöfin litlum breytingum en það ár voru lögin endurskoðuð og 

samþykkt var fátæktarreglugerð Friðriks sjötta Danakonungs. Með henni var í raun verið 
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að skilgreina enn frekar hlutverk hreppsstjóra og presta gagnvart framfærslu 

þurfamanna. Árið 1884 voru sett lög um sveitarstyrk sem kváðu á um að líta ætti á styrki 

til þurfamanna sem lánveitingu. Þetta hafði í för með sér mikla réttarskerðingu 

þurfamanna þar sem fólst í lánveitingunni að þurfamenn misstu ráðstöfunarrétt yfir sér 

og sínum sem og borgararéttinn. Talið er að styrkveitingin hafi verið með þessum hætti 

gagngert til þess að fæla fólk frá því að þiggja hana. Undir lok 19. aldar var umræðan sú 

að endurskoða þyrfti fátæktarreglugerðina og bar umræðan merki mannúðar í garð 

þurfamanna (Gísli Ágúst Gunnlaugsson, 1997).  

Í nágrannaríkjum Íslands var atvinnuþróun mun hraðari og má það rekja til þess að 

iðnbyltingin barst seinna til landsins. Um aldamótin 1900 hafði fólk flutt í auknum mæli 

til höfuðborgarinnar, þorp tóku að stækka á landsvísu og ný samfélög tóku að myndast í 

kring um sjávarútveginn. Hér á landi var ekki um neina skipulagða fátækraaðstoð að 

ræða heldur fyrst og fremst treyst á fjölskyldur og hreppa sem áttu að sjá fyrir 

þurfamönnum (Stefán Ólafsson, 1999).  

Árið 1907 var sett fyrsta heildarlöggjöfin um fátæktarframfærslu hér á landi. Árið 

1936 voru sett lög á alþingi um alþýðutryggingar og var litið á þá löggjöf sem 

framfaraspor í velferðarmálum á Íslandi. Samhliða lagasetningunni var Tryggingastofnun 

ríkisins stofnsett og varð það hlutverk hennar að sjá til þess að allir nytu 

lágmarksframfærslu. Árið 1947 voru sett lög um almannatryggingar sem leystu af hólmi 

lögin um alþýðutryggingarnar. Þar með höfðu allir ríkisborgarar Íslands hlotið rétt til 

almannatrygginga. Einnig voru sett ný framfærslulög nr. 80/1947 sem kváðu á um 

framfærslustyrk sveitarfélaga. Ekki var um miklar breytingar að ræða á þeim lögum frá 

fyrri löggjöf þar sem enn var kveðið á um sveitfesti og fátæktarframfærslan í raun lán en 

ekki styrkur (Stefán Ólafsson, 1999; Sveinn Ragnarsson, 2000).  

Upp úr 1960 var félagsleg þjónusta á Íslandi orðin nokkuð mótuð að þessu leyti en 

nauðsynlegt þótti að endurskipuleggja þjónustuna. Engu að síður liðu þrír áratugir þar til 

lög um félagsþjónustu sveitarfélaga nr. 40/1991 voru samþykkt á Alþingi og leystu 

framfærslulögin frá 1947 af hólmi. Árið 1967 samþykkti borgarstjórn Reykjavíkur að 

stofna félagsmálaráð sem heyri undir borgarstjórn. Þannig átti öll félagsmálastarfsemi 

Reykjavíkurborgar að tilheyra einu ráði (Ása Fanney Þorgeirsdóttir, Jóna Eggertsdóttir og 

Rannveig Gunnarsdóttir, 2008; Stefán Ólafsson, 1999).  
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4.3 Nám og kennsla 

Áður en farið var að kenna félagsráðgjöf á Íslandi sóttu Íslendingar námið til Svíþjóðar, 

Danmerkur og Noregs. Fyrsti menntaði félagsráðgjafinn, Guðrún Jónsdóttir, kom til 

Íslands árið 1957 og tók til stafa hjá Barnavernd Reykjavíkur. Árið 1964 var stéttarfélag 

íslenskra félagsráðgjafa (SÍF) stofnað af fjórum félagsráðgjöfum, þeim Guðrúnu 

Jónsdóttur, Kristínu Gústavsdóttur, Margréti Margeirsdóttur og Margréti 

Steingrímsdóttur, og til varð starfsheitið félagsráðgjafi sem hlaut lögvernd árið 1975 

samkvæmt þáverandi lögum um félagsráðgjöf nr. 41/1975 (Ása Fanney Þorgeirsdóttir 

o.fl., 2008).  

Í borgarstjórn Reykjavíkur var árið 1966 flutt tvíþætt tillaga um nám í félagsráðgjöf. 

Annars vegar átti að veita styrki til nemenda sem leggja vildu stund á 

félagsráðgjafarnám erlendis. Hins vegar snérist tillagan um að hefja nám í félagsráðgjöf 

hérlendis og átti borgarráð að koma því á laggirnar ásamt ríkisvaldinu. 

Þjóðfélagsfræðinefnd Háskóla Íslands lagði til að félagsráðgjöf yrði kennd innan nýrrar 

deildar í þjóðfélagsfræðum sem hófst árið 1970 en félagsráðgjafar í SÍF voru ekki á eitt 

sáttir um hvort námið yrði sambærilegt námi í félagsráðgjöf erlendis. Árið 1976 var 

Félagsvísindadeild Háskóla Íslands stofnuð og námsárið 1978-1979 gátu nemendur hafið 

nám í félagsráðgjöf í fyrsta sinn samhliða öðrum greinum deildarinnar. Það var ekki fyrr 

en árið 1981 að samþykkt var að hefja fullnaðarnám í félagsráðgjöf þar sem 

félagsráðgjöf varð að sérstakri námsbraut. Árið 2000 varð félagsráðgjöf að aðalgrein við 

Háskóla Íslands og árið 2006 var námsskipaninni breytt úr því að vera fjögurra ára nám í 

að vera fimm ára nám með tveggja ára námi til starfsréttinda. (Ása Fanney 

Þorgeirsdóttir o.fl., 2008; Juliusdottir og Peterson, 2003).  

Á norðurlöndunum er kennsla í félagsráðgjöf byggð á tveim mismunandi líkönum. Á 

Íslandi, Svíþjóð og Finnlandi er farið eftir svokölluðu blönduðu rannsóknarlíkani (e. the 

integrated research model) sem leggur áherslu á rannsóknartengt nám. Þeir sem sinna 

kennslu innan þessa líkans hafa fagmenntun tengda félagsráðgjöf ásamt því að vera 

rannsakendur. Í Noregi og Danmörku er farið eftir sérhæfðu vettvangslíkani (e. the 

specialized model) þar sem áherslan er á verklegt nám. Fastráðnir kennarar hafa 

vettvangsreynslu en stundakennarar koma úr öðrum faggreinum. Blandaða 

rannsóknarlíkanið er talið fræðilegra og útskrifast nemendur ýmist með BA gráðu eftir 
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þriggja ára grunnnám og eða meistaragráðu eftir tveggja ára framhaldsnám og telst 

lengd námsins sambærileg miðað við aðra háskóla innan Evrópu (Juliusdottir og 

Peterson, 2003). 

Sigrún Júlíusdóttir (2006) bendir á að hér á landi hefur félagsráðgjöf þróast 

undanfarin ár og útskýrir hún það með hugtakinu viðtak:  

Í viðtaki felst að viðkomandi fræðigrein hefur þróað með sér sameiginleg hugtök, 

fræðilegan grunn, hugmyndafræði, markmið og skilgreint hlutverk (Sigrún 

Júlíusdóttir, 2006, bls. 32).  

Mark Doel (2012) bendir á að nútímaskilgreining fræðigreinarinnar sé byggð á 

þekkingu, auknu lýðræði og félagslegum umbótasinnum. Ávinningurinn er reglubundin 

þekking og hæfni sem enn er að þróast, meiri menntun, alheimssamtök félagsráðgjafa, 

lögverndað starfsheiti og aukning í rannsóknum og skriflegum gögnum. 

4.3.1 Kennsla í notendasamráði 

Árið 2008 var lögum um háskóla nr. 63/2006 breytt að því leyti til að einingafjöldi náms 

tók á sig aðra mynd. Þá var félagsráðgjafarnáminu breytt úr því að vera fjögurra ára nám 

í heildina í að vera þriggja ára grunnnám og tveggja ára framhaldsnám. Á þessum 

tímamótum varð notendasamráð að sér námskeiði innan félagráðgjafardeildarinnar 

samkvæmt kennsluskrá en hafði áður einungis verið kynnt í einstaka fögum innan 

deildarinnar (Háskóli Íslands, 2007; Háskóli Íslands, 2008). 

Ýmsir félagsráðgjafar og fræðimenn hafa bent á að mikilvægt sé að kenna 

notendasamráð í félagsráðgjöf. Menntun tengd notendasamráði í félagsþjónustunni sé 

til þess fallin að auka gæði félagsþjónustunnar. Þannig eykst einnig þekking og færni 

félagsráðgjafa um hvernig veita á þjónustuna svo hún taki mið af þörfum notenda og 

auki líkur á þátttöku notenda í mótun sinnar eigin þjónustu (Donaldson o.fl., 2007; 

Warren, 2007). 

4.4 Þróun á faglegri þekkingu félagsráðgjafa 

Fyrir 1990 var starfi félagsráðgjafa með notendum þjónustunnar oft lýst sem 

hjálparhellustarfi (e. worker-helper). Það felur í sér að notandinn er skjólstæðingur 

félagsráðgjafans sem hlýtur hjálp og félagsráðgjafinn sér til þess að hann fái þá hjálp 

sem hann þarf. Félagsráðgjafinn er því sérfræðingurinn í málum viðkomandi og einblínir 
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á vanda viðkomandi fremur en lausn vandans. Með þessu er staða notandans orðin veik 

gagnvart félagsráðgjafanum þar sem hann hefur ekkert með sitt mál að gera eða segja 

(Warren, 2007).  

Eftir 1990 breyttust áherslurnar í starfi félagsráðgjafa með notendum. Hætt var að 

líta á notandan sem vanmáttugan eða veikan einstakling og áhersla lögð á valdeflingu 

(e. empower) hans. Í dag hefur hugtakið skjólstæðingur vikið að mestu leyti fyrir 

hugtakinu notandi og fylgir það breyttum áherslum í mótun þjónustunnar. Með notkun 

hugtaksins er verið að draga úr valdaójafnvæginu sem ríkti áður milli notenda og 

félagsráðgjafa. Þessar breyttu áherslur leiddu til aukins notendasamráðs milli notenda 

félagsþjónustunnar og félagsráðgjafa sem þjónustuaðila (Fleming, 2012; McLaughlin, 

2007; Warren, 2007).  

Við upphaf 21. aldarinnar er starf félagsráðgjafans orðið mun alþjóðlegra heldur en 

það var á árum áður. Alþjóðasáttmálar hafa verið lögfestir innan einstakra landa og 

velferðastefnur þurfa að taka mið af alþjóðalögum, sem Evrópusambandið (e. Europian 

Union) hefur sett svo fátt eitt sé nefnt. Einstaklingar sem leita til félagsráðgjafa eru ekki 

lengur skjólstæðingar (e. clients) heldur viðskiptavinir (e. customers) eða notendur (e. 

users). Félagsráðgjafar eru fjárvörslufólk (e. budget-holders) sem gjarnar hafa litlar 

bjargir í höndum sér og þurfa á tímum að reiða sig á úrræði annarra stofnana (Cree, 

2013-a). Þetta eru stofnanir sem sjá notendum fyrir sértækri þjónustu þegar almenn 

félagsþjónusta þrýtur eða óánægju gætir meðal notenda og geta verið betur búnar til 

þess að mæta þörfum notenda hvað varðar þjónustu, úrræði og lausnir (Warren, 2007).  

Félagsráðgjafinn leitast við að skilja notandann og finna mögulegar ástæður fyrir 

hegðun sem viðkomandi sýnir af sér í samskiptum við aðra í þeim tilgangi að bæta hag 

hans og félagslega færni. Til þess þurfa félagsráðgjafar að búa yfir fagþekkingu. Hún 

byggir fyrst og fremst á þremur grundvallaratriðum:  

1. Tilgátum sem eru vísindalega sannprófaðar (Farley o.fl., 2012). 

2. Niðurstöðum sem fengnar eru með rannsóknum (Farley o.fl., 2012). 

3. Þekkingu sem hlýst af sannprófun tilgátanna og er sett fram sem kenning (Farley 

o.fl., 2012). 
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Ásamt fagþekkingunni skiptir bakgrunnur félagsráðgjafa máli. Til að geta skilið þær 

félagslegu aðstæður sem notendur eru í þegar þeir leita til félagsþjónustunnar þurfa 

félagsráðgjafar að hafa reynslu af félagslegum málefnum. Einnig þurfa þeir að geta beitt 

virkri hlustun, en hún nýtist félagsráðgjöfum vel þegar þeir meta þörfina fyrir 

þjónustuna sem notandinn þarf (Farley o.fl., 2012). 

Álit almennings á félagsráðgjöfum er oft bundið ákveðnum staðalímyndum. 

Ósjaldan er litið á félagsráðgjafa sem vondar nornir sem koma og taka af þér börnin þín 

„eða bjóða upp á eitruð epli“. Ef fólki finnst að félagsráðgjafi sé ekki að sinna máli sem 

þeir telja brýnt, eða ef félagsráðgjafinn gefur ekki notanda nægt frelsi til að tjá sig, er oft 

talað um að félagsráðgjafinn vanræki störf sín eða sé of stjórnsamur. Að sama skapi eru 

félagsráðgjafar sem sinna starfi sínu af mikilli einlægni og alúð og hvetja notendur sína 

til sjálfshjálpar álitnar hetjur. Þeir eru tilbúnir að berjast fyrir málstað notenda sem eru í 

félagslegum vanda og eru tilbúnir að gefa notendum sínum tækifæri til að leggja sitt af 

mörkum í mótun þjónustunnar. Ástæður þessara álita eru meðal annars þær að 

almenningur er oft ekki í beinum samskiptum við félagsráðgjafa og þekkir því ekki 

vinnureglur þeirra eða þau lög sem unnið er eftir í meðferð mála innan 

félagsþjónustunnar. Burt séð frá áliti almennings er það markmið félagsráðgjafa að 

hjálpa notendum að finna laus á sínum vanda og að notendur upplifi árangur (Doel, 

2012).  

Félagsráðgjafar þurfa starfs síns vegna að vera vel að sér í lögum. Þeir þurfa að hafa 

grunnþekkingu á löggjöfinni, vita hvar og hvernig hægt er að afla upplýsinga, þekkja 

leiðir til úrlausna og styðja við notendur þegar þess er þörf. Mál og meðferð mála hjá 

félagsráðgjöfum eru oft háð ákveðinni löggjöf og þrátt fyrir faglegt sjálfræði þeirra verða 

þeir að virða ramma laganna. Oft getur reynst erfitt að ná fram ákjósanlegri lausn í máli 

notenda þar sem félagsráðgjafar þurfa að fara eftir siðareglum og lögum sem geta 

gengið þvert gegn vilja notenda (Thompson, 2009). Sérstaklega á þetta við í málum þar 

sem löggjöfin vinnur á móti hagsmunum notenda þrátt fyrir að hafa upphaflega verið 

gerð til að gæta hagsmuna þeirra. Í slíkum málum reynir á fyrirhyggju félagsráðgjafa til 

að finna lausn á viðkomandi máli ( Madden og Wayne, 2003).  

Félagsráðgjafar virðast ekki eiga neitt eitt sameiginlegt þegar kemur að því að velja 

félagsráðgjöf sem starf. Þó hefur verið sýnt fram á hluti sem auka líkur á því að fólk velji 
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sér félagsráðgjöf sem starfsvettvang. Áhrifaríkar persónur, gildi félagsráðgjafar, 

starfsreynsla, menntun og bakgrunnur eru allt þættir sem skipta máli við valið á 

félagsráðgjöfinni. Einstaklingar sem upplifðu sig öðruvísi í æsku eru líklegri til að verða 

félagsráðgjafar vegna þess að þeir vita hvað það er að tilheyra jaðarhópum eða eiga í 

erfiðleikum með félagsleg samskipti. Þeir sem starfað hafa með minnihlutahópum eru 

einnig líklegri til að verða félagsráðgjafar og sama má segja um þá sem hafa reynslu eða 

persónulega þekkingu af félagsráðgjöf í gegnum áhrifaríka persónu í þeirra eigin lífi. 

Með gildi félagsráðgjafar er átt við þá reynslu sem einstaklingar þurfa að hafa til að 

getað menntað sig sem félagsráðgjafar og þarf hún að tengjast félagslegri velferð á einn 

eða annan hátt (Cree, 2013-b).  

Hare (2004) telur starf félagsráðgjafa verið orðið hnattrænt og ekki reynist nóg fyrir 

félagsráðgjafa að horfa eingöngu til nærumhverfis notenda þegar unnið er í þeirra 

málum. Samfélagið sem notendur þjónustunnar búa í verður sífellt fyrir alþjóðaáhrifum 

og verða félagsráðgjafar að vera vel undirbúnir til að takast á við þau áhrif. Jafnframt 

bendir hún á að félagsráðgjöf sé í stöðugri þróun og því ekki hægt að einblína á eina 

kenningu eða skilgreiningu hennar.  

Á áttunda áratugnum fóru fagstéttir á Íslandi að rýna betur í eigin stöðu og með því 

skapaðist aukin fagvitund. Þá kom fram hugtakið fagafl. 

Í því fólst að fagfólk notaði þekkingu sína til þess að færa skjólstæðingum aukinn 

styrk og völd til að hafa sjálfir áhrif á aðstæður sínar (Sigrún Júlíusdóttir, 2006, bls. 

37).  

Til þess að takast þetta varð stéttin að víkka sjóndeildarhringinn á mörgum sviðum sem 

einungis er hægt með aukinni menntun félagsráðgjafa og frekari rannsóknum (Sigrún 

Júlíusdóttir, 2006). 

Valdefling í notendasamráði snýst um að draga úr ójafnvægi valdsins sem gjarnan 

ríkir milli þjónustuaðila og notanda og koma fram við notendur sem jafningja. 

Félagsráðgjafar hafa gjarnan tileinkað sér stjórn og vald í gegnum menntun sína og 

starfsþjálfun sem getur haft í för með sér valdaójafnvægi milli notenda og þjónustuaðila. 

Félagsráðgjafar þurfa því að tileinka sér hugmyndafræði notendasamráðs til að auka 

þátttöku notenda og koma að mótun sinnar eigin þjónustu (Warren, 2007). 
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Á árum áður var meiri áhersla lögð á vanda einstaklinga og sjúkdóma heldur en 

umhverfi þeirra og aðstæður. Einblínt var á hvernig hægt væri að lækna viðkomandi 

með tilheyrandi meðferð án þess að skoða ástæður vandans eða sjúkdómsins. Offitu átti 

að lækna með meðferð og fatlaðir einstaklingar voru álitnir veikir og ósjálfbjarga. Um er 

að ræða læknisfræðilega líkanið (e. medical model) og var hluti af hugmyndafræði 

félagsráðgjafa byggð á þessu. Þetta líkan byggir á vísindalegum kenningum og snýst um 

að sjúkdómsgreina, taka viðtöl og hefja meðferð með það að markmiði að draga úr 

einkennum sjúkdómsins. Andsvar við þessu er félagslega líkanið (e. social model) sem 

leggur áherslu á að uppræta rót vandans. Vandamálið eða sjúkdómurinn er skoðaður í 

samhengi við samfélagið og er því offita ekki bara einstaklingsvandamál heldur 

samfélagslegt vandamál. Fatlaðir einstaklingar eru ekki veikir heldur er það í raun 

samfélagið sem gerir þá fatlaða. Valdefling einstaklingsins er í fyrirrúmi og kemur það í 

hlut félagsráðgjafans að hvetja viðkomandi til að taka ákvörðun um sitt líf og ábyrgð 

(Doel, 2012; Hanna Björg Sigurjónsdóttir, Ármann Jakobsson og Kristín Björnsdóttir, 

2013). 

4.5 Notandinn 

Notendur félagsþjónustunnar eru ólíkir einstaklingar af báðum kynjum sem þurfa ólíka 

þjónustu. Félagsráðgjafar vinna með notendum ýmist einstaklingsbundið, í fjölskyldum 

eða öðrum hópum. Um getur verið að ræða margvíslegar aðstæður fólks á borð við 

fátækt, andlega eða líkamleg fötlun eða atvinnuleysi svo fátt eitt sé nefnt (Farley o.fl., 

2012). 

Samráð á sér stað í auknum mæli innan félagsþjónustunnar. Oft er skilgreint 

hlutverk félagsráðgjafans í notendasamráði þjónustuaðili (e. carer) og byggir því starf 

félagsráðgjafans á umsjá (e. care). Hugtakið felur einnig í sér aðgát eða þá skilgreiningu 

að annast einhvern og hafa hagsmunahópar bent á að hugtakið dragi úr sjálfstæði 

einstaklinga og sé ekki með neinu móti valdeflandi. Þá hafa hagsmunasamtök fatlaðra 

einstaklinga bent á að það þurfi að endurskilgreina orðið sjálft. Skilgreiningin fæli í sér 

að annast hagsmuni notenda en ekki þá sjálfa (Beresford, 2010).  

Ekki er hægt að aðgreina notendur félagsþjónustunnar frá öðrum einstaklingum 

samfélagsins en það sem einkennir notendurna engu að síður er sá félagslegi vandi sem 

þeir eru í. Vandinn er margbreytilegur líkt og notendurnir sjálfir og getur verið allt frá því 
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að þarfnast fjárhagsaðstoðar, félagslegrar ráðgjafar, úrræða vegna vímuefnaneyslu, 

heimilisaðstoðar og fleira. Félagsráðgjöf er það sem notendurnir þarfnast þegar þeir 

leita leiða til að finna lausnir á sínum vanda og því er það félagsráðgjöfin sem 

notendurnir eiga sameiginlega (Doel, 2012). 

4.6 Aðkoma notenda að mótun félagsþjónustunnar 

Einstaklingsmiðuð félagsleg þjónusta er fyrir einstaka notendur þjónustunnar þar sem 

horft er til þarfa þeirra og aðstæðna. Notendur eru þeir sem hafa þarfir sem falla ekki 

undir hópúrræði. Hér á landi er þessi þjónusta í boði hjá félagsþjónustu sveitarfélaga, 

ríkisreknum stofnunum, sjálfstætt starfandi félagsráðgjöfum og séreignastofnunum 

(Evrópuráðið, 2004; Farley o.fl., 2012).  

Notendastýrð þjónusta (e. user led service) hefur það að markmiði að notendur 

þjónustunnar eru jafnframt þeir sem móta hana. Um er að ræða einstaklinga, hópa eða 

samtök sem eiga sameiginlega hagsmuni og eru óháðir stofnunum eða stjórnvöldum. 

Notendur þjónustunnar hafa þannig betri yfirsýn yfir hvað hægt sé að gera og hvernig 

þjónusta þarf að vera í boði fyrir tiltekinn hóp (Warren, 2007).  

4.6.1 Notendastýrð persónuleg aðstoð 

Notendastýrð persónuleg aðstoð (hér eftir NPA) er valkostur fyrir fatlaða einstaklinga á 

vegum félagsþjónustu sveitarfélaga og er veitt í samræmi við bráðabirgðaákvæði í 

lögum um málefni fatlaðs fólks nr. 59/1992 með síðari breytingum. Um er að ræða 

þjónustuúrræði sem hannað er í þeim tilgangi að auka lífsgæði fatlaðra einstaklinga og 

er þetta enn sem komið er tilraunaverkefni. Sótt er um þjónustuna til 

félagsþjónustunnar, stuðningsþörfin er metin, fjöldi vinnustunda ákveðinn út frá 

stuðningsþörf, samningar gerðir samkvæmt samkomulagi um umsýslu, greiðslur hefjast 

og að lokum hefst hin eiginlega NPA með ráðningu aðstoðarfólks. Notendur 

þjónustunnar eru þeir sem heyra undir lög um málefni fatlaðs fólks, sem eiga að tryggja 

fötluðu fólki sömu kjör og aðrir njóta í samfélaginu (Velferðarráðuneytið, 2012). Í 

lögunum segir jafnframt að samráð skuli haft við hagsmunasamtök fatlaðs fólks við 

stefnumótun í málefnum þeim tengdum. Enn fremur segir í 5 gr. laganna: 

Sveitarfélög skulu starfrækja teymi fagfólks sem metur heildstætt þörf fatlaðs 

einstaklings fyrir þjónustu og hvernig koma megi til móts við óskir hans. Teymin 

skulu hafa samráð við einstaklinginn við matið og skal það byggt á viðurkenndum 
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matsaðferðum. Fötluð börn eiga rétt á að láta í ljós skoðanir sínar um þjónustu 

þeim til handa miðað við aldur þeirra og þroska. Þegar óskir fatlaðs einstaklings lúta 

að þjónustu sem rekin er af öðrum en sveitarfélögum þarf að koma til samþykkis 

rekstraraðila áður en ákvarðanir eru teknar um að hlutaðeigandi þjónusta sé veitt 

honum. Enn fremur skal hafa samráð við fatlaðan einstakling og væntanlegt 

sambýlisfólk hans, ef við á, áður en tekin er ákvörðun um þjónustu á grundvelli 10. 

gr. 

Samkvæmt þessu er hér um að ræða fullt notendasamráð samkvæmt skilgreiningu 

Warren (2007). Notandinn kemur að mótun þjónustunnar, þarfamat er unnið 

samkvæmt óskum notanda, þjónustan getur verið aðkeypt og ákvörðun er byggð á 

niðurstöðum þarfamatsins. 

4.7 Notendasamráð í þjónustu Reykjavíkurborgar 

Frá árinu 2004 hefur notendasamráð verið skilgreint í starfsáætlun félagsþjónustunnar í 

Reykjavík, nú starfsáætlun Velferðasviðs Reykjavíkurborgar. Þar kom fram að: 

Félagsþjónustan í Reykjavík leggur áherslu á notendasamráð á ýmsum stigum. Þetta 

þýðir að notandinn kemur í síauknum mæli að stefnumótun, mótun 

þjónustuúrræða, endurbótum á þjónustunni og ákvörðunum sem varða eigið líf. 

Aukið samráð við notendur er lykill að sjálfshjálp þar sem einstaklingurinn er 

virkjaður og gerður ábyrgur fyrir eigin lífi með því að hafa ákveðnar skyldur um leið 

og hann á rétt (Félagsþjónustan í Reykjavík, 2004 bls: 6). 

Ennfremur segir þar: 

Notandinn kemur í síauknum mæli að mótun þjónustuúrræða, endurbótum á 

þjónustunni og ákvörðunum sem varða hans eigið líf. Þetta skal gert með 

fjölbreytilegum aðferðum, s.s. íbúaráðum, notendasamráði, notendakönnunum og 

ábendingastefnu (Félagsþjónustan í Reykjavík, 2004, bls: 7). 

 Í starfsáætlun Félagsþjónustunnar í Reykjavík árið 2005 er notendasamráðið skilgreint á 

sama hátt. Þegar Félagsþjónustan í Reykjavík færðist yfir á Velferðarsvið 

Reykjavíkurborgar var notendasamráð skilgreint í starfsáætluninni árið 2006 og árið 

2007 á sambærilegan hátt og kemur fram í starfsáætlun Félagsþjónustunnar í Reykjavík 

og jafnframt var lagt upp með að halda áfram þróun á notendasamráði þar sem áður 

hafi verið lögð rík áhersla á það samkvæmt starfsáætluninni. Árin 2008, 2009 og 2010 er 

ekki að finna neina skilgreiningu á notendasamráði í starfsáætlun Velferðasviðs 

Reykjavíkurborgar en árið 2011 er lagt til að hefja tilraunaverkefni um fræðslu í 

notendasamráði á tveimur þjónustumiðstöðvum Reykjavíkur. Árið 2012 er 

notendasamráð útlistað sem þróunarverkefni til tveggja ára þar sem innleiða á fræðslu 



31 

inn á þjónustumiðstöðvarnar í starfsáætlun Velferðasviðs Reykjavíkurborgar. Í 

starfsáætlun Velferðasviðs Reykjavíkurborgar fyrir árið 2014 kemur fram að efla eigi 

notendasamráð í félagsþjónustunni og þá sérstaklega með fötluðum einstaklingum. 

Þegar starfsáætlun velferðarsviðsins árið 2013 er skoðuð er að finna samskonar áætlun 

um eflingu notendasamráðs. Þar segir  

Markvisst og reglulegt samráð við notendur er grundvöllur þess að þjónusta 

Velferðarsviðs þróist í góðri sátt við áherslur íbúa borgarinnar. Slíkt samráð er 

einnig grundvöllur þess að þjónustan sem í boði er mæti þörfum notenda og að 

fjármagn nýtist á markvissan hátt. Margar leiðir eru að öflugu og markvissu 

notendasamráði og nauðsynlegt er að efla þekkingu starfsmanna sviðsins á þeim 

leiðum (Reykjavíkurborg, 2014, bls: 14). 

Bætt hefur verið athugasemd við þessa klausu í starfsáætluninni fyrir árið 2014 um 

þróun notendasamráðs sem segir að samráðið eigi ekki við um sameiginlega 

ákvörðunartöku eða ábyrgð heldur eigi einungis við um að skapa vettvang til samræðna. 

Þjónustumiðstöð Breiðholts er gert að stuðla að notendasamráði með lýðræðislegri 

þátttöku íbúa hverfisins til að auka skilvirkni og lífsgæði og minnka sóun þar sem 

notendur koma að „samsköpun“ þjónustunnar með fagfólki. Jafnframt greinir 

starfsáætlunin frá því að auka eigi fræðslu um notendasamráð til starfsmanna 

félagsþjónustu Reykjavíkurborgar. Að sama skapi leggur Velferðarsvið Reykjavíkurborgar 

áherslu á að auka notendasamráð við fatlaða einstaklinga á starfsárinu (Félagsþjónustan 

í Reykjavík, 2003; Félagsþjónustan í Reykjavík, 2004; Félagsþjónustan í Reykjavík, 2005; 

Reykjavíkurborg, 2006; Reykjavíkurborg, 2007; Reykjavíkurborg, 2008; Reykjavíkurborg, 

2009; Reykjavíkurborg, 2010; Reykjavíkurborg, 2011; Reykjavíkurborg, 2012; 

Reykjavíkurborg, 2013; Reykjavíkurborg, 2014). Um þátttöku notanda er að ræða þegar 

hann veitir þjónustuaðila eingöngu upplýsingar og notendasamráðið lítið. Hér er því 

hvorki um hlutdeild notenda eða valdgjöf að ræða (Evrópuráðið, 2004; Heikkilä og 

Julkunen, 2003).  

Samkvæmt minnisblaði Reykjavíkurborgar (2013-a) um tillögur um notendasamráð í 

málefnum fatlaðs fólks er tekið mið af skilgreiningu Heikkilä og Julkunen (2003) um 

hlutdeild notenda í notendasamráði. Notandi hefur samkvæmt því áhrif á mótun 

þjónustunnar til dæmis í rýnihópum, einstaklingsviðtölum, umsögnum og fleiru. Engu að 

síður hefur hann ekki vald til ákvörðunartöku né nokkra ábyrgð. Samráðið á að vera 

ýmist á einstaklingsgrunni, þar sem áhersla er lögð á valdeflingu einstaklingsins í 
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þjónustusamningum, notendaráðshópum sem ná til þjónustu í hverfum borgarinnar og 

svo með notendastýrði persónulegri aðstoð (Reykjavíkurborg (2013-a). 

4.8 Hindranir 

Helstu hlutir sem hindra notendasamráð eru ýmist faglegir, persónulegir, 

stjórnsýslulegir, lagalegir, tungumál eða fjármál. Valdamunur milli notenda og 

þjónustuaðila er einn þeirra þátta sem hindrað getur notendasamráð. Fagfólki hættir við 

að líta á hlutdeild notenda sem neikvætt vinnulag og telur það jafnvel ógna stöðu sinni 

sem fagaðila að hvetja notendur til þátttöku í mótun sinnar eigin þjónustu. Sumar 

stofnanir líta á notendasamráð og hlutdeild notenda sem tímaeyðslu sem gangi þvert á 

stigveldi innan stofnunarinnar. Stjórnsýsluna getur skort þekkingu á notendasamráði 

sem gerir það að verkum að ekkert verður um þróun þess innan stjórnsýslunnar eða 

stofana henni tengdum. Þá getur lagaramminn verið ófullnægjandi þannig að ekki sé 

unnt að koma við notendasamráði því það gangi gegn laganna bókstaf (Heikkilä og 

Julkunen, 2003).  

Tími, orka og kostnaður getur verið hindrun í notendasamráði og er þá um að ræða 

tíma og orku sem fagaðilar nota til að undirbúa notendasamráð og tími og orkan sem 

notandinn eyðir í að móta þjónustuna sem og tilfallandi kostnaður ef við á. Persónuleg 

viðhorf notenda og fagaðila geta verið ólík þegar kemur að notendasamráði. Fagfólk 

leggur áherslur á að gera notendur eins sjálfsbjarga og hægt er á meðan notendur leggja 

áherslu á lífskjör, öryggi og árangur og því ekki um sameiginlegan skilning á valdeflingu 

að ræða. Tungumál geta hindrað notendasamráð á tvo vegu. Annars vegar getur verið 

um mjög fræðilegt mál að ræða sem notendur skilja ekki og hins vegar er móðurmál 

fagfólks og notenda ekki alltaf það sama (Evrópuráðið, 2004; Heikkilä og Julkunen, 

2003).  
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5 Viðtöl við félagsráðgjafa hjá Velferðarsviði Reykjavíkurborgar 

Viðmælendurnir eru menntaðir félagsráðgjafar og gegna ólíkum störfum innan 

Velferðarsviðs Reykjavíkurborgar. Við val á viðmælendum var ekki horft til þess að þeir 

hefðu sérstaka þekkingu á notendasamráði heldur litið frekar til menntunar, starfssviðs 

og starfsaldurs þeirra. Leiðbeinandi hafði milligöngu um val á viðmælendum og að því 

loknu var kynningarbréf sent til fjögurra félagsráðgjafa (viðauki I) sem allir samþykktu 

þátttöku. Í viðtalinu sjálfu var samræmdur spurningalisti (viðauki II) lagður fyrir 

viðmælendur. 

Eins og áður sagði voru viðmælendur valdir út frá starfssviði og starfsaldri. Leitast 

var við að fá félagsráðgjafa sem störfuðu á fleiri en einu sviði félagsþjónustu 

Reykjavíkur. Einn viðmælandinn kom úr yfirstjórn velferðarsviðs, tveir aðrir eru reyndir 

félagsráðgjafar á mismundandi aldri og úr hvor sinni þjónustumiðstöð sem eru 

hvorutveggja í beinni ráðgjöf og hafa auk þess einhver mannaforráð. Einn viðmælandinn 

er félagsráðgjafi sem lauk námi fyrir skömmu og starfar á ráðgjafadeild á 

þjónustumiðstöð. Viðmælendurnir hafa allir framhaldsmenntun í félagsráðgjöf. Ástæðan 

fyrir valinu á félagsþjónustunni í Reykjavík er sú að þar hefur notendasamráð verið sett 

formlega á dagskrá og skilgreint í starfsáætlunum Velferðarsviðsins. Allir 

viðmælendurnir fengu dulnefni og eru þau eftirfarandi: Guðrún, Hafdís, Jóna og Ólöf. 

Allir viðmælendurnir höfðu lokið starfsréttindanámi í félagsráðgjöf áður en breyting 

varð á kennsluskrá félagsráðgjafardeildar Háskóla Íslands árið 2008 þegar 

notendasamráð varð að námskeiði við skólann ásamt samfélagsvinnu.  

Upplýsingaviðtöl voru tekin við fjóra félagsráðgjafa frá Velferðarsviði 

Reykjavíkurborgar á tímabilinu 13. til 28. febrúar 2014. Öll viðtölin fóru fram á vinnustað 

félagsráðgjafanna að undanskildu einu, sem fór fram á heimili eins félagsráðgjafans. 

Hvert viðtal tók um 30 mínútur. Markmiðið var að draga fram skoðanir og viðhorf 

félagsráðgjafanna til notendasamráðs. Öll viðtölin voru tekin upp á upptökutæki og fóru 

fram á vinnutíma félagsráðgjafanna, að einu undanskildu. Viðtölin voru afrituð orðrétt 

og upptökunum eytt að greiningu lokinni.  
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6 Niðurstöður  

Upplýsingaviðtölin verða notuð til að svara rannsóknarspurningunni um hvort 

félagsráðgjafar í félagsþjónustu Reykjavíkurborgar séu að vinna samkvæmt 

hugmyndafræði notendasamráðs. Í viðtölunum er áherslan lögð á notendasamráð í 

félagsþjónustunni, samvinnu félagsráðgjafa og notenda og að síðustu hindranir á 

notendasamráði. 

6.1 Notendasamráð í félagsþjónustunni 

Þegar viðmælendurnir í rannsókninni voru spurðir út í notendasamráð komu ólíkar 

skoðanir og skilgreiningar í ljós. Ekki er um neina eina almenna skilgreiningu á 

notendasamráði að ræða heldur skiptir meira máli að félagsráðgjafar þekki tilgang og 

markmið notendasamráðs fremur en að hafa skilgreiningu hugtaksins á hreinu 

samkvæmt Warren (2007). 

Velferðarsvið Reykjavíkurborgar hefur skilgreint notendasamráð í félagsþjónustunni 

eins og áður hefur verið greint frá en aftur á móti hafa þjónustumiðstöðvarnar ekki 

skilgreint notendasamráð í þjónustunni ef marka má svör viðmælendanna. Guðrún 

greindi frá því að hennar þekking á notendasamráði hafði ekki verið mikil áður en 

kynningarbréf rannsakanda barst til hennar:  

Já, það er nefnilega hérna bara þegar að þú hafðir samband að þá... ég fór bara og 

googlaði það.  

Þetta gefur til kynna að þekkingin á notendasamráði sé ekki á hreinu hjá sumum 

félagsráðgjöfum. Hafdís sagðist hafa kynnst þessu í gegnum starfsmann á 

þjónustumiðstöðinni sem hún vinnur á. Hún sagði: 

...þá var það kannski svona áherslan á notendasamráð út frá að búa til... sko hópa 

og þá einmitt hérna fór maður bara að lesa greinar og síðan hefur maður farið á 

svona ýmis erindi og hérna... kannski meira lesið hérna á netinu. En ég hef farið á 

nokkra fyrirlestra. 

Svörin hér á undan gefa bæði til kynna að þessir félagsráðgjafar hafa litla þekkingu á 

hugtakinu notendasamráð og hafa því þurft að afla sér þekkingar á því sjálfir. Þegar 



35 

viðmælendurnir voru spurðir hvort notendasamráð hafi verið kennt í þeirra námi eða 

þeir fengið fræðslu um það á vinnustað kom eftirfarandi fram: 

Ég man þannig séð ekkert sérstaklega eftir þessu úr náminu. Uh... jú það hefur 

alveg örugglega verið... þú veist þetta hefur verið svona að koma svolítið þarna [...] 

skilurðu og svo núna... þú veist fræðslu, ég hef ekki fengið mikla fræðslu um 

notendasamráð. Þetta er þá kannski bara svona meira það sem maður hefur heyrt 

(Guðrún). 

Ég hef ekki fengið sérstaka menntun um notendasamráð. Ég hef fengið fræðslu í 

gegnum tíðina, mismikla. [...] Og svo hefur auðvitað verið hérna svona...einstaka í 

rauninni bara fræðsla innan... ja bæði frá fötlunarfræðinni og annars staðar bara 

stakir fyrirlestrar um notendasamráð, sérlega í kjölfar yfirfærslunnar í janúar 2011 

(Ólöf). 

Eins og áður kom fram starfa allir viðmælendurnir hjá Reykjavíkurborg sem skilgreinir 

notendasamstarf í félagsþjónustunni, en svo virðist sem hugmyndafræði 

notendasamráðs sé ekki kynnt á hverri þjónustumiðstöð fyrir sig og skili sér því ekki til 

starfandi félagsráðgjafa. Svo virðist vera sem viðmælendur tengi frekar notendasamráð 

við málefni fatlaðs fólk heldur en aðra hópa eða einstaka notendur líkt og Ólöf greindi 

frá hér á undan. Guðrún telur líklegt að um betri skilgreiningar á notendasamráði sé að 

ræða hjá þeim sem vinna í málefnum fatlaðs fólks: 

Það er alveg örugglega allt öðruvísi til dæmis í stuðningsþjónustudeildinni þar sem 

verið er að vinna með fólki með fötlun, þú veist þar er þetta örugglega allt öðruvísi 

(já). Þar kannski er þetta orðið meira skilgreint og þú veist... orðið eitthvað svona 

meira. 

Hugtakið notendasamráð er þó ekki það eina sem skiptir máli heldur hvað það felur 

í sér. Þegar viðmælendur voru spurðir hvernig vinnustaðir þeirra skilgreindu 

notendasamráð kom í flestum tilfellum fram að einstaka vinnustaðir skilgreina það ekki 

þó svo að starfsáætlun velferðarsviðs Reykjavíkurborgar geri það. Guðrún sagði: 

Kannski er maður að nota notendasamráð... eða hvernig sem maður notar þetta 

orð [...] án þess að átta sig á því að maður sé að nota það skilurðu. Þú veist jú jú 

maður hefur verið þátttakandi í alls konar verkefnum og er í alls konar svona [...] 

bara svona verkefnum sem búin eru til á staðnum og eru þú veist að þróast bara 

með. 

Jóna sagði: 

Við erum svo sem ekki dags daglega að velta því fyrir okkur en ég meina... eins og 

ég held flestir og við erum náttúrulega bara... hvetjum ráðgjafa hérna að nýta sér 
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svona fræðslu og það hafa komið inn fræðsluerindi hérna... hingað inn [...]. Ég held 

það sé kannski... ég get ekki sagt að það sé almennt einhver ein skilgreining sem 

fólk notar orðrétt. 

Það er nú kannski málið að það er ekki nægjanlega vel skilgreint (Ólöf) 

Á vinnustað Hafdísar virðist notendasamráð vera skilgreint en ekki notað sem skildi. Hún 

sagði þetta um notendasamráð á sínum vinnustað: 

Það er það sem að notendur og við starfsfólk setjum saman og erum að ræða... það 

er hægt að segja að það er ekki mikið notendasamráð en það er aðeins. Og 

notendasamráðið getur líka auðvitað verið bara í viðtalinu, í viðtalinu hjá 

félagsráðgjafanum. 

6.2 Samvinna félagsráðgjafa og notenda 

Þegar unnið er í málefnum notenda félagsþjónustunnar skiptir samvinna 

félagsráðgjafans og notandans miklu máli. Farley og fleiri (2007) benda á að eigi þessi 

samvinna sér ekki stað sé ekki hægt að vinna að nauðsynlegum og viðunandi lausnum. 

Notandi sem ekki tekur þátt í að finna lausn á sínum vanda er mun líklegri til að 

notafæra sér félagslega þjónustu oftar en sá sem hefur tekið virkan þátt. Doel (2012) 

tekur í sama streng og telur jafnframt að samvinnan leiði til árangursríkari, farsælli 

þjónustu. Jóna taldi notendasamráð skila ávinningi bæði fyrir notendur og vinnustaðinn 

og sagði hún: 

Þú ferð ekkert með notandann nema í notendasamráði í einhverri mynd og 

náttúrulega því meira því betra og hérna... og það skilar náttúrulega fyrir 

vinnustaðinn að ná árangri þannig að þetta er einn hringur... hérna ef... ef að þú 

nærð ekki notendasamráði þá ferðu ekki mjög langt með viðkomandi og hérna... 

þannig að það hlýtur að skila bæði fyrir fagmanninn að sjá... því að endirinn er alltaf 

að sjá árangur... það hlýtur að vera markmið fagmannsins og ef við trúum því að 

notendasamráð skili betri árangri sem ég held að allir fagmenn ættu að trúa að þá 

hlýtur það að gefa fagmanninum meira að sjá betri árangur. 

Hafdís var á sama máli og Jóna og tók jafnframt fram að samráð við notendur skiptir 

máli í viðtalinu sem á sér stað milli notanda og félagsráðgjafa. Þar skipti máli að 

félagsráðgjafinn beiti virkri hlustun. Hún sagði:  

Ég meina fólk kemur til félagsráðgjafans og þá er ekkert hann að segja þeim hvað 

þeir eigi að gera ef þeir spyrja og samráðið sem við setjum, við vitum vel að bein 

ráð gagnast lítið. Hlusta á viðkomandi og vera þar sem hann er og vera að gera 

þetta í samráði við hann skilur þú. Sækja um húsnæði, hversu stórt? Hvar?... Í 

samráði við hann. Sækja styrkinn hvar? Í samráði við hann. Það byrjar auðvitað þar, 

þar er hið fyrsta notendasamráð.  
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Líkt og Farley og fleiri (2012) bentu á þurfa félagsráðgjafar að geta beitt virkri hlustun, 

en hún nýtist félagsráðgjöfum vel þegar þeir meta þörfina fyrir þjónustuna sem 

notandinn þarf.  

Allir viðmælendurnir voru sammála um að mörg úrræði sem þróast hafa hjá 

velferðarsviði Reykjavíkurborgar séu byggð á notendasamráði. Þar hafi samvinna átt 

þátt í að móta þau úrræði sem í boði eru og með því móti hafa notendur komið að 

mótun sinnar eigin þjónustu, hvort heldur sem er í úrræðum eða í einstaklingsmiðaðri 

þjónustu. Guðrún taldi að mótun þjónustunnar væri í raun bæði á höndum notenda og 

félagsþjónustunnar því að það sé verk félagsþjónustunnar að hafa milligöngu um 

breytingu á þjónustunni hjá Velferðarsviði Reykjavíkurborgar. Hún sagði:  

Sko ég held að það sér svolítið erfitt... ef ég hugsa núna bara um þau mál sem ég er 

með núna til dæmis og þá einstakling sem eru til dæmis í einhverjum úrræðum sem 

eru svona tilbúin... ég held að það sé svolítið erfitt að bara ætla að setja... það er 

ekkert hægt að setja alla inn í sama kassann. Þú veist það verður að vera hægt að 

sko... úrræðið verður að vera sveigjanlegt og ég held að þau úrræði sem eru í boði 

hérna hjá Reykjavíkurborg og þau sem við erum að notast við séu alveg þannig. 

Þannig að það að notandinn geti haft samráð við mann og við þá sem stjórna 

þessum úrræðum í gegnum okkur, ég held að það sé bara mjög mikilvægt og þannig 

náttúrulega móta þeir svolítið sína eigin þjónustu því það er ekkert hægt að setja 

alla inn í sama hólfið eða í sama kassann einhvern veginn. 

Þetta samræmist skilgreiningu Velferðarsviðs Reykjavíkurborgar um samskipan á 

þjónustunni. Þá eru það bæði fagfólkið og notendur sem koma að mótun og þróun 

þjónustunnar (Reykjavíkurborg, 2014). 

 Hugmyndafræði notendasamráðs snýst um valdeflingu og þátttöku notenda í 

mótun sinnar eigin þjónustu. Samstarf fagaðila og notenda byggir því á valdeflingu 

notandans og hvatningu til þátttöku. Viðmælendur voru sammála um að 

notendasamráð væri hagstætt bæði fyrir fagaðila og notendur. Ólöf komst svo að orði: 

...náttúrulega bara að hann hafi áhrif á þá þjónustu sem hann er að fá og valdeflist í 

rauninni (já) og geti haft sitt inn í þróunina. Sem er til hagsbóta auðvitað fyrir alla 

að það fjármagn, tími, starfmenn, það sem við erum að setja í þetta nýtist sem best. 

Guðrún sagði að það skipti máli að einstaklingar sem taka þátt í úrræðum á vegum 

félagsþjónustunnar hafi tækifæri til að láta skoðanir sínar í ljós við fagaðila og þá sem 

hafa umsjón með úrræðinu og þar með taka þátt í mótun þjónustunnar. Hún hafði þetta 

að segja um einstaklinga sem taka þátt í úrræði á vegum félagsþjónustunnar: 
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...en þeir voru búnir að ræða saman og voru óánægðir með einhvern einn part í 

úrræðinu og voru bara allir búnir að ræða við sína ráðgjafa og þetta breyttist og ég 

veit það alveg að hann sagði mér það bara.... frábært þarna sáu þeir að þeir höfðu 

eitthvað með sitt að segja. 

Guðrún bætti þessu við um valdeflingu í einstaklingsmiðaðri þjónustu: 

bara með því að finna fyrir því að þú hefur eitthvað með þetta að segja og þá finnur 

þú að þú hefur einhverja svolitla stjórn. Og þetta bara eykur hjá þér sjálfstraust. 

Hafdís talaði um að með valdeflingu einstaklingsins í einstaklingsmiðaðri þjónustu eru 

meiri líkur á að notendur losni úr félagsþjónustunni. Hún sagði: 

Hún getur verið mjög valdeflandi fyrir einstaklinginn. Einstaklingur sem kemur í 

viðtal og hann fær bara einhverjar skipanir, já og nei og þú veist fær ekkert 

einhvern veginn að skipuleggja í sínum málum, það er náttúrulega bara heftandi 

fyrir hann. Hann kemst aldrei, hann situr bara í sömu hjólförunum, kemst aldrei upp 

úr þeim. En með því að valdefla hann þá erum við að hjálpa honum upp og hjálpa 

honum í burtu. 

Hér má sjá að viðmælandi telur bæði að notendasamráð sé valdeflandi og að með 

valdeflingunni séu auknar líkur á því að notendur þjónustunnar komi síður til með að 

festast í kerfinu. Svipaðar niðurstöður er að finna í rannsókn Kristínar Lilju (2009) á 

notendum í Kvennasmiðjunni. Með þátttöku í því verkefni höfðu einstæðu mæðurnar 

það að markmiði að komast út úr félagslega kerfinu. Warren (2007) greinir frá því að 

hugmyndir um notendasamráð byggi annars vegar á þátttöku notenda og hins vegar á 

valdeflingu. Af þessu má draga líkur á því að verkefni á borð við Kvennasmiðjuna feli í 

sér notendasamráð byggt á þátttöku.  

Það ætti að vera réttur notenda að koma að mótun sinnar þjónustu á öllum stigum 

hennar sé notendasamráð skilgreint innan þjónustunnar. Jóna bendir á að sé um að 

ræða valdeflingu í upphafi þjónustunnar séu meiri líkur á að notendur taki ábyrgð á eigin 

lífi. Hún sagði: 

Það er náttúrulega bara eins og ég segi ef að viðkomandi finnur að hann hefur 

stjórn á sínu... þetta er náttúrulega gamla góða hugtakið frá Láru „hjálp til 

sjálfshjálpar“ að það er bara grunnurinn því að ef viðkomandi finnur að hann sjálfur 

er að höndla sitt eigið líf og taka skref fram á við þá er það mjög valdeflandi og 

miklu miklu meira valdeflandi en það bara að upplifa að hann sé kominn á ákveðinn 

stað af því að hann fékk hjálp við það. 
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Þetta stangast að einhverju leiti á við starfsáætlun Velferðarsviðs Reykjavíkurborgar árið 

2014 þar sem búið er að skilgreina notendasamráð og taka út úr þeirri skilgreiningu 

sameiginlega ábyrgð. Hvaða áhrif það hefur á notendasamráð í starfi félagsráðgjafans er 

ekki gott að segja til um en samkvæmt Heikkilä og Julkunen (2003) felst í valdgjöf að 

þjónustuaðilar veiti notendum vald til að taka ákvarðanir og ábyrgð á sinni þjónustu. Hér 

er því ekki fullt notendasamráð að ræða og því er hægt að álykta að valdgjöf eigi ekki við 

um skilgreiningu velferðarsviðsins. 

6.3 Hindranir 

Hindranir í notendasamráði eru ýmist faglegar, persónulegar, stjórnsýslulegar, lagalegar, 

tungumál eða fjármál. Valdaójafnvægi, tungumálaörðugleikar, formfastar stofnanir og 

laganna rammi eru allt þættir sem hindrað geta notendasamráð með einhverjum hætti 

(Evrópuráðið, 2004).  

Viðmælendur voru allir spurðir hvað þeim þótti einna helst getað hindrað 

notendasamráð. Flestir voru sammála um að það gæti ýmislegt hindrað notendasamráð. 

Ólöf sagði:  

...það getur verið hindrun í notendasamráði að notandinn eða hópurinn sem þú 

ætlar að hafa notendasamráð við er ekki valdefldur þannig að hann er ekki að 

upplifa sig hafa einhver áhrif [...] Þú getur líka verið með hindranir hjá fagstéttum af 

því að notandsamráð raskar valdajafnvæginu ef þú vinnur það vel og við erum 

ennþá að glíma við það að...hérna... fagstéttir eru vanar að ráða ferðinni, vanar að 

skilgreina þarfirnar, þróunina, þjónustuna á grunni þess sem þau telja að hópurinn 

þurfi og meina vel það er ekki það. Þannig að það... þetta er örugglega mismeðvitað 

Hér er að finna hindranir sem byggja á faglegum forsendum. Þjónustuaðili er ekki 

reiðubúinn að veita notendum vald þar sem þjónustuaðilinn er vanur að stjórna 

þjónustunni og telja að með aukinni valdgjöf verði röskun á valdinu sem þeir hafa öðlast 

sem fagaðilar (Heikkilä og Julkunen, 2003; Warren, 2007). Sigrún Júlíusdóttir (2006) 

heldur því fram að fagfólk eigi að nota þekkinguna sem það hefur til að auka völd og 

styrk skjólstæðinga sinna. Þannig séu þeir betur undirbúnir til að takast á við sínar eigin 

aðstæður. Warren (2007) bendir á að valdefling í notendasamráði eigi að draga úr því 

valdaójafnvægi sem myndast getur milli notenda og þjónustuaðila.  

Af orðum Ólafar má álykta að fagfólk noti ekki fagþekkingu sína til valdeflingar á 

einstaklingnum. Hafdís tekur í sama streng og bætir við: 
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...þú þarft að vera orðinn rólegur í þinni fagvitund til þess að fara út í þetta 

[notendasamráð]. 

Viðmælendurnir voru sammála um að viðhorf fagfólks og notenda fari ekki alltaf 

saman og að slíkt geti hindrað notendasamráð. Jóna talaði um að viðhorf fagfólks, tími 

og reglur sköpuðu oft saman hindrun í notendasamráði. Hún sagði: 

...það er kannski hérna hugsa ég viðhorf fagmannsins að miklu leyti. Þú veist 

hversu... það getur verið viðhorf fagmannsins og hann kannski skýtur sér bak við 

tíma eða reglur eða jafnræði oft. 

Ólöf er á sama máli. Hún segir: 

Viðhorf til einhvers hóps geta hindrað heilmikið notendasamráð ef það er búið að 

ákveða, meðvitað eða ómeðvitað, þetta er bara ekki hópur, þetta er hópur sem er 

að reyna að svindla...þetta er bara hópur sem vill fá allt fyrir ekkert eða eitthvað 

svoleiðis. Nema að þú vinnir með það sjálfur mun það hafa áhrif á þig í þínu 

notendasamráði. 

Hafdís talaði um að það væri alltaf valdamunur á milli notenda og fagfólks. Hún sagði: 

Ég veit það ekki, það er náttúrulega alltaf valdamunur þú veist og að ætla að halda 

að svo sé ekki er nú bara eins og strúturinn að stinga hausnum í sandinn sko. Þú 

veist auðvita viljum við kannski lifa í einhverju samfélagi þar sem að allir eru jafnir 

en það er bara ekki þannig. 

Guðrún telur að hindranir geti einnig komið frá viðhorfum notendendanna sjálfra og að 

reglur eða lög geti haft áhrif á viðhorfið. Hún sagði: 

...náttúrulega líka það sem getur hindrað er bara ef þú ert að vinna bara með 

einstakling sem er ekkert tilbúinn og finnst hann bara vera í einhverri þvingun út af 

því að stundum þá náttúrulega þarf... eins og bara með fjárhagsaðstoðina að þá eru 

bara ákveðnir hlutir sem þurfa að vera búnir að eiga sér stað... þú veist ef að fólk er 

búið að fá framfærslu eða eitthvað slíkt og notandinn er bara ekki til samvinnu. 

Guðrún bætir við að ákveðin lög hér á landi geta haft áhrif á notendasamráðið og sé 

þess valdandi að það geti ekki átt sér stað innan ákveðinna málaflokka: 

Og ég get alveg ímyndað mér eins og í barnaverndarvinnslu þegar að það er komin 

meðferðaráætlun í máli þá náttúrulega... jú jú alveg hægt að eiga svona samtal og 

reyna að miða úrræðunum að börnunum og fjölskyldunum en ef að fólk er ekki í 

samvinnu að þá er bara mjög erfitt að hafa samráð. Og ef að fólk er bara í mikilli 

vörn og bara ekki alveg til í að horfa kannski á lífið eða hlutina frá fleiri en einni hlið, 

þá náttúrulega gengur þetta ekkert... eða er allavega erfitt.  

Ólöf tekur í sama streng og segir: 
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Svo erum við auðvita með ákveðna þjónustu eða lög þar sem við erum að taka fram 

fyrir hendur á fólki eins og barnaverndarlögin og þú ert kannski ekki með 

notendasamráð um forsjársviptingu svo ég taki sem dæmi. 

Laganna rammi og formfastar stofnanir geta hindrað notendasamráð líkt og Heikkilä 

og Julkunen (2003) benda á. Jóna hafði þetta að segja um lögin og reglurnar sem 

félagsþjónustan þarf að fara eftir:  

Lagaramminn er mjög stífur og hérna... og það er þessi úrræði sem við erum með... 

það eru yfirleitt einhver ákveðin inntökuskilyrði eða já sum staðar má ekki vera í 

neyslu og annars staðar má það og hérna viðkomandi þarf að uppfylla ákveðna 

mætingarskyldu og það kannski hentar ekki sumum og það er letjandi fyrir hópinn 

ef einhver fær undanþágu og þá fer hópastarfið allt í klessu. 

Guðrún bendir á að oft er það regluverkið sem félagsþjónustunni í Reykjavík er gert að 

fylgja sem hamli notendasamráði: 

þá held ég það eins og bara apparatið Reykjavíkurborg er mjög stórt apparat og 

stundum er bara mjög erfitt að fara upp skilurðu og verandi félagsráðgjafi í 

ráðgjafadeild vinnandi á fieldinu og fá bara stundum tilmæli frá þeim sem hafa allt 

um hlutina að segja... það getur hindrað það. Þrepin eru svo mörg og breytingar 

geta tekið langan tíma... þú veist eitthvað sem manni langar bara að kippa í liðinn 

bara sísvona af því að maður er búinn að eiga þetta spjall skilurðu... en það getur 

tekið langan tíma. Þannig að þú veist bara apparat eins og borgin... eða bara 

þjónustumiðstöð eins og þessi, hún er náttúrulega mjög stór það getur alveg 

hindrað notendasamráð. 

Hafdís benti á að þó svo að félagsráðgjafar þurfi að fara eftir laganna ramma er alltaf 

möguleiki fyrir notendur að hafa áhrif. Hún sagði: 

Auðvita erum við bundin af lagabálknum. Þannig að þegar fólk kemur og biður um 

eitthvað, ræðir um eitthvað að ef hægt er að koma til móts við það þá reynum við 

það. En ef það er eitthvað sem er bara ekki, eða er bara algerlega bannað að þá fær 

það synjun en þá hefur það alltaf þennan áfrýjunarmöguleika. 

Doel (2012) greinir frá því að einstaklingar sem ekki eru í beinum samskiptum við 

félagsráðgjafa í félagsþjónustunni hafi neikvæða sýn á félagsþjónustunni og tali um 

félagsráðgjafana sem illmenni. Guðrún benti á að félagsþjónustan sem slík og fagfólk 

innan hennar hafi á sér frekar neikvæðan stimpil frá notendum og að notendasamráð 

geti mögulega átt þátt í að afmá stimpilinn.  
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Hún sagði:  

Það náttúrulega getur alltaf myndast svona félagsþjónustustimpill eða þú veist... 

margir eiga erfitt með að koma hingað inn og slíkt þannig að þetta getur kannski 

bara dregið úr því. 

Lög og reglur virðast hafa áhrif á notendasamráð á Velferðarsviði Reykjavíkurborgar líkt 

og kemur fram í svörum viðmælenda. Jafnframt telja viðmælendurnir að viðhorf, bæði 

fagaðila og notenda geti hamlað notendasamráði og að tíminn sem fer í þjónustuna 

skipti máli.  

Svo virðist vera að hagsmunabarátta fatlaðs fólks og annarra hagsmunasamtaka 

minnihlutahópa hafi gert það að verkum að notendasamráð sé fremur viðhaft með 

slíkum hópum einstaklinga en einstaklingum sem eru utan slíkra hópa. Merki þess er að 

finna hér á landi með tilkomu tilraunaverkefnisins NPA þar sem notandinn sér sjálfur um 

að móta þá þjónustu sem hann þarf að loknu þarfamati félagsþjónustunnar. Þetta er 

líklega einna þróaðasta form notendasamráðs sem við höfum hér á landi.  

Rannsóknir þar sem notendur og fagaðilar vinna saman að mótun notendasamráðs 

hafa skilað þeim árangri að félagsþjónustan tekur meira mið af notendunum sjálfum en 

formföstu regluverki sem stofnanir eiga til að festast í. Því má ætla að með auknum 

rannsóknum á þessu sviði aukist notendasamráð í félagsþjónustunni til muna.  

Fagleg þekking félagsráðgjafa og menntun hefur áhrif á notendasamráð líkt og 

Sigrún Júlíusdóttir (2006) bendir á. Til þess að félagsráðgjöf sem fræðigrein geti haldið 

áfram að þróast og efla fagþekkinguna er menntun mikilvæg. Það vekur því eftirtekt að 

hér á landi er mjög stutt síðan að notendasamráð varð hluti af námskeiði innan 

félagsráðgjafardeildar Háskóla Íslands. Þetta má glöggt sjá á svörum viðmælenda þar 

sem þeir segja að þeir hafi fengið litla sem enga kennslu um notendasamráð og að 

fræðsla á vegum Velferðarsviðs Reykjavíkurborgar hafi verið af skornum skammti. Það 

virðist sem svo að skilgreiningin eigi sér stað á efri stigum félagsþjónustunnar en skili sér 

ekki til þjónustumiðstöðvanna. En engu að síður virðast félagsráðgjafarnir vinna eftir 

hugmyndum sem byggja á valdeflingu og þar sem notendasamráð byggir að miklu leiti á 

valdeflingu má draga þá ályktun að um einhvers konar form notendasamráðs sé að 

ræða án skilgreiningar. Það gæti stafað af því að ekki er fullur skilningur eða þekking á 

hugtakinu notendasamráð líkt og svör viðmælenda leiða í ljós.  
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Hugtakið notendasamráð virðist ekki vera skilgreint eða útfært nægjanlega vel innan 

Velferðarsviðs Reykjavíkurborgar til þess að félagsráðgjafar sem stafa á 

þjónustumiðstöðvum geti tileinkað sér notkun þess og unnið með það af alvöru. Í raun 

er velferðarsviðið búið að skilgreina notendasamráð eftir sínum hentugleika samkvæmt 

starfsáætlun sviðsins fyrir árið 2014 og stangast sú skilgreining á við hugmyndafræði 

notendasamráðs. Með því að taka út sameiginlega ábyrgð og ákvarðanatöku er búið að 

takmarka notendasamráð að miklu leyti og einungis verið að gefa notendum færi á að 

koma að mótun sinnar þjónustu með upplýsingagjöf án hlutdeildar eða 

ákvörðunarvalds. Því virðist notendasamráð í félagsþjónustu Reykjavíkurborgar byggja á 

veikari grunni, óljósri skilgreiningu og hentugleikum fremur en markvissri stefnu. 

Í lögum um félagsþjónustu sveitarfélaga nr. 40/1991 segir að samráð skuli haft við 

notendur þjónustunnar þegar það er hægt. Þetta segir ekki mikið þar sem það virðist 

vera óljóst hvenær hægt er að stuðla að þessu samráði og hugtakið ekki nánar skilgreint 

í lögunum. 
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7 Umræður 

Þegar tilurð félagslegrar þjónustu á Íslandi er skoðuð í sögulegu samhengi kemur í ljós 

að hana má rekja aftur til þjóðveldisaldarinnar. Engu að síður hefur það tekið félagslegu 

þjónustuna fjölmargar aldir að komast á þann stað sem hún er á í dag og allnokkrar 

lagabreytingar. Fjölskyldur ásamt sveitarfélögum sáu að mestu leyti um að framfleyta 

þeim sem hjálpar þörfnuðust en með iðnþróun og fólksfjölgun breytast áherslurnar í 

samfélaginu. Aukin krafa varð á borgaraleg réttindi og valdið sem stjórnvöld höfðu áður 

var gagnrýnt af þegnum samfélagsins. Hagsmunasamtök litu dagsins ljós og 

réttindabarátta minnihlutahópa hafði í för með sér aukna kröfu um mannréttindi fyrir 

alla og lýðræðislega þátttöku. Notendur vildu hafa eitthvað um sín mál að segja og þá 

þjónustu sem í boði er hverju sinni. Upp úr þessum jarðvegi spruttu bæði félagsráðgjöf 

og notendasamráð. Það má því ætla að notendasamráð eigi vel heima innan 

félagsþjónustunnar. Engu að síður virðast lög, reglur, skilgreiningar og viðhorf gera það 

að verkum að notendasamráð á sér ekki stað samkvæmt kenningarlegum grunni þess 

heldur er það notað eftir hentugleika fagaðila. Notendasamráð í félagsþjónustunni 

virðist því vera meira í orði en á borði. 

Líkt og fram kemur í ritgerðinni skiptir menntun félagsráðgjafa miklu máli þegar 

kemur að fagþekkingu þeirra. Til að hægt sé að vinna samkvæmt notendasamráði 

verður þjónustuaðili að vera búinn að tileinka sér hugmyndafræðina sem býr að baki 

þess og því hlýtur menntun að spila þar lykilhlutverk. Að sama skapi má nefna mikilvægi 

rannsókna sem byggja á notendasamráði. Slíkar rannsóknir eru ef til vill einn öflugasti 

liðurinn í að viðhalda og þróa notendasamráð í félagsþjónustunni.  

Það er ekki hægt að líta fram hjá þróun félagsráðgjafarinnar þegar kemur að 

notendasamráði. Þurfamenn voru eignir hreppa samkvæmt lögum og höfðu lítið sem 

ekkert að segja um sín mál. Ef við berum þetta saman við félagsþjónustuna í dag er ekki 

að finna margt líkt en engu að síður verður að gæta þess að ekki verði afturför í 

framkvæmd þjónustunnar. Notendur eru skilgreindir sem bæði virkir og óvirkir 

þátttakendur í sinni þjónustu og er fyrir hendi sú hætta að hinir óvirku komist ekki úr 

hringiðu félagslega kerfisins. Það er því á valdi félagsráðgjafa hjá félagsþjónustunni að 
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hvetja til valdeflingar og þátttöku svo notendur kjósi að hafa eitthvað um sína þjónustu 

að segja. Skilgreining Velferðarsviðs Reykjavíkurborgar á notendasamráði ber þess merki 

um að verið sé að draga úr þátttöku einstaklinga í mótun þjónustunnar og því um 

afturför að ræða sem vert er að sporna við með aukinni menntun og fræðslu um 

notendasamráð. 
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8 Lokaorð  

Í þessari ritgerð voru þrjár rannsóknarspurningar lagðar fram. Þær voru eftirfarandi: 

hefur þróun félagslegar þjónustu á Íslandi haft áhrif á notendasamráð í 

félagsþjónustunni, vinna félagsráðgjafar sem starfa á Velferðarsviði Reykjavíkurborgar 

samkvæmt hugmyndafræði notendasamráðs og hefur menntun félagsráðgjafa haft áhrif 

á notendasamráð í.  

Svo virðist sem þróun félagslegrar þjónustu hafi haft áhrif á notendasamráð hér á 

landi og ber þar helst að nefna aukna áherslu á mannréttindi fatlaðs fólks. 

Hagsmunabarátta minnihlutahópa og aukin áhersla á félagslegt réttlæti hafði áhrif á 

þátttöku einstaklinga og hópa í mótun á félagslegri þjónustu. Engu að síður virðist vera 

að Velferðarsvið Reykjavíkurborgar sé að draga úr notendasamráði með þeim hætti að 

taka út úr skilgreiningunni sameiginlega ábyrgð og ákvörðun.  

Menntun félagsráðgjafa og fagþekking skiptir ekki síður máli þegar kemur að 

notendasamráði í þjónustunni eins og viðtölin bera glöggt merki um. Þar sem lítið hefur 

verið um fræðslu og menntun á notendasamráði hér á landi hefur ekki tekist að innleiða 

með markvissum hætti hugmyndafræði notendasamráðs.  

Þar sem lítil þekking og skilgreining á hugmyndafræði notendasamráðs er til staðar 

hjá þeim félagsráðgjöfum sem tekin voru viðtöl við, má draga þá ályktun að 

Velferðarsvið Reykjavíkurborgar hafi ekki staðið sig nógu vel við að skilgreina og innleiða 

notendasamráð þrátt fyrir yfirlýst markmið þar að lútandi.

 

 

 

____________________________________ 

Helga Kristín Magnúsdóttir 

 

 



47 

Heimildaskrá 

Agnew, N. Elizabeth. (2004). From charity to social work. Illinois: Board of trustees of the 
university of Illinois press.  

Anna Guðrún Björnsdóttir. (e.d.). Grunnþjónusta á sviði félagsþjónustu sveitarfélaga. Sótt 1. 
maí 2014 af http://www.samband.is/media/felagsthjonusta/grunnthjonusta.pdf. 

Ása Fanney Þorgeirsdóttir, Jóna Eggertsdóttir og Rannveig Gunnarsdóttir. (2008). Ágrip af 
sögu Stéttarfélags íslenskra félagsráðgjafa. Í Rannveig Gunnarsdóttir, Anna S. Jónsdóttir 
og Sigurrós Sigurðardóttir (ritstjórar), Félagsráðgjafatal (bls. 11-47). Reykjavík: 
Félagsráðgjafafélag Íslands. 

Barnes M. og Cotterell P. (ritstjórar). (2012). From margin to mainstream. Critical 
perspectives on user involvement. Chicago: The Policy Press. 

Becker, S., Sempik, J. og Bryman, A. (2010). Advocates, agnostics and adversaries: 
Researchers perceptions of service user involvement in social policy research. Social 
policy and society, 9(3), 355-366. 

Beresford, P. (2010). Re-examining relationships between experience, knowledge, ideas and 
research: A key role for recipients of state welfare and their movements [rafræn útgáfa]. 
Social work and society, 8(1), 6-21. 

Beresford, P. (2012). The theory and philosophy behind user involvement. Í Beresford, P. og 
Carr S. (ritstjórar), Social Care, Service users and user involvement (bls. 21-36). London: 
Jessica Kingsley publishers.  

Cree, V., E. (2013-a). Social work and society. Í Davies, M. (ritstjóri), Social work (bls. 3-18). 
West Sussex: Blackwell publishing. 

Cree, V., E. (2013-b). Social worker: a global profession. Í Cree, V., E. (ritstjóri), Becoming a 
social worker: Global narratives (bls. 212-216). London: Routledge.  

Doel, M. (2012). Social work - the basics. New York: Routledge. 

Donaldson, A., Lank, E. og Maher, J. (2007). Sharing experiences of user involvement in 
shaping new services: the story of af national patient group. Familial cancer, 6, 249-256. 

Evrópuráðið. (2004). Skýrsla um hlutdeild notenda í einstaklingsmiðaðri félagslegri þjónustu. 
Sótt 9. maí 2014 af 
http://www.velferdarraduneyti.is/media/ritogskyrslur2011/Notendasamrad_thytt_2005.
pdf.  

Farley, W. O., Smith, L. L. og Boyle, W. S. (2012). Introduction to social work. Boston: 
Pearson. 



48 

Félagsráðgjafafélag Íslands. (e.d.). Siðareglur félagsráðgjafa. Sótt 4. maí 2014 af 
http://www.felagsradgjof.is/Stjorn/Sidareglur_islenskra_felagsradgjafa. 

Félagsþjónustan í Reykjavík. (2003). Starfsáætlun 2003. Sótt 3. maí 2014 af 
http://eldri.reykjavik.is/Portaldata/1/Resources/velferdarsvid/reglur_aaetlanir/starfsaae
tlun_felagstjonustan_2003.pdf. 

Félagsþjónustan í Reykjavík. (2004). Starfsáætlun 2004. Sótt 3. maí 2014 af 
http://eldri.reykjavik.is/Portaldata/1/Resources/velferdarsvid/reglur_aaetlanir/starfsaae
tlun_felagstjonustan_2004.pdf. 

Félagsþjónustan í Reykjavík. (2005). Starfsáætlun 2005. Sótt 5. maí 2014 af 
http://eldri.reykjavik.is/Portaldata/1/Resources/velferdarsvid/reglur_aaetlanir/starfsaae
tlun_felagstjonustan_2005.pdf. 

Fleming, J. (2012). Service user involvement. What it is and what it could be. Í Beresfort, P. 
og Carr S. (ritstjórar), Social Care, Service users and user involvement (bls. 52-67). London: 
Jessica Kingsley Publishers.  

Fook, J., Johannessen, A. og Psoinos, M. (2011). Partnership in practice research: A 
Norwegian experience [rafræn útgáfa]. Social work and society, 9(1), 29-44. 

Hanna Björg Sigurjónsdóttir, Ármann Jakobsson og Kristín Björnsdóttir. (2013). Inngangur: 
Rannsóknir á fötlun og menningu. Í Hanna Björg Sigurjónsdóttir, Ármann Jakobsson og 
Kristín Björnsdóttir (ritstjórar), Fötlun og menning: Íslandssaga í öðru ljósi (bls. 7-25). 
Reykjavík: Prentsmiðjan Oddi. 

Hare, I. (2004). Defining social work for the 21st century: The international federation of 
social workers. Revised Definition of Social Work. International Social Work, 47(3), 407-
424.  

Háskóli Íslands. (2007). Félagsráðgjöf: Aðalgrein (90e). Sótt 8. maí af 
https://ugla.hi.is/kennsluskra/index.php?tab=skoli&chapter=content&id=7260. 

Háskóli Íslands. (2008). Samfélagsvinna og notendasamráð. Sótt 8. maí af 
https://ugla.hi.is/kennsluskra/index.php?tab=nam&chapter=namskeid&id=1006352008.  

Healy, K. (2000). Social work practices. Contemporary perspectives on change. London: Sage. 

Heikkilä, M. og Julkunen, I. (2003). Obstacles to an increased user involvement in social 
services. Council of Europe, group of specialists in social services. 

Hugarafl. (e.d.) Um hugarafl. Sótt 9. maí 2014 af http://www.hugarafl.is/um-hugarafl/.  

Juliusdottir, S. og Petersson, J. (2003). Common social work education standards in the 
nordic countries. Opening an issue [rafræn útgáfa]. Social work and society, 1(1), 78-93. 

Julkunen, I. (2011). Knowledge-production processes in practice research. Outcomes and 
critical elements [rafræn útgáfa]. Social work and society, 9(1), 60-75. 



49 

Kristín Lilja Diðriksdóttir. (2009). Kvennasmiðjan - Rannsókn á endurhæfingu fyrir einstæðar 
mæður með langvarandi félagslegan vanda. Reykjavík: Rannsóknarsetur í barna- og 
fjölskylduvernd. 

Lög um félagsþjónustu sveitafélaga nr. 40/1991.  

Lög um háskóla nr. 63/2006. 

Lög um málefni fatlaðs fólks nr. 59/1992 með síðari breytingum. 

Madden, R. G. og Wayne, R. H. (2003). Social work and the law: A therapeutic jurisprudence 
perspective. Social Work, 48(3), 338-337. 

McLaughlin, H. (2007). What's in a name: Client, patient, customer, consumer, expert by 
experience, service user. What's next? The British journal of social work, 39(6), 1101-
1117. 

Reykjavíkurborg. (2006). Starfsáætlun velferðarsviðs 2006. Sótt 5. maí 2014 af 
http://eldri.reykjavik.is/Portaldata/1/Resources/velferdarsvid/reglur_aaetlanir/Starfsaae
tlun_2006.pdf. 

Reykjavíkurborg. (2007). Starfsáætlun velferðarsviðs 2007. Sótt 5. maí 2014 af 
http://eldri.reykjavik.is/Portaldata/1/Resources/velferdarsvid/reglur_aaetlanir/starfsaae
tlun_2007.pdf. 

Reykjavíkurborg. (2008). Starfsáætlun velferðarsviðs 2008. Sótt 5. maí 2014 af 
http://eldri.reykjavik.is/Portaldata/1/Resources/velferdarsvid/reglur_aaetlanir/starfsaae
tlun2008_lokautgafa.pdf. 

Reykjavíkurborg. (2009). Starfsáætlun og greinargerð með endurskoðaðri fjárhagsáætlun 
2009. Sótt 5. maí 2014 af 
http://eldri.reykjavik.is/Portaldata/1/Resources/velferdarsvid/reglur_aaetlanir/Velfer_ar
svi__-_Starfs__tlun_og_greinarger__me__fj_rhags__tlun_2009_-_090609.pdf. 

Reykjavíkurborg. (2010). Starfsáætlun velferðarsviðs 2010. Sótt 5. maí 2014 af 
http://eldri.reykjavik.is/Portaldata/1/Resources/velferdarsvi_-nytt/skjol/starfsaaetlun-
VEL-2010.pdf. 

Reykjavíkurborg. (2011). Starfs- og fjárhagsáætlun 2011. Sótt 5. maí 2014 af 
http://eldri.reykjavik.is/Portaldata/1/Resources/velferdarsvi_-
nytt/lokadrogstarfs2511.pdf. 

Reykjavíkurborg. (2012). Starfs- og fárhagsáætlun 2012. Sótt 5. maí 2014 af 
http://eldri.reykjavik.is/Portaldata/1/Resources/velferdarsvid/reglur_aaetlanir/Starfs__tl
un2012.pdf.  

Reykjavíkurborg. (2013). Starfsáætlun velferðarsviðs 2013. Sótt 3. maí 2014 af 
http://reykjavik.is/sites/default/files/ymis_skjol/skjol_utgefid_efni/STARFSAETLUN_velfe
rdarsvid_2013utg240113.pdf. 



50 

Reykjavíkurborg. (2013-a). Minnisblað: Tillögur um samráð við notendur, hagsmunasamtök 
og aðra hlutaðeigandi aðila í málefnum fatlaðs fólks. Óbirt efni. 

Reykjavíkurborg. (2014). Starfsáætlun velferðarsviðs 2014. Sótt 3. febrúar 2014 af 
http://reykjavik.is/sites/default/files/ymis_skjol/skjol_utgefid_efni/starfsaetlun_2014.pd
f. 

Reykjavíkurborg. (e.d.). Kvennasmiðjan. Sótt 22. Apríl 2014 af 
http://reykjavik.is/thjonusta/kvennasmidja. 

Sameinuðu Þjóðirnar. (2007). Convention on the rights of persons with disabilites. Sótt 7. maí 
2014 af http://www.ohchr.org/EN/HRBodies/CRPD/Pages/Convention 
RightsPersonsWithDisabilities.aspx. 

Sameinuðu Þjóðirnar. (2014). Chapter IV: Human rights. Sótt 7. maí 2014 af 
https://treaties.un.org/Pages/ViewDetails.aspx?src=TREATY&mtdsg_no=IV-
15&chapter=4&lang=en. 

Sameinuðu Þjóðirnar. (e.d.). Entry into force. Sótt 7. maí 2014 af 
http://www.un.org/disabilities/default.asp?id=210. 

Sigríður Dúna Kristmundsdóttir. (2006). Ævisaga Ólafíu Jóhannsdóttur. Reykjavík: JPV.  

Sigrún Júlíusdóttir (2006). Vísindi og vald: Rannsóknarviðtak, þekkingargrunnur og faglegt 
sjálfræði í félagsráðgjöf. Tímarit félagsráðgjafar, 1, 31-41. 

Stefán Ólafsson. (1999). Íslenska leiðin: Almannatryggingar og velferð í fjölþjóðlegum 
samanburði. Reykjavík: Tryggingastofnun ríkisins. 

Sveinn Ragnarsson. (2000). Sögulegt yfirlit félagsþjónustu. Sveitarstjórnarmál, 60(2), 100-
105. 

Thompson, N. (2009). Understanding social work: Preparing for practice (3. útgáfa). New 
York: Palgrave Macmillan. 

Uggerhøj, L. (2011). What is practice research in social work. Definitions, barriers and 
possibilities [rafræn útgáfa]. Social work and society 9(1), 45-59. 

Velferðarráðuneytið. (2012). Handbók um NPA. Sótt 7. apríl 2014 af 
http://www.velferdarraduneyti.is/media/npa/NPA_Handbok_10022012.pdf. 

Warren, J. (2007). Service user and carer participation in social work. Great Britain: Cromwell 
press. 

Öryrkjabandalag Íslands. (2009). Stefna ÖBÍ 2009-2013. Sótt 6. maí 2014 af 
http://www.obi.is/media/adalfundur/Stefna_OBI_2009-13_lokutg.bkl.pdf. 

 

  



51 

Viðauki I 

Kynningarbréf 

BA nemandi í félagsráðgjöf við Háskóla Íslands: Helga Kristín Magnúsdóttir.  

Netfang: hkm2@hi.is.  

Sími: 869-6262. 

Leiðbeinandi: Lára Björnsdóttir, aðjúnkt í félagsráðgjöf við Háskóla Íslands.  

Netfang: lara@lbconsulting.is. 

 

          13. febrúar, 2014. 

 

Ágæti viðtakandi 

Ég heiti Helga Kristín Magnúsdóttir og er í BA námi í félagsráðgjöf við Háskóla Íslands. Ég er 

að vinna að lokaritgerð minni til BA-gráðu sem fjallar um notendasamráð og hvort að 

félagsráðgjafar séu að vinna samkvæmt því innan félagsþjónustunnar. Ætlunin er að taka 

viðtöl við félagsráðgjafa sem starfa við félagsþjónustu Reykjavíkurborgar með það að 

markmiði að fá þeirra skoðun á notendasamráði og hvort þeir séu almennt að vinna 

samkvæmt því. 

 Viðtöl verða tekin við fjóra félagsráðgjafa í febrúar og er ætlunin að skila BA 

ritgerðinni inn til félagsráðgjafadeildarinnar 12. maí. Mig langar að biðja þig um að vera einn 

viðmælenda minna og er áætlað að viðtalið taki um 30-40 mínútur. Fyllsta trúnaðar og 

nafnleyndar verður gætt við úrvinnslu á viðtölunum. Ég mun setja mig í samband við þig á 

næstu dögum. 

 

Kveðja, 

Helga Kristín Magnúsdóttir 
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Viðauki II 

Spurningalisti 

Fyrstu fimm spurningarnar snúa beint að viðmælandanum sjálfum og hans vinnustað og 

fimm síðustu snúast almennt um viðhorf til notendasamráðs. 

4. Hver er þín menntun? Hvaðan útskrifaðist þú og hvaða ár? 

5. Hvert er þitt starfssvið? 

6. Hvernig menntun eða fræðslu hefur þú fengið um notendasamráð? 

7. Hvernig er notendasamráð skilgreint í þínu starfi? 

8. Hverju telur þú að notendasamráð skili fyrir vinnustaðinn þinn annars vegar og 

notandann hins vegar?  

9. Með hvaða hætti ættu notendur að koma að mótun sinnar eigin þjónustu? 

10. Hvernig getur notendasamráð dregið úr ójafnvægi milli fagfólks og notenda?  

11. Hvernig getur aukin hlutdeild notenda í einstaklingsmiðaðri þjónustu verið 

valdeflandi?  

12. Hvað hindrar notendasamráð? 

13. Hvers konar hópar notenda gætu talist undanskildir notendasamráði? 


