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Utdrattur

Notendasamrad er skilgreint sem adferd par sem notandi kemur ad métun sinnar eigin
bjénustu { samradi vid pjénustuadila og byggir a valdeflingu og patttéku notenda. |
starfsazetlunum Velferdarsvids Reykjavikurborgar sidastlidin tiu ar er ad finna
skilgreiningu a notendasamradi og hvernig standa skuli ad pvi. Skilgreiningin hefur pé
tekid breytingum sidan 2004 og benda nidurstddur ritgerdarinnar til pess ad

Velferdarsvid Reykjavikurborgar hafi dregid ur vaegi hlutdeildar notenda.

Notendasamrad og félagsradgjof eiga baedi raetur sinar ad rekja til aukinnar dherslu
a félagslegt réttleeti og mannréttindi og pvi dhugavert ad athuga hvort notendasamrad
sé vidhaft i starfi félagsradgjafa hja félagspjonustu sveitarfélaga. Samhlida pvi var
skodad hvernig kennsla i notendasamradi vid Félagsradgjafardeild Haskodla slands hefur
brdast. Vidtol voru tekin vid fjora félagsradgjafa sem starfa a Velferdarsvidi
Reykjavikurborgar. Samkvaemt nidurstédum vidtalanna telja vidmaelendur ad 16g, reglur,
skilgreiningar, pekking og vidhorf séu peaettir sem gera pad ad verkum ad
notendasamrad eigi sér ekki stad samkvaemt kenningarlegum grunni pess. Svo virdist
sem hentugleiki pjénustuadila radi urslitum um hvort notendasamrad eigi sér stad i

pjonustunni. Notendasamrad i félagspjonustunni virdist pvi vera meira i ordi en a bordi.



Formali

Pessi ritgerd er 12 eininga lokaverkefni til BA gradu i félagsradgjof vid Haskdla Islands.
Efni ritgerdarinnar er notendasamrad i félagspjénustu sveitarfélaga. Markmidid var ad
athuga hvort félagsrddgjafar hja félagspjénustu sveitarfélaga séu ad starfa eftir
hugmyndafraedi notendasamrads. Eg valdi ad tala vid félagsradgjafa a Velferdarsvidi
Reykjavikurborgar par sem notendasamrad hefur verid ,a dagskra” ad einhverju leiti

sidastlidin 10 ar.

Leidbeinandi minn var Lara Bjornsdoéttir, adjunkt vid Félagsradgjafardeild Haskoéla
islands, og kann ég henni bestu pakkir fyrir faglega leidségn og gagnlegar athugasemdir
vid gerd ritgerdarinnar. Elskulegum foreldrum minum faeri ég bestu pakkir fyrir
6metanlegan studning, yfirlestur verkefna og barnapdssun. Af 6llu minu hjarta pakka ég
manninum minum og bérnum fyrir polinmaedi, studning og hvatningu sidastlidin prju ar.

An peirra hefdi petta aldrei tekist.
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1 Inngangur

Ahuginn fyrir félagsradgjof 4 vegum félagspjonustu sveitarfélaga og notendasamradi
vard kveikjan ad pessari ritgerd. Vorid 2012 hof ég storf hja Reykjavikurborg &
bjonustukjarna fyrir fatladar konur. Allar hafa paer yfir sinum heimilum ad rada en purfa
allar adstod, p6é mismikla. bad vakti athygli mina ad starfsfolkid sem starfadi 4
pbjonustukjarnanum virtist ekki hafa fengid neina fraedslu um samskiptin og umgengnina
vid ibuana og adstodin sem veitt var af starfsménnum var ekki samraemd peirra a milli.
Eg velti fyrir mér hvada dherslur Velferdarsvid Reykjavikurborgar lagdi & samskipti og
umgengni vid fatlada einstaklinga og rakst pd a skilgreiningu svidsins 8 notendasamradi.
bpar med kviknadi ahuginn 4 notendasamradi i félagspjonustu sveitarfélaga og hvort
fagpekking, menntun og préun félagsradgjafa 4 islandi hafi dhrif & notendasamrad i
bjonustu vid einstaklinga jafnt sem hdpa.

Prjar rannsdknarspurningar eru lagdar fram i pessari ritgerd. baer eru: hefur préun
félagslegar pjonustu 4 islandi haft ahrif 4 notendasamrad i félagspjénustunni, vinna
félagsradgjafar sem starfa a Velferdarsvidi Reykjavikurborgar samkvaemt
hugmyndafraedi notendasamrads og hefur menntun félagsrddgjafa haft ahrif a
notendasamrdd i félagspjonustunni. Til ad svara rannséknarspurningunum verda i
upphafi hugtokin félagsradgjof, notendasamrad og félagspjénusta sveitarfélaga
skilgreind. Farid verdur yfir hugmyndafraedi notendasamrads og hvernig préun pess
hefur fleygt fram. ba verdur farid yfir préun félagsradgjafar hér a landi, menntun
félagsradgjafa og fagpekkingu peirra. Upplysingavidtol voru tekin vid fjora félagsradgjafa
sem starfa a Velferdarsvidi Reykjavikurborgar og er peim atlad ad varpa ljési a hvort
félagsradgjafar séu ad vinna samkvaemt hugmyndafraedi notendasamrads. Svérum
vidmeelenda er skipt i prja undirkafla i nidurst6dunum og eru: Notendasamrad i
félagspjénustunni, samvinna milli félagsradgjafa og notenda og hindranir i framkvaemd

notendasamrads.

Vid 6flun heimilda var horft sérstaklega til notendasamrads a Velferdarsvidi
Reykjavikurborgar. Starfsdaetlanir Velferdarsvidsins voru ryndar en jafnframt var studst
vid erlendar og islenskar heimildir um notendasamrad og rannséknir pvi tengdu sem og

skyrslu Evropurddsins (2004) um aukna hlutdeild notenda i félagspjonustunni.



2 Fraedileg umfjollun og skilgreiningar
Hér 4 eftir fara skilgreiningar a félagsradgjof, notendasamradi og félagspjonustu
sveitarfélaga & [slandi. Fjallad verdur um pa hugmyndafraedi sem hugtokin byggja 4 og

hvernig pessir paettir tengjast.

2.1 Félagsradgjof

Félagsradgjof er vidfem faggrein par sem leitast er vid ad adstoda hdpa, einstaklinga og
samfélog vid lausn vandamala og krefst pad haefni og kunnattu sem faest med faglegri
pbekkingu (Farley, Smith og Boyle, 2012). Samkvamt skilgreiningu heimssamtaka
félagsradgjafa, International federation of social workers (2012), snyst félagsradgjof um
ad efla folk til adgerda sem auka vellidan, studla ad félagslegum breytingum og finna
vidunandi Grraedi sem henta hverju sinni. [ félagsradgjof eru kerfiskenningar og
kenningar um mannlega hegdun notadar til ad maeta hépum og einstaklingum par sem
beir eru staddir og skiptir pa mali ad hafa félagslegt réttleeti og almenn mannréttindi ad
leidarljdsi.

Samkvaemt Farley o.fl. (2012) er undirstadan ad félagslegri velferd og félagsradgjof
pad vidhorf ad haegt sé ad adstoda einstaklinginn. Forsendur pess er ad hver
einstaklingur er mikilveegur og vandamal hans eru medal annars afleiding mannlegra
samskipta. Byggt 4 pessu er pad eitt af hlutverkum félagsradgjafar ad baeta og koma i
veg fyrir |éleg félagsleg samskipti sem og ad Utvega videigandi bjargir og Urraedi og
skiptir valdefling (e. empower) einstaklingsins par mali. Med valdeflingu er dherslan

feerd fra vanda einstaklingsins yfir a styrkleika hans.

[ sidareglum islenskra félagsradgjafa kemur fram ad markmid félagsradgjafar er ad
finna videigandi lausnir 8 vandamalum notenda, hvort heldur sem um raedir persénuleg
eda félagsleg vandamal. bar segir einnig ad undirstada félagsradgjafar sé ad pad eigi ad
virda einstaklinga og sjalfstaedi peirra sem og trua 4 haefni peirra og getu.

(Félagsradgjafafélag islands, e.d.).



2.2 Notendasamrad

Notendasamrad (e. user involvement) innan velferdarpjonustunnar er skilgreint sem
aukid taekifeeri notenda til ad mota sina eigin pjonustu. Par med eru notendur ordnir
virkir patttakendur i eigin adsteedum og hafa ahrif & pjonustuna sem snidin er
samkvaemt peirra porfum og éskum. Ad sama skapi veitir aukin patttaka moguleika a ad
baeta pa pjonustu sem er i bodi hverju sinni. Hver sa notandi sem kemur ad métun
pbjonustunnar a einn eda annan hatt byr yfir pekkingu, byggdri a persénulegum
forsendum og reynslu, sem gerir viokomandi heefari i ad meta hvers lags pjénustu hann
barf. bjonustuadili (e. carer) leggur sitt af morkum med pekkingu sinni 8 samfélaginu og
med pvi ad veita innsyn i pa pjonustu sem er i bodi hverju sinni og hvar og hvernig haegt
er ad nalgast hana. bjénustuadilinn byr einnig yfir faghbekkingu sem getur aukid skilning
notenda a adstaedunum sem peir eru i. Til pess ad notendur geti moétad sina eigin
pbjonustu verda peir ad deila reynslu sinni med pjonustuadilanum. bannig geta
bjonustuadilar og notendur sameinad reynslu sina og pekkingu til ad skapa pa pjénustu

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

2.2.1 Notendur pjénustunnar og pjonustuadilar

Notendur (e. service user) eru einstaklingar af bA6um kynjum og 4 6llum aldri sem hafa
olikar parfir. Til notenda teljast baedi peir sem eru ad nyta sér pjénustu og taka virkan
batt i métun hennar og peir sem einungis piggja hana an virkar patttoku (Evropurddid,
2004; Warren, 2007). Heikkila og Julkunen (2003) skipta notendum i tvo hépa ut fra
pbjonustunni sem peir parfnast. Annars vegar er um ad raeda notendur sem purfa
einstaklingsmidada pjonustu sokum aldurs, fétlunar eda vegna ymissa parfa barna, og er
pba um almenna (e. mainstream) pjénustu ad raeda. Hins vegar er um sértaeka (e.
targeted) pjénustu ad raeda sem tekur mid af félagslegum vanda notandans.
Pjonustuadilar (e. carer) eru peir sem veita notendum pa pjénustu sem hentar
hverju sinni. Pjonustuadilarnir geta starfad hja opinberum stofnunum,
séreignastofnunum, sveitarfélogum eda hagsmunasamtokum. Einnig getur verid um ad
raeda adila sem er ndkominn peim sem parf & pjénustu ad halda og sinnir henni pa

sjalfbodinn (Warren, 2007).
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2.3 Félagspjonusta

Innan félagspjonustunnar (e. social service) eru starfraektar stofnanir sem hafa ymis
Urraedi og bjargir sem geta nyst notendum vid ad leysa sin félagslegu vandamal.
Vandamalin hafa ahrif 4 daglegt lif félks og til ad haegt sé ad leysa pau parf ad finna
videigandi Urraedi sem henta hverju sinni. betta kallar a8 samstarf milli pjénustuadila og
notanda (Farley o.fl., 2012).

Hér a landi heyrir félagspjonusta einkum undir sveitarfélogin og hefur
velferdarraduneytid eftirlit med pvi ad sveitarfélogin veiti vidunandi pjonustu
samkvaemt logum um félagspjonustu sveitarfélaga nr. 40/1991. bar segir einnig ad hver
sveitarstjorn @ ad kjosa félagsmalarad eda félagsmalanefnd sem fer med stjérn og
framkvaemd félagspjonustunnar i viokomandi sveitarfélagi. Félagspjonustan skal
leidbeina og stydja notendur pjénustunnar dsamt pvi ad veita upplysingar um hin ymsu

félagslegu réttindamal.

Samkvaemt l6gum um félagspjonustu sveitarfélaga er pad markmid
félagspjénustunnar ad tryggja fjarhagslegt og félagslegt 6ryggi ibua og yta undir velferd
beirra 4 grundvelli samhjalpar. Til ad na pessum markmidum parf ad baeta lifskjor peirra
sem purfa adstod og standa ekki jafnfeetis 6drum i samfélaginu. Félagspjonustan 4 ad
tryggja ad uppeldisskilyrdi barna og ungmenna séu dkjésanleg dsamt pvi ad veita adstod
til pess ad ibuar geti stundad vinnu, buid sem lengst heima hja sér og lifad sem
edlilegustu lifi. Félagspjéonustu er gert ad gripa til videigandi adgerda svo haegt sé ad
koma i veg fyrir félagsleg vandamal. Félagspjonustan sér til pess ad Urreedi séu i bodi
sem henta hverju sinni og séu { edli sinu fjdlbreytt. Olikar parfir notenda kalla eftir
6likum Urraedum og vid urlausn mala leggja l6gin um félagspjonustu sveitarfélaga
aherslu & ad sjalfsakvordunarréttur notenda sé virtur en ad sama skapi sé hvatt til
sjalfshjalpar.

Samkvaemt l6gum um félagspjonustu sveitarfélaga getur sveitarfélag metid
adsteedur og akvedid hvert pjonustustig hvers og eins eigi ad vera. Pannig er akvedid
hverjir eigi rétt & pjonustunni og hvada urraedi henti hverju sinni. A§ sama skapi er haegt
ad meta hver dherslan i pjonustunni & ad vera. betta kemur til vidbdtar pvi sem

félagspjonustunni er skylt ad gera samkvaemt [6gum (Anna Gudruan Bjérnsdaéttir, e.d).
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[ umbodi velferdarrads ber Velferdarsvid Reykjavikurborgar abyrgd 4 og hefur
umsjon med velferdarpjonustu sem veitt er i Reykjavik. Innan Velferdarsvidsins eru
starfreektar sex pjénustumidstédvar og skiptast nidur a hverfi borgarinnar. Starfandi
fagfélk a pjonustumidstodvunum veitir baedi fjdlskyldum og einstaklingum radgjof sem
felur medal annars i sér upplysingar um félagsleg réttindi. Einnig er notendum bodin
radgjof vegna félagslegra eda persdnulegra vandamala (Reykjavikurborg, e.d). Til
félagspjénustu telst samkveemt l6gum fjarhagsadstod, félagsleg radgjof, félagsleg
heimapjénusta, pjonusta vid unglinga, fatlada og aldrada, malefni barna og ungmenna,
hdsnadismal, vinnumidlun, forvarnir og adstod vid afengissjuka (Log um félagspjonustu

sveitarfélaga nr. 40/1991).
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3 Hugmyndafraedi notendasamrads
Hér 4 eftir verid fjallad um préun notendasamrads og pa pzetti sem hafa haft ahrif a
prdunina. Einnig verdur fjallad um 16ggjof sem kvedur & um notendasamrad og

jafnframt verdur patttoéku notenda i rannséknum a notendasamradi gerd skil.

3.1 bréun notendasamrads
Upp ur 1970 fér ad bera 4 vaxandi gagnryni i gard yfirvalda um léleg, éskilvirk
vinnubrogd i opinberri pjédnustu og valdnidslu og lagdi réttindabaratta fatladra sem og
annarra félagslegra hreyfinga dherslu 4 mannréttindi fyrir alla. Krafa um aukna og
skilvirkari pjonustu 6x og félk seetti sig ekki lengur vid ad stjéornvold taekju allar
akvardanir fyrir peirra hond. Aukin medvitund um borgararéttindi og almenna velferd
leiddi til stofnunar mannréttindahreyfinga a bord vid samtok fyrir samkynhneigda,
fatlada og annarra samfélagshdpa sem toldust til jadarhépa (Beresford, 2012). batttaka
vard sifellt mikilvaegari og hugmyndin um mannréttindi fyrir alla vard til pess ad
stefnumaétun stjérnvalda ték sifelldum breytingum. Krafa var um édyrari pjénustu og
betri skipulagsstjornun sem atti ad auka skilvirkni og efla hagkerfid. Um leid atti ad
bjoda upp 4 val 4 pjénustu fyrir notendur og er gjarna talad um neytendanadlgun i
notendasamradi (e. consumerist approach) (Heikkila og Julkunen, 2003; Warren, 2007).
Fyrir 1970 var pad stefna stjérnvalda ad félagspjonustan veeri eingdngu motud af
beim og patttaka almennings i stefnumadtun pjénustunnar ekki i bodi. Eftir 1970 fér
patttaka félks i skipulagningu pjénustu ad aukast en var engu ad sidur bundin dkvednum
takmorkunum. | peim félst ad akvoérdunarvaldid var enn & hdndum rddamanna. bad var
ekki fyrr en 8 niunda aratug sidustu aldar ad hugtakid notendasamrad kemur til
skjalanna og var astadan ny syn & patttoku. Ahersla var 16gd 4 notendastyrda (e. user
led) pjonustu sem byggdist ekki a forsja (e. provider-led) radamanna, sem gerdi pad ad
verkum ad notendur 66ludust aukid vaegi i métun pjénustunnar med sinni patttoku.
Hagsmunasamtok notenda kolludu eftir lydraedislegri nalgun (e. democratic approach) i
notendasamradi sem atti ad leida til aukinnar abkomu notenda ad pjénustunni og studla
med peim haetti ad valdeflingu og félagslegri virkni notenda (Beresford, 2012; Warren,

2007).
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Fra 1970 eru adallega fjorir paettir sem hafa haft ahrif 4 notendasamrad:

1. Postmodernisminn lagdi aherslu @ margbreytileika samfélagsins og vakti upp

athugasemdir um patttoku élikra menningarhépa (Beresford, 2012).

2. Samningur sameinudu pjédanna um réttindi fatlads folks moétadi hugtakid
ekkert um mig an min og er réttindabaratta fatladar og annara
hagsmunasamtaka einn sterkasti patturinn sem hefur haft ahrif 3

notendasamrad (Beresford, 2012; Sameinudu Pjddirnar, 2007).

3. Rikisborgararéttur og peer afleidingar sem hann hafdi a félagslega virkni félks

(Beresford, 2012).

4. Félagsleg pdtttaka og hvad hin hefur i for med sér fyrir mannlegar parfir félks

(Beresford, 2012).

Saman hafa pessir fjorir paettir studlad ad breyttri hugmyndafraedi um samfélagslega
patttoku almennings og notendasamrad. Pdlitisk hugmyndafraedi tok a sig adra mynd
med aukinni krofu almennings um mannréttindi og hafdi pad ekki sidur ahrif 4
notendasamrdadid. Félagslegar hreyfingar (e. social movements) og frjalslyndar
hreyfingar (e. liberatory movement) eiga sinn patt i ad notendasamrad hefur métast
med peim haetti sem pad er i dag. bessar hreyfingar |étu sig malefni peirra sem minna
mattu sin varda og foru ad hugsa um félaglegar Urbaetur og beittu stjornvold prystingi
sem leiddi til aukins lydraedis medal almennings (Beresford, 2012). Breytingin potti mjog
rotteek fyrir 30 drum en i dag er petta hugarfar alitid venjubundid og hefur fest sig i sessi

(Barnes og Cotterell, 2012).

3.1.1 Loggjofin

Um aratugur er sidan Bretland l6gfesti notendasamrad og hefur par i landi gengid hvad
best ad koma & notendasamradi a 6llum stigum pjénustunnar. Légin, community care
legislation, eru til pess aetlud ad geeta hagsmuna fullordinna einstaklinga i samfélaginu
og virkja pa til patttoku. Pau eru einnig hofd til hlidsjonar pegar kemur ad moétun
bjénustu barna og ungmenna (Warren, 2007). Hér a landi er samrad tilgreint i einstaka

[6gum & bord vid I16gum um malefni fatlads folks nr. 59/1992 med sidari breytingum og
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barnaverndarldgunum nr. 80/2002. [ I6gum um félagspjonustu sveitarfélaga nr. 40/1991
er skyrt kvedid a um ad starfsmenn félagspjénustunnar eigi ad vinna i samradi vid
notendur pegar unnid er i malum vidkomandi sé pad haegt 4 annad bord.

Samningur Sameinudu bjédanna um réttindi fatlads félks er fyrsti og eini samningur
Sameinudu Pjédanna par sem notendasamrad var vidhaft vid gerd samningsins. A
opnunardegi samningsins pann 30. mars 2007 skrifudu 120 riki undir samninginn dsamt
Evropusambandinu, en samningurinn var sa fyrsti sem sambandid sjalft undirritadi. Pad
rikir mikil samstada um samninginn enda hafa 158 riki undirritad hann, 145 riki stadfest
hann og eiga 193 riki adild ad honum. Kjorord hagsmunasamtaka fatlads folks, , ekkert
um okkur an okkar”, er pvi ordid mjog alpjodlegt slagord. Fotludu folki hefur adur ekki
verid tryggdur sa réttur ad bua vid somu kjor og dfatladir einstaklingar gera.
Samningurinn kvedur skyrt 4 um ad fatladir eiga ad njota somu réttinda og 6fatladir og
ad peir eigi rétt 4 ad maota sina eigin pjonustu sjalfir (Sameinudu bjédirnar, e.d.;

Sameinudu Pjédirnar, 2007; Sameinudu bjédirnar, 2014; Oryrkjabandalag islands, e.d.).

3.2 Hvad felst i notendasamradi

Hugtakid notendasamrad byggir ad mestu leyti 4 valdeflingu og patttdku. bad er pd
engin ein skilgreining til 8 notendasamradi og eru hugtok a bord vid samstarf, hlutdeild,
samrad og patttaka oft notud til ad utskyra pad. betta eru handahdéfskenndar
skilgreiningar og hafa oft dlika merkingu medal almennings. bratt fyrir ad engin ein
skilgreining sé fyrir hendi eiga 6ll pessi hugtok pad sameiginlegt ad lysa markmidum
notendasamrads enda er pad adal tilgangurinn (Warren, 2007).

Heikkild og Julkunen (2003) benda 4 ad munur sé a notendasamradi (e. user
involvement) og patttoku notenda (e. user participation). [ notendasamradi er pad virkni
notanda sem métar og hefur ahrif & pjonustuna en patttaka notenda felur eingéngu i sér
upplysingagjof eda litla virkni notanda. Heikkila og Julkunen skipta notendasamradi upp

i prju stig:

1. bdtttaka par sem notandi veitir pjénustuadila eingéngu upplysingar og pvi um

litid notendasamrad ad reda.
2. Hlutdeild par sem notandi 6d8last hlutverk i métun pjonustunnar.

3. Valdgjof par sem pjonustuadili feerir valdid fra sér yfir til notanda.
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Samkvaemt notendasamradi @ notendum ad vera gefinn kostur 4 ad koma ad moétun
sinnar eigin pjonustu a 6llum stigum hennar og er adkoman jafnmikilveeg a hverju stigi
fyrir sig. Stigin eru eftirfarandi: Upplysingagjof, greining, akvordun, aaetlun, framkvamd,
rannsoknir, mat og endurmat a pjonustunni. Notandinn er pvi med fra upphafi
pbjonustunnar allt til enda hennar. Med pessu maéti skapast lydreedisleg nalgun i samradi
vid notendur og tekur pjénustan mid af porfum notandans hverju sinni sem verdur med
bessu méti virkur i dkvardanatokunni og uppbyggingu pjénustunnar fra upphafi til enda.
Til ad na pessu fram verdur ad yta menningarmun og 6likum skodunum einstaklinga til

hlidar (Evrépuradid, 2004; Warren, 2007).

3.2.1 Rannsodknir a notendasamradi

Rannsdknir a notendasamradi i félagspjonustunni hafa aukist og leida nidurstodur peirra
til aukins samrads vid stefnugerd innan velferdarkerfisins til ad efla geedi pjonustunnar.
Um er ad reeda rannsoknir & starfsemi félagspjonustunnar(e. practice research) sem
hafa bein eda 6bein ahrif 4 pjénustuna (Donaldson, Lank og Maher, 2007; Uggerhgj,
2011).

Ekki eru allir sammala pvi ad notendur komi ad métun pjénustunnar med pessum
hatti og samkvaemt nidurstddum breskrar rannsdknar telja sumir pjénustuadilar petta
vera tiskufyrirbaeri sem komi ekki til med ad festa raetur. Adrir telja ad fai notendur ad
koma of mikid ad métun, patttoku og endurmati i rannséknum spillist rannsdknargdgnin
og ekki sé haegt ad byggja marktaekar nidurstodur a slikum rannséknum (Becker, Sempik

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

Hagsmunasamtok fatlads félks stunda sum hver rannsdknir um notendasamrad og
telja pau pad auka sjalfstzedi peirra i hagsmunabarattunni. Freedimenn hafa gagnrynt
patttoku notenda og velt fyrir sér hvort hlutleysi sé naegilega mikid i slikum rannsdknum
og hvort nidurstodurnar verdi ekki alltaf hagsmunabarattunni i hag. Samskonar gagnryni
hefur komid fram 4 notendasamrad i félagspjonustunni og litur hin til deemis ad pvi
hversu vel einstaklingur sem haldinn er gedsjukdomi er faer um ad mata sina eigin

bjénustu (Beresford, 2010; Julkunen, 2011; Uggerhgj, 2011).

Arid 2008 var samstarfsverkefnid HUSK sett & laggirnar i Noregi milli starfsmanna
félagspjénustunnar, rannsakanda starfandi vid Oslo University College og

Diakonhjemmet University College og notenda félagspjonustunnar. Allir peir adilar sem
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patt toku i verkefninu voru bodnir i vinnubudir og attu ad koma fram med hugmyndir og
tillogur sem gaetu aukid geedi og pekkingu félagspjonustu sveitarfélaganna og gera
adilunum kleift ad stjérna rannsdknum um félagspjénustuna. Starfsmenn
félagspjonustunnar og rannsakendurnir innan haskdlanna sem téku patt, gengdu allir
akvednu hlutverki sem lytur ad fag- og visindapekkingu og reynslu, og voru fengnir i
verkefnid med pad i huga. Hlutverk notandans i verkefninu, sem veit hvad mest um
eigid lif, var ad vera nokkurs konar sérfraedingur i sinum malum. Notandinn byr yfir
pbekkingu sem hinir adilarnir hafa ekki. Nidurstédurnar sem fengust eftir vinnubudirnar
snda ad mestu leyti um samstarfid sjalft. [ ljos kom ad pegar notendum er gefid feeri a
ad vinna med freedimonnum ad métun pjénustu eda rannséknum sem gagnast eiga
bjénustunni, beinist pjénustan meira ad notendunum sjalfum. bpar sem allir
patttakendur voru alitnir jafningjar i verkefninu skiptu allar skodanir jafn miklu mali og

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

3.2.2 patttaka notenda

Taekifaerin fyrir notendur aé koma ad mdétun pjénustunnar geta verid morg. Lykilatridid
er ad peir geti dkvedid hvernig peirra patttoku er hattad og ad peir séu med fra upphafi
til enda. Sé notendasamrad ekki til stadar er erfitt ad greina raunverulegar parfir

notenda (Evrépurddid, 2004; Warren, 2007).

Haegt er ad beita mismunandi ndlgunum og adferdum til ad koma & notendasamradi
og hvetja einstaklinga til patttoku og akvordunartoku. Pad sem er mikilveegast i pvi ferli
er ad pad séu skilgreindar verklagsleidbeiningar sem audvelda félagsradgjofum og 6dru
fagfolki ad fylgja notendasamradinu eftir. Urraedi 4 vegum félagspjonustu eru gjarnan
lausnir sem fagfélk hefur komid a framfaeri og er pvi oft um fyrirfram métada pjonustu
ad reeda sem talid er ad geti reynst hentug fyrir tiltekinn notanda. pegar vidhafa a
notendasamrdad ridur 4 ad notandi sé hafdur med i pjonustuferlinu fra upphafi og ad
hugmyndirnar komi fra notenda sjalfum. Einnig purfa félagsradgjafar ad vera
mottaekilegir fyrir breytingum sem notendur leggja til um tiltekin Grraedi (Warren, 2007;
Heikkild og Julkunen, 2003). Daemi um slik arraedi hér 4 landi er Hugarafl sem hefur pad
ad markmidi ad efla gedheilsu folks sem glimt hefur vié gedsjukdom og er i bataferli.
Upphaflega var Urraedid stofnad af idjupjalfa og fjérum notendum en i dag eru um 270

félagsmenn i Hugarafli. Um er ad raeda hreyfanlegt teymi og feer notandi tengil ur

17



teyminu sem er tilbdinn ad stydja hann. betta getur verid studningur a vinnustad, heima
eda hvar sem notandinn parfnast adstodar. Fundir eru haldnir tvisvar i viku og teknar
eru akvardanir sem byggja a sameiginlegum skodunum fagfélks og notenda. Markmidid
er ad valdefla notandann og virkja hann til patttoku. betta er stzersti notendahdpur a

[slandi en hann er p6 ekki rekinn af félagspjénustu sveitarfélaga (Hugarafl, e.d.)

Kvennasmidjan er Urraedi 8 vegum Tryggingastofnunar rikisins og Velferdarsvids
Reykjavikurborgar, setlad einsteedum madrum sem hafa att vid félagslegan vanda ad
strida um langt skeid. Um er ad raeda endurhafingu sem hefur ad markmidi ad hvetja
einsteedar maedur til nams- eda atvinnupatttoku med valdeflingu og er dhersla 16gd &
hjalp til sjalfshjalpar (Reykjavikurborg, e.d.). Félagsradgjafinn Kristin Lilja Didriksdottir
(2009) rannsakadi ahrifin sem endurhafingin hafdi 4 patttakendur i Urraedinu. Lagbur
var spurningalisti fyrir allar konur sem téku patt i drraedinu 2001 - 2006 og einnig voru
fengnar lifssogur tiu kvenna. Flestar konurnar upplifdu sig i betri adsteedum ad
endurhafingunni lokinni og téldu sig ekki purfa frekari studning fra félagspjénustunni
enda hofdu paer flestar pad ad markmidi ad purfa ekki a félagslegri adstod ad halda pvi
sumar kvennanna upplifdu dkvedna stimplun ad purfa félagslega adstod. Betri
sjalfsmynd og aukin lifsgaedi eru deemi pess sem konurnar 68ludust og synir pad fram 3a
ad med valdeflingu einstaklingsins aukast likurnar a pvi ad einstaklingar losni ur
félagslega kerfinu og hazetti ad purfa studning. Ennfremur bendir Kristin 4 ad umsjén
med verkefninu sé heppilegast ad fela félagsradgjofum og purfa radgjafar i sliku Urraedi
ad hafa heildarsyn sem byggir a fagpekkingu sem hlyst med menntun i viokomandi

fredum.

Adferdirnar sem félagsradgjafar purfa ad nota til ad koma a fét notendasamradi vio
notendur pjonustunnar geta verid med ymsum haetti. Pad sem skiptir h6fudmali er ad
félagsradgjafinn sé i gédum samskiptum vid notandann og samskiptin leidi af sér
pbjonustu sem er métud af notanda i samradi vid pjonustuadila. Notendur sem geta gert
sig skiljanlega og eiga ekki i erfidleikum med tjaskipti geta audveldlega gert
félagsradgjafanum ljést hverjar éskir hans, vonir og vaentingar eru i samtali milli peirra.
Félagsradgjafinn getur einnig purft ad fara ut af vinnustad sinum til ad fylgja notanda
eftir og sja hann i sinu daglega umhverfi til ad meta félagslegar adstadur hans.

Notendur sem eiga erfitt med ad tja sig sokum til deemis proskaskerdingar eda elliglapa,
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eru ekki undanskildir notendasamradi. barna reynir 8 hversu Urraedagddur
félagsradgjafinn er. Til deemis gaeti hann notad myndir eda jafnvel taeknina sem
télvuhugbunadur hefur upp a ad bjéda. Pad sem skilar mestum arangri i
notendasamrddi med einstaklingum er ad félagsradgjafinn taki mid af persénulegum
porfum vidkomandi. Pad eykur skilvirkni og gaedi pjénustunnar badi fyrir pann sem

bjénustuna veitir og notenda hennar (Beresford, 2012; Warren, 2007).
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4 Félagsradgjof

i pessum kafla verdur fjallad um préun félagsradgjafar og hvernig hin vard ad
fraedigrein & Islandi med aherslu @ menntun og fagpekkingu i félagsradgjof og kennslu i
notendasamrddi. broun félagsmalaloggjafar verdur reifud og einnig verdur félagsradgjof
a vegum pjénustumidstodva Velferdasvids Reykjavikurborgar gerd skil og hvernig

notendasamradi er hattad a pjonustumidstédvunum.

4.1 broun félagsradgjafar

Til pess ad skilja félagsradgjof er naudsynlegt ad setja hana i samhengi vid pad samfélag
par sem hun er starfraekt i hverju sinni. Samféloég eru myndud af hopi félks sem &
eitthvad sameiginlegt. Pad geta verid landfraedilegar adstaedur 4 bord vid gétu eda
hverfi en einnig geta pjéderni, fotlun og aldur myndad samfélagshdpa. bad sem gerir
bessa tilteknu hépa ad samfélagi eru hagsmunir sem félk deilir med 68rum
einstaklingum i samskonar adstaedum (Cree, 2013-a; Twelvetrees, 2008).

Skipulagt gédgerdarstarf hefur um aldir verid veitt illa settu félki og jadarhépum.
Dami um petta er hjalp fyrir fataeka og sjuka sem var veitt af s6fnudum kristinnar kirkju

adur en opinber fataektarframfeaersla vard til (Farley o.fl., 2012).

[ kjolfar idnbyltingarinnar hof félk ad flytjast ur dreifbyli i péttbyli i von um vinnu og
gréda en endadi gjarnan i laglaunastarfi i verksmidjum og purfti a adstod ad halda, sem
bad sétti til ymissa gdodgerdarstofnanna. Adallega var um velviljada, kristna borgara ad
raeda, dasamt millistéttarfrim, sem upphaflega sinntu gédgerdarstarfseminni. Slik
starfsemi var oft umdeild vegna skorts a pekkingu adsteedna einstaklinga sem og
skipulagsleysis (Asa og fleiri, 2008; Farley o.fl., 2012). Breyttir lifnadarhaettir i kjolfar
idnbyltingunnar krofdust pess ad fjolskyldur adlégudu sig nyjum lifsstil og gildum. Pessu
fylgdu félagsleg vandamal sem porfnudust lausna. borfin fyrir lausn a pessum
vandamalum leiddi til tilkomu félagsradgjafa sem fagstéttar. Tilvist peirra byggir 4 ad
maeta pessari porf og par af leidandi urdu félagsradgjafar vidurkennd fagstétt i

samfélaginu (Doel, 2012).
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4.1.1 Frumkvodlar i félagsradgjof

Mary Richmond er talin vera ein af frumkvodlum félagsradgjafar i heiminum. Hun var
feedd i Bandarikjunum arid 1861. Mary var gjaldkeri hja gédgerdarstofnuninni Charity
Orgnization Society i Bandarikjunum en su stofnun veitti bagstdddum pjénustu. Ahugi
Mary a sjalfbodastarfinu vard til pess ad hun vildi skipuleggja starf peirra betur med
aherslu 4 virdingu fyrir skjolstaedingunum. Upp fra pessu préadi hun hugmyndafraedi
sem byggdi a adsteedum skjolstaedings og umhverfi hans. Upphaflega kalladist petta
félagsmalapjonusta (e. social case work) en vard sidar pekkt sem félagsradgjof (e. social
work). Mary lagdi pannig grunninn ad kenningum sem félagsradgjof byggist medal

annars a (Agnew, 2004).

Olafia J6hannsdéttir er ein peirra kvenna sem talin er vera frumkvédull i ségu
félagsradgjafar a islandi. Olafia sétti nam i Kvennaskélanum i Reykjavik en for i ndm til
Danmerkur arid 1982 4dur en han lauk ndminu i Kvennaskélanum. Arid 1894 kom han
heim aftur og héf ad berjast fyrir auknum kvenréttindum, stofnun Héskéla islands og
Gédtemplarareglunnar 4 Islandi. Hun starfadi vid ymis gédgerdarmal og var medal
beirra sem stofnudu Hvitabandid & islandi. [ byrjun 20. aldarinnar flutti Olafia til Noregs
bar sem hun gerdist baptistatriar og bjé medal bagstaddra og veitti peim adstod. |
Noregi stofnadi Olafia einnig heimili fyrir stulkur sem glimdu vid félagsleg vandamal af
ymsu tagi sem og ad adstoda vaendiskonur, heimilslausar konur og konur sem syktar

voru af kynsjukddémum (Sigridur Duna Kristmundsdattir, 2006).

4.2 bréun félagsmalaloggjafar 4 islandi

Fyrstu 16ggjof um fateektarframfaerslu hér a landi ma rekja til tiundarlaga Gissurar
[sleifssonar biskups sem sett voru arid 1096. Visbendingar eru hins vegar um ad
fateektarframfaersla hafi verid vid lydi adur, par sem hreppar foru med framkvaemd
framfaerslunnar um aldamétin 1100. | lagaskra Gragas, sem ritud er 4 pjédveldisdldinni,
segir ad hreppum hafi verid skylt ad hjalpa peim sem hjalpar porfnudust vid ad
framfleyta sér sem og ad veita peim ekki gatu framfleytt sér adstod. | Jonsbdk fra arinu
1280 eru tiundarlogin enn vid lydi og hreppum skylt ad framfleyta fateekum. Ennfremur
segir i Gragas, sidar Jonsbok, ad attingjar eigi fyrst og fremst ad sinna framfeerslunni. Til
arsins 1834 tok 16ggjofin litlum breytingum en pad ar voru l6gin endurskodud og

sampykkt var fataektarreglugerd Fridriks sjotta Danakonungs. Med henni var i raun verid
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ad skilgreina enn frekar hlutverk hreppsstjéra og presta gagnvart framfeaerslu
burfamanna. Arid 1884 voru sett 16g um sveitarstyrk sem kvadu 4 um ad lita aetti 4 styrki
til purfamanna sem lanveitingu. Petta hafdi i for med sér mikla réttarskerdingu
burfamanna par sem félst i lanveitingunni ad purfamenn misstu rddstéfunarrétt yfir sér
og sinum sem og borgararéttinn. Talid er ad styrkveitingin hafi verid med pessum haetti
gagngert til pess ad faela folk fra pvi ad piggja hana. Undir lok 19. aldar var umraedan su
ad endurskoda pyrfti fateektarreglugerdina og bar umreedan merki mannadar i gard

burfamanna (Gisli Agust Gunnlaugsson, 1997).

[ nagrannarikjum [slands var atvinnupréun mun hradari og ma pad rekja til pess ad
idnbyltingin barst seinna til landsins. Um aldamétin 1900 hafdi félk flutt i auknum maeli
til hofudborgarinnar, porp téku ad staekka a landsvisu og ny samfélog téku ad myndast i
kring um sjavarutveginn. Hér 4 landi var ekki um neina skipulagda fateekraadstod ad
raeda heldur fyrst og fremst treyst a fjolskyldur og hreppa sem attu ad sja fyrir

burfaménnum (Stefan Olafsson, 1999).

Arid 1907 var sett fyrsta heildarldggjofin um fataektarframfaerslu hér & landi. Arid
1936 voru sett 16g a alpingi um alpydutryggingar og var litid a pa 16ggjof sem
framfaraspor i velferdarmalum 4 islandi. Samhlida lagasetningunni var Tryggingastofnun
rikisins stofnsett og vard pad hlutverk hennar ad sja til pess ad allir nytu
lagmarksframfaerslu. Arid 1947 voru sett 16g um almannatryggingar sem leystu af hdImi
l6gin um alpydutryggingarnar. bar med héfdu allir rikisborgarar islands hlotid rétt til
almannatrygginga. Einnig voru sett ny framfaerslulog nr. 80/1947 sem kvadu a um
framfaerslustyrk sveitarfélaga. Ekki var um miklar breytingar ad raeda a peim I6gum fra
fyrri 16ggjof par sem enn var kvedid & um sveitfesti og fataektarframfeerslan i raun lan en

ekki styrkur (Stefan Olafsson, 1999; Sveinn Ragnarsson, 2000).

Upp ur 1960 var félagsleg pjonusta & Islandi ordin nokkud métud ad pessu leyti en
naudsynlegt pétti ad endurskipuleggja pjénustuna. Engu ad sidur lidu prir dratugir par til
l6g um félagspjonustu sveitarfélaga nr. 40/1991 voru sampykkt & Alpingi og leystu
framfaersluldgin fra 1947 af holmi. Arid 1967 sampykkti borgarstjérn Reykjavikur ad
stofna félagsmalarad sem heyri undir borgarstjérn. bPannig atti 6ll félagsmalastarfsemi
Reykjavikurborgar ad tilheyra einu radi (Asa Fanney borgeirsdéttir, Jéna Eggertsdéttir og

Rannveig Gunnarsdottir, 2008; Stefan Olafsson, 1999).
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4.3 Nam og kennsla

Adur en farid var ad kenna félagsradgjof a Islandi séttu Islendingar ndmid til Svipjédar,
Danmerkur og Noregs. Fyrsti menntadi félagsradgjafinn, Gudrun Jonsdottir, kom til
islands arid 1957 og tok til stafa hja Barnavernd Reykjavikur. Arid 1964 var stéttarfélag
islenskra félagsradgjafa (SIF) stofnad af fjérum félagsradgjofum, peim Gudrinu
Jénsdottur, Kristinu Gustavsdottur, Margréti Margeirsdottur og Margréti
Steingrimsdottur, og til vard starfsheitid félagsradgjafi sem hlaut logvernd arid 1975
samkvaemt paverandi 16gum um félagsradgjof nr. 41/1975 (Asa Fanney borgeirsdéttir

o.fl., 2008).

[ borgarstjérn Reykjavikur var arid 1966 flutt tvipeett tillaga um nam i félagsradgjof.
Annars vegar atti ad veita styrki til nemenda sem leggja vildu stund a
félagsrdadgjafarnam erlendis. Hins vegar snérist tillagan um ad hefja nam i félagsradgjof
hérlendis og atti borgarrdd ad koma pvi 4 laggirnar dsamt rikisvaldinu.
bjédfélagsfraedinefnd Haskdla islands lagdi til ad félagsradgjof yrdi kennd innan nyrrar
deildar i pjodfélagsfraedum sem héfst arid 1970 en félagsradgjafar i SIF voru ekki & eitt
sattir um hvort ndmid yrdi sambaerilegt nami i félagsradgjof erlendis. Arid 1976 var
Félagsvisindadeild Haskdla islands stofnud og ndmsarid 1978-1979 gatu nemendur hafid
nam i félagsradgjof i fyrsta sinn samhlida 68rum greinum deildarinnar. Pad var ekki fyrr
en arid 1981 ad sampykkt var ad hefja fullnadarnam i félagsradgjof par sem
félagsradgjof vard ad sérstakri namsbraut. Arid 2000 vard félagsradgjof ad adalgrein vid
Haskola islands og arid 2006 var ndmsskipaninni breytt Gr pvi ad vera fjdgurra dra nam i
ad vera fimm ara ndm med tveggja ara nami til starfsréttinda. (Asa Fanney

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

A nordurléndunum er kennsla i félagsradgjof byggd 4 tveim mismunandi likdnum. A
islandi, Svibjéd og Finnlandi er farid eftir svokdlludu bléndudu rannséknarlikani (e. the
integrated research model) sem leggur dherslu a@ rannséknartengt nam. beir sem sinna
kennslu innan pessa likans hafa fagmenntun tengda félagsrddgjof asamt pvi ad vera
rannsakendur. | Noregi og Danmérku er farid eftir sérhaefdu vettvangslikani (e. the
specialized model) par sem dherslan er a verklegt nam. Fastradnir kennarar hafa
vettvangsreynslu en stundakennarar koma ur 6drum faggreinum. Blandada

rannsoknarlikanio er talid fraedilegra og utskrifast nemendur ymist med BA gradu eftir
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briggja ara grunnndam og eda meistaragradu eftir tveggja ara framhaldsnam og telst
lengd namsins sambeerileg midad vid adra haskola innan Evrépu (Juliusdottir og

Peterson, 2003).

Sigrun Jaliusdéttir (2006) bendir 4 ad hér a landi hefur félagsradgjof proast

undanfarin ar og utskyrir hun pad med hugtakinu vidtak:

[ vidtaki felst ad vidkomandi fraedigrein hefur préad med sér sameiginleg hugtok,
fraedilegan grunn, hugmyndafraedi, markmid og skilgreint hlutverk (Sigrin
Juliusdéttir, 2006, bls. 32).

Mark Doel (2012) bendir 8 ad nutimaskilgreining fraedigreinarinnar sé byggd a
bekkingu, auknu lydraedi og félagslegum umbdtasinnum. Avinningurinn er reglubundin
bekking og haefni sem enn er ad prdast, meiri menntun, alheimssamtok félagsradgjafa,

lI6gverndad starfsheiti og aukning i rannséknum og skriflegum gégnum.

4.3.1 Kennsla i notendasamradi

Arid 2008 var [6gum um haskdla nr. 63/2006 breytt ad pvi leyti til ad einingafjoldi nams
ték a sig adra mynd. P4 var félagsradgjafarnaminu breytt Ur pvi ad vera fjogurra dra nam
i heildina { ad vera priggja ara grunnnam og tveggja ara framhaldsnam. A pessum
timamodtum vard notendasamrad ad sér namskeidi innan félagradgjafardeildarinnar
samkvaemt kennsluskra en hafdi 46ur einungis verid kynnt i einstaka fogum innan

deildarinnar (Haskdli islands, 2007; Haskdli islands, 2008).

Ymsir félagsradgjafar og fraeedimenn hafa bent 4 ad mikilvaegt sé ad kenna
notendasamrdad i félagsrddgjof. Menntun tengd notendasamrdadi i félagspjonustunni sé
til pess fallin ad auka gaedi félagspjénustunnar. bannig eykst einnig pekking og feerni
félagsrddgjafa um hvernig veita a pjénustuna svo hun taki mid af pérfum notenda og
auki likur & patttoku notenda i métun sinnar eigin pjénustu (Donaldson o.fl., 2007;

Warren, 2007).

4.4 bréun a faglegri pekkingu félagsradgjafa

Fyrir 1990 var starfi félagsradgjafa med notendum pjénustunnar oft lyst sem
hjalparhellustarfi (e. worker-helper). pad felur i sér ad notandinn er skjolstaedingur
félagsradgjafans sem hlytur hjalp og félagsradgjafinn sér til pess ad hann fai pa hjalp

sem hann parf. Félagsradgjafinn er pvi sérfraedingurinn i malum vidkomandi og einblinir
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a vanda vidkomandi fremur en lausn vandans. Med pessu er stada notandans ordin veik
gagnvart félagsradgjafanum par sem hann hefur ekkert med sitt mal ad gera eda segja

(Warren, 2007).

Eftir 1990 breyttust dherslurnar i starfi félagsradgjafa med notendum. Heett var ad
lita @ notandan sem vanmattugan eda veikan einstakling og dhersla 16gd a valdeflingu
(e. empower) hans. | dag hefur hugtakid skjolstaedingur vikid ad mestu leyti fyrir
hugtakinu notandi og fylgir pad breyttum aherslum i métun pjénustunnar. Medé notkun
hugtaksins er verid ad draga ur valdadjafnvaeginu sem rikti 4dur milli notenda og
félagsradgjafa. bessar breyttu aherslur leiddu til aukins notendasamrads milli notenda
félagspjonustunnar og félagsradgjafa sem pjonustuadila (Fleming, 2012; McLaughlin,

2007; Warren, 2007).

Vid upphaf 21. aldarinnar er starf félagsradgjafans ordid mun alpjédlegra heldur en
pbad var & arum adur. Alpjédasattmalar hafa verid logfestir innan einstakra landa og
velferdastefnur purfa ad taka mid af alpjédalogum, sem Evrépusambandid (e. Europian
Union) hefur sett svo fatt eitt sé nefnt. Einstaklingar sem leita til félagsradgjafa eru ekki
lengur skjolstaedingar (e. clients) heldur vidskiptavinir (e. customers) eda notendur (e.
users). Félagsradgjafar eru fjarvorslufolk (e. budget-holders) sem gjarnar hafa litlar
bjargir i hdndum sér og purfa a timum ad reida sig a Urraedi annarra stofnana (Cree,
2013-a). betta eru stofnanir sem sja notendum fyrir sértaekri pjonustu pegar almenn
félagspjonusta prytur eda danaegju gaetir medal notenda og geta verid betur bunar til

bess ad maeta pérfum notenda hvad vardar pjénustu, Urraedi og lausnir (Warren, 2007).

Félagsradgjafinn leitast vid ad skilja notandann og finna mogulegar astadur fyrir
hegdun sem vidkomandi synir af sér i samskiptum vid adra i peim tilgangi ad bzeta hag
hans og félagslega feerni. Til pess purfa félagsradgjafar ad bua yfir fagpekkingu. Han

byggir fyrst og fremst 4 premur grundvallaratridum:
1. Tilgdtum sem eru visindalega sannprdéfadar (Farley o.fl., 2012).
2. NiBurst6dum sem fengnar eru med rannsoknum (Farley o.fl., 2012).

3. Pbekkingu sem hlyst af sannprofun tilgdtanna og er sett fram sem kenning (Farley

o.fl., 2012).
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Asamt fagpekkingunni skiptir bakgrunnur félagsradgjafa mali. Til ad geta skilid paer
félagslegu adsteedur sem notendur eru i pegar peir leita til félagspjonustunnar purfa
félagsradgjafar ad hafa reynslu af félagslegum malefnum. Einnig purfa peir ad geta beitt
virkri hlustun, en hin nytist félagsradgjofum vel pegar peir meta porfina fyrir

bjénustuna sem notandinn parf (Farley o.fl., 2012).

Alit almennings & félagsradgjofum er oft bundid dkvednum stadalimyndum.
Osjaldan er litid & félagsradgjafa sem vondar nornir sem koma og taka af pér bérnin pin
,e0a bjoda upp a eitrud epli“. Ef folki finnst ad félagsradgjafi sé ekki ad sinna mali sem
beir telja brynt, eda ef félagsrddgjafinn gefur ekki notanda naegt frelsi til ad tja sig, er oft
talad um ad félagsradgjafinn vanraeki storf sin eda sé of stjérnsamur. A8 sama skapi eru
félagsradgjafar sem sinna starfi sinu af mikilli einlaegni og alud og hvetja notendur sina
til sjalfshjalpar alitnar hetjur. beir eru tilbunir ad berjast fyrir malstad notenda sem eru i
félagslegum vanda og eru tilbunir ad gefa notendum sinum taekifzeri til ad leggja sitt af
morkum i métun pjénustunnar. Astaeedur pessara alita eru medal annars paer ad
almenningur er oft ekki i beinum samskiptum vid félagsradgjafa og pekkir pvi ekki
vinnureglur peirra eda pau l6g sem unnid er eftir i medferd mala innan
félagspjonustunnar. Burt séd fra aliti almennings er pad markmid félagsradgjafa ad
hjalpa notendum ad finna laus @ sinum vanda og ad notendur upplifi arangur (Doel,

2012).

Félagsradgjafar purfa starfs sins vegna ad vera vel ad sér i lo6gum. beir purfa ad hafa
grunnpekkingu 4 l6ggjofinni, vita hvar og hvernig haegt er ad afla upplysinga, pekkja
leidir til arlausna og stydja vid notendur pegar pess er porf. Mal og medferd mala hja
félagsradgjofum eru oft had akvedinni l6ggjof og pratt fyrir faglegt sjalfraedi peirra verda
beir ad virda ramma laganna. Oft getur reynst erfitt ad nd fram akjdsanlegri lausn i mali
notenda par sem félagsradgjafar purfa ad fara eftir sidareglum og l6gum sem geta
gengid pvert gegn vilja notenda (Thompson, 2009). Sérstaklega a petta vid i malum par
sem 16ggjofin vinnur & méti hagsmunum notenda pratt fyrir ad hafa upphaflega verid
gerd til ad geeta hagsmuna peirra. [ slikum malum reynir 4 fyrirhyggju félagsradgjafa til

ad finna lausn & viokomandi mali ( Madden og Wayne, 2003).

Félagsradgjafar virdast ekki eiga neitt eitt sameiginlegt pegar kemur ad pvi ad velja

félagsradgjof sem starf. b6 hefur verid synt fram a hluti sem auka likur & pvi ad folk velji
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sér félagsradgjof sem starfsvettvang. Ahrifarikar persénur, gildi félagsradgjafar,
starfsreynsla, menntun og bakgrunnur eru allt paettir sem skipta mali vid valid a
félagsradgjofinni. Einstaklingar sem upplifdu sig 6druvisi i sesku eru liklegri til ad verda
félagsradgjafar vegna pess ad peir vita hvad pad er ad tilheyra jadarhépum eda eiga i
erfidleikum med félagsleg samskipti. beir sem starfad hafa med minnihlutahdpum eru
einnig liklegri til ad verda félagsradgjafar og sama ma segja um pa sem hafa reynslu eda
persénulega pekkingu af félagsradgjof i gegnum ahrifarika persénu i peirra eigin lifi.
Med gildi félagsradgjafar er att vid pa reynslu sem einstaklingar purfa ad hafa til ad
getad menntad sig sem félagsradgjafar og parf hin ad tengjast félagslegri velferd a einn

eda annan hatt (Cree, 2013-b).

Hare (2004) telur starf félagsradgjafa verid ordid hnattraent og ekki reynist nog fyrir
félagsradgjafa ad horfa eingéngu til naeerumhverfis notenda pegar unnid er i peirra
malum. Samfélagié sem notendur pjonustunnar bua i verdur sifellt fyrir alpjodadhrifum
og verda félagsradgjafar ad vera vel undirbunir til ad takast a vid pau ahrif. Jafnframt
bendir hun a ad félagsradgjof sé i stodugri proun og pvi ekki haegt ad einblina 4 eina

kenningu eda skilgreiningu hennar.

A dttunda aratugnum féru fagstéttir a Islandi ad ryna betur i eigin st6du og med pvi

skapadist aukin fagvitund. pa kom fram hugtakid fagafl.

[ pvi folst ad fagfolk notadi pekkingu sina til pess ad feera skjélstaeedingum aukinn
styrk og vold til ad hafa sjalfir ahrif 4 adstaedur sinar (Sigran Juliusdottir, 2006, bls.
37).

Til pess ad takast petta vard stéttin ad vikka sjondeildarhringinn 8 moérgum svidum sem
einungis er haegt med aukinni menntun félagsradgjafa og frekari rannséknum (Sigridn
Juliusdattir, 2006).

Valdefling i notendasamradi snyst um ad draga ur djafnvaegi valdsins sem gjarnan
rikir milli pjénustuadila og notanda og koma fram vid notendur sem jafningja.
Félagsradgjafar hafa gjarnan tileinkad sér stjérn og vald i gegnum menntun sina og
starfspjalfun sem getur haft i for med sér valdadjafnvaegi milli notenda og pjonustuadila.
Félagsradgjafar purfa pvi ad tileinka sér hugmyndafraedi notendasamrdads til ad auka

patttoku notenda og koma ad mdtun sinnar eigin pjéonustu (Warren, 2007).
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A drum 48ur var meiri ahersla 16gd & vanda einstaklinga og sjukdéma heldur en
umhverfi peirra og adstaedur. Einblint var @ hvernig haegt vaeri ad laekna vidkomandi
med tilheyrandi medferd an pess ad skoda dsteedur vandans eda sjukddmsins. Offitu atti
ad lekna med medferd og fatladir einstaklingar voru alitnir veikir og dsjalfbjarga. Um er
ad reda leknisfraedilega likanid (e. medical model) og var hluti af hugmyndafradi
félagsradgjafa byggd a pessu. betta likan byggir a visindalegum kenningum og snyst um
ad sjukdomsgreina, taka vidtol og hefja medferd med pad ad markmidi ad draga ur
einkennum sjukdémsins. Andsvar vid pessu er félagslega likanid (e. social model) sem
leggur dherslu 4 ad uppraeta rét vandans. Vandamalid eda sjukdémurinn er skodadur i
samhengi vid samfélagid og er pvi offita ekki bara einstaklingsvandamal heldur
samfélagslegt vandamal. Fatladir einstaklingar eru ekki veikir heldur er pad i raun
samfélagid sem gerir pa fatlada. Valdefling einstaklingsins er i fyrirrimi og kemur pad i
hlut félagsradgjafans ad hvetja vidkomandi til ad taka akvordun um sitt lif og abyrgd
(Doel, 2012; Hanna Bjorg Sigurjénsdéttir, Armann Jakobsson og Kristin Bjérnsdéttir,

2013).

4.5 Notandinn

Notendur félagspjénustunnar eru élikir einstaklingar af bddum kynjum sem purfa élika
bjonustu. Félagsradgjafar vinna med notendum ymist einstaklingsbundid, i fjolskyldum
eda 60rum hépum. Um getur verid ad reeda margvislegar adstaedur félks 4 bord vid
fataekt, andlega eda likamleg fotlun eda atvinnuleysi svo fatt eitt sé nefnt (Farley o.fl.,
2012).

Samrad 4 sér stad i auknum meeli innan félagspjonustunnar. Oft er skilgreint
hlutverk félagsradgjafans i notendasamradi pjonustuadili (e. carer) og byggir pvi starf
félagsradgjafans a umsja (e. care). Hugtakid felur einnig i sér adgat eda pa skilgreiningu
ad annast einhvern og hafa hagsmunahdpar bent a ad hugtakid dragi ur sjalfstaedi
einstaklinga og sé ekki med neinu moéti valdeflandi. P4 hafa hagsmunasamtok fatladra
einstaklinga bent & ad pad purfi ad endurskilgreina ordid sjalft. Skilgreiningin feeli i sér

ad annast hagsmuni notenda en ekki pa sjalfa (Beresford, 2010).

Ekki er haegt ad adgreina notendur félagspjonustunnar fra 6drum einstaklingum
samfélagsins en pad sem einkennir notendurna engu ad sidur er sa félagslegi vandi sem

beir eru i. Vandinn er margbreytilegur likt og notendurnir sjalfir og getur verid allt fra pvi
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ad parfnast fjarhagsadstodar, félagslegrar radgjafar, urraeda vegna vimuefnaneyslu,
heimilisadstodar og fleira. Félagsradgjof er pad sem notendurnir parfnast pegar peir
leita leida til ad finna lausnir & sinum vanda og pvi er pad félagsradgjofin sem

notendurnir eiga sameiginlega (Doel, 2012).

4.6 Adkoma notenda ad métun félagspjonustunnar

Einstaklingsmidud félagsleg pbjénusta er fyrir einstaka notendur pjonustunnar par sem
horft er til parfa peirra og adstaedna. Notendur eru peir sem hafa parfir sem falla ekki
undir hopurraedi. Hér 4 landi er pessi pjonusta i bodi hja félagspjonustu sveitarfélaga,
rikisreknum stofnunum, sjdlfstaett starfandi félagsradgjofum og séreignastofnunum

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

Notendastyrd pjonusta (e. user led service) hefur pad ad markmidi ad notendur
pbjonustunnar eru jafnframt peir sem méta hana. Um er ad raeda einstaklinga, hépa eda
samtok sem eiga sameiginlega hagsmuni og eru 6hadir stofnunum eda stjornvoldum.
Notendur pjénustunnar hafa pannig betri yfirsyn yfir hvad haegt sé ad gera og hvernig

bjénusta parf ad vera i bodi fyrir tiltekinn hép (Warren, 2007).

4.6.1 Notendastyrd persénuleg adstod

Notendastyrd personuleg adstod (hér eftir NPA) er valkostur fyrir fatlada einstaklinga &
vegum félagspjénustu sveitarfélaga og er veitt i samraemi vid brddabirgdadkvaedi i
[6gum um malefni fatlads folks nr. 59/1992 med sidari breytingum. Um er ad reeda
pjonustulrraedi sem hannad er i peim tilgangi ad auka lifsgeedi fatladra einstaklinga og
er petta enn sem komid er tilraunaverkefni. Sétt er um pjénustuna til
félagspjonustunnar, studningsporfin er metin, fjoldi vinnustunda akvedinn ut fra
studningsporf, samningar gerdir samkvamt samkomulagi um umsyslu, greidslur hefjast
og a0 lokum hefst hin eiginlega NPA med radningu adstodarfolks. Notendur
pjonustunnar eru peir sem heyra undir |6g um malefni fatlads félks, sem eiga ad tryggja
fotludu félki somu kjor og adrir njéta i samfélaginu (Velferdarraduneytid, 2012). |
[6gunum segir jafnframt ad samrad skuli haft vid hagsmunasamtok fatlads félks vid

stefnumaétun i malefnum peim tengdum. Enn fremur segir i 5 gr. laganna:

Sveitarfélog skulu starfraekja teymi fagfélks sem metur heildstzett porf fatlads
einstaklings fyrir pjonustu og hvernig koma megi til mots vid éskir hans. Teymin
skulu hafa samrad vid einstaklinginn vid matid og skal pad byggt & vidurkenndum
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matsadferdum. Fotlud born eiga rétt 4 ad lata i ljés skodanir sinar um pjonustu
beim til handa midad vid aldur peirra og proska. begar éskir fatlads einstaklings luta
ad pjonustu sem rekin er af 6drum en sveitarfélogum parf ad koma til sampykkis
rekstraradila 4dur en akvardanir eru teknar um ad hlutadeigandi pjénusta sé veitt
honum. Enn fremur skal hafa samrad vid fatladan einstakling og veentanlegt
sambylisfolk hans, ef vid &, adur en tekin er akvérdun um pjénustu a grundvelli 10.

gr.
Samkveemt pessu er hér um ad raeda fullt notendasamrad samkvamt skilgreiningu
Warren (2007). Notandinn kemur ad métun pjénustunnar, parfamat er unnid

samkvaemt 6skum notanda, pjénustan getur verid adkeypt og akvordun er byggd &

nidurst6dum parfamatsins.

4.7 Notendasamrad i pjonustu Reykjavikurborgar

Fra arinu 2004 hefur notendasamrad verid skilgreint i starfsazetlun félagspjonustunnar i

Reykjavik, nu starfsdaetlun Velferdasvids Reykjavikurborgar. bar kom fram ad:

Félagspjénustan i Reykjavik leggur dherslu 4 notendasamrad 4 ymsum stigum. betta
bydir ad notandinn kemur i siauknum meaeli ad stefnumdtun, métun
bjénustudrraeda, endurbétum a pjonustunni og dkvérdunum sem varda eigiod lif.
Aukid samrad vid notendur er lykill ad sjalfshjalp par sem einstaklingurinn er
virkjadur og gerdur abyrgur fyrir eigin lifi med pvi ad hafa akvednar skyldur um leid
og hann 4 rétt (Félagspjénustan i Reykjavik, 2004 bls: 6).

Ennfremur segir par:

Notandinn kemur i siauknum meeli ad métun pjénustulrraeda, endurbétum 3
pbjonustunni og akvoréunum sem varda hans eigid lif. betta skal gert med
fiolbreytilegum adferdum, s.s. ibdaradum, notendasamradi, notendakénnunum og
abendingastefnu (Félagspjonustan i Reykjavik, 2004, bls: 7).

[ starfsazetlun Félagspjonustunnar i Reykjavik arid 2005 er notendasamradid skilgreint &

sama hatt. Pegar Félagspjonustan i Reykjavik faerdist yfir 8 Velferdarsvio

Reykjavikurborgar var notendasamrad skilgreint i starfsaaetluninni arid 2006 og arid

2007 4 sambeerilegan hatt og kemur fram i starfsaaetlun Félagspjonustunnar i Reykjavik

og jafnframt var lagt upp med ad halda afram préun 4 notendasamradi par sem adur

hafi verid 16gd rik ahersla & pad samkvaemt starfsazetluninni. Arin 2008, 2009 og 2010 er

ekki ad finna neina skilgreiningu a notendasamradi i starfsazetlun Velferdasvids
Reykjavikurborgar en arid 2011 er lagt til ad hefja tilraunaverkefni um fraedslu i

notendasamradi @ tveimur pjénustumidstddvum Reykjavikur. Arid 2012 er

notendasamrdad utlistad sem préunarverkefni til tveggja dra par sem innleida 4 fraedslu
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inn & pjonustumidstddvarnar i starfsaaetlun Velferdasvids Reykjavikurborgar.
starfsaaetlun Velferdasvids Reykjavikurborgar fyrir arid 2014 kemur fram ad efla eigi
notendasamrad i félagspjonustunni og pa sérstaklega med fotludum einstaklingum.
begar starfsazetlun velferdarsvidsins arid 2013 er skodud er ad finna samskonar dzetlun

um eflingu notendasamrdds. Par segir

Markvisst og reglulegt samrad vid notendur er grundvollur pess ad pjonusta

Velferdarsvids proist i gddri satt vid dherslur ibla borgarinnar. Slikt samrad er

einnig grundvollur pess ad pjénustan sem i bodi er maeti pérfum notenda og ad

fijarmagn nytist a8 markvissan hatt. Margar leidir eru ad 6flugu og markvissu

notendasamradi og naudsynlegt er ad efla pekkingu starfsmanna svidsins @ peim

leidum (Reykjavikurborg, 2014, bls: 14).
Baett hefur verid athugasemd vid pessa klausu i starfsdaetluninni fyrir arid 2014 um
préun notendasamrads sem segir ad samradid eigi ekki vid um sameiginlega
akvordunartoku eda abyrgd heldur eigi einungis vid um ad skapa vettvang til samradna.
Pjonustumidstdd Breidholts er gert ad studla ad notendasamradi med lydraedislegri
patttoku ibda hverfisins til ad auka skilvirkni og lifsgeedi og minnka séun par sem
notendur koma ad ,,samsképun” pjonustunnar med fagfélki. Jafnframt greinir
starfsdaetlunin fra pvi ad auka eigi fraedslu um notendasamrad til starfsmanna
félagspjonustu Reykjavikurborgar. Ad sama skapi leggur Velferdarsvid Reykjavikurborgar
aherslu 4 ad auka notendasamrad vid fatlada einstaklinga a starfsarinu (Félagspjénustan
i Reykjavik, 2003; Félagspjonustan i Reykjavik, 2004; Félagspjonustan i Reykjavik, 2005;
Reykjavikurborg, 2006; Reykjavikurborg, 2007; Reykjavikurborg, 2008; Reykjavikurborg,
2009; Reykjavikurborg, 2010; Reykjavikurborg, 2011; Reykjavikurborg, 2012;
Reykjavikurborg, 2013; Reykjavikurborg, 2014). Um patttoku notanda er ad raeda pegar
hann veitir pjonustuadila eingdngu upplysingar og notendasamradid litid. Hér er pvi
hvorki um hlutdeild notenda eda valdgjof ad raeda (Evrépuradid, 2004; Heikkild og
Julkunen, 2003).

Samkveemt minnisbladi Reykjavikurborgar (2013-a) um tillégur um notendasamrad i
malefnum fatlads folks er tekid mid af skilgreiningu Heikkila og Julkunen (2003) um
hlutdeild notenda i notendasamradi. Notandi hefur samkvaemt pvi ahrif 8 moétun
bjénustunnar til deemis i rynihépum, einstaklingsvidtélum, umségnum og fleiru. Engu ad
sidur hefur hann ekki vald til akvordunartoku né nokkra abyrgd. Samradid 4 ad vera

ymist 3 einstaklingsgrunni, par sem ahersla er 16g06 a valdeflingu einstaklingsins i
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bjénustusamningum, notendaradshépum sem na til pjonustu i hverfum borgarinnar og

svo med notendastyrdi personulegri adstod (Reykjavikurborg (2013-a).

4.8 Hindranir

Helstu hlutir sem hindra notendasamrad eru ymist faglegir, persénulegir,
stjérnsyslulegir, lagalegir, tungumal eda fjarmal. Valdamunur milli notenda og
pbjonustuadila er einn peirra patta sem hindrad getur notendasamrdad. Fagfdélki haettir vid
ad lita 4 hlutdeild notenda sem neikvaett vinnulag og telur pad jafnvel 6gna stodu sinni
sem fagadila ad hvetja notendur til patttoku i métun sinnar eigin pjonustu. Sumar
stofnanir lita @ notendasamrad og hlutdeild notenda sem timaeydslu sem gangi pvert 4
stigveldi innan stofnunarinnar. Stjornsysluna getur skort pekkingu @ notendasamradi
sem gerir pad ad verkum ad ekkert verdur um préun pess innan stjérnsyslunnar eda
stofana henni tengdum. P4 getur lagaramminn verid 6fullnaegjandi pannig ad ekki sé
unnt ad koma vid notendasamrdadi pvi pad gangi gegn laganna békstaf (Heikkild og
Julkunen, 2003).

Timi, orka og kostnadur getur verid hindrun i notendasamradi og er pa um ad reeda
tima og orku sem fagadilar nota til ad undirbla notendasamrad og timi og orkan sem
notandinn eydir i ad moéta pjénustuna sem og tilfallandi kostnadur ef vid 4. Persdnuleg
vidhorf notenda og fagadila geta verid 6lik pegar kemur ad notendasamradi. Fagfélk
leggur dherslur 4 ad gera notendur eins sjalfsbjarga og haegt er 4 medan notendur leggja
aherslu 4 lifskjor, 6ryggi og drangur og pvi ekki um sameiginlegan skilning a valdeflingu
ad raeda. Tungumal geta hindrad notendasamrad 4 tvo vegu. Annars vegar getur verid
um mjog fraedilegt mal ad raeda sem notendur skilja ekki og hins vegar er médurmal
fagfélks og notenda ekki alltaf pad sama (Evrépuradid, 2004; Heikkila og Julkunen,
2003).
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5 Viotol vio félagsradgjafa hja Velferdarsvidi Reykjavikurborgar
Vidmaelendurnir eru menntadir félagsradgjafar og gegna 6likum storfum innan
Velferdarsvids Reykjavikurborgar. Vid val a viomalendum var ekki horft til pess ad peir
hefdu sérstaka pekkingu & notendasamradi heldur litid frekar til menntunar, starfssvids
og starfsaldurs peirra. Leidbeinandi hafdi milligdngu um val @ viomalendum og ad pvi
loknu var kynningarbréf sent til fijogurra félagsradgjafa (vidauki I) sem allir sampykktu
batttoku. [ vidtalinu sjalfu var samraemdur spurningalisti (vidauki 1) lagdur fyrir
vidmaelendur.

Eins og adur sagdi voru vidmaelendur valdir Ut fra starfssvidi og starfsaldri. Leitast
var vi0 ad fa félagsradgjafa sem storfudu a fleiri en einu svidi félagspjonustu
Reykjavikur. Einn vidmaelandinn kom Ur yfirstjérn velferdarsvids, tveir adrir eru reyndir
félagsradgjafar 8 mismundandi aldri og Ur hvor sinni pjénustumidst6d sem eru
hvorutveggja i beinni radgjof og hafa auk pess einhver mannaforrdd. Einn viomaelandinn
er félagsradgjafi sem lauk nami fyrir skommu og starfar a rddgjafadeild a
bjénustumidstdd. Vidmaelendurnir hafa allir framhaldsmenntun i félagsradgjof. Astaedan
fyrir valinu & félagspjénustunni i Reykjavik er su ad par hefur notendasamrad verio sett
formlega & dagskra og skilgreint i starfsasetlunum Velferdarsvidsins. Allir
vidmaelendurnir fengu dulnefni og eru pau eftirfarandi: Gudran, Hafdis, Jéna og Ol6f.
Allir viomaelendurnir hofdu lokid starfsréttindanami i félagsradgjof adur en breyting
vard 4 kennsluskra félagsradgjafardeildar Haskola islands arid 2008 pegar

notendasamrdad vard ad ndmskeidi vid skdlann dsamt samfélagsvinnu.

Upplysingavidtol voru tekin vid fjéra félagsradgjafa fra Velferdarsvidi
Reykjavikurborgar 4 timabilinu 13. til 28. febrdar 2014. Oll vidtélin féru fram & vinnustad
félagsradgjafanna ad undanskildu einu, sem for fram & heimili eins félagsradgjafans.
Hvert vidtal tdk um 30 minudtur. Markmidid var ad draga fram skodanir og vidhorf
félagsradgjafanna til notendasamrads. Oll vidtélin voru tekin upp 4 upptdkutaeki og féru
fram a vinnutima félagsradgjafanna, ad einu undanskildu. Vidtolin voru afritud ordrétt

og upptokunum eytt ad greiningu lokinni.
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6 Nidurstodur

Upplysingavidtolin verda notud til ad svara rannséknarspurningunni um hvort
félagsradgjafar i félagspjonustu Reykjavikurborgar séu ad vinna samkvaemt
hugmyndafraedi notendasamrads. | vidtdlunum er dherslan 16gd & notendasamrad i
félagspjénustunni, samvinnu félagsradgjafa og notenda og ad sidustu hindranir 3

notendasamradi.

6.1 Notendasamrad i félagspjonustunni

bpegar vidmaelendurnir i rannsékninni voru spurdir Ut i notendasamrad komu dlikar
skodanir og skilgreiningar i ljos. Ekki er um neina eina almenna skilgreiningu a
notendasamrdadi ad reeda heldur skiptir meira mali ad félagsradgjafar pekki tilgang og
markmid notendasamrads fremur en ad hafa skilgreiningu hugtaksins @ hreinu
samkveemt Warren (2007).

Velferdarsvid Reykjavikurborgar hefur skilgreint notendasamrad i félagspjonustunni
eins og a0ur hefur verid greint fra en aftur 8 méti hafa pjénustumidstodvarnar ekki
skilgreint notendasamrad i pjonustunni ef marka ma svor vidmeelendanna. Gudrdn
greindi fra pvi ad hennar pekking a notendasamradi hafdi ekki verid mikil 4dur en

kynningarbréf rannsakanda barst til hennar:

J4, pad er nefnilega hérna bara pegar ad pu hafdir samband ad pa... ég for bara og
googladi pad.

petta gefur til kynna ad pekkingin & notendasamradi sé ekki & hreinu hja sumum
félagsradgjofum. Hafdis sagdist hafa kynnst pessu i gegnum starfsmann 4

pjonustumidstdédinni sem hun vinnur 4. HUn sagdi:

...pd var pad kannski svona dherslan a8 notendasamrad ut fra ad bua til... sko hdpa
og pa einmitt hérna fér madur bara ad lesa greinar og sidan hefur madur farid a
svona ymis erindi og hérna... kannski meira lesid hérna & netinu. En ég hef farid a
nokkra fyrirlestra.

Svorin hér 4 undan gefa badi til kynna ad pessir félagsradgjafar hafa litla pekkingu a

hugtakinu notendasamrad og hafa pvi purft ad afla sér pekkingar & pvi sjalfir. Pegar
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vidmaelendurnir voru spurdir hvort notendasamrad hafi verid kennt i peirra nami eda

beir fengid freedslu um pad a vinnustad kom eftirfarandi fram:

Eg man pannig séd ekkert sérstaklega eftir pessu Gr naminu. Uh... ju pad hefur
alveg 6rugglega verid... pu veist petta hefur verid svona ad koma svolitid parna [...]
skilurdu og svo nuna... pu veist fraedslu, ég hef ekki fengid mikla fraedslu um
notendasamrad. betta er pa kannski bara svona meira pad sem madur hefur heyrt
(Gudrun).

Eg hef ekki fengid sérstaka menntun um notendasamrad. Eg hef fengid fraedslu i
gegnum tidina, mismikla. [...] Og svo hefur audvitad verid hérna svona...einstaka i
rauninni bara fraedsla innan... ja baedi fra fotlunarfraedinni og annars stadar bara
stakir fyrirlestrar um notendasamrad, sérlega i kjolfar yfirfeerslunnar i jantdar 2011
(Ol&f).

Eins og adur kom fram starfa allir vidmaelendurnir hja Reykjavikurborg sem skilgreinir
notendasamstarf i félagspjénustunni, en svo virdist sem hugmyndafraedi
notendasamrdads sé ekki kynnt & hverri pjonustumidstod fyrir sig og skili sér pvi ekki til
starfandi félagsradgjafa. Svo virdist vera sem vidmeaelendur tengi frekar notendasamrad
vid malefni fatlads félk heldur en adra hépa eda einstaka notendur likt og OI6f greindi
fra hér a undan. Gudrun telur liklegt ad um betri skilgreiningar & notendasamradi sé ad

raeda hja peim sem vinna i malefnum fatlads félks:

pad er alveg orugglega allt 6druvisi til deemis i studningspjénustudeildinni par sem
verid er ad vinna med félki med fotlun, pu veist par er petta 6rugglega allt 6druvisi
(ja). par kannski er petta ordid meira skilgreint og pu veist... ordid eitthvad svona
meira.

Hugtakid notendasamrad er pé ekki pad eina sem skiptir mali heldur hvad pad felur
i sér. begar viomaelendur voru spurdir hvernig vinnustadir peirra skilgreindu
notendasamrad kom i flestum tilfellum fram ad einstaka vinnustadir skilgreina pad ekki

b6 svo ad starfsdaetlun velferdarsvids Reykjavikurborgar geri pad. Gudrun sagdi:

Kannski er madur ad nota notendasamrad... eda hvernig sem madur notar petta
ord [...] 4n pess ad atta sig a pvi ad madur sé ad nota pad skilurdu. bu veist ju ju
madur hefur verid patttakandi i alls konar verkefnum og er i alls konar svona [...]
bara svona verkefnum sem buin eru til 4 stadnum og eru pu veist ad prdast bara
med.

Jéna sagdi:

Vid erum svo sem ekki dags daglega a6 velta pvi fyrir okkur en ég meina... eins og
ég held flestir og vid erum natturulega bara... hvetjum radgjafa hérna ad nyta sér
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svona fraedslu og pad hafa komid inn fraedsluerindi hérna... hingad inn [...]. Eg held
bad sé kannski... ég get ekki sagt ad pad sé almennt einhver ein skilgreining sem
folk notar ordrétt.

bad er nu kannski malid ad pad er ekki naegjanlega vel skilgreint (Ol65f)

A vinnustad Hafdisar virdist notendasamrad vera skilgreint en ekki notad sem skildi. Hin

sagdi petta um notendasamrad a sinum vinnustad:

pad er pad sem ad notendur og vid starfsfolk setjum saman og erum ad rada... pad
er haegt ad segja ad pad er ekki mikid notendasamrad en pad er adeins. Og
notendasamradid getur lika audvitad verid bara i vidtalinu, i vidtalinu hja
félagsradgjafanum.

6.2 Samvinna félagsradgjafa og notenda

begar unnid er i malefnum notenda félagspjéonustunnar skiptir samvinna
félagsradgjafans og notandans miklu mali. Farley og fleiri (2007) benda & ad eigi pessi
samvinna sér ekki stad sé ekki hagt ad vinna ad naudsynlegum og vidunandi lausnum.
Notandi sem ekki tekur patt i ad finna lausn & sinum vanda er mun liklegri til ad
notafaera sér félagslega pjonustu oftar en sa sem hefur tekid virkan patt. Doel (2012)
tekur i sama streng og telur jafnframt ad samvinnan leidi til arangursrikari, farszelli
pjonustu. Jéna taldi notendasamrad skila avinningi baedi fyrir notendur og vinnustadinn

og sagdi hun:

pu ferd ekkert med notandann nema i notendasamradi i einhverri mynd og
natturulega pvi meira pvi betra og hérna... og pad skilar nattarulega fyrir
vinnustadinn ad nd drangri pannig ad petta er einn hringur... hérna ef... ef ad pu
naerd ekki notendasamradi pa ferdu ekki mjog langt med vidkomandi og hérna...
bannig ad pad hlytur ad skila baedi fyrir fagmanninn ad sja... pvi ad endirinn er alltaf
ad sjd drangur... pad hlytur ad vera markmid fagmannsins og ef vid trdum pvi ad
notendasamrad skili betri arangri sem ég held ad allir fagmenn aettu ad trua ad pa
hlytur pad ad gefa fagmanninum meira ad sja betri arangur.

Hafdis var 4 sama mali og Jona og ték jafnframt fram ad samrad vié notendur skiptir
mali i vidtalinu sem & sér stad milli notanda og félagsradgjafa. bar skipti mali ad

félagsradgjafinn beiti virkri hlustun. HUn sagdi:

Eg meina félk kemur til félagsradgjafans og pa er ekkert hann ad segja peim hvad
beir eigi ad gera ef peir spyrja og samrddid sem vid setjum, vid vitum vel ad bein
rad gagnast litid. Hlusta a viokomandi og vera par sem hann er og vera ad gera
betta i samradi vid hann skilur pu. Seekja um hisnaedi, hversu stért? Hvar?... |
samradi vid hann. Saekja styrkinn hvar? | samradi vid hann. bad byrjar audvitad par,
bar er hid fyrsta notendasamrad.
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Likt og Farley og fleiri (2012) bentu 4 purfa félagsradgjafar ad geta beitt virkri hlustun,
en hun nytist félagsradgjofum vel pegar peir meta porfina fyrir pjonustuna sem
notandinn parf.

Allir vidmaelendurnir voru sammala um ad morg Urraedi sem préast hafa hja
velferdarsvidi Reykjavikurborgar séu byggd a notendasamradi. bar hafi samvinna att
patt i ad méta pau Urraedi sem i bodi eru og med pvi moti hafa notendur komid ad
matun sinnar eigin pjénustu, hvort heldur sem er i Urreedum eda i einstaklingsmidadri
pjonustu. Gudrun taldi ad métun pjénustunnar veeri i raun baedi 4 hondum notenda og
félagspjénustunnar pvi ad pad sé verk félagspjonustunnar ad hafa milligbngu um

breytingu 4 pjénustunni hja Velferdarsvidi Reykjavikurborgar. HUn sagdi:

Sko ég held ad pad sér svolitid erfitt... ef ég hugsa ndna bara um pau mal sem ég er
med nuna til deemis og pa einstakling sem eru til deemis i einhverjum Urraedum sem
eru svona tilbuin... ég held ad pad sé svolitid erfitt ad bara zetla ad setja... pad er
ekkert haegt ad setja alla inn i sama kassann. bu veist pad verdur ad vera haegt ad
sko... Urraedid verdur ad vera sveigjanlegt og ég held ad pau Urreedi sem eru i bodi
hérna hja Reykjavikurborg og pau sem vid erum ad notast vid séu alveg pannig.
pannig ad pad ad notandinn geti haft samrdd vid mann og vid pa sem stjérna
pessum Urraedum i gegnum okkur, ég held ad pad sé bara mjog mikilveegt og pannig
natturulega méta peir svolitid sina eigin pjonustu pvi pad er ekkert haegt ad setja
alla inn i sama hoélfié eda i sama kassann einhvern veginn.

betta samraemist skilgreiningu Velferdarsvids Reykjavikurborgar um samskipan 4
pbjonustunni. ba eru pad baedi fagfélkid og notendur sem koma ad métun og préun

bjénustunnar (Reykjavikurborg, 2014).

Hugmyndafraedi notendasamrads snyst um valdeflingu og patttoku notenda i
motun sinnar eigin pjonustu. Samstarf fagadila og notenda byggir pvi a valdeflingu
notandans og hvatningu til patttoku. Vidmaelendur voru sammala um ad

notendasamrad veeri hagstaett baedi fyrir fagadila og notendur. O16f komst svo ad ordi:

...nattdrulega bara ad hann hafi dhrif 4 pa pjonustu sem hann er ad fa og valdeflist i
rauninni (ja) og geti haft sitt inn i préunina. Sem er til hagsbdta audvitad fyrir alla
ad pad fjdrmagn, timi, starfmenn, pad sem vid erum ad setja i petta nytist sem best.

Gudrun sagdi ad pad skipti mali ad einstaklingar sem taka patt i Urraeedum 4 vegum
félagspjonustunnar hafi taekifaeri til ad lata skodanir sinar i |jos vio fagadila og pa sem
hafa umsjén med Urraedinu og par med taka patt i métun pjonustunnar. Hun hafdi petta

ad segja um einstaklinga sem taka patt i Urreedi & vegum félagspjonustunnar:
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...en peir voru bunir ad reeda saman og voru 6anaegdir med einhvern einn part i
urraedinu og voru bara allir bunir ad raeda vid sina radgjafa og petta breyttist og ég
veit pad alveg ad hann sagdi mér pad bara.... frabaert parna sdu peir ad peir h6fdu
eitthvad med sitt ad segja.

Gudrun baetti pessu vid um valdeflingu i einstaklingsmidadri pjonustu:

bara med pvi ad finna fyrir pvi ad pu hefur eitthvad med petta ad segja og pa finnur
bu ad pu hefur einhverja svolitla stjérn. Og petta bara eykur hja pér sjalfstraust.

Hafdis taladi um ad med valdeflingu einstaklingsins i einstaklingsmidadri pjéonustu eru

meiri likur & ad notendur losni Ur félagspjonustunni. HUn sagdi:

Huan getur verid mjog valdeflandi fyrir einstaklinginn. Einstaklingur sem kemur {
viotal og hann feer bara einhverjar skipanir, ja og nei og pu veist faer ekkert
einhvern veginn ad skipuleggja i sinum malum, pad er natturulega bara heftandi
fyrir hann. Hann kemst aldrei, hann situr bara i sému hjélférunum, kemst aldrei upp
ur peim. En med pvi ad valdefla hann pa erum vié ad hjalpa honum upp og hjalpa
honum i burtu.

Hér mad sja ad viomaelandi telur baedi ad notendasamrad sé valdeflandi og ad med
valdeflingunni séu auknar likur a pvi ad notendur pjénustunnar komi sidur til med ad
festast i kerfinu. Svipadar nidurstédur er ad finna i rannsdkn Kristinar Lilju (2009) &
notendum i Kvennasmidjunni. Med patttoku i pvi verkefni hoféu einsteedu maedurnar
bad ad markmidi ad komast Ut ur félagslega kerfinu. Warren (2007) greinir fra pvi ad
hugmyndir um notendasamrdad byggi annars vegar a patttoku notenda og hins vegar a
valdeflingu. Af pessu ma draga likur & pvi ad verkefni a bord vid Kvennasmidjuna feli i

sér notendasamrad byggt 4 patttoku.

Pad zetti ad vera réttur notenda ad koma ad métun sinnar pjénustu a 6llum stigum
hennar sé notendasamrad skilgreint innan pjonustunnar. Jéna bendir 4 ad sé um ad
reeda valdeflingu i upphafi pjénustunnar séu meiri likur 4 ad notendur taki dbyrgd 4 eigin

lifi. Han sagdi:

pad er natturulega bara eins og ég segi ef ad vidkomandi finnur ad hann hefur
stjérn a sinu... petta er natturulega gamla géda hugtakid fra Laru ,,hjalp til
sjalfshjalpar” ad pad er bara grunnurinn pvi ad ef vibkomandi finnur ad hann sjalfur
er a0 hondla sitt eigid lif og taka skref fram & vid pa er pad mjog valdeflandi og
miklu miklu meira valdeflandi en pad bara ad upplifa ad hann sé kominn & akvedinn
stad af pvi ad hann fékk hjalp vid pad.
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betta stangast ad einhverju leiti 4 vid starfsazetlun Velferdarsvids Reykjavikurborgar arid
2014 par sem buid er ad skilgreina notendasamrad og taka Ut Ur peirri skilgreiningu
sameiginlega abyrgd. Hvada ahrif pad hefur 4 notendasamrad i starfi félagsradgjafans er
ekki gott ad segja til um en samkvaemt Heikkila og Julkunen (2003) felst i valdgjof ad
bjonustuadilar veiti notendum vald til ad taka dkvardanir og dbyrgd a sinni pjénustu. Hér
er pvi ekki fullt notendasamrad ad raeda og pvi er haegt ad dlykta ad valdgjof eigi ekki vid

um skilgreiningu velferdarsvidsins.

6.3 Hindranir

Hindranir i notendasamradi eru ymist faglegar, persénulegar, stjérnsyslulegar, lagalegar,
tungumal eda fjarmal. Valdadjafnvaegi, tungumaladrdugleikar, formfastar stofnanir og
laganna rammi eru allt paettir sem hindrad geta notendasamrad med einhverjum haetti
(Evrépurdadid, 2004).

Vidmeelendur voru allir spurdir hvad peim poétti einna helst getad hindrad
notendasamrad. Flestir voru sammadla um ad pad gaeti ymislegt hindrad notendasamrad.
Ol6f sagdi:

...pad getur verid hindrun i notendasamradi ad notandinn eda hdpurinn sem pu
@tlar ad hafa notendasamrad vid er ekki valdefldur pannig ad hann er ekki ad
upplifa sig hafa einhver ahrif [...] PU getur lika verid med hindranir hja fagstéttum af
bvi ad notandsamrad raskar valdajafnvaeginu ef pu vinnur pad vel og vid erum
ennpa ad glima vid pad ad...hérna... fagstéttir eru vanar ad rdda ferdinni, vanar ad

skilgreina parfirnar, préunina, pjénustuna a grunni pess sem pau telja ad hépurinn
burfi og meina vel pad er ekki pad. Pannig ad pad... petta er 6rugglega mismedvitad

Hér er ad finna hindranir sem byggja 4 faglegum forsendum. bjonustuadili er ekki
reidublinn ad veita notendum vald par sem pjénustuadilinn er vanur ad stjérna
pjonustunni og telja ad med aukinni valdgjof verdi roskun & valdinu sem peir hafa 6dlast
sem fagadilar (Heikkild og Julkunen, 2003; Warren, 2007). Sigrun Juliusdéttir (2006)
heldur pvi fram ad fagfolk eigi ad nota pekkinguna sem pad hefur til ad auka vold og
styrk skjolsteedinga sinna. bPannig séu peir betur undirbunir til ad takast 4 vid sinar eigin
adstaedur. Warren (2007) bendir & ad valdefling i notendasamradi eigi ad draga ur pvi

valdadjafnvaegi sem myndast getur milli notenda og pjénustuadila.

Af ordum Olafar ma alykta ad fagfélk noti ekki fagpekkingu sina til valdeflingar &

einstaklingnum. Hafdis tekur i sama streng og baetir vid:
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...pu parft ad vera ordinn rélegur i pinni fagvitund til pess ad fara Ut i petta
[notendasamrad].

Vidmeelendurnir voru sammala um ad vidhorf fagfélks og notenda fari ekki alltaf
saman og a0 slikt geti hindrad notendasamrad. Jona taladi um ad vidhorf fagfdlks, timi

og reglur skopudu oft saman hindrun i notendasamradi. HUn sagdi:

...pad er kannski hérna hugsa ég vidhorf fagmannsins ad miklu leyti. bu veist
hversu... pad getur verid vidhorf fagmannsins og hann kannski skytur sér bak vid
tima eda reglur eda jafnraedi oft.

Ol6f er 4 sama mali. Hun segir:

Vidhorf til einhvers hops geta hindrad heilmikid notendasamrad ef pad er buid ad
akveda, medvitad eda dmedvitad, petta er bara ekki hdpur, petta er hdpur sem er
ad reyna ad svindla...petta er bara hépur sem vill fa allt fyrir ekkert eda eitthvad
svoleidis. Nema ad pu vinnir med pad sjalfur mun pad hafa ahrif 4 pig i pinu
notendasamradi.

Hafdis taladi um ad pad veeri alltaf valdamunur a8 milli notenda og fagfélks. Hun sagdi:

Eg veit pad ekki, pad er natturulega alltaf valdamunur pu veist og ad zetla ad halda
ad svo sé ekki er nu bara eins og straturinn ad stinga hausnum i sandinn sko. bu
veist audvita viljum vid kannski lifa i einhverju samfélagi par sem ad allir eru jafnir
en pad er bara ekki pannig.

Gudrun telur ad hindranir geti einnig komid fra vidhorfum notendendanna sjalfra og ad

reglur eda 10g geti haft ahrif a viohorfid. HUn sagdi:

...nattdrulega lika pad sem getur hindrad er bara ef pu ert ad vinna bara med
einstakling sem er ekkert tilbdinn og finnst hann bara vera i einhverri pvingun at af
bvi ad stundum pd nattdrulega parf... eins og bara med fjdrhagsadstodina ad pd eru
bara akvednir hlutir sem purfa ad vera bunir ad eiga sér stad... pu veist ef ad félk er
buid ad fa framfaerslu eda eitthvad slikt og notandinn er bara ekki til samvinnu.

Gudrun baetir vid ad akvedin 16g hér a landi geta haft ahrif 8 notendasamradid og sé

bess valdandi ad pad geti ekki att sér stad innan dkvedinna malaflokka:

Og ég get alveg imyndad mér eins og i barnaverndarvinnslu pegar ad pad er komin
medferdardaetiun i mali pa nattdrulega... ju ju alveg haegt ad eiga svona samtal og
reyna ad mida Urreedunum ad bérnunum og fjélskyldunum en ef ad félk er ekki i
samvinnu ad pa er bara mjog erfitt ad hafa samrad. Og ef ad folk er bara i mikilli
vorn og bara ekki alveg til i ad horfa kannski a lifid eda hlutina fra fleiri en einni hlig,
ba natturulega gengur petta ekkert... eda er allavega erfitt.

Ol6f tekur i sama streng og segir:
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Svo erum vid audvita med dkvedna pjonustu eda 16g par sem vid erum ad taka fram
fyrir hendur a félki eins og barnaverndarlégin og pu ert kannski ekki med
notendasamrad um forsjarsviptingu svo ég taki sem deemi.

Laganna rammi og formfastar stofnanir geta hindrad notendasamrad likt og Heikkila
og Julkunen (2003) benda 4. Jéna hafdi petta ad segja um l6gin og reglurnar sem

félagspjonustan parf ad fara eftir:

Lagaramminn er mjog stifur og hérna... og pad er pessi Urraedi sem vid erum med...
bad eru yfirleitt einhver dkvedin inntdkuskilyrdi eda ja sum stadar ma ekki vera i
neyslu og annars stadar ma pad og hérna viokomandi parf ad uppfylla dkvedna
maetingarskyldu og pad kannski hentar ekki sumum og pad er letjandi fyrir hdpinn
ef einhver faer undanpagu og pa fer hdpastarfid allt i klessu.

Gudrun bendir & ad oft er pad regluverkid sem félagspjénustunni i Reykjavik er gert ad

fylgja sem hamli notendasamradi:

ba held ég pad eins og bara apparatid Reykjavikurborg er mjog stort apparat og
stundum er bara mjog erfitt ad fara upp skilurdu og verandi félagsradgjafi i
radgjafadeild vinnandi a fieldinu og fa bara stundum tilmaeli fra peim sem hafa allt
um hlutina a0 segja... pad getur hindrad pad. Prepin eru svo morg og breytingar
geta tekid langan tima... pu veist eitthvad sem manni langar bara ad kippa i lidinn
bara sisvona af pvi ad madur er buinn ad eiga petta spjall skilurdu... en pad getur
tekid langan tima. Pannig ad pu veist bara apparat eins og borgin... eda bara
pbjonustumidstod eins og pessi, hin er nattlirulega mjog stér pad getur alveg
hindrad notendasamrad.

Hafdis benti a ad po svo ad félagsradgjafar purfi ad fara eftir laganna ramma er alltaf

moguleiki fyrir notendur ad hafa ahrif. Han sagdi:

Audvita erum vid bundin af lagabalknum. bannig ad pegar félk kemur og bidur um
eitthvad, raedir um eitthvad ad ef haegt er ad koma til méts vid pad pa reynum vid
bad. En ef pad er eitthvad sem er bara ekki, eda er bara algerlega bannad ad pa feer
bad synjun en pa hefur pad alltaf pennan afryjunarmoguleika.

Doel (2012) greinir fra pvi ad einstaklingar sem ekki eru i beinum samskiptum vid
félagsradgjafa i félagspjonustunni hafi neikvaeda syn a félagspjonustunni og tali um
félagsradgjafana sem illmenni. Gudrun benti a ad félagspjonustan sem slik og fagfélk
innan hennar hafi 4 sér frekar neikvaedan stimpil fra notendum og ad notendasamrad

geti mogulega att patt i ad afma stimpilinn.
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Hun sagdi:

pad natturulega getur alltaf myndast svona félagspjonustustimpill eda pu veist...
margir eiga erfitt med ad koma hingad inn og slikt pannig ad petta getur kannski
bara dregid ur pvi.

Log og reglur virdast hafa ahrif 4 notendasamrad 4 Velferdarsvidi Reykjavikurborgar likt
og kemur fram i svorum vidmaelenda. Jafnframt telja vidmaelendurnir ad vidhorf, baedi
fagadila og notenda geti hamlad notendasamradi og ad timinn sem fer i pjonustuna
skipti mali.

Svo virdist vera ad hagsmunabaratta fatlads folks og annarra hagsmunasamtaka
minnihlutahdépa hafi gert pad ad verkum ad notendasamrad sé fremur vidhaft med
slikum hdopum einstaklinga en einstaklingum sem eru utan slikra hépa. Merki pess er ad
finna hér a landi med tilkomu tilraunaverkefnisins NPA par sem notandinn sér sjalfur um
ad moéta pa pjonustu sem hann parf ad loknu parfamati félagspjonustunnar. betta er

liklega einna prdadasta form notendasamrads sem vid hoéfum hér a landi.

Rannséknir par sem notendur og fagadilar vinna saman ad motun notendasamrads
hafa skilad peim arangri ad félagspjonustan tekur meira mid af notendunum sjalfum en
formfostu regluverki sem stofnanir eiga til ad festast i. Pvi ma aetla ad med auknum

rannsoknum & pessu svidi aukist notendasamrad i félagspjénustunni til muna.

Fagleg pekking félagsradgjafa og menntun hefur ahrif & notendasamrad likt og
Sigrun Juliusdottir (2006) bendir &. Til pess ad félagsradgjof sem fraedigrein geti haldid
afram ad proast og efla fagbekkinguna er menntun mikilvaeg. bad vekur pvi eftirtekt ad
hér 3 landi er mjog stutt sidan ad notendasamrad vard hluti af ndmskeidi innan
félagsradgjafardeildar Haskdla islands. betta ma gloggt sja & svérum vidmaelenda par
sem peir segja ad peir hafi fengid litla sem enga kennslu um notendasamrad og ad
freedsla @ vegum Velferdarsvids Reykjavikurborgar hafi verid af skornum skammti. bad
virdist sem svo ad skilgreiningin eigi sér stad a efri stigum félagspjonustunnar en skili sér
ekki til pjonustumidstodvanna. En engu ad sidur virdast félagsradgjafarnir vinna eftir
hugmyndum sem byggja a valdeflingu og par sem notendasamrdad byggir ad miklu leiti a
valdeflingu ma draga pa alyktun ad um einhvers konar form notendasamrads sé ad
rada an skilgreiningar. Pad geeti stafad af pvi ad ekki er fullur skilningur eda pekking a

hugtakinu notendasamrad likt og svor vidmaelenda leida i ljds.

42



Hugtakid notendasamrad virdist ekki vera skilgreint eda utfaert naegjanlega vel innan
Velferdarsvids Reykjavikurborgar til pess ad félagsradgjafar sem stafa a
bjénustumidstddvum geti tileinkad sér notkun pess og unnid med pad af alvéru. [ raun
er velferdarsvidid buid ad skilgreina notendasamrad eftir sinum hentugleika samkvaemt
starfsdaetlun svidsins fyrir arid 2014 og stangast su skilgreining a vid hugmyndafraedi
notendasamrads. Med pvi ad taka Ut sameiginlega abyrgd og akvardanatoku er buid ad
takmarka notendasamrad ad miklu leyti og einungis verid ad gefa notendum fzeri 4 ad
koma ad motun sinnar pjonustu med upplysingagjof an hlutdeildar eda
akvordunarvalds. bvi virdist notendasamrad i félagspjonustu Reykjavikurborgar byggja a

veikari grunni, 6ljésri skilgreiningu og hentugleikum fremur en markvissri stefnu.

[ 16gum um félagspjénustu sveitarfélaga nr. 40/1991 segir ad samrad skuli haft vid
notendur pjénustunnar pegar pad er haegt. betta segir ekki mikid par sem pad virdist
vera 0ljost hvenaer haegt er ad studla ad pessu samradi og hugtakid ekki nanar skilgreint

i l6gunum.
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7 Umraedur

begar tilurd félagslegrar pjénustu & islandi er skodud i ségulegu samhengi kemur i 1jés
ad hana ma rekja aftur til pjédveldisaldarinnar. Engu ad sidur hefur pad tekid félagslegu
bjénustuna fjélmargar aldir ad komast 4@ pann stad sem hun er a i dag og allnokkrar
lagabreytingar. Fjolskyldur dsamt sveitarfélogum sau ad mestu leyti um ad framfleyta
pbeim sem hjalpar porfnudust en med idnpréun og félksfjdlgun breytast dherslurnar i
samfélaginu. Aukin krafa vard 4 borgaraleg réttindi og valdid sem stjornvold hoféu adur
var gagnrynt af pegnum samfélagsins. Hagsmunasamtok litu dagsins ljos og
réttindabaratta minnihlutahdpa hafdi i for med sér aukna kréfu um mannréttindi fyrir
alla og lydraedislega patttoku. Notendur vildu hafa eitthvad um sin mal ad segja og pa
bjénustu sem i bodi er hverju sinni. Upp Ur pessum jardvegi spruttu bzedi félagsradgjof
og notendasamrdd. bad ma pvi atla ad notendasamrad eigi vel heima innan
félagspjonustunnar. Engu ad sidur virdast 16g, reglur, skilgreiningar og vidhorf gera pad
ad verkum ad notendasamrad a sér ekki stad samkvaemt kenningarlegum grunni pess
heldur er pad notad eftir hentugleika fagadila. Notendasamrad i félagspjonustunni
virdist pvi vera meira i ordi en 4 bordi.

Likt og fram kemur i ritgerdinni skiptir menntun félagsradgjafa miklu mali pegar
kemur ad fagpbekkingu peirra. Til ad haegt sé ad vinna samkvaemt notendasamradi
verdur pjonustuadili ad vera blinn ad tileinka sér hugmyndafraedina sem byr ad baki
bess og pvi hlytur menntun ad spila par lykilhlutverk. Ad sama skapi ma nefna mikilvaegi
rannsokna sem byggja a4 notendasamradi. Slikar rannsdknir eru ef til vill einn 6flugasti

lidurinn i ad vidhalda og prda notendasamrad i félagspjénustunni.

bad er ekki haegt ad lita fram hja préun félagsradgjafarinnar pegar kemur ad
notendasamrdadi. burfamenn voru eignir hreppa samkvaemt Idgum og hoféu litid sem
ekkert ad segja um sin mal. Ef vid berum petta saman vid félagspjonustuna i dag er ekki
ad finna margt likt en engu ad sidur verdur ad gaeta pess ad ekki verdi afturfor i
framkvaemd pjonustunnar. Notendur eru skilgreindir sem baedi virkir og dvirkir
patttakendur i sinni pjonustu og er fyrir hendi su haetta ad hinir dvirku komist ekki ar

hringidu félagslega kerfisins. Pad er pvi & valdi félagsradgjafa hja félagspjonustunni ad
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hvetja til valdeflingar og patttoku svo notendur kjdsi ad hafa eitthvad um sina pjénustu
a0 segja. Skilgreining Velferdarsvids Reykjavikurborgar 8 notendasamradi ber pess merki
um ad verid sé ad draga ur patttoku einstaklinga i métun pjénustunnar og pvi um
afturfér ad reeda sem vert er ad sporna vid med aukinni menntun og fraedslu um

notendasamrad.
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8 Lokaord

i pessari ritgerd voru prjar rannséknarspurningar lagdar fram. baer voru eftirfarandi:
hefur préun félagslegar pjonustu & Islandi haft ahrif 4 notendasamrad
félagspjonustunni, vinna félagsradgjafar sem starfa @ Velferdarsvidi Reykjavikurborgar
samkvaemt hugmyndafraedi notendasamrads og hefur menntun félagsradgjafa haft ahrif

a notendasamrag i.

Svo virdist sem préun félagslegrar pjénustu hafi haft ahrif a3 notendasamrad hér a
landi og ber par helst ad nefna aukna dherslu 8 mannréttindi fatlads folks.
Hagsmunabaratta minnihlutahdpa og aukin ahersla a félagslegt réttlzaeti hafdi ahrif a
batttoku einstaklinga og hdpa i métun a félagslegri pjénustu. Engu ad sidur virdist vera
ad Velferdarsvid Reykjavikurborgar sé ad draga ur notendasamrddi med peim heetti ad

taka at dr skilgreiningunni sameiginlega dbyrgd og akvordun.

Menntun félagsradgjafa og fagpekking skiptir ekki sidur mali pegar kemur ad
notendasamrdadi i pjonustunni eins og vidtolin bera gloggt merki um. bar sem litié hefur
verid um fraedslu og menntun a8 notendasamradi hér a landi hefur ekki tekist ad innleida

med markvissum hatti hugmyndafraedi notendasamrads.

par sem litil pekking og skilgreining 8 hugmyndafraedi notendasamrads er til stadar
hja peim félagsradgjofum sem tekin voru vidtol vid, ma draga pa alyktun ad
Velferdarsvid Reykjavikurborgar hafi ekki stadid sig négu vel vid ad skilgreina og innleida

notendasamrdad pratt fyrir yfirlyst markmid par ad latandi.

Helga Kristin Magnusdottir
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Vidauki |

Kynningarbréf

BA nemandi i félagsradgjof vid Haskdla islands: Helga Kristin Magnusdéttir.
Netfang: hkm2@hi.is.

Simi: 869-6262.

Leidbeinandi: Lara Bjornsdéttir, adjunkt { félagsradgjof vid Haskdla fslands.

Netfang: lara@lbconsulting.is.

13. februar, 2014.

Agaeti vidtakandi

Eg heiti Helga Kristin Magnusdéttir og er i BA nami i félagsradgjof vid Haskdla slands. Eg er
ad vinna ad lokaritgerd minni til BA-grddu sem fjallar um notendasamrdd og hvort ad
félagsrddgjafar séu ad vinna samkvaemt pvi innan félagspjonustunnar. £Atlunin er ad taka
viotol vid félagsradgjafa sem starfa vid félagspjonustu Reykjavikurborgar med pad ad
markmidi ad fa peirra skodun & notendasamradi og hvort peir séu almennt ad vinna
samkvaemt pvi.

Vidtol verda tekin vid fjora félagsradgjafa i febriar og er eetlunin ad skila BA
ritgerdinni inn til félagsradgjafadeildarinnar 12. mai. Mig langar ad bidja pig um ad vera einn
viomalenda minna og er datlad ad vidtalid taki um 30-40 mindtur. Fyllsta tranadar og
nafnleyndar verdur geett vid drvinnslu & vidtdlunum. Eg mun setja mig i samband vid pig 4

naestu dégum.

Kvedja,

Helga Kristin Magnusdottir
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Vidauki Il

Spurningalisti

Fyrstu fimm spurningarnar snda beint ad vidmealandanum sjalfum og hans vinnustad og

fimm sidustu snuast almennt um vidhorf til notendasamrads.

4,

10.

11.

12.

13.

Hver er pin menntun? Hvadan utskrifadist pu og hvada ar?

Hvert er pitt starfssvid?

Hvernig menntun eda fraedslu hefur pu fengid um notendasamrad?

Hvernig er notendasamrad skilgreint i pinu starfi?

Hverju telur pu ad notendasamrad skili fyrir vinnustadinn pinn annars vegar og

notandann hins vegar?

Med hvada haetti 2ettu notendur ad koma ad métun sinnar eigin pjéonustu?

Hvernig getur notendasamrdad dregid ur djafnvaegi milli fagfdlks og notenda?

Hvernig getur aukin hlutdeild notenda i einstaklingsmidadri pjénustu verid

valdeflandi?

Hvad hindrar notendasamrad?

Hvers konar hdpar notenda gaetu talist undanskildir notendasamradi?
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