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Útdráttur 

Rannsókn þessi fjallar um þekkingu og reynslu í starfi fagaðila með hælisleitendum 

innan félagsþjónustunnar á Íslandi. Markmið rannsóknarinnar var að fá innsýn í 

þekkingu og reynsluheim þessa fagfólks og skoða hverjir helstu áhrifaþættir væru í starfi 

þeirra. Rannsóknarspurningarnar voru tvær; hver er þekking og reynsla fagfólks innan 

félagsþjónustu sem starfa með hælisleitendum á Íslandi? og hverjir eru helstu 

áhrifaþættir í starfi þeirra? 

 Notast var við eigindlega rannsóknaraðferð þar sem tekin voru viðtöl við sjö 

starfsmenn sem vinna með hælisleitendum innan félagsþjónustu í tveimur 

sveitarfélögum. Við greiningu gagna komu fram fimm þemu en þau eru stefna og 

verklag, stuðningur og utanumhald, upplifun í starfi, samstarf á milli stofnana og að 

lokum hvað mætti betur fara. Viðmælendur voru allir sammála um að starfið væri 

fjölbreytt og skemmtilegt en á sama tíma krefjandi og að því fylgdi mikið álag. Álag og 

tímaskortur höfðu áhrif á marga þætti í starfi þeirra eins og til dæmis aðgengi að 

yfirmönnum, þátttöku á fundum og tækifæri á að bæta við sig þekkingu. Einnig kom 

fram að viðmælendum þótti hlutverk sitt oft á tíðum tvíbent, það er, að á sama tíma og 

þeir eiga að sinna umönnun og þjónustuhlutverki eru þeir krafnir um að sinna hlutverki 

hliðvarðar. Niðurstöður sýndu líka að þjónustan er í stöðugri þróun og að viðmælendur 

hafa mikið frelsi í starfi til þess að þróa og skapa sveigjanlega þjónustu og úrræði fyrir 

hælisleitendur.  

Rannsakandi vonast til þess að niðurstöður rannsóknarinnar veiti innsýn í starfið og 

varpi ljósi á þær áskoranir sem því fylgja. Einnig er von rannsakanda að niðurstöðurnar 

nýtist sveitarfélögum í þróun og betrun þjónustu til hælisleitenda ásamt því að stuðla að 

frekari stuðning við starfsfólk og nýtingu á fagþekkingu þeirra og reynslu þegar kemur 

að ákvarðanatöku er tengist þjónustunni. 

 

Lykilorð: Hælisleitendur, félagsþjónusta, félagsráðgjöf, styrkleikanálgun, 

menningarhæfni 
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Abstract 

This research is about the knowledge and experiences of professionals working with 

asylum seekers within the social service in Iceland. The study aims to seek insight into 

the knowledge that has been obtained in the field, how professionals experience their 

job and the main factors that influence it. The research questions were: what is the 

knowledge and experience of professionals working within the social service with 

asylum seekers and what are the main influential factors on their work? 

Qualitative methods were used to carry out the study. Interviews were taken with 

seven participants who all work in the social service with asylum seekers in two 

communities. When analyzing the data there were five themes that arose: Policy and 

work procedures, support and supervision, work experience, collaboration between 

institutions and, finally, what could be improved. The interviewees all agreed that the 

job was fun and diverse but at the same time very demanding and stressful. Stress and 

lack of time were themes that influenced many factors in their work, for example access 

to supervisors, participation in meetings, and opportunity to seek further knowledge. 

Some of the interviewees also experienced ambivalence when their role to provide care 

was overshadowed at times by the need to exert control. Results also showed that the 

service is constantly evolving and that interviewees have a lot of freedom in their work 

to provide better, more flexible service and resources for asylum seekers. It is hoped 

that the outcome of this research gives insight into the work and the challenges that it 

entails. Hopefully, it can be an input into the development and improvement in the 

service given to asylum seekers, as well as alliterating organized support for staff and 

the utilization of their expertise. 

Keywords: Asylum seekers, social service, social work, strength approach, cultural 

competence 
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Formáli 

Rannsókn þessi er lokaverkefni í meistaranámi í félagsráðgjöf til starfsréttinda við 

Félagsráðgjafardeild Háskóla Íslands. Ég hef lært mikið þau fjögur og hálft ár sem ég hef 

verið í félagsráðgjafarnáminu. Námið hefur veitt mér innsýn í margar hliðar lífsins sem 

ég þekkti ekki áður ásamt því að ýta undir sjálfskoðun og aukna meðvitund um eigin 

viðhorf, en bæði eru þetta kostir sem ég tel mikilvægt að hafa í farteskinu þegar ég 

starfa sem félagsráðgjafi í framtíðinni. 

Ég vil byrja á því að þakka viðmælendum rannsóknarinnar fyrir þátttökuna og fyrir 

að gefa mér innsýn í reynsluheim þeirra. Án ykkar, kæra fólk, hefði rannsóknin ekki 

orðið að veruleika. Einnig vil ég þakka Guðbjörgu Ottósdóttir leiðbeinanda mínum fyrir 

faglega leiðsögn á meðan skrifunum stóð. Foreldrum mínum fjórum, Sigurjóni Baldri 

Hafsteinssyni og Tinnu Grétarsdóttur vil ég þakka fyrir efnislegan yfirlestur ritgerðar, 

Kríu Birgisdóttur fyrir prófarkalestur og Darren Foreman fyrir prófarkalestur á enskum 

útdrætti. Ásamt því að lesa yfir ritgerðina sýndu þau mér ómetanlegan stuðning á 

meðan skrifunum stóð. Kolbrún Ýr Guðmundsdóttur vinkonu vil ég einnig þakka fyrir 

góðar ábendingar og yfirferð heimildaskrár. Að lokum vil ég þakka sambýlismanni 

mínum, Matthijs van Issum, fyrir að veita mér stanslausa þolinmæði, stuðning og 

hvatningu hvern einasta dag. 
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1 Inngangur 

Fjöldi innflytjenda, flóttafólks og hælisleitenda fer fjölgandi í heiminum dag hvern. Mikil 

umfjöllun hefur verið um flóttafólk á síðustu misserum þar sem það streymir til Evrópu í 

leit að öruggu lífi. Fyrir árið 1998 voru umsóknir um hæli á Íslandi sjaldgæfar en milli 

áranna 1990 og 1998 voru hælisumsóknir ekki fleiri en tíu á hverju ári (Rauði kross 

Íslands, 2009). Síðan þá hefur orðið mikil fjölgun á hælisumsóknum hér og árið 2014 

voru umsóknirnar 176 talsins. Fjöldi hælisumsókna hefur þó aldrei verið jafn mikill og 

núna í ár en í september 2015 eru þær orðnar til samans 196. Stefnir því í metfjölda 

hælisumsókna á Íslandi árið 2015 (Innanríkisráðuneytið, 2015).  

Sú gríðarlega aukning sem orðið hefur á hælisumsóknum er í samræmi við ástandið í 

heiminum í dag og þann fjölda flóttafólks sem streymir nú til Evrópu. Það er því ljóst að 

fjölda umsókna muni líklegast ekki fækka á næstu árum. Þessi aukning kallar á að styrkja 

þurfi utanumhald málaflokksins og uppbyggingu kerfis sem getur þjónustað fjöldann á 

skilvirkan og afgerandi hátt. Íslenskt samfélag hefur kallað til ábyrgðar í þessum 

málaflokki með aðgerðum eins og Kæra Eygló sem birtist á Facebook og greinum í 

fjölmiðlum (sjá Facebook síðuna Kæra Eygló Harðar- Sýrland kallar).  

Á síðustu árum hafa orðið margvíslegar breytingar í uppbyggingu þjónustu við 

hælisleitendur. Rauði kross Íslands sá um þjónustu og umönnun við hælisleitendur til 

loka ársins 2003 en í byrjun árs 2004 tók Reykjanesbær við þjónustuhlutverkinu. Það var 

svo ekki fyrr en í byrjun árs 2014 að Reykjavíkurborg bættist í hóp þjónustuaðila (Rauði 

kross Íslands, e.d.b; Útlendingastofnun, 2013a). Í dag sinnir Útlendingastofnun móttöku 

hælisleitenda og þjónustar þá þar til pláss opnar hjá sveitarfélagi. Þessi ritgerð fjallar um 

þekkingu og reynslu fagaðila í starfi með hælisleitendum innan félagsþjónustunnar. 

1.1 Markmið og rannsóknarspurningar 

Markmið rannsóknarinnar er að skoða hver þekking og reynsla fagfólks er í starfi með 

hælisleitendum innan félagsþjónustunnar ásamt því að kanna hvaða áhrif 

umhverfisþættir, eins og lög og reglur, úrræði og úrræðaleysi, viðhorf og samfélagsleg 

umræða hafa á reynslu fagaðila í starfi.  
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Rannsóknarspurningarnar tvær eru eftirfarandi: 

 Hver er þekking og reynsla fagfólks innan félagsþjónustu sem starfa með 

hælisleitendum á Íslandi? 

 Hverjir eru helstu áhrifaþættir í starfi þeirra? 

1.2 Val á viðfangsefni  

Rannsakandi hefur löngum haft mikinn áhuga á fjölmenningu á Íslandi og því félagslega 

kerfi sem styður við þróun á sviði fjölmenningar. Síðastliðin þrjú ár hefur hún unnið sem 

þjónustufulltrúi á einni af þjónustumiðstöðvum Reykjavíkurborgar, sem hefur veitt 

henni reynslu af því þjónustustigi og kerfum sem eru til staðar þegar kemur að 

fjölmenningu og ekki síst úrræðum er varða hælisleitendur. Einnig hefur rannsakandi 

verið aðstoðarkennari í námskeiðinu „Fjölmenningarfélagsráðgjöf“ í BA námi 

félagsráðgjafar síðastliðin þrjú ár. Árið 2014 hóf Reykjavíkurborg að veita þjónustu til 

hælisleitenda og fylgdist rannsakandi með þróun starfsins þar frá byrjun sem ýtti frekar 

undir áhugann á viðfangsefni þessarar ritgerðar.  

Megin ástæðan fyrir vali á þessu tiltekna viðfangsefni var að þekking og reynsla 

fagfólks innan félagsþjónustunnar í starfi með hælisleitendum hefur ekki verið könnuð 

hér á landi með markvissum hætti. Málefni hælisleitenda á Íslandi eru stutt komin 

miðað við önnur lönd en þess má geta að Ísland er ekki með formlega opinbera stefnu í 

málefnum hælisleitenda (Flóttafólk.is, e.d.). Rannsakandi telur þessa rannsókn vera 

mikilvægt innlegg í málaflokkinn og geta veitt innsýn í hvað felst í starfi þeirra sem sinna 

þjónustu við hælisleitendur og hvað má bæta í starfsumhverfi fagfólks svo hægt sé að 

auka gæði þjónustunnar.  

1.3 Hagnýtt og fræðilegt gildi rannsóknar 

Rannsóknin hefur bæði fræðilegt sem og hagnýtt gildi fyrir þá sem starfa með 

hælisleitendum á stofnunum sem koma að málaflokknum.  

Rannsóknir hafa sýnt að upplifun og reynsla fagfólks í starfi hefur áhrif á þjónustuna 

sem veitt er (Guðbjörg Ottósdóttir og Evans, 2014; Guhan og Liebling- Kalifani, 2013; 

Robinson, 2013; Sales og Hek, 2004). Sú innsýn sem rannsókn þessi veitir í starf fagfólks 
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með hælisleitendum getur þar með varpað ljósi á hvað felst í starfinu og hvort það sé 

eitthvað sem má breyta eða bæta til þess að veita sem árangursríkasta þjónustu. 

Erlendar rannsóknir hafa sýnt að það er margt ábótavant í starfi fagfólks með 

hælisleitendum bæði varðandi líðan og upplifun þeirra í starfi sem og í veitingu 

markvissrar þjónustu við hælisleitendur. Umhverfisþættir eins og lög, reglur, 

stefnumótun og fjármagn virðast vera lykil áhrifaþættir á starf fagfólks með 

hælisleitendum (Sales og Hek, 2004; Cemlyn og Nye, 2012; Robinson, 2013; Guhan og 

Liebling- Kalifani, 2013; Guðbjörg Ottósdóttir og Evans, 2014) .  

Rannsakandi vonar að rannsóknin veiti fagaðilum og stofnunum innsýn í reynslu 

fagaðila í starfi með hælisleitendum, þá þekkingu sem þeir búa yfir og samstarf milli 

þeirra stofnana sem að málaflokknum koma. Ásamt því að veita innsýn í starfið vonast 

rannsakandi til þess að ritgerðin verði góð viðbót við þær umræður sem skapast hafa 

um hælisleitendur á Íslandi síðastliðna mánuði (sjá umfjöllun í helstu fréttamiðlum 

landsins, mbl.is, vísir.is, grapevine.is, dv.is, um málefni hælisleitenda), hvetji til aukinnar 

umræðu um starf fagfólks með hælisleitendum, stefnumótunar og frekari úrræða í 

málaflokknum.  

1.4 Uppbygging ritgerðar 

Í öðrum kafla ritgerðarinnar er gerð grein fyrir því hvað felst í hugtakinu hælisleitandi 

ásamt því að farið verður yfir réttinda stöðu hælisleitenda á Íslandi, þar með talið laga 

og stefnu umhverfið almennt og þau réttindi sem hælisleitendur njóta. Ferli 

hælisumsókna á Íslandi verður reifað ásamt því að farið verður yfir hvað felst í 

samningum Útlendingastofnunar við sveitarfélögin.  

Í þriðja kafla er fjallað um þekkingu á reynslu fagfólks sem sinnir þjónustu við 

hælisleitendur innan velferðarkerfisins. Fjallað verður um helstu niðurstöður rannsókna 

á starfi fagfólks með hælisleitendum. Þar sem rannsóknir hafa ekki verið framkvæmdar á 

starfi fagfólks í félagsþjónustunni með hælisleitendum á Íslandi verður sú umfjöllun 

rannsóknarinnar byggð á erlendum rannsóknum um svipuð efni. Ásamt því verður gerð 

fyrir umfjöllun um mikilvægi nokkurra starfsaðferða og nálgana sem oft á tíðum er 

notast við í fjölmenningarlegu starfi, þar á meðal menningarhæfni, 

vistfræðikenningunni, valdeflingu og styrkleikanálgun.  
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Í fjórða kafla ritgerðarinnar verður gerð grein fyrir aðferð og framkvæmd 

rannsóknarinnar. Að lokum verður greint frá niðurstöðum rannsóknarinnar og þær 

dregnar saman í umræðu og lokakafla.  
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2 Hælisleitendur 

Í þessum kafla verður hugtakið hælisleitandi skilgreint og hvað það er sem felst í því; þar 

á meðal hverjar helstu ástæður eru fyrir hælisumsóknum og viðhorf til hælisleitenda. 

Farið verður yfir laga og stefnuumhverfi er snýr að hælisleitendum á Íslandi ásamt því að 

gerð verður grein fyrir fjölda hælis umsókna hér á landi síðastliðin ár. Einnig verður ferli 

hælisumsókna reifað og hlutverk viðeigandi stofnana sem að því koma. Að lokum verður 

farið yfir hver réttindi hælisleitenda eru til þjónustu og félagslegrar þátttöku.  

2.1 Hvað er hælisleitandi? 

Hælisleitandi (e. asylum seeker) er sá sem kemur til lands á eigin vegum og sækir 

formlega um hæli vegna pólitískra ofsókna sem viðkomandi hefur orðið fyrir í 

heimalandi sínu eða annarra mannúðarástæðna. Með hælisumsókn vonast viðkomandi 

eftir því að fá viðurkennda stöðu sem flóttamaður (e. refugee) (Rauði kross Íslands, 

e.d.a). Til þess að fá stöðu flóttamanns þarf einstaklingur að falla undir skilgreiningu 

Flóttamannastofnunar Sameinuðu þjóðanna á flóttamanni. Skilgreiningin felur í sér að 

viðkomandi þarf að vera ríkisfangslaus og eða utan heimalands síns af ótta við ofsóknir 

vegna trúarbragða, þjóðernis, kynþáttar og eða pólitískra skoðana og vill þar af leiðandi 

ekki eða getur ekki nýtt sér vernd í því landi (UNCHR, 2010). 

2.2  Ástæður umsókna um hæli 

Hælisleitendur eru fjölbreyttur hópur sem þarf að kljást við margþættar áskoranir (Fong, 

2004; Pfortmueller o.fl., 2013). Flótti hælisleitenda í leit að öryggi hefst út frá mikilli 

neyð og er oft ákveðinn með stuttum fyrirvara. Tregi og hræðsla er fylgifiskur þess að 

þurfa að yfirgefa heimalandið, fjölskyldu og vini og einkennist flóttinn af óöryggi, ótta og 

andlegu álagi (Fong, 2004). Á flóttanum getur fólk meðal annars upplifað ofþornun, 

svelti eða ofkælingu. Mikil ganga, líkamlegt álag og hættulegar bátsferðir milli landa 

getur verið hluti af flóttanum. Bátsferðirnar eru oft farnar á lélegum bátum, yfirfullum af 

fólki, sem í örvæntingu sinni tekur áhættuna á slíkri ferð. Áhætturnar sem fylgja 

bátsferðunum eru margar, þar á meðal að báturinn farist, fólk drukkni, verði veikt eða 

látist. Mikið af flóttafólki endar í flóttamannabúðum sem oftar en ekki eru yfirfullar af 

fólki. Búðir samanstanda oft af tjöldum og er ekki óalgengt að lífið þar einkennist af 
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óhreinlæti, sjúkdómum og ofbeldi. Fólk á flótta getur neyðst til þess að búa í slíkum 

búðum í mörg ár (Fong 2004; Potocky, 2010). Þessar aðstæður gera það meðal annars 

að verkum að hælisleitendur eru sérstaklega viðkvæmur hópur og berskjaldaður fyrir 

heilsufarsvandamálum, óréttlæti og ofbeldi (Collett, 2004; Humphries, 2004).  

Þegar fólk neyðist til þess að yfirgefa heimili sín, menningu, vinnu, fjölskyldu og vini 

ásamt því að þurfa að aðlagast nýju, mögulega gjörólíku landi og menningu, getur 

tenging fólks við sjálft sig og umhverfið rofnað (e. loss of identity). Hælisleitendur hafa 

margir upplifað áföll af völdum ofbeldis, stríðs, nauðgana, aðskilnaðs, pyntinga og lifað 

við óviðunandi aðstæður á flótta sínum (Fong, 2004; Pfortmueller o.fl., 2013). Slíkar 

upplifanir geta valdið ýmsum sjúkdómum, bæði líkamlegum sem og hugrænum en 

áfallastreituröskun og þunglyndi eru algeng meðal hælisleitenda (Briskman og Cemlyn, 

2005; Fong, 2004; Humphries, 2004; Pfortmueller o.fl., 2013). Áfallastreituröskun getur 

verið komin til vegna slæmrar reynslu í heimalandinu eða vegna atburða sem áttu sér 

stað á meðan flóttanum stóð. Einnig hefur verið sýnt fram á að biðin sem fylgir eftir að 

viðkomandi hefur sótt um hæli geti haft áhrif á andlega heilsu hælisleitenda (Collett, 

2004; Humphries, 2004). Í rannsókn sem gerð var í Noregi meðal hælisleitenda sem 

flúðu til Vesturlanda kom til dæmis fram að þættir eins og valdleysi í aðstæðum, 

takmarkaður félagslegur stuðningur, erfiðleikar í félagsneti og við samþættingu, 

upplifun á aðgreiningu og mismunun, höfðu áhrif á aukningu á geðrænum vandkvæðum 

(Pfortmueller o.fl., 2013).  

2.3 Viðhorf til hælisleitenda 

Hælisleitendur eru hópur sem að hefur áhrif á marga samfélagslega þætti. Sumir telja þá 

vera jákvæða viðbót í samfélagið og auðga menningu landsins á meðan aðrir sjá þá sem 

ógnun við öryggi þjóðar, grafa undan ríkjandi þjóðernisvitund og efnahagslegum 

stöðugleika (Collett, 2004). Í rannsókn Hölcher og Bozalek (2012) kom fram að meðlimir 

kirkjustarfs sem höfðu aðstoðað flóttafólk mismunuðu milli „þeirra fátæku“ og „hinna 

fátæku“. „Þeir fátæku“ voru samlandar þeirra sem lifðu við fátækt á meðan „hinir 

fátæku“ voru hælisleitendur og flóttafólk sem komu víðsvegar að og frá ólíkri menningu. 

Meðlimum kirkjustarfsins fór að þykja ósanngjarnt að forgangsraða „hinum fátæku“ 

fram yfir „þá fátæku“ sem deildu sama þjóðerni og þeir. Umræða sem snýr að 
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fjárveitingu í málaflokki hælisleitenda er algeng og hafa svipuð viðhorf meðal annars 

komið fram í umræðu á íslenskum samfélagsmiðlum. 

Raddir þeirra sem telja hælisleitendur vera ógn eru oft þær sem fá mikla athygli 

(Collett, 2004). Hælisleitendur eru oft í þeirra augum glæpavæddir (e. criminalized) í 

umfjöllun fjölmiðla, í almennri löggjöf og í aðgerðum ríkisins (Humphries, 2004). Sem 

dæmi um glæpavæðingu hælisleitenda hér á landi er sú staðreynd að þeir eru settir í 

fimmtán daga fangavist þegar þeir koma til landsins á fölsuðum vegabréfum en 

samkvæmt lögum um útlendinga nr. 96/2002 getur það varðað allt að sex mánaða 

fangelsi. Flóttamannastofnun Sameinuðu þjóðanna hefur gagnrýnt slíkar aðgerðir en í 

31. grein Flóttamannasamningsins kemur fram að ólögleg koma hælisleitenda til lands 

sé ekki grunnur að fangavist ef hælisleitandi gefur sig umsvifalaust fram við stjórnvöld 

og sæki um hæli (UNCHR, 2010). Flokkun hælisleitenda undir að vera glæpamenn og 

aðgerðir þar að lútandi ýta undir að hælisleitendur sem hópur er hlutgerður af 

samfélaginu og mannréttindi þeirra hunsuð (Collett, 2004). 

Umfjöllun um hælisleitendur hér á landi hefur verið mikil á síðustu misserum vegna 

mikillar aukningar á hælisumsóknum. Jákvæðni og velvilji gagnvart hælisleitendum hefur 

verið ríkjandi í samfélaginu og hafa yfirvöld verið gagnrýnd fyrir að vera of hörð þegar 

kemur að veitingu stöðu flóttamanns og dvalarleyfis. Hér að neðan verður gerð grein 

fyrir fjölda hælisleitenda á Íslandi á seinustu árum. 

2.4 Hælisleitendur á Íslandi 

Hælisumsóknum hefur fjölgað á Íslandi síðast liðin ár. Á árum áður voru umsóknir um 

hæli fágætar og sem dæmi voru þær fjórar árið 1990. Hælisumsóknir voru undir tíu 

talsins á hverju ári frá 1990 en upp úr árinu 1998 fór umsóknum fjölgandi (Rauði kross 

Íslands, 2009). Árið 2009 voru umsóknir um hæli á Íslandi 35 talsins. Árin eftir það 

fjölgaði umsóknum hægt en árið 2013 varð gríðarleg aukning og þá urðu þær 172 

talsins. Ekki var mikil aukning árið 2014 en þá voru umsóknirnar 176 

(Innanríkisráðuneytið, 2015). Eins og sjá má á mynd 1 varð stökkbreyting í fjölgun 

hælisleitenda árið 2015 sem er í samræmi við þann flóttamanna fjölda sem streymir til 

Evrópu í dag. 



18 

 

Mynd 1 Fjöldi móttekinna umsókna um hæli frá 2009- 2015 (Innanríkisráðuneytið, 2015) 

 

Frá 1. janúar til 17. september 2015, eru umsóknir um hæli orðnar 196 talsins. 

Fjölgun á umsóknum milli ára er um 88,5% og er áætlað að hælisumsóknir verði um 292 

talsins í lok árs samkvæmt ályktunum Innanríkisráðuneytisins. Það stefnir því í metár í 

hælisumsóknum á Íslandi árið 2015 og þar af leiðandi er ljóst að því fylgir aukið álag á þá 

þjónustuaðila sem sinna þessu fólki. Flestir þeirra sem sótt hafa um hæli á Íslandi árið 

2015 koma frá Albaníu eða nánar tiltekið 66 manns. Næst á eftir þeim eru 

hælisleitendur frá Sýrlandi sem eru 23 talsins. Önnur þjóðerni þeirra sem sótt hafa um 

hæli eru meðal annars fólk frá Makedóníu, Íran og Kosovó (Innanríkisráðuneytið, 2015). 

Stærsti hluti hælisleitenda eru karlmenn en árið 2014 voru þeir 62% af umsækjendum 

(Útlendingastofnun, 2015). 

Í ársskýrslu Útlendingastofnunar fyrir árið 2014 afgreiddi stofnunin 131 umsókn. 54 

umsóknir fengur afgreiðslu á grundvelli Dyflinnarreglugerðarinnar og 74 umsóknir fengu 

efnismeðferð. Um 58% mála sem fóru í efnismeðferð 2014 hjá Útlendingastofnun fengu 

leyfi í formi verndar eða mannúðarleyfis (Útlendingastofnun, 2015). 
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2.4.1 Laga og stefnu umhverfi 

Þær stofnanir sem koma að málefnum hælisleitenda á Íslandi eru Innanríkisráðuneytið, 

Útlendingastofnun, Lögregluembættið, Rauði kross Íslands, Félagsþjónustan í 

Reykjanesbæ (Dóms- og kirkjumálaráðuneytið, 2009) og Þjónustumiðstöð Miðborgar og 

Hlíða á vegum Reykjavíkurborgar (Útlendingastofnun, 2013a). 

Ákvæði er tengjast hælisleitendum koma fram í lögum um útlendinga nr. 96/2002 

og reglugerð um atvinnuréttindi útlendinga nr. 339/2005. Árið 2010 voru gerðar 

breytingar á þeim ákvæðum er vörðuðu hælisleitendur í lögum um útlendinga nr. 

96/2002. Breytingarnar vörðuðu meðferð hælisumsókna; ákvæði um réttindi 

hælisleitenda var bætt við ásamt tilskipun um réttindi þeirra sem fá viðurkennda stöðu 

sem flóttamaður. Aðrar breytingar fólu í sér að þeir sem eiga rétt á dvalarleyfi á 

grundvelli mannúðarsjónarmiða vegna viðbótarverndar eiga núna rétt á stöðu 

flóttamanns. Lögin tryggja einnig rétt hælisleitenda til að fá viðtal hjá Útlendingastofnun 

með talsmanni ásamt því að skylda starfsmenn Útlendingastofnunar til þess að vera 

viðstaddir skýrslutöku hælisleitenda hjá lögreglu (Útlendingastofnun, 2012). Aftur voru 

gerðar breytingar á lögunum árið 2014 þar sem kærunefnd útlendingamála var sett á 

laggirnar. Áður var Innanríkisráðuneytið sú stofnun sem tók á móti kærum hælisleitenda 

út frá ákvörðun Útlendingastofnunar en nú er það hlutverk kærunefndar að afgreiða 

þau mál (Útlendingastofnun, 2015). Kærunefnd er sjálfstæð stjórnsýslunefnd samkvæmt 

lögum um útlendinga nr. 96/2002 en þetta er mikilvæg breyting þar sem valdið til 

úrskurðar er tekið úr höndum ráðherra og sett í hendur nefndarinnar. 

Ásamt því að unnið sé eftir ofangreindum lögum er einnig notast við 

Dyflinnarreglugerðina þegar kemur að meðferð umsókna hælisleitenda. 

Dyflinnarreglugerðin var samþykkt árið 1997 af Evrópusambandinu (Evrópusambandið, 

2003) en Ísland gerðist aðili að henni árið 2001 (Dóms- og kirkjumálaráðuneytið, 2009). 

Reglugerðin felur í sér að ef hælisleitandi hefur sótt um í öðru landi sem er aðili að 

reglugerðinni er hægt að vísa honum aftur þangað þar sem mál hans verður tekið fyrir. 

Markmiðið með henni er að koma í veg fyrir að hælisleitendur séu með hælisumsóknir í 

mörgum mismunandi löndum. Auk þess er markmiðið að auka afkastagetu kerfisins og 

veita þeim aukna vernd í formi þess að fyrsta landið sem sótt er um hæli í tekur ábyrgð á 

umsókn (Evrópusambandið, 2003). Árið 2014 var Dyflinnarreglugerðin endurútgefin 
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með nokkrum breytingum. Þær voru til þess gerðar að tryggja betur réttindi þeirra sem 

undir hana falla. Sem dæmi tekur reglugerðin betur á rétti fylgdarlausra ungmenna 

ásamt rétti til fjölskyldusameiningar. Einnig var skerpt á skyldum aðildarríkja 

reglugerðarinnar til þess að tryggja gæði samstarfs þeirra. Það var gert meðal annars 

með því að skylda ríki til þess að veita upplýsingar um heilsufar hælisleitenda þegar þeir 

eru fluttir á milli ríkja (Útlendingastofnun, 2015). 

Mannréttindasamtök hér á landi eins og Ekki fleiri brottvísanir og No Borders- 

Iceland hafa gagnrýnt Dyflinnarreglugerðina harðlega. Gagnrýnin felur meðal annars í 

sér að reglugerðin gerir aðildarlöndum kleift að senda hælisleitendur úr landi án þess að 

kanna hvort að viðkomandi þarf í raun á vernd að halda eða ekki. Samtökin hafa auk 

þess haldið því fram að þjóðríki eigi að taka sjálfstæða ákvörðun um hverja hælisumsókn 

fyrir sig og hafa hvatt til þess að Ísland hætti að nota Dyflinnarreglugerðina við vinnslu 

hælisumsókna (Ekki fleiri brottvísanir, e.d.). 

Samkvæmt Flóttamannasamningi Sameinuðu þjóðanna á ekki að vísa 

hælisleitendum til heimalandsins ef að þeir geta enn átt það á hættu að verða fyrir 

ofsóknum (Evrópusambandið, 2003). Dæmi eru hins vegar um að þessi tilskipun hefur 

verið margbrotin víða í móttökuríkjum. Þannig neyðast hælisleitendur til þess að fara til 

baka í sömu lífshættulegu aðstæður og þeir flúðu (Potocky, 2010). 

2.4.2 Ferli hælisumsókna á Íslandi 

Lögreglan tekur á móti umsóknum um hæli og er því fyrsta embættið sem kemur að 

hælismálum. Í kjölfarið hefur embættið frumrannsókn máls samkvæmt 29. gr. laga um 

útlendinga nr. 96/2002 þar sem tekin er skýrsla af hælisumsækjanda. Markmið 

skýrslutöku er að sannreyna hver viðkomandi einstaklingur er. Teknar eru niður 

grunnupplýsingar um einstaklinginn, auðkenni hans er skoðað, fingraför eru tekin og 

farið er yfir ferðaleið hælisleitandans til landsins. Ef Lögregluembætti berst umsókn um 

hæli hefur það strax samstarf við alþjóðadeild lögreglunnar. Alþjóðadeildin hefur 

aðgang að erlendum gagnabönkum sem geta aðstoðað við að sannreyna hvort að 

viðkomandi sé sá sem hann segist vera. Lögregla kemur einnig að frávísun og brottvísun 

hælisleitenda úr landi (Dóms- og kirkjumálaráðuneytið, 2009). Eftir skráningu á 

upplýsingum er hælisleitanda veittur talsmaður og svo tekur Útlendingastofnun við 

(Útlendingastofnun, e.d.a).  
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Í dag sér Rauði kross Íslands  (RKÍ) um réttindagæslu í málefnum hælisleitenda og 

veitir þeim talsmann. Lögfræðingar RKÍ sinna ráðgjöf, gera hælisleitendum grein fyrir 

réttarstöðu sinni og gæta hagsmuna þeirra í málsmeðferð. Ásamt því fara þeir með 

þeim í viðtöl til Útlendingastofnunar og aðstoða þá ef að þeir kæra niðurstöðu 

stofnunarinnar. Einnig veitir RKÍ hælisleitendum aðstoð við að finna týnda aðstandendur 

(Útlendingastofnun, e.d.b), sinnir reglulegri úthlutun fatnaðar og býður upp á félagsstarf 

(Rauði kross Íslands, e.d.d).  

Útlendingastofnun sinnir því hlutverki samkvæmt lögum um útlendinga nr. 96/2002 

að sjá til þess að þeim lögum sé framfylgt. Allar hælisumsóknir sem berast eru 

afgreiddar af Útlendingastofnun (Dóms- og kirkjumálaráðuneytið, 2009). Þegar umsókn 

berst er fyrst kannað hvort að hún falli undir ákvæði Dyflinnarreglugerðarinnar 

(Útlendingarstofnun, 2015). Fái umsókn efnismeðferð hjá Útlendingastofnun hefja 

starfsmenn stofnunarinnar rannsókn á málinu og hælisumsækjendur fara í viðtal. Út frá 

frásögn umsækjanda, þeim gögnum sem hann leggur fram og upplýsingum sem liggja 

fyrir um aðstæður í upprunaríki hans, er svo tekin ákvörðun um hvort viðkomandi fái 

stöðu flóttamanns samkvæmt skilgreiningu Flóttamannastofnun Sameinuðu þjóðanna 

(Dóms- og kirkjumálaráðuneytið, 2009). Sé afstaða Útlendingastofnunar sú að 

umsækjandi fái ekki stöðu flóttamanns skoðar stofnunin hvort að hann eigi mögulega 

rétt á dvalarleyfi vegna mannúðarsjónarmiða. Slík leyfi eru veitt þegar umsækjandi þarf 

á annars konar vernd að halda eða ef að persónulegir hagir umsækjanda eru þannig að 

hann þurfi á vernd að halda. Sé ekki um einstakling að ræða sem fellur undir 

skilgreiningu flóttamanns, eða er ekki talinn eiga rétt á dvalarleyfi vegna 

mannúðarsjónarmiða, getur Útlendingastofnun synjað umsóknum og vísað 

hælisleitanda úr landi (Dóms- og kirkjumálaráðuneytið, 2009).  
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Mynd 2 Ferill umsókna um hæli frá umsókn til ákvörðunar Útlendingastofnunar 
(Útlendingastofnun, e.d.a) 

 

Sé umsækjanda synjað, brottvísað eða umsókn ekki tekin fyrir getur hann kært 

ákvörðun til kærunefndar útlendingamála innan 15 daga frá birtingu niðurstöðu 

Útlendingastofnunar samkvæmt 30. gr. laga um útlendinga nr. 96/2002. Nefndin fer yfir 

málið að nýju og veitir niðurstöðu í formi úrskurðar. Ef úrskurður nefndarinnar 

samþykkir synjun um hæli getur viðkomandi skotið úrskurði til dómstóla sem 

endurskoðar ákvörðun kærunefndar og hafa vald til þess að fella ákvörðun 

Útlendingastofnunar um synjun ef gallar hafa verið í málsmeðferð (Lög um útlendinga 

nr. 96/2002). 

Þurfi umsækjandi á aðstoð við framfærslu að halda á meðan beðið er eftir 

málsmeðferð, sér félagsþjónustan um að veita hælisleitendum þjónustu (Dóms- og 

kirkjumálaráðuneytið, 2009). Frá árinu 2004 hefur Reykjanesbær sinnt því starfi en árið 

2014 hóf Reykjarvíkurborg einnig að þjónusta hælisleitendur. Þjónustan felur í sér að 

koma til móts við og tryggja grunnþarfir hælisleitenda á meðan á biðinni stendur 

(Útlendingastofnun, 2013a; Útlendingastofnun, 2014a).  
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2.4.3 Réttindi til þjónustu og félagslegrar þátttöku 

Fyrsta sveitarfélagið sem gerði samning við Útlendingastofnun um þjónustu við 

hælisleitendur var Reykjanesbær árið 2004 (Rauði kross Íslands, e.d.c). Reykjanesbær 

sinnti þjónustunni einn þar til 1. janúar árið 2014 en þá gerði Reykjavíkurborg einnig 

samning við Útlendingastofnun (Útlendingastofnun, 2013a).  

Markmið samninga Útlendingastofnunar við sveitarfélögin um velferðarþjónustu er 

að hælisleitendur njóti grunn velferðarþjónustu á meðan þeir bíða niðurstöðu 

málsmeðferðar. Hlutverk sveitarfélaga er að veita grunn þjónustu, sem felur í sér 

húsnæði, mat og heilbrigðisþjónustu, ásamt því að hafa hliðsjón af þeim kafla laga nr. 

40/1991 um félagsþjónustu sveitarfélaga sem snýr að félagslegri ráðgjöf 

(Útlendingastofnun, 2013a; Útlendingastofnun, 2014a). Í félagslegri ráðgjöf felst meðal 

annars ráðgjöf vegna fjármála, húsnæðismála, uppeldismála og skilnaðarmála og 

markmið með henni samkvæmt 16. gr. laga um félagsþjónustu sveitarfélaga nr. 40/1991 

er að veita stuðning vegna persónulegs eða félagslegs vanda og upplýsingar um 

félagsleg réttindamál. 

Ríkissjóður sér um að veita fjármagn í allan almennan rekstur er tengist 

hælisleitendum eins og móttöku og uppihald. Samkvæmt fjárlögum 2015 er áætlað að 

heildarkostnaður í umönnun og móttöku hælisleitenda verði um 286 milljónir króna 

(Alþingi, 2015). Samkvæmt samningum Útlendingastofnunar við Reykjavíkurborg og 

Reykjanesbæ er daggjald sem ríkið greiðir sveitarfélagi fyrir hvern hælisleitanda um 

7.500 krónur en sú fjárhæð er háð neysluverðsvísitölu og breytist því milli mánaða 

(Útlendingastofnun, 2013a; Útlendingastofnun, 2013b). Þjónustuaðilum ber samkvæmt 

samningi þeirra við Útlendingastofnun að sjá til þess að hælisleitendur fái húsnæði og 

greiða allan kostnað sem því fylgir, svo sem eins og leigu, rafmagn og hita. 

Hælisleitendur fá sérstök innkaupakort svo þeir geti sjálfir séð um innkaup á mat og 

öðrum nauðsynjum. Þjónustuaðilar fylla vikulega á innkaupakortið, 8.000 krónur fyrir 

einstakling, 13.000 krónur fyrir par, 18.000 krónur fyrir þriggja manna fjölskyldu og 

23.000 krónur fyrir fjögra manna fjölskyldu. Þegar umsækjandi hefur verið í þjónustu 

sveitarfélags lengur en fjórar vikur fær hann afhentan vasapening sem nemur 2.700 

krónum á viku (Útlendingastofnun, 2013b; Útlendingastofnun, 2014b).  
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Ásamt húsnæði og pening fyrir grunnnauðsynjum sér þjónustuaðili um að greiða 

fyrir þá heilbrigðisþjónustu sem hælisleitendur sækja. Sú þjónusta felur í sér rétt þeirra 

til almennrar læknisþjónustu og lyfjakostnaðar sem henni fylgir; mæðra- og 

ungbarnaeftirlit ef þarf og bráðalæknisþjónustu eins og til dæmis bráðainnlögn eða 

aðstoð við fæðingu. Einnig er greidd fyrir þá þjónusta geðlækna, sálfræðinga og 

félagsráðgjafa (Útlendingastofnun, 2013b; Útlendingastofnun, 2014b). 

Hælisleitendur frá einnig gjaldfrjálsan aðgang að almenningssamgöngum og á 

íslenskunámskeið. Þeir hafa aðgang að reglulegum viðtalstímum innan 

félagsþjónustunnar þar sem þeir geta fengið félagslega ráðgjöf og stuðning. Ef 

viðkomandi þarf á túlkaþjónustu að halda ber þjónustuaðila að sjá til þess að slík 

þjónusta sé veitt (Útlendingastofnun, 2013b; Útlendingastofnun, 2014b). 

Þessir samningar gilda á meðan umsókn um hæli er til meðferðar. Ef hælisleitandi 

fær stöðu flóttamanns eða dvalarleyfi þá fylgir réttur til eftirfylgni frá félagsráðgjafa sem 

lýtur að stuðningi, ráðgjöf og fjárhagsaðstoð á meðan hann leitar sér að vinnu og 

húsnæði. Í öðrum Norðurlöndum er hins vegar um sérstakar móttökuáætlanir fyrir 

hælisleitendur sem fá dvalarleyfi að ræða þar sem markmiðið er að aðstoða það við að 

setjast að í samfélaginu. Sem dæmi má taka að í Noregi er móttökuáætlun tvö ár og hún 

felur í sér minnst 300 klukkustunda tungumálakennslu, ríkið styrkir verknám fyrir það 

flóttafólk sem hefur áhuga, það fær fjárhagsaðstoð og möguleika á því að sækja 

námskeið þar sem farið er yfir norska menningu og hefðir (Valenta og Strabac, 2011).  

Samfélagsleg úrræði 

Rauði krossinn hefur verið virkur í starfi með hælisleitendum á Íslandi frá árinu 1987. 

Þau úrræði sem Rauði krossinn hefur fyrir hælisleitendur er meðal annars það sem 

kallast heimsóknarvinir. Markmið þeirrar þjónustu er að rjúfa einangrun hælisleitenda 

og létta undir andlegu álagi sem oft fylgir biðinni eftir niðurstöðu málsmeðferðar. Í 

þessu verkefni fara þrír eða fjórir heimsóknarvinir saman og heimsækja hælisleitendur 

einu sinni í viku (Rauði kross Íslands, e.d.b). 

Einnig býður Rauði krossinn vikulega upp á félagsstarf fyrir hælisleitendur í 

Hafnarfirði, Reykjanesbæ og Reykjavík. Þá skipuleggja sjálfboðaliðar viðburði eins og 

dagsferðir, spilakvöld, matarkvöld og fleira í þeim dúr. Bæði sjálfboðaliðar og 

hælisleitendur njóta svo þess að kynnast og vera saman (Rauði kross Íslands, e.d.b). 
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Að sama skapi kemur fram í samningum Útlendingastofnunar við sveitarfélög að 

æskilegt væri ef hælisleitendum stæði til boða að fá bókasafnskort og sundkort í því 

sveitarfélagi sem hann dvelur (Útlendingastofnun, 2013b; Útlendingastofnun, 2014b). 

Réttindi til atvinnuleyfis 

Samkvæmt 15. gr. reglugerðar um atvinnuréttindi útlendinga nr. 339/2005 er heimilt að 

veita hælisleitanda tímabundið atvinnuleyfi, ef til ráðningar hefur komið, þar til 

ákvörðun hefur verið tekin um hælisumsókn. Einnig er heimilt að veita hælisleitanda 

sem synjað hefur verið um hæli tímabundið atvinnuleyfi, ef um ráðningu er að ræða, þar 

til brottvísun kemur til framkvæmda. Í báðum tilvikum er þó skilyrði að viðkomandi hafi 

verið veitt bráðarbirgðadvalarleyfi áður. Samkvæmt 12. gr. í lögum um útlendinga nr. 

96/2002 er heimilt að veita hælisleitanda bráðarbirgðadvalarleyfi á meðan beðið er eftir 

niðurstöðu málsmeðferðar. Ef hælisumsókn hefur verið synjað en brottvísun mun ekki 

eiga sér stað strax er einnig heimilt að veita viðkomandi bráðarbrigðadvalarleyfi þangað 

til að brottvísun kemur til framkvæmda. Veiting bráðabirgðadvalarleyfis er þó einungis 

heimil ef skýrsla hefur verið tekin af hælisleitanda og búið sé að sannreyna hver 

umsækjandi er, auk þess að ekki séu til staðar ástæður sem geta mögulega leitt til 

brottvísunar og að það liggi ekki fyrir beiðni frá öðru ríki um að taka við umsækjanda á 

ný og að viðkomandi hafi veitt upplýsingar og gert sitt besta í að aðstoða við vinnslu 

máls (Lög um útlendinga nr. 96/2002). 

Ljóst er að réttindi til þjónustu á meðan meðferð máls stendur yfir er ýmisleg og 

tekur þá bæði til lögfræðilegrar, sálfræðilegrar og velferðarþjónustu sem að koma ríki, 

sveitarfélög og frjáls félagasamtök, og þá sérstaklega Rauði krossinn. Í næsta kafla 

verður farið yfir þá þekkingu sem skapast hefur um reynslu félagsráðgjafa og annars 

fagfólks í starfi með hælisleitendum innan velferðarþjónustu. 
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3 Þekking á reynslu fagfólks í velferðarþjónustu við hælisleitendur  

Í þessum kafla verður farið yfir fræðilega þekkingu og niðurstöður rannsókna sem 

tengjast starfi félagsráðgjafa og annarra starfsmanna í heilbrigðis- og velferðarkerfinu 

með hælisleitendum í móttökuríkjum. Farið verður yfir kenningarlegar áherslur og 

starfsaðferðir sem eru taldar nauðsynlegar þegar kemur að velferðarstarfi með 

innflytjendum, flóttafólki og hælisleitendum (Garcia, 2009). Einnig verður gerð grein 

fyrir helstu niðurstöðum rannsókna á sviði þekkingar og reynslu fagaðila í störfum með 

hælisleitendum.  

3.1 Upplifun fagfólks í starfi með hælisleitendum 

Þjónusta við hælisleitendur getur verið mjög krefjandi. Eins og komið hefur fram er um 

að ræða einstaklinga sem gengið hafa í gegnum mikla erfiðleika og lifa í mikilli óvissu á 

meðan beðið er eftir niðurstöðu málsmeðferðar. Þekking og reynsla fagfólks í starfi með 

hælisleitendum á Íslandi hefur ekki verið rannsökuð en erlendar rannsóknir sem gerðar 

hafa verið á efninu sýna margar svipaðar niðurstöður. Hér á eftir verður farið í helstu 

atriði sem koma fram í þessum rannsóknum. 

3.1.1 Áskoranir 

Í þeim rannsóknum sem gerðar hafa verið á starfi fagaðila með hælisleitendum er bent á 

nokkrar áskoranir sem geta haft áhrif á fagmennsku þeirra og tilætlaðan árangur. 

Áskoranirnar tengjast því laga- og stofnanaumhverfi sem félagsráðgjafar starfa innan 

með hælisleitendum. Harrison og Turner (2011) hafa bent á í rannsóknum sínum að 

stofnanaskipulag þar sem fagaðilar vinna, hvort sem það er ríkisstofnun eða frjáls 

félagasamtök, geti haft víðtæk áhrif á hversu árangursríkt starf félagsráðgjafa og annars 

heilbrigðisstarfsfólks er með einstaklingum af ólíkum uppruna. Skipulagið og lagalegt 

umhverfi stofnana og félagasamtaka hindrar oft á tíðum fagaðila og tilraunir þeirra til að 

sinna þörfum notenda á viðeigandi hátt. Áskoranir sem þátttakendur nefndu voru meðal 

annars tímaskortur og forgangsröðun innan stofnunar. Skrifræði var einnig nefnt sem 

fyrirstaða í starfi en stefna í málaflokknum getur týnst innan stórra stofnana þar sem 

skrifræði verður oft á tíðum of fyrirferðamikið eða starfsfólk verður uppgefið af 
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ítrekuðum breytingum á stefnu og reglum. Stór hluti þátttakenda rannsóknarinnar 

sögðu að stefna stofnana hefði menningarhæfni að leiðarljósi í starfi en fyrir starfsfólk 

væri sú stefna í raun erfið í framkvæmd. Dæmi sem þátttakendur rannsóknarinnar tóku 

um hvernig skipulag stofnana getur hindrað viðeigandi þjónustu er til að mynda þegar 

fagaðili metur það svo að best sé að vinna með allri fjölskyldunni en skipulag 

stofnunarinnar leggur frekar áherslu á að unnið sé að málum á einstaklingsgrundvelli 

(Harrison og Turner, 2011). 

Í grein Guðbjargar Ottósdóttur og Evans (2014), sem byggð er á rannsókn 

Guðbjargar, voru tekin viðtöl við starfsfólk hjá félagsþjónustum sveitarfélaga og frjálsum 

félagasamtökum í þremur borgum í Bretlandi. Þar komu fram svipaðar niðurstöður og 

hér að framan, en viðmælendur tóku í sama streng þegar kom að áskorunum í starfi 

með fólki af mismunandi þjóðernum. Helstu áskoranir fyrir félagsráðgjafa og annað 

fagfólk í starfi með hælisleitendum virðast vera réttindaleysi hælisleitenda en 

félagsráðgjafar eru bundnir lagalegu umhverfi þegar kemur að þjónustu. Einnig hafa 

rannsóknir bent á að samstarf á milli stofnanna og félagasamtaka getur orðið erfitt og 

spenna myndast í samskiptum á milli fagfólks í ólíku umhverfi. Hið flókna lagalega 

umhverfi og sá velferðarrammi sem lýtur að hælisleitendum grefur undan siðagildum 

stétta eins og félagsráðgjafar. Tíðar stefnubreytingar stjórnvalda og sífellt minni 

fjárframlög ásamt hunsun á mannréttindum og félagslegu óréttlæti sem hælisleitendur 

verða fyrir, gerir fagfólki enn erfiðara fyrir að sinna starfi sínu vel. Slíkar aðstæður urðu 

til þess að hluti þátttakenda upplifðu valdleysi í starfi (Briskman og Cemlyn, 2005; 

Guðbjörg Ottósdóttir og Evans, 2014). 

Rannsókn Guhan og Liebling-Kalifani (2013) kemst að sömu niðurstöðu en þær tóku 

viðtöl við starfsmenn hjá miðstöð sem sér um víðtæka þjónustu og stuðning við 

flóttamenn og hælisleitendur í Bretlandi. Viðmælendur þeirra tjáðu sig einnig um 

neikvæða reynslu sína í samskiptum og samvinnu með öðrum stofnunum ríkis, 

sveitarfélaga og frjálsra félagasamtaka. Þeir töldu kerfið vera þvingandi þegar kemur að 

málaflokk hælisleitenda og að það sé lykilvaldur í erfiðleikum skjólstæðinga sinna. Einnig 

fannst starfsfólki að „kerfið“ gæti takmarkað getu þeirra sem fagfólks í að hafa jákvæð 

áhrif á líf hælisleitenda. 
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Að ofantöldu má sjá að félagsráðgjafar og aðrir fagaðilar sem starfa með 

hælisleitendum þurfa ekki einungis að takast á við erfiðar aðstæður hælisleitenda 

heldur einnig að glíma við lítinn skilning í skipulagi kerfisins sem þau vinna innan og í 

samstarfi með. 

Hliðverðir stjórnvalda 

Rannsóknir benda til þess að félagsráðgjafar og annað starfsfólk í opinberri 

velferðarþjónustu upplifi sig í hlutverki hliðvarða þegar kemur að starfi með 

hælisleitendum. Í rannsókn Sales og Hek (2004) kom fram að erfitt væri að halda 

jafnvægi á milli þess hlutverks að sinna hælisleitendum, mæta þörfum þeirra og því að 

gæta þess að þeir fái ekki stuðning umfram það sem lögbundið væri. Oftar en ekki 

upplifðu félagsráðgjafar að þeir væru í raun settir í hlutverk hliðvarða að frekari 

þjónustu þar sem þeir þurftu að meta hvort hælisleitendur segðu sannleikann um þarfir 

sínar og að reyna að sundurgreina þá sem „verðskulda“ aðgang að nauðsynjum eða 

annarri þjónustu og þá sem „ekki verðskulda“ það sökum þröngra lagalegra skilgreininga 

um þörf á stuðningi. Þetta hlutverk fannst þátttakendum hafa áhrif á myndun trausts og 

gagnkvæms skilnings á milli þeirra og hælisleitenda. Erfitt væri að mynda raunverulegt 

traust við hælisleitendur og sinna öðrum og dýpri þörfum þeirra en einungis 

grunnþörfum og neyðaraðstoð (Sales og Hek, 2004).  

Sú tilfinning fagaðila sem vinna með hælisleitendum að vera í hlutverki hliðvarðar 

virðist ekki óalgeng. Í rannsókn Newbigging og Thomas (2011) komu fram svipaðar 

niðurstöður, en þau benda á að starfsfólk eigi það til að forgangsraða því að sinna 

hlutverki hliðvarðar fram yfir að bregðast við eftir þörfum notenda sökum þrýstings frá 

vinnuveitanda. Einnig kom fram að aðrar áskoranir í starfi væru á stundum seinagangur 

og ringulreið á vinnustað varðandi vinnslu beiðna um aðstoð og að þau úrræði sem 

væru til staðar í samfélaginu væru ófullnægjandi þegar bregðast þyrfti við þörfum 

notenda á sveigjanlegan hátt. Jafnframt bentu Newbigging og Thomas á að vinnubrögð 

væru oft á tíðum út frá því hvað væri best fyrir þjónustuna sjálfa í stað raunverulegra 

þarfa notenda hennar og að starfsfólk fengi ekki næga vitneskju um bakgrunn og sögu 

hælisleitenda. Að lokum var tekið fram að starfsfólk hefði mismunandi skoðanir á því 

hvað felst í hugtakinu velferð og það gæti hindrað að notendum sé veitt samræmd 

þjónusta (Newbigging og Thomas, 2011). 
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Afskipti velferðakerfis af fjölskyldum og einstaklingum í flestum löndum hafa 

almennt tvíþættan tilgang. Annarsvegar að hjálpa þeim sem þurfa aðstoð, til dæmis 

með fjárhagsaðstoð. Hins vegar eru afskipti ríkis af borgurum þess notuð sem 

stjórnunartæki, til þess að stjórna og hafa áhrif á hegðun þeirra. Þetta getur haft mikla 

áverkun á störf þeirra sem vinna innan ríkis og sveitarfélaga og því getur starf þeirra 

orðið tvíbent. Það að skilgreina þörf notenda og á sama tíma að stjórna aðföngum kallar 

á að finna jafnvægi á milli þessara tveggja verkefna. Stór hluti þeirra sem þiggja þjónustu 

félagsþjónustunnar, þar á meðal hælisleitendur, eru oft á tíðum jaðarhópar sem hafa 

ekki vald yfir aðstæðum sínum. Þegar kemur að hælisleitendum með ótrygga lagalega 

stöðu þá verður þetta hlutverk einstaklega veigamikið. Starfsfólk þarf því að reyna að 

finna sem best jafnvægi svo að samskiptin milli þess og hælisleitenda verði ekki 

þvingandi (Sales og Hek, 2004). 

Frjáls félagasamtök, aðgengi að upplýsingum og fordómar 

Frjáls félagasamtök sem aðstoða hælisleitendur eru dugleg í að hvetja þá til þess að leita 

réttar síns en oft á tíðum er það meginhlutverk samtakanna að standa vörð um félagsleg 

réttindi minnihlutahópa. Sumum aðilum hælisleitendateymisins sem rætt var við í 

rannsókn Sales og Hek (2004) fannst að slíkir hópar trufluðu starf þeirra með því að 

vekja falskar vonir hjá hælisleitendum um þjónustu sem ekki er hægt að veita. Aðrir, 

sérstaklega þeir sem höfðu starfað í teyminu í lengri tíma, sáu félagasamtökin sem 

úrræði og sem tengilið milli samfélagsins og þjónustunnar. Það var einnig algengt meðal 

þátttakenda í rannsókn Guhan og Liebling-Kalifani (2013) að þeir lýstu erfiðleikum þegar 

það kemur að samstarfi við aðrar stofnanir eða samtök sem einnig koma að þjónustu og 

umönnun við hælisleitendur.  

Margar rannsóknir af þessum meiði hafa sýnt fram á að aðgangur að upplýsingum 

um þjónustu fyrir innflytjendur, flóttamenn og hælisleitendur sé takmarkaður. Í 

rannsókn Harrison og Turner (2011) kom fram að bæklingar og upplýsingar á internetinu 

væru oft ekki tiltækar á mismunandi tungumálum. Nokkrir þátttakendur töluðu einnig 

um neikvæða orðræðu um hælisleitendur á vinnustað sem hefði hugsanleg áhrif 

viðbrögð fagaðila í starfi og þjónustu til þessa hóps. 

Út frá niðurstöðum rannsókna og þekkingar sem lúta að starfi félagsráðgjafa og 

annarra starfstétta í velferðarþjónustu við flóttafólk er ljóst að það eru margir þættir í 
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umhverfi þeirra sem hafa áhrif á starfið og þyrfti að breyta eða skerpa á svo að fagfólk 

geti sinnt starfi sínu á sem árangursríkastan hátt. Þrátt fyrir að neikvæðar hliðar starfs 

með hælisleitendum hafi verið áberandi í umræddum rannsóknum hafa líka komið í ljós 

jákvæðar hliðar eins og til dæmis þær ástæður sem liggja að baki því að fagfólk velur að 

sinna þessum störfum. Í rannsókn Guhan og Liebling-Kalifani (2013) kemur meðal 

annars fram að það sem veitti fagfólki ánægju í starfi yfirskyggði í raun neikvæðar hliðar 

starfsins og því héldi það áfram að starfa í þessum málaflokki. Margir sögðu starfið 

styðja við og oft á tíðum styrkja persónuleg gildi þeirra, trú og áhuga á mannréttindum, 

félagslegu réttlæti og jafnrétti. Það að sjá breytingu á lífi skjólstæðinganna til hins betra 

er eitt af því sem veitti fagaðilum sérstaka ánægju. Það sýnir þeim að áhrif þeirra og 

aðstoð hafa verið veigamikill þáttur í að hjálpa þeim í átt til betra lífs. Einnig var það 

hvatning fyrir marga starfsmenn og ástæða þess að þeir héldu áfram í starfi sínu, að fá 

þakklætisvott frá notendum (Guhan og Liebling-Kalifani, 2013).  

3.1.2 Persónuleg áhrif  

Starf félagsráðgjafa og annarra fagaðila innan velferðarþjónustu einkennist oft á tíðum 

af álagi og erfiðum ákvörðunum. Guhan og Liebling-Kalifani (2013) rannsökuðu reynslu 

starfsfólks sem vinnur með flóttamönnum og hælisleitendum í þjónustumiðstöð fyrir 

flóttafólk í Bretlandi. Niðurstöður þeirra leiddu meðal annars í ljós að þátttakendur eru 

undir miklu álagi í störfum sínum þar sem hver og einn er að þjónusta of stórum hópi 

notenda í einu. Það gerir það að verkum að starfsfólk á erfitt með að ráðstafa tíma 

sínum í vinnunni sem veldur þeim tilfinningalegu álagi. Niðurstöður Robinson (2013) 

taka í sama streng þar sem margir þáttakendur rannsóknar hans töluðu um að hafa 

upplifað áföll, stress og kulnun (e. burn out) í starfi vegna vinnuálags. Einnig sögðust þeir 

finna fyrir valdleysi í starfi sínu vegna fjölda notenda á hvern starfsmann og áhrif hraðra 

og sífelldra breytinga í stefnu málaflokksins. Slíkar aðstæður valda því að sífelld 

endurnýjun á starfsfólki á sér stað en það hefur áhrif á tengslin við notendur og getur 

bitnað á þjónustunni og möguleikum félagsráðgjafa, sem og annars fagfólks, þar sem 

lagðar eru áherslur á að gæta hagsmuna notenda. Í grein Guðbjargar Ottósdóttur og 

Evans (2014) kemur til dæmis fram að sumum notendum þætti félagsráðgjöfum vera 

sama um hag þeirra og að sama skapi finndu félagsráðgjafar fyrir töluverðri togstreitu 
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um siðagildi sín þar sem þeir gætu ekki komið til móts við þarfir einstaklinga eins og þeir 

vildu (Guðbjörg Ottósdóttir og Evans, 2014). 

Í rannsókn Sales og Hek (2004) kemur fram að félagsráðgjafar sem störfuðu í 

félagsþjónustu á vegum hins opinbera upplifðu að sérfræðiþekking þeirra væri vannýtt í 

starfi. Í stað þess að sinna starfinu á viðtækan hátt með heildarsýn félagsráðgjafar að 

leiðarljósi var mest einblýnt á brýnustu grunnþarfir og mat á rétti hælisleitenda.  

 Félagsráðgjafar og aðrir sem sinna þjónustu við hælisleitendur eru undir miklu álagi 

sem hefur áhrif á líðan starfsmanna, nýtingu á sérfræðiþekkingu þeirra og þar með gæði 

þjónustunnar. Þess vegna eru stuðningur og eftirlit innan stofnanna þættir sem skipta 

máli en rannsóknir sýna að stuðningur yfirmanns og handleiðsla auki ánægju í starfi 

(Guhan og Liebling-Kalifani, 2013; Robinson, 2013). 

3.1.3 Stuðningur og eftirlit 

Rannsóknir sýna fram á að stuðningur og eftirlit í starfi eru mikilvægir þættir þegar 

kemur að líðan starfsfólks og gæðum þjónustunnar. Ásamt því að finna fyrir álagi var 

skortur á stuðningi og eftirliti einnig það sem þátttakendur í rannsóknum Guhan og 

Liebling-Kalifani (2013), Robinson (2013) og Sales og Hek (2004) töluðu um. 

Viðmælendur töldu eftirlit vera kjarna þess að veita árangursríka og góða þjónustu til 

fólks í neyð. Eftirlit felur í sér að veita fagaðilum stuðning í starfi sínu, endurspegla 

aðgerðir og koma auga á einkenni eða aðstæður sem gætu bent til áfallastreitu eða 

kulnunar í starfi. Markmið eftirlits er að tryggja vellíðan og heilsu fagfólks í starfi og 

getur bæði verið formlegt eða óformlegt. Formlegt eftirlit felur í sér aðgæslu yfirmanns 

eða handleiðslu á meðan óformlegt eftirlit getur verið meðal samstarfsfélaga. Virkt 

eftirlit getur komið í veg fyrir að neikvæðar tilfinningar og hræðsla vindi upp á sig meðal 

starfsmanna sem og misnotkun valds innan vinnustaðar. Rannsóknir hafa sýnt að á 

starfsstöðum þar sem skortir eftirlit og stuðning við starfsfólk, er þjónustunni ábótavant 

og meiri líkur á því að fólk endist ekki í starfi (Robinson, 2013). 

Meirihluta viðmælenda í rannsóknum Guhan og Liebling-Kalifani (2013) og Robinson 

(2013) kvörtuðu undan takmörkuðum stuðning og að eftirlit í störfum þeirra með 

hælisleitendum væri ábótavant. Þeir sem sögðust fá nægan stuðning frá yfirmanni eða 

handleiðslu fannst þeir eiga auðveldara með að takast á við álag sem fylgir starfinu 

heldur en þeir sem töldu sig fá lítið sem ekkert eftirlit eða handleiðslu (Guhan og 
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Liebling-Kalifani, 2013; Robinson, 2013). Þeim sem fannst að formlegt eftirlit væri ekki 

nóg tengdu það við mikla starfsmannaveltu og ítrekaðar skipulagsbreytingar innan 

stofnunarinnar (Robinson, 2013).  

Flestir viðmælendur rannsóknar Sales og Hek (2004) tóku einnig í sama streng og 

sögðu að formlegt eftirlit væri ekki nægt. Meginvandamálið var ágreiningur um hvað átti 

að felast í hlutverki þeirra. Nokkrir viðmælendur töldu sérfræðiþekkingu þeirra vannýtta 

í starfinu þar sem aðal áherslan var á að sinna brýnustu þörfum hælisleitenda frekar en 

að miða að langtíma vinnu eða meðferð með hælisleitendum. 

3.2 Þekking fagfólks í starfi með hælisleitendum og mikilvægi ákveðinna 
starfsaðferða  

Fjöldi innflytjenda, flóttamanna og hælisleitenda í heiminum eykst frá degi til dags. Þar 

af leiðandi er mikilvægt að styrkja fagstéttir sem vinna í þessum sívaxandi málaflokki í 

móttökuríkjunum og brýnt er að auka þekkingu þeirra og starfsfærni. Jafnframt vantar 

aukna þjónustu við og úrræði fyrir fólk með margþættan vanda ásamt klínískum 

lausnum til að takast á við persónuleg vandamál þessara einstaklinga. Áhersla meðal 

fræðimanna sem hafa fjallað um þessa hópa er að hafa verði mannréttindi að leiðarljósi 

í öllu starfi og að gæta beri hagsmuna þeirra, þá sérstaklega þeirra sem eru viðkvæmir 

sökum lagalegrar stöðu sinnar, eins og hælisleitendur. Ásamt því er einnig lögð áhersla á 

að fagstéttir hafi áhrif á framgang félagslegs réttlætis til handa þessum hópum (Garcia, 

2009).  

Félagslegt réttlæti felur í sér að allir hafi jöfn tækifæri til þess að taka þátt í 

samfélaginu og vera viðurkenndir þegnar þess. Jöfn réttindi til þátttöku snúast um að 

fólk njóti sömu virðingar og því sé ekki mismunað á grundvelli kyns, ríkisborgararéttar, 

stéttar eða kynþáttar. Fagfólki sem vinnur út frá hugmyndum um félagslegt réttlæti ber 

því að vera meðvitað um félagslega uppbyggingu í samfélaginu og veita þeim þáttum 

sem sporna gegn félagslegu réttlæti viðspyrnu, og finna leiðir til þess að vinna gegn 

þeim. Virðing fyrir margbreytileika og jöfnum réttindum auka skilning fagaðila á 

aðstæðum fólks og gerir þeim betur kleift að finna út hvernig það getur öðlast betra líf 

(Hölscher og Bozalek, 2012).  

Alþjóðlegar siðareglur félagsráðgjafar fela í sér markmið um að vinna að félagslegu 

réttlæti, stuðla að eflingu mannréttinda og baráttu gegn fordómum. Frjáls félagasamtök 
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hafa oft á tíðum tekið að sér baráttuna fyrir mannréttindum hælisleitenda og félagslegu 

réttlæti á meðan fagstéttir eins og til dæmis félagsráðgjöf hafa verið þöglar (Briskman 

og Cemlyn, 2005). Ein ástæða þess, samkvæmt Briskman og Cemlyn (2005), að 

félagsráðgjafar og aðrir í fagstéttum heilbrigðisgeirans láta lítið í sér heyra opinberlega í 

baráttu fyrir velferð hinna ýmsu málaflokka er að þeir þurfa að fara eftir reglum þeirra 

samtaka sem þeir vinna fyrir ásamt því að halda sjálfstæði frá ríkinu á meðan þeir eru í 

raun að vinna innan starfsemi ríkisins.  

Í rannsókn Robinson (2013) töluðu viðmælendur um að oft á tíðum sköruðust 

stefnur og reglur er koma að hælisleitendum á við velferðarstefnur og mannréttindi. Það 

olli því að fagfólk fann fyrir valdleysi og skorti á stuðningsramma, rétt eins og notendur 

upplifa oft á tíðum. Slíkar hindranir í starfi með hælisleitendum valda því að verulega er 

grafið undan gildum eins og mannréttindum og félagslegu réttlæti (Guðbjörg Ottósdóttir 

og Evans, 2014). Til þess að vinna á móti þessari þróun tóku margir viðmælendur 

Robinson (2013) þátt í ýmsum hreyfingum og réttindabaráttum samhliða 

hælisleitendum, aðrir buðu upp á kennslu og enn aðrir skrifuðu fræðigreinar eða í 

fréttabréf um málefnið. 

Hlutverk félagsráðgjafa og annarra heilbrigðisstarfsmanna sem starfa með 

hælisleitendum hefur lítið verið rannsakað. Rannsóknir á þessu sviði benda til þess að 

starf með hælisleitendum er krefjandi og er fagfólk oftar en ekki undir miklu álagi. 

Ástæða þess er meðal annars sú að fagfólk upplifir iðulega þungar faglegar og 

siðferðislegar áskoranir í starfi sem bindast við þröngt lagalegt umhverfi sem það starfar 

innan og áskorunum sem það tekst á við í að mæta þörfum hælisleitenda (Robinson, 

2013). Sýnt hefur verið fram á að vinna með einstaklingum sem orðið hafa fyrir áföllum 

getur haft neikvæð áhrif á fagaðila (Cemlyn og Nye, 2012; Guðbjörg Ottósdóttir og 

Evans, 2014; Guhan og Liebling- Kalifani, 2013; Robinson, 2013; Sales og Hek, 2004). 

Dæmi um afleiðingar þessara neikvæðu áhrifa eru kulnun í starfi eða afleidd 

áfallastreituröskun (e. secondary traumatization) (Robinson, 2013). 

Ásamt persónulegum áhrifum á fagaðila og áskorunum í baráttu fyrir 

mannréttindum og félagslegu réttlæti eru ýmsar aðrar áskoranir sem fylgja því að sinna 

þjónustu við hælisleitendur. Þar sem hælisleitendur eru í mikilli óvissu um hvert 

framhaldið er ýtir það undir sköpun nýrra aðferða meðal fagaðila sem notaðar eru í 
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praktík (Sales og Hek, 2004). Hætta er á að komið sé eins fram við alla hælisleitendur en 

mikilvægt er að fagfólk sé meðvitað um að þarfir hælisleitenda eru jafn flóknar, 

mismunandi og margbreytilegar eins og þeir eru margir (Robinson, 2013). 

Robinson (2013) gerði rannsókn þar sem tekin voru viðtöl við félagsráðgjafa og aðra 

heilbrigðisstarfsmenn sem vinna með hælisleitendum hjá frjálsum félagasamtökum í 

Bretlandi og Ástralíu. Í rannsókninni kom fram að viðmælendum þótti mega bæta 

menntun í félags- og heilbrigðisfögum því það eru oft fá eða engin námskeið í boði sem 

snúa að vinnu með hælisleitendum, innflytjendum eða flóttafólki. Viðmælendur upplifa 

gjá milli fræða og fags þar sem mikið álag í starfi kemur oft í veg fyrir að þeir hafi tíma til 

þess að lesa fræðigreinar og bæta við þekkingu sína.  

Hér á eftir verður gerð grein fyrir fjórum nálgunum sem oft á tíðum er notast við í 

starfi með hælisleitendum, flóttafólki og innflytjendum. 

3.2.1 Vistfræðikenning 

Vistfræðikenningin (e. ecological approach) hvetur fagaðila til þess að horfa á og skilja 

notendur í því umhverfi sem þeir tilheyra en einnig því umhverfi sem þeir koma úr. 

Vistfræðikenningin leggur áherslu á þrjá þætti en það eru samskipti (e. transactions), 

aðlögun (e. adaptation) og að umhverfi og fólk hæfi hvort öðru. Gagnkvæm samskipti 

eiga sér ítrekað stað milli fólks og umhverfis sem er kjarninn í því hvernig áhrif þau hafa 

á hvort annað, móta hvort annað og jafnvel breyta hvort öðru. Þegar þessi samskipti 

milli umhverfis og einstaklings eru neikvæð þá hæfa þau ekki hvort öðru en fólk er í 

sífellu að leita að hinu fullkomna umhverfi fyrir sig. Aðlögun verður svo ef að 

viðkomandi finnst umhverfið hæfa sér, eða einstaklingur ákveður að breyta hegðun 

sinni og viðhorfum til þess að passa betur í umhverfið. Reynsla hælisleitenda þegar 

kemur að samþættingu og aðlögun að nýju samfélagi er lituð af þeim atburðum sem 

áttu sér stað í heimalandinu og á meðan flóttanum stóð. Þar sem þeir fluttu ekki 

sjálfviljugir til móttökuríkisins neyðast þeir oft á tíðum til þess að aðlagast umhverfinu 

þrátt fyrir að það hæfi þeim ekki (Furuto, 2004). 

 Ásamt því að leggja áherslu á þessa þrjá þætti er unnið með notendum á fjórum 

stigum. Þau eru míkró, mesó, exó og makró stig. Míkró stigið felur í sér aldur, kyn og 

sjálfsálit ásamt fleiri persónueinkennum viðkomandi einstaklings. Mesó felur í sér þætti í 

því umhverfi sem einstaklingurinn tilheyrir eins og til dæmis fjölskyldumeðlimi, vini, 
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skóla og þar fram eftir götunum. Exó stigið er það kerfi sem hefur óbein áhrif á þroska 

einstaklinga eins og hverfið sem viðkomandi elst upp í, fjölmiðlar eða fjölskylduvinir. Að 

lokum er það makró kerfið en það inniheldur menningarleg gildi og breytur sem hafa 

áhrif á líf einstaklinga í gegnum skiptingu auðs, stefnur og gildi félagslegra umhverfa. 

Vistfræðikenningin hjálpar þar af leiðandi fagaðilum að fá heildarsýn á aðstæður 

notenda og hverjar þarfir þeirra eru á öllum sviðum lífsins (Furuto, 2004).  

Hælisleitendur hafa oft upplifað ofsóknir og í kjölfarið neyðst til þess að flýja 

heimaland sitt og reyna að setjast að í öðru landi. Vegna þessa eru hælisleitendur ólíkir 

öðrum innflytjendum þar sem þeir eru að kljást við víðtækari vandamál en innflytjendur, 

og oft á öllum sviðum míkró, mesó, exó og makró (Potocky, 2010). Á makró stiginu eru 

algeng vandamál óviss lagaleg staða, tungumálaörðugleikar, kynþáttahatur, mismunun 

og fátækt. Á mesó stiginu eru algeng vandamál breyting á kynjahlutverkum og 

hlutverkum innan fjölskyldunnar og míkró stigið felur oft á tíðum í sér tilfinningaleg 

vandamál einstaklinga sem mögulega tengjast breytingum á mesó stiginu. Börn 

hælisleitenda upplifa einnig mikið óöryggi og spennu vegna óvissrar stöðu sem getur 

haft áhrif á líðan og hegðun þeirra (Fong, 2004). 

Potocky (2010) leggur áherslu á fólksflutningaferlið sem áhrifaþátt á upplifun og 

stöðu hælisleitenda. Fjallað er um að fólk sem leggja þarf á flótta frá eigin landi gangi í 

gegnum mismunandi ferli á flóttanum og þegar sest er að í móttökuríkjum. Þessu ferli 

hefur verið skipt í fjögur stig. 

 Fyrsta stigið eru aðstæður fyrir fólksflutningana. Á þessu stigi missir viðkomandi 

fjölskyldu og vini ásamt því að neyðast til að yfirgefa heimili sitt og það umhverfi sem 

hann þekkir. Það sem einstaklingur upplifir á þessu stigi hefur áhrif á næstu stig og þar 

af leiðandi er lögð er áhersla á að fagaðilar taki niður sögu einstaklinga og hverjar 

upplifanir þeirra voru í heimalandinu og á flóttanum (Potocky, 2010). Potocky fjallar um 

næsta stig sem er flutningurinn sjálfur. Hann er oft á tíðum hættulegur og einkennist af 

veru í flóttamannabúðum, skorti á vernd, ofbeldi, sjúkdómum og áhættusömum 

ferðamátum. Áföllin sem hælisleitendur og flóttafólk verður fyrir á flóttanum hafa 

einnig áhrif á hvernig fólkið tekst á við næstu stig flóttamannareynslunnar (Potocky, 

2010). 
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Þriðja stigið er samþætting (e. integration) eða það ferli sem á sér stað þegar fólk 

sest að í þriðja landinu (e. resettlement) og tekst á við aðstæður þar (Potocky, 2010). 

Fræðin leggja áherslu á að sú reynsla að setjast að í móttökulandi skiptir máli. Við komu 

til nýs lands getur fólk upplifað breytingar á fjölskylduformum og hlutverkum, breytt 

tækifæri til þátttöku í atvinnu og menntun og almennt í samfélaginu. Kynjahlutverk sem 

og kynslóðahlutverk geta breyst vegna aðstæðna í móttökulandi og er það dæmi um 

vandamál á mesó stigi vistfræðikenningarinnar. Til dæmis gæti það reynst erfitt fyrir 

karlmann sem alltaf hefur verið fyrirvinna fjölskyldunnar að upplifa atvinnuleysi og fyrir 

konur sem hafa verið heimavinnandi að takast á við það hlutverk að vera fyrirvinna 

fjölskyldunnar. Börn samlagast oft á tíðum hraðar en eldra fólk, eru fljótari að læra 

tungumálið og taka á sig aukna ábyrgð gagnvart foreldrum sínum til dæmis með því að 

vera milliliður milli foreldra og stofnana sem túlkur. Báðir þessir þættir geta valdið 

spennu innan fjölskyldunnar sökum breyttra hlutverka (Fong, 2004; Potocky, 2010). 

Fjórða stigið á við ef viðkomandi fær ekki hæli. Hér er því fjallað um það ferli að búa 

við lagalega óvissu og þau áhrif sem sú staða hefur á líf hælisleitenda. Þeir eru þá annað 

hvort sendir aftur til heimalands síns eða samkvæmt Dyflinnarreglugerðinni aftur til þess 

lands þar sem sótt var fyrst um hæli (Evrópusambandið, 2003; Potocky, 2010). 

Vistfræðikenningin er gagnlegt módel þegar kemur að því að bera kennsl á og fá 

skipulagt yfirlit yfir upplifun og helstu áhrifaþætti í nær og fjær umhverfi hælisleitenda. 

Ásamt því er notkun þess góður grunnur þegar kemur að aukinni menningarhæfni 

starfsfólks og frekari vinnu með þessum hópum þar sem áhersla er til dæmis lögð á 

valdeflingu þeirra og nýtingu styrkleika. 

3.2.2 Menningarhæfni 

Í starfi með hælisleitendum er talið mikilvægt að fagfólk hafi tileinkað sér 

menningarhæfni (e. cultural competence). Samkvæmt siðareglum Bandaríska 

félagsráðgjafafélagsins (e. National Association of Social Work (NASW)) er lögð áhersla á 

að félagsráðgjafar tileinki sér menningarhæfni í starfi. Menningarhæfni er hluti af 

siðareglum fjölmargra landsfélaga félagsráðgjafa og er hluti af námi félagsráðgjafa 

víðsvegar um heim (National Association of Social Work, 2007; Harrison og Turner, 

2011). 
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Skilgreiningar á menningarhæfni eru margar og er hugtakið breytilegt og í sífelldri 

þróun. Til að byrja með var það kallað menningarnæmni og fól í sér að unnið væri með 

minnihlutahópum á viðeigandi hátt með tilliti til menningarlegs bakgrunns þeirra. Í dag 

er notast við menningarhæfni. Í stað þess að nota það einungis í starfi með 

minnihlutahópum af erlendu þjóðerni þá á það við í starfi með öllum minnihlutahópum 

sem mögulega eiga það á hættu að verða félagslega útskúfaðir, til dæmis vegna 

kynhneigðar, fötlunar eða annarra persónueinkenna (Harrison og Turner, 2011).  

Algengasta skilgreiningin á hugtakinu sem notuð er í dag segir menningarhæfni vera 

samansafn samsvarandi hegðunar, stefnu og viðmóts sem koma saman í kerfi og auka 

gæði þvermenningalegrar (e. cross cultural) þjónustu (NASW, 2007; Harrison og Turner, 

2011). Menningarhæfni felur í sér að viðkomandi fagaðili sé meðvitaður um hvernig 

notendur upplifa sjálfan sig sem einstakling og hvernig þeir takast á við mismun og 

líkindi sín á milli í samfélagslegu samhengi. Fagaðilar koma til móts við notendur frá 

hinum ýmsu menningarheimum, sem tala ólík tungumál, tilheyra mismunandi stéttum 

samfélagsins, kynþætti og trú, á virðingarfullan og árangursríkan hátt. Viðmót þeirra 

gerir ráð fyrir og virðir gildi notenda ásamt því að leggja sig fram um að standa vörð um 

reisn hvers einstaklings, fjölskyldu og samfélaga. Á sama tíma og fagfólk þarf að þekkja 

menningarheima notenda þjónustunnar er einnig grundvallaratriði að það sé meðvitað 

um eigin menningu og hvaða áhrif hún hefur haft á viðhorf þess, gildi og trú. Meðvitund 

um eigin persónulegu gildi og fordóma er mikilvæg þegar kemur að menningarhæfni og 

auðveldar fagaðilum að bregðast við þeim menningarlegu áhrifum sem einkenna líf 

notenda (Fong, 2004; NASW, 2007). 

NASW gaf fyrst út leiðbeiningar um menningarhæfni árið 2001 þar sem hugtakið var 

skilgreint og gerð grein fyrir því hvað í því fælist. Árið 2007 gáfu samtökin út annan 

leiðarvísi um menningarhæfni sem er ítarlegri en sá fyrsti. Leiðarvísirinn fjallar um og 

virkjar betur staðlana og leggur áherslu á þann hluta leiðbeininganna sem kemur að 

mikilvægi meðvitundar og hæfileika fagaðila, baráttu fyrir jafnræði og félagslegu 

réttlæti, faglegri menntun, veitingu þjónustu, áhyggjum af starfsmönnum, 

margbreytileika tungumála og leiðtogahæfileikum (Garcia, 2009). Í eldri og 

endurskoðaða leiðarvísinum skilgreinir NASW menningarhæfni nánar með því að skipta 

hugtakinu í tvo hluta sem skilgreindir eru sitt í hvoru lagi, það er, menning og hæfni. 
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NASW segir hugtakið menning fela í sér mynstur mannlegrar hegðunar eins og hugsanir, 

samskipti, gildi, trú, siði og gjörðir. Menning er þar með notuð sem regnhlífarhugtak yfir 

allar þær leiðir sem einstaklingar eða hópar sem henni tilheyra upplifa heiminn í 

kringum sig. Hæfni er síðan skilgreind sem svo að viðkomandi fagaðili hafi getu til þess 

að starfa innan hóps og í aðstæðum þar sem mismunandi menningarheimar fléttast 

saman (NASW, 2001; NASW, 2007).  

Þrátt fyrir mikilvægi leiðbeininga um menningarhæfni hafa ekki verið settar fram 

fullnægjandi kenningar, líkön og innlegg í umræðuna um það hvað felst í 

menningarlegum margbreytileika. Það vantar því frekari upplýsingar um hvernig hægt sé 

að veita þjónustu sem kemur verulega til móts við margreytilegan bakgrunn notenda 

(Fong, 2004). Skilgreiningin á menningarhæfni hefur líka verið gagnrýnd fyrir að vera 

óljós og geri ekki nægilega vel grein fyrir því um hverskonar hegðun eða viðmót verið sé 

að ræða um. Einnig hefur því verið velt upp að það sé umdeilanlegt hvort notkun 

menningarhæfni í starfi tryggi yfir höfuð betri þjónustu og hvort að hugmyndin ýti undir 

skiptinguna „við“ og „hinir“. Ásamt því að geta ýtt undir aðskilnað frá notendum hefur 

verið talið að það gefi í skyn að fagfólk sé hluti af ráðandi menningu. Að sama skapi 

hefur líka verið efast um þá sannfæringu að þekking fagfólks á öðrum 

menningarheimum sé lykillinn að því að veita þá þjónustu sem talin er fullnægjandi 

(Harrison og Turner, 2011). 

Rowena Fong (2004) telur mikilvægt að fagaðilar séu meðvitaðir um þá skörun og 

samþættingu hinna ýmsu menningarheima og félagslegs umhverfis. Hún bendir á að 

fagfólk verði að þekkja mismunandi menningarheima og félagsleg umhverfi, hefðir, gildi 

og trú sem skjólstæðingar þeirra gætu mögulega aðhyllst og nota þá þekkingu þegar 

verið er að móta og þróa þjónustu fyrir þá. Það er skilgreiningin á menningarhæfni 

samkvæmt Fong (2004). Þrátt fyrir að fagaðilar þekki mismunandi menningarheima og 

það samhengi sem hælisleitendur og innflytjendur hafa verið hluti af verður sú þekking 

þó að vera tilgáta þangað til notandi veitir upplýsingar um hans sérstöðu (Garcia, 2009). 

Ekki má ætlast til þess að hælisleitendur og innflytjendur aðlagist alfarið því 

velferðarkerfi sem fyrir er í landinu. Hafa verður í huga að þeir eru mögulega vanir 

annars konar vali og aðgengi að þjónustu, bjargir eru aðrar og þar með mismunandi eftir 

því úr hvaða menningu og félagslegu umhverfi hælisleitendur koma. Mikilvægt er að 
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nýta þekkingu á því samhengi og umhverfi sem hælisleitendur koma úr til þess að 

valdefla það í  núverandi aðstæðum sínum (Fong, 2004). Í því samhengi hefur verið bent 

á að þekking á bakgrunni og sögu notenda sé mikilvæg svo fagaðilar geti greint 

aðstæður og ástand þeirra á sem nákvæmastan hátt (Furuto, 2004). Sá hæfileiki að geta 

lesið umhverfið er talinn vera mikilvægur þáttur í skilvirkni í starfi með hælisleitendum 

(Fong, 2004).  

Menningarhæfni er hæfileiki sem þróast stöðugt í starfi þar sem ávallt koma upp 

nýjar og mismunandi áskoranir. Það er því mikilvægt að fagaðilar séu meðvitaðir um að 

mettun á sér ekki stað þegar kemur að þróun og breytileika menningarhæfni. Enn 

fremur er mikilvægt að yfirmenn geri ráð fyrir menningarhæfni í daglegu utanumhaldi 

um starfsfólk sitt (Fong, 2004; NASW, 2007). Menningarhæfni er góður grunnur þegar 

nýta á starfsaðferðir eins og valdeflingu og styrkleikanálgun í starfi með hælisleitendum. 

Fjallað verður um þær hér á eftir. 

3.2.3 Valdefling og styrkleikanálgun 

Fræðimenn innan félagsráðgjafar sem fjalla um starf með hælisleitendum leggja áherslu 

á kenningarlegar nálganir í starfi sem lúta að valdeflingu (e. empowerment). Valdefling 

er starfsaðferð sem oft er notuð í starfi með innflytjendum, hælisleitendum, 

flóttamönnum og mörgum öðrum hópum sem standa höllum fæti í samfélaginu. 

Valdefling stuðlar að baráttu fyrir félagslegu réttlæti, gerir grein fyrir hlutverki félagslegs 

valds og styður einstaklinga í að takast á við það kerfisbundna óréttlæti og mismunun 

sem þeir búa við. Valdefling viðurkennir fjölbreytileika og að samfélagið innihaldi ólíka 

einstaklinga innan ólíkra hópa (Garcia, 2009). Markmið valdeflingar í starfi 

félagsráðgjafa er að stuðla að gagnrýnni hugsun þeirra og notendanna og aðstoða þá við 

að uppgötva bjargir sem þeir geta nýtt sér í umhverfi sínu og þar með vera meðvitaðir 

um tækifærin í kringum sig. Oft á tíðum er valdefling skilgreind í samhengi við pólitískar 

áherslur þar sem markmiðið er að viðkomandi grípi til samfélagslegra aðgerða til að 

auka vald sitt þegar kemur að persónulegu valdi, valdi milli fólks (e. interpersonal) og 

eða valdi í pólitík (e. political). Þeir einstaklingar, samfélög og hópar sem fara með vald 

eru með frekari stjórn á aðstæðum sínum og eiga auðveldara með að leysa vandamál 

sem upp koma heldur en þeir sem eru valdlausir. Valdeflingarnálgunin gengur út frá því 

að hægt sé að öðlast vald á ýmsa vegu og geta fagaðilar leiðbeint þeim sem þurfa á því 
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að halda, til dæmis með því að benda á hluti sem mögulega geta styrkt einstaklingana, 

svo sem eins og menntun, þróun hæfileika, þjálfun, fjármögnun af ýmsum toga og 

þátttaka í þrýstihópi (Furuto, 2004; Garcia, 2009). 

 Í starfi með hælisleitendum er lögð áhersla á að fagaðilar sem vinna samkvæmt 

valdeflingar nálgun undirbúi sig vel og muni að valdefling snýst um samvinnu og 

stuðning. Til dæmis, ef fagaðili veit hvaða skoðanir og gildi hælisleitendur eru með og 

hvaða vonir þeir hafa fyrir framtíðina, þá sé auðveldara fyrir hann að slást í lið með þeim 

og stuðla að valdeflingu. Eins getur verið gott að vita hverjir eru mikilvægir í lífi 

einstaklinganna og hvort að þátttaka þeirra gæti mögulega ýtt undir valdeflingu. Þegar 

kemur að pólitískum stuðningi verður fagaðili að gera sér grein fyrir hver skilningur 

þeirra er á flutningunum milli landa og hvaða merkingu þeir leggja í það að setjast að í 

nýju samfélagi (Garcia, 2009).  

Valdefling og styrkleikanálgun (e. strength approach) eru aðferðir sem viðurkenna 

hinar margþættu víddir sem einkenna reynslu hælisleitenda og er styrkleikanálgun 

byggð á sjónarhorni valdeflingar (Garcia, 2009). Þar aðstoða fagaðilar notendur við að 

bera kennsl á styrkleika sína, bjargir og möguleika og hvernig þessir þættir geta nýst 

þeim. Markmiðið er að virkja styrkleika notenda í stað þess að dvelja á vandamálum 

þeirra, veikleikum, mistökum eða sjúkdómum. Styrkleikanálgunin felur í sér fimm þætti 

sem að gott er að fagaðilar hafi í huga á meðan samvinnuferlinu stendur. Sá fyrsti felst í 

því að fagaðili þrói með sér jákvætt viðhorf gagnvart notendum. Í öðru lagi er lögð 

áhersla á að beina athyglinni að styrkleikum fjölskyldunnar frekar en vandamálum 

hennar. Í þriðja lagi að hvetja notendur til virkni. Í fjórða þættinum á fagaðili að ítreka 

fyrir notendum að kunna að meta uppruna sinn og menningarlegann bakgrunn og að 

lokum, hvetja notendur til þess að koma auga á bjargir í umhverfi sínu (Furuto, 2004).  

Þegar valdefling og styrkleikanálgun eru skoðaðar í samhengi við hælisleitendur þá 

hafa margir hverjir þurft að takast á við erfiðar aðstæður bæði í heimalandi sínu og á 

meðan flóttanum stóð (Fong, 2004; Pfortmueller o.fl., 2013). Þeir búa því yfir 

styrkleikum sem hjálpuðu þeim að komast af í þessum aðstæðum. Styrkleikana eiga 

fagaðilar ekki virða að vettugi heldur er talið mikilvægt að finna út hvaða menningarlegu 

einkenni og gildi það voru sem gáfu þeim styrk og hvernig hægt sé að nýta þau á meðan 

beðið er eftir málsmeðferð eða í aðlögun að nýrri menningu og landi (Fong, 2004). 
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Styrkleikanálgunin vinnur út frá þeirri hugmynd að fólk öðlist ávallt nýja þekkingu og 

hæfileika út frá hverri lífsreynslu, hversu góð eða slæm sem hún er. Þessir styrkleikar 

sem fólk öðlast hjálpa því að brotna ekki niður auk þess að geta horfst í augu við 

framtíðina. Notendur þekkja sjálfa sig og styrkleika sína best og því er mikilvægt að 

fagaðilar vinni með þeim og hvetji þá til þess að gera sitt besta og að þeir hafi einnig 

stjórn eða vald í aðstæðum sínum (Futuro, 2004).  
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4 Aðferð  

Þessi kafli fjallar um aðferðarfræði sem notast var við í rannsókn höfundar. Farið verður 

yfir undirbúning rannsóknarinnar og því lýst hvernig gagnaöflun fór fram og úrvinnsla 

þeirra. Einnig verða aðferðafræðilegar takmarkanir rannsóknarinnar skoðaðar, réttmæti 

hennar og áreiðanleiki, siðferðisleg álitamál og staða rannsakanda. 

4.1 Markmið rannsóknar og rannsóknaraðferð 

Markmið rannsóknarinnar er að fá innsýn í þekkingu og reynslu fagfólks sem starfar með 

hælisleitendum innan félagsþjónustunnar í tveimur sveitarfélögum landsins. Lagt var 

upp með að skoða hvaða áhrif umhverfisþættir eins og vinnustaðamenning og viðhorf, 

samfélagsleg umræða, úrræði og úrræðaleysi og lagalegt umhverfi hafa á reynslu 

fagaðila í starfi. Rannsóknarspurningarnar eru tvær: 

 Hver er þekking og reynsla fagfólks innan félagsþjónustu sem starfa með 

hælisleitendum á Íslandi? 

 Hverjir eru helstu áhrifaþættir í starfi þeirra? 

Þar sem rannsóknin miðaði ekki að því að lýsa stórum hópi heldur var markmiðið að 

öðlast dýpt og skilning á frásögnum fagaðila af þekkingu, reynslu og áhrifaþáttum í starfi 

með hælisleitendum var ákveðið að notast við eigindlegar rannsóknaraðferðir (Esteberg, 

2002).  

4.1.1 Eigindleg rannsóknaraðferð 

Eigindleg rannsóknaraðferð var notuð við öflun og úrvinnslu gagna. Sú aðferð hentaði 

vel þar sem markmiðið var að varpa ljósi á hvaða þekkingu fólk sem vinnur með 

hælisleitendum innan félagsþjónustunnar býr yfir og nýtir sér, hver reynsla þess hefur 

verið og hverjir eru helstu áhrifaþættir í starfi þess (Esteberg, 2002). 

Ekki var sett fram tilgáta um viðfangsefnið í byrjun rannsóknar heldur var notast við 

aðleiðslu (e. induction) sem er eitt af megin einkennum eigindlegra aðferða. Aðleiðsla 

felur í sér að í stað þess að setja fram tilgátu um viðfangsefnið í byrjun rannsóknar þróar 

rannsakandi tilgátuna jafn óðum við framkvæmd hennar (Esteberg, 2002). Athyglinni var 
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beint að huglægri upplifun viðmælenda á starfinu og upplagi þeirra en einnig að 

huglægu viðhorfi rannsakandans sjálfs þar sem hann var mælitækið. Þar af leiðandi fór 

rannsakandi í gegnum sjálfsskoðun áður en rannsókn hófst til þess að vera meðvitaður 

um eigin viðhorf, skoðanir og fræðasýn (Esteberg, 2002). 

4.2 Undirbúningur og framkvæmd rannsóknar 

Undirbúningur rannsóknarinnar hófst vorið 2015 þegar rannsóknaráætlun var útbúin. 

Hún fól í sér stutt fræðilegt yfirlit, markmið og rannsóknarspurningar, verk og 

tímaáætlun. Rannsóknin var framkvæmd á tímabilinu 25. ágúst til 8. október 2015. Þar 

sem þátttakendur rannsóknar voru fagaðilar og ekki viðkvæmur hópur var ekki 

nauðsynlegt að sækja um leyfi til Persónuverndar eða Vísindasiðanefndar. Útbúin voru 

kynningarbréf (sjá viðauka 1) í lok ágúst sem send voru til félagsþjónustu í tveimur 

sveitarfélögum í byrjun september.  

Sveitarfélögin eru með samning við Útlendingastofnun um þjónustu við 

hælisleitendur. Þau eru komin mislangt í þróun verkefnisins en annað þeirra hefur sinnt 

þjónustu við hælisleitendur í 11 ár á meðan hitt sveitarfélagið hefur sinnt þjónustunni í 

rúmlega eitt og hálft ár.  

Rannsakandi er starfsmaður hjá öðru sveitarfélaginu og þekkti þannig þá aðila sem 

sinna þjónustu við hælisleitendur. Til þess að nálgast þátttakendur sendi rannsakandi 

yfirmönnum í þessum tveimur félagsþjónustum kynningarbréfið í tölvupósti ásamt því 

að biðja um upplýsingar um hverjir það væru sem sinntu daglegri þjónustu við 

hælisleitendur. Einnig leitaðist rannsakandi við að fá viðtöl við yfirmenn málaflokksins. 

Markmiðið með því var að fá viðhorf yfirmanns á áherslur, viðhorf og hugmyndafræði 

vinnustaðar og stefnu. Einnig hvernig staðið væri að eftirliti og stuðningi við starfsfólk. 

Yfirmenn bentu á starfsfólk sem sinnti þjónustunni og sendi rannsakandi þeim 

kynningarbréf og ósk um þátttöku í kjölfarið í tölvupósti. Kynningarbréf og 

þátttökubeiðni voru send á níu mögulega þátttakendur. Sjö af þeim svöruðu og voru 

reiðubúnir til að taka þátt í rannsókninni en tveir einstaklingar, þar með einn yfirmaður, 

töldu sig ekki eiga erindi í rannsóknina. 

Eftir að komnir voru þátttakendur var búinn til viðtalsvísir (sjá viðauka 2). Vísirinn 

var byggður á þemum sem fram hafa komið í erlendum rannsóknum á starfi fagaðila 
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með hælisleitendum. Ásamt því var útbúið eyðublað fyrir samþykki þátttakenda um 

þátttöku í rannsókninni (sjá viðauka 3). 

4.2.1 Úrtak og þátttakendur 

Úrtak (e. sample) er sá hópur einstaklinga sem valinn er úr tilgreindum hópi sem kallast 

þýði (e. population) (Þórólfur Þórlindsson og Þorlákur Karlsson, 2013). Í þessari 

rannsókn var notast við svokallað markmiðssúrtak sem felur í sér að valdir viðmælendur 

henta markmiði rannsóknarinnar, það er, hafa persónulega þekkingu á því viðfangsefni 

sem rannsakað er (Katrín Blöndal og Sigríður Halldórsdóttir, 2013). Valið var að nota 

markmiðsúrtak þar sem fáir þátttakendur komu til greina því einungis tvö sveitarfélög 

sjá um þjónustu við hælisleitendur, eins og áður segir. 

Einu skilyrðin fyrir vali á viðmælendum voru að þeir störfuðu með hælisleitendum 

innan félagsþjónustunnar. Viðtöl voru tekin við sjö einstaklinga, sex konur og einn 

karlmann. Þrír af viðmælendum voru með félagsráðgjafamenntun og hinir fjórir með 

annars konar menntun, svo sem á sviði félagsvísinda. Viðtal var tekið við einn yfirmann 

og fimm viðmælendur sem störfuðu í beinni þjónustu og ráðgjafavinnu með 

hælisleitendum. Einn viðmælandi var hættur í starfi en þar sem einungis nokkrir dagar 

voru liðnir síðan hann hætti þegar rannsóknin hófst ákvað rannsakandi samt sem áður 

að tala við viðkomandi.  

Þar sem fjöldi mögulegra þátttakenda fyrir rannsóknina var takmarkaður var 

ánægjulegt hversu vel starfsfólk félagsþjónustunnar tók í rannsóknina og sá sér fært að 

taka þátt í henni.  

4.2.2 Eigindleg viðtöl 

Tekin voru hálf- stöðluð viðtöl við sjö fagaðila sem starfa með hælisleitendum innan 

tveggja sveitarfélaga í félagsþjónustu. Notast var við hálf- staðlaðan viðtalsvísi sem 

endurspeglaði þá þætti sem fræðin hafa merkt að skipta máli sem mótandi afl í reynslu 

og þekkingu starfsfólks. Viðtalsvísirinn samanstóð af opnum spurningum, til að tryggja 

að hvorki rannsakandi né viðmælendur færu út fyrir efnið og var notaður frekar sem 

hjálpartæki en sem leiðandi í viðtalinu. Þannig var lagt upp með að svör viðmælanda, 

skoðanir og upplifanir hans, byggðu upp viðtalið (Esteberg, 2002). Viðtölin voru 

hljóðrituð og tekin á tímabilinu 10. september til 8. október. Þátttakendum var gefið val 
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um staðsetningu viðtals og völdu tveir viðmælendur að hitta rannsakanda á kaffihúsi en 

viðtöl við hina fimm þátttakendurna fóru fram á skrifstofum þeirra.  

Áður en viðtöl voru tekin skrifuðu þátttakendur undir eyðublað um upplýst 

samþykki, í tvíriti, þar sem fram kom dagsetning ásamt undirskrift rannsakanda og 

þátttakanda og lýsing á áformum rannsakanda um nafnleynd og trúnað. 

Markmiðið var að viðtölin líktust sem mest hefðbundnu samtali og myndaðist gott 

flæði í flestum viðtölum. Rannsakandi notaði virka hlustun og spurði spurninga út frá 

svörum viðmælenda (Esteberg, 2002). Þar sem þekking á störfum fagfólks innan 

félagsþjónustu með hælisleitendum hefur ekki verið rannsökuð áður hér á landi taldi 

rannsakandi að opnar spurningar væru einkum gagnlegar. Þær gætu leitt af sér svör og 

aðrar spurningar sem gæfu góða innsýn inn í reynslu og upplifun þátttakendanna á 

viðfangsefni rannsóknarinnar (Helga Jónsdóttir, 2013). 

4.2.3 Úrvinnsla gagna 

Í úrvinnslu gagna voru viðtölin afrituð, kóðuð og þemagreind. Þar sem rannsakandi var 

með viðtalsvísi byggðan á þemum úr erlendum rannsóknum voru gögnin kóðuð á 

markvissann hátt (e. axial coding). Með markvissri kóðun getur rannsakandi leitað að 

kóðum sem passa við þemu viðtalsvísisins (Neuman, 2006). Rannsakandi hafði einnig 

augun opin fyrir nýjum þemum sem komið gætu í ljós. 

Að lokinni kóðun höfðu fimm þemu verið greind í viðtölunum og voru þau 

eftirfarandi: Stefna og verklag, stuðningur og utanumhald, upplifun í starfi, samstarf á 

milli stofnana, og loks hvað mætti betur fara. Þemað, upplifun í starfi, fól í sér 

undirþemu sem voru: persónuleg upplifun, áskoranir, nálgun/sjónarmið í starfi og 

málsvari hælisleitenda.  

Við lok rannsóknarinnar var öllum hljóðupptökum ásamt öðrum gögnum er 

tengdust þátttakendum eytt.  

4.3 Styrkleikar og veikleikar rannsóknar 

Veikleikar rannsóknarinnar birtast í takmörkun eigindlega rannsóknaraðferða þar sem 

ekki er hægt að alhæfa niðurstöður á þýði. Úrtakið litaðist einnig af því hversu fáir starfa 

með hælisleitendum innan félagsþjónustu og hefur það einnig áhrif á alhæfingagildi 

niðurstaða (Esteberg, 2002). Hins vegar var markmið rannsóknarinnar ekki að alhæfa 
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niðurstöður á þýðið heldur að fá innsýn í og varpa ljósi á þekkingu, reynslu og 

áhrifaþætti í störfum viðmælenda. 

Í þessari rannsókn var sjálfur rannsakandinn mælitækið. Þar með er mikilvægt að 

rannsakandi skilji þau áhrif sem hann hefur á rannsóknina og þá aðferð sem hann notar 

(Esteberg, 2002). Staða rannsakanda var gagnleg, sérstaklega gagnvart þeim sem hann 

þekkti en þar var traust þegar til staðar. Það gæti hafa haft áhrif á þær upplýsingar og 

þau svör sem rannsakandi fékk. Rannsakandi var meðvitaður um að munur gæti verið á 

svörum viðmælanda eftir því hvort að þeir þekktu hann eða ekki og því reyndi hann að 

byrja öll viðtöl eins og fara yfir alla punkta viðtalsvísisins með viðmælendum. Þrátt fyrir 

að hafa ekki þekkt alla viðmælendur fannst rannsakanda að allir viðmælendur hefðu 

svarað spurningunum af hreinskilni og einlægni. 

Í rannsókninni er rannsakandi meistaranemi í félagsráðgjöf og hefur ekki mikla 

reynslu af rannsóknarvinnu. Því eru vissir hæfileikar eins og að taka viðtöl, greina þau og 

túlka sem að rannsakandi þurfti að þróa með sér jafnóðum í framkvæmd rannsóknar. 

Færni rannsakanda, nákvæmni, þekking og heiðarleiki eru mikilvægir þættir þegar 

kemur að gæðum rannsóknar (Sigríður Halldórsdóttir og Sigurlína Davíðsdóttir, 2013), 

en reynsluleysi rannsakanda gæti haft áhrif á þessa þætti. 

Þrátt fyrir vissa veikleika eigindlegrar rannsóknaraðferðar þá býr hún einnig yfir 

styrkleikum. Þeir koma vel fram í hversu sveigjanleg aðferðin er (Sigurlína Davíðsdóttir, 

2013). Rannsakandi hóf þessa rannsókn án þess að vita nákvæmlega hvað hann myndi 

finna og voru einu viðmiðin niðurstöður erlendra rannsókna en litlar upplýsingar voru til 

um starfið á Íslandi. Sveigjanleiki rannsóknaraðferðarinnar gaf rannsakanda möguleika á 

því að fara yfir gögnin jafnóðum og breyta spurningum og áherslum í viðtalsvísi í 

samræmi við það sem gögnin sýndu. Rannsakandi breytti engum spurningum né tók út 

spurningar en var með mismunandi áherslur á vissa þætti eftir því við hvern viðtalið var. 

Til dæmis lagði rannsakandi frekari áherslu á spurningar um stefnu, stuðning og eftirlit 

þegar viðtal var tekið við yfirmann. 

4.3.1 Réttmæti og áreiðanleiki  

Réttmæti (e. validity) og áreiðanleiki (e. reliability) eru mælitæki á gæði rannsókna og til 

þess að auka trúverðugleika þeirra. Í eigindlegum rannsóknum vísar áreiðanleiki til 

traustleika. Viðfangsefni eigindlegra rannsókna eru ekki stöðug eða varanleg heldur taka 
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þau sífelldum breytingum og þróast. Rannsakendur sem notast við eigindlegar aðferðir 

samþykkja það að ólíkir rannsakendur geti komist að ólíkum niðurstöðum á sama 

rannsóknarefni. Niðurstöður í slíkum rannsóknum eru hins vegar taldar traustar ef aðrir 

geta endurtekið ferli ákvarðanatöku rannsakanda og fengið svipaðar niðurstöður 

(Neuman, 2006). 

Réttmæti vísar til trúverðugleika rannsóknarinnar og að hún falli vel að og geti 

útskýrt þann félagslega veruleika sem rannsóknarefnið tilheyrir. Í eigindlegum 

rannsóknum er markmið rannsakanda að veita opinskáa túlkun á þeim félagslega heim 

sem þátttakendur rannsóknar upplifa. Til þess að auka réttmæti eigindlegra rannsókna 

reyna rannsakendur að skapa samræmi á milli þeirra eigin hugmynda, skilnings og 

fullyrðinga um hinn félagslega heim og þess sem er að eiga sér stað í honum í raun 

(Neuman, 2006). 

Til þess að auka áreiðanleika og réttmæti rannsóknarinnar undirbjó rannsakandi 

hana vel og skipulega. Viðtalsvísir var mótaður í samræmi við rannsóknarspurningar og 

út frá fræðilegum rannsóknum sem áður hafa verið gerðar á viðfangsefninu en það leiðir 

til aukins réttmætis og áreiðanleika rannsóknar (Sigurlína Davíðsdóttir, 2013). 

Rannsakandi reyndi eftir bestu getu að hafa samræmi í því hvernig viðmælendur voru 

upplýstir um rannsóknina. Enginn af viðmælendunum sjö bað um að fá að lesa viðtölin 

eftir að þau voru afrituð. Við úrvinnslu gagna var farið yfir þau margsinnis og þau kóðuð 

á skipulagðan hátt.  

4.3.2 Siðferðisleg álitamál  

Ekki var þörf á að afla leyfa fyrir rannsókninni, hvorki hjá Vísindasiðanefnd né 

Persónuvernd, eins og áður segir, þar sem viðtölin voru tekin við fagfólk og ekki var um 

persónulegar upplýsingar að ræða. 

Rannsakandi hafði fjórar höfuðsiðferðisreglur rannsókna í huga við framkvæmd 

hennar. Þær eru sjálfræðisreglan (e. the princible of respect for autonomy) en hún felur 

í sér að rannsakandi sýni þátttakanda virðingu og viðurkenni sjálfræði hans. Það var gert 

meðal annars með því að biðja þátttakendur um að undirskrifa eyðublað um upplýst 

samþykki. Önnur reglan er skaðleysisreglan (e. the principle of non- maleficence) en þar 

er kveðið á um að forðast að valda skaða og sjá til þess að rannsóknin samrýmist 

hagsmunum þeirra sem taka þátt. Það gerði rannsakandi til dæmis með því að vinna úr 
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niðurstöðunum þannig að þær gætu nýst viðmælendum sem og öðrum við þróun og 

betrun bæði starfsumhverfis þeirra og þjónustu við hælisleitendur. Þriðja reglan er 

svokölluð velgjörðarregla (e. the principle of beneficence) en hún vísar til þess að 

rannsakandi sjái til þess að rannsóknin láti gott af sér leiða eða sé til hagsbóta 

viðfangsefninu. Fjórða og síðasta reglan er réttlætisreglan (e. the principle of justice); að 

þátttakendur rannsókna séu verndaðir fyrir áhættum og að þeir fái það sem þeir eiga 

skilið fyrir þátttöku sína (Sigurður Kristinsson, 2013). 

Rannsakandi vinnur á þjónustumiðstöð hjá Reykjavíkurborg og þekkir þar af leiðandi 

starfsmenn í hælisleitendateyminu þar. Vegna þessa gerði rannsakandi ráð fyrir því að 

það yrði auðveldara að taka viðtöl við einstaklinga sem hann þekkti og var það raunin. 

Rannsakanda fannst þeir opnari og traust var þegar til staðar. Það getur verið erfitt fyrir 

rannsakanda að halda hlutleysi sínu og getur hann þar með haft áhrif á hvernig 

viðmælandi svarar spurningunum. Rannsakandi var sérstaklega meðvitaður um það 

vegna stöðu sinnar innan þjónustumiðstöðvarinnar og gerði sitt besta í að passa að það 

hefði ekki áhrif á eða olli mismun á viðtölum milli stofnana. Einnig reyndi rannsakandi 

eftir föngum að spyrja ekki leiðandi spurninga þar sem það getur skekkt niðurstöður. 





51 

5 Niðurstöður  

Hér verður gerð grein fyrir niðurstöðum rannsóknar. Eins og áður hefur komið fram voru 

tekin viðtöl við sjö starfsmenn tveggja sveitarfélaga, Reykjanesbæjar og 

Reykjavíkurborgar, sem sinna þjónustu við hælisleitendur innan félagsþjónustunnar. 

Kóðun og þemagreining leiddu í ljós fimm eftirfarandi þemu: Stefnu og verklag, stuðning 

og utanumhald, upplifun í starfi, samstarf á milli stofnana og hvað mætti betur fara. 

Þemað upplifun í starfi er með 4 undirþemu. Þau eru; persónuleg upplifun, áskoranir, 

nálgun/sjónarmið í starfi og málsvari hælisleitenda. 

5.1 Stefna og verklag 

Stofnanaskipulag og stefna geta haft áhrif á fagmennsku og tilætlaðan árangur 

félagsráðgjafa og annarra heilbrigðisstarfsmanna í starfi. Vegna þessa byrjaði 

rannsakandi á því að spyrja viðmælendur hvort sveitarfélagið væri með formlega stefnu 

í málefnum hælisleitenda. Hjá öllum viðmælendum var svarið annað hvort nei eða að 

viðkomandi vissi ekki til þess. Vegna þessa kom fram hjá hluta viðmælenda að þeir 

upplifðu visst stefnuleysi í starfinu. Einn þeirra lýsti upplifun sinni á eftirfarandi hátt: 

„það var svolítið stefnuleysi... ég ætla bara að tala alveg hreint út, mér fannst vera 

stefnuleysi.“ 

Hins vegar kom líka fram í viðtölunum að starfsmenn beggja sveitarfélaga hafa 

mótað sér eigin stefnu í starfi og eru með viss sjónarmið og verklag sem þeir vinna eftir. 

Viðmælendur tóku ítrekað fram að mikilvægt væri að stefna sveitarfélaganna tveggja 

væri sú sama í grunninn en sumir þættir í þjónustunni hafa þó þróast á ólíkan hátt. 

Yfirmaður í öðru sveitarfélaginu segir stefnuna sem starfsfólk hefur skapað sér vera 

þannig að það lítur:  

[…] alltaf svoleiðis á að umsækjandi er að sækja um hæli á Íslandi og þar af leiðandi 

þá þjónustum við hann miðað við að hann fái þetta leyfi. Fræðslan sem að við erum 

að veita um íslenskt samfélag gengur út á það að þú sért búandi hérna eftir að 

málsmeðferðinni er lokið, þó það sé ekki alltaf niðurstaðan. 

Fram kom hjá viðmælendum frá Reykjavíkurborg að áherslur þeirra væru á að ýta 

undir og virkja styrkleika hælisleitenda á meðan þeir bíða eftir málsmeðferð. 
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Viðmælendur sögðu markmiðið vera að veita þeim bjargir sem bæði geta nýst þeim á 

Íslandi en einnig ef að umsókn þeirra er synjað og þeim vísað úr landi. Það gera þeir 

meðal annars með því að veita þeim möguleika á að velja hvort þeir vilji fara í íslensku- 

eða enskukennslu. Starfsmaður hjá Reykjavíkurborg lýsti stefnunni með eftirfarandi 

hætti: 

En það bara að nýta þeirra styrkleika og byggja þá upp út af […] hvort sem að þeir 

fara úr landi eða eru áfram þá nýtist það þeim. Þannig að við getum styrkt þá sem 

einstaklinga. Þess vegna höfum við, eins og það að kenna þeim, það var bara kennd 

íslenska, og við fórum að kenna þeim ensku líka því að stór hluti þeirra var að fara í 

burtu þannig að af hverju vorum við að troða inn í hausinn á þeim íslensku. Enskan 

nýtist þeim hvar sem er, hvar sem þeir eru að fara að vera á flakki í framhaldi. Og ef 

að þeir fara í heimalandið ná nýtist enskan þeim þar líka þannig að ég sá það þannig 

að við hefðum þarna tækifæri til að byggja þá upp að einhverju leyti. 

Samningarnir á milli sveitarfélaganna og Útlendingastofnunar segja til um hvaða 

þjónustu eigi að veita hælisleitendum en ekki hvernig þjónustan skal útfærð. Eins og 

fram hefur komið eru sveitarfélögin með ólíkar áherslur sem endurspeglast í þeirri 

þjónustu sem þau bjóða.  

Sveitarfélögin hafa í raun útfært þjónustuna jafn óðum í starfinu og hafa þeir sem 

halda utan um þjónustuna, eins og fram kom í viðtali við yfirmann, því talsvert frelsi til 

að ákvarða hvernig þjónustan er skipulögð. Yfirmaðurinn sagði þetta veita 

sveitarfélögunum ákveðinn möguleika á að vera sveigjanleg og skapandi í 

framkvæmdinni og gerð úrræða. Á sama tíma og unnið er innan ákveðins ramma væri 

því möguleiki á rými fyrir sveigjanleika þegar kemur að einstaklingsmiðum þörfum.  

Í viðtölum kom ítrekað fram hversu nýtt verkefnið væri hjá Reykjarvíkurborg og að 

ekki væri víst hvort að verkefnið héldi áfram. Verkefnið og verkferlar eru enn í mótun 

hjá Reykjavíkurborg en starfsmenn þaðan hafa leitað til Reykjanesbæjar og fengið hjá 

þeim upplýsingar um verkferla og hvernig starfsmenn þar hafa hagað þjónustunni. Fram 

kom hjá þeim að starfsmenn Reykjavíkurborgar hafi litið á verklag Reykjanesbæjar sem 

viðmið og hefðu einnig verið að prófa nýjar aðferðir. Einn starfsmaður lýsti þessu svo: 

Já við höfum leitað til Reykjanesbæjar og fengið upplýsingar um hvernig þau gera 

hlutina. Og svo er alveg sumt sem að við höfum ákveðið að gera öðruvísi. Svo 

höfum við verið að komast kannski að því að þeirra leið er kannski betri en maður 

þarf oft bara að fá að reka sig sjálfur á. 
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Starfsmenn beggja sveitarfélaga sögðust hafa mikið frelsi í starfi og þróun verkferla 

og að það væri jákvæður þáttur í starfinu. Einn starfsmaðurinn sagði: 

[…] Ég hef verið rosalega frjáls […] Auðvitað eru einhverjar reglur sem við erum búin 

að búa okkur til og maður fer bara alveg eftir þeim. 

Annar starfsmaður tók í sama streng og benti á að frelsi og sjálfstæði væri 

mikilvægur þáttur í starfinu þar sem þeir vinna með einstaklinga sem eru utan kerfis: 

[…] það er náttúrulega bara mikið sjálfstæði í þessu verkefni […] því við getum ekki 

farið hefðbundnar leiðir að þá þurfum við oft að finna nýjar leiðir. 

Í viðtölunum kom fram að þar sem hælisleitendur eru ekki með kennitölu og þar af 

leiðandi ekki skráðir inn í kerfið takmarkast réttindi þeirra til félagslegrar þjónustu við 

þau sem kveðið er á um í samningum Útlendingastofnunar. Þessi staða veitti hins vegar 

þjónustuaðilum tækifæri á að vera skapandi í þróun þjónustunnar og auðveldaði oft á 

tíðum framkvæmd hennar. Viðmælandi tók dæmi: 

[…] það náttúrulega hindrar stundum að vera ekki innan kerfis og ekki með neina 

kennitölu og svoleiðis en … það hefur verið alveg ágætt bara að vera utan kerfis og 

fá bara samþykki Útlendingastofnunar fyrir því að þá, aðallega varðandi læknamál. 

Fram kom að verklagið hefur breyst síðan árið 2004 en í byrjun hafi hælisleitendur 

verið sendir beint frá flugvellinum niður í Reykjanesbæ sem sá um móttökuna. 

Viðmælandi lýsti því hvernig þetta var áður: 

[…] einu sinni var það bara þannig að það komu hælisleitendur og óskuðu eftir hæli 

bara uppi á flugstöð og lögreglan á flugstöðinni hringdi bara í okkur og við tókum á 

móti þeim og Útlendingastofnun fékk bara að vita af því daginn eftir.  

Í dag sögðu viðmælendur fyrirkomulagið vera þannig að Útlendingastofnun tæki við 

öllum nýjum hælisleitendum og þjónustaði þá þangað til það losnaði pláss hjá 

sveitarfélögunum. Ánægja með þetta nýja fyrirkomulag kom fram hjá öllum 

viðmælendum þar sem það minnkaði álagið í starfi. Yfirmaður tók einnig fram að þetta 

nýja fyrirkomulag veitti starfsfólki frekari tækifæri á að þróa þjónustuna þar sem það er 

ekki eins mikil þörf á að bregðast við sem um neyðaraðstoð væri að ræða. Hann lýsti því 

á eftirfarandi hátt: 

Það er í rauninni núna 2015 sem það breytist með sem sagt því að 

Útlendingastofnun kemur á fót móttökustöð og þá erum við ekki lengur að taka á 
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móti hælisleitendum. Það gefur okkur alveg ný tækifæri í þjónustunni, af því að þá 

vitum við með smá fyrirvara hverjir eru að koma, einstaklingar, fjölskyldur, hvernig 

samsetningin er, þú veist, hvað við þurfum að undirbúa þjónustulega. 

Áður en til breytinganna kom sögðust viðmælendur geta hafa átt von á símtali 

hvenær sem er sólarhringsins þar sem þeim var tilkynnt að það væru komnir nýjir 

hælisleitendur. Þá var það hlutverk starfsmanns að sækja viðkomandi og finna húsnæði, 

oft á mjög stuttum tíma. Þetta fyrirkomulag hafði verið álagsvaldandi. Viðmælandi tók 

dæmi: 

 En mér finnst það [álagið] hafa, eftir að við hættum þessari móttöku þá hefur það 

aðeins minnkað. Af því það var stressandi bara „ við erum að senda hérna mann“ og 

maður hringdi á FIT og þar var allt fullt, bara okei hvað á ég að gera þá, hvert get ég 

sett hann. 

Ásamt því að sinna grunnþörfum hælisleitenda er einnig kveðið á um í 

þjónustusamningunum að veita skuli félagslega ráðgjöf. Þegar viðmælendur voru 

spurðir hvort að þeir veittu hælisleitendum slíka ráðgjöf sögðu þeir allir að sjaldan 

gæfist tími til þess að veita hana. Einn viðmælandi líkti starfinu frekar sem 

færibandavinnu og sagði erfitt að kúpla sig niður í ráðgjafahlutverkið þegar þannig lægi 

á: 

[…] stundum afgreiðir maður þetta bara svona eins og ýsuflak, þú veist, næsti, 

næsti, næsti. Stundum var eitthvað mikið sem lá á og maður þurfti að hlusta, þú 

veist, börnin heima og þeir eru skíthræddir um konurnar sínar og skíthræddir um 

börnin sín og svo þú veist, úff, […] bróðir minn er munaðarlaus og maður bara 

svona, haahhh, það er ekkert sem að ég get gert! Þetta eru ömurlegar aðstæður og 

hann er bara að bíða og bíða, bíður ábyggilega í tvö ár í viðbót og það er ekkert sem 

að ég get gert. Þetta er ógeðslega erfitt stundum. 

Einnig ræddu nokkrir viðmælendur um að félagsleg ráðgjöf væri í raun eitthvað sem 

að hælisleitendur þyrftu frekar á að halda seinna í ferlinu þegar staða þeirra hér væri 

orðin trygg. Líf þeirra er svo óvíst fyrst um sinn að það kemst lítið annað að en þörf á 

nauðsynjum og biðin eftir lokum málsmeðferðar. Yfirmaður eins sveitarfélags lýsti því 

hvernig þau sáu stöðuna: 

Þetta er þjónusta grunnþarfa svona dags daglega og það er oft það sem brennur á 

einstaklingunum sjálfum. Það vilja allir bara komast í vinnu, komast í húsnæði og 

hafa þak yfir höfuðið, mat á borðin, börnin í skóla eða leikskóla. Þannig að þau eru 

sjálf dálítið mikið að hugsa um þessar grunnþarfir og leyfisveitingu, ferlið hjá 

Útlendingastofnun. Það er ekkert mikið meira sem að kemst að á þessum fyrsta, ég 
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myndi segja á þessum fyrstu mánuðum. Hins vega geta komið upp alltaf svona 

einhverjar sérþarfir og þá er þessi aðgangur að félagsráðgjöfinni alltaf til staðar. En 

við sáum það fljótlega að það væri ekki þörf á því í rauninni í fyrstu að byrja á því að 

bjóða þá þjónustu.  

Yfirmaður tók einnig fram að félagsráðgjafar kæmu að málaflokknum þrátt fyrir að 

það væri sjaldan til þess að veita félagslega ráðgjöf. Hann sagði þá frekar koma að 

skipulagningu og mati á því hvaða þjónustu þyrfti að veita. Yfirmaður sagði að 

félagsráðgjafar væru: 

[…] aðeins að hjálpa til við kortlagningu mála, hvaða þjónustuþarfir eru til staðar. 

Þú veist, taka aðeins púlsinn á því og það geri ég í rauninni í samtali við mína 

starfsmenn: „Hvernig er staðan hjá þessum einstaklingi?“, og þau eru mjög dugleg 

að kalla til félagsráðgjafa ef þau finna það að það er þörf á því. 

Sumir viðmælenda sögðust vilja geta lagt áherslu á frekari ráðgjöf en að þjónusta á 

grunnþörfum tæki í raun allan þeirra tíma. Einn viðmælandi sem var þeirrar skoðunar 

sagði að „núna finnst mér ég gera minna af því [veita félagslega ráðgjöf], mér finnst það 

ekki jákvætt“.  

Eins og fram hefur komið eru stefna og verkferlar í málaflokki hælisleitenda í sífelldri 

þróun til að geta sem best komið til móts við þarfir hælisleitenda. Breytingar eins og að 

Útlendingastofnun tekur nú á móti hælisleitendum hefur auðveldað starfsemina og 

dregið úr álagi á starfsmenn. Enn liggur þó talsverð óvissa um verkferla og stefnu sem 

endurspeglast í viðhorfum viðmælenda en sumir vonast til þess að hlutverk þeirra verði 

skilgreint betur og í samræmi við þeirra sérfræðiþekkingu. Mikill tími starfsmanna fari í 

að sinna grunnþörfum hælisleitenda á kostnað sérfræðiþekkingar þeirra. 

5.2 Stuðningur, handleiðsla og utanumhald í starfi 

Viðmælendur voru spurðir hvort þeim þætti þeir fá nægan stuðning í starfinu frá 

yfirmanni ásamt því hvort að þeim stæði til boða handleiðsla. Svör þeirra voru 

mismunandi og fram kom hjá flestum að stuðningur frá yfirmanni væri ekki með 

skipulögðum hætti. Sumum fannst þeir fá nægan stuðning á meðan öðrum fannst 

aðgengi að yfirmanni erfitt. Einn starfsmaður lýsti upplifun sinni svo: 

Ef að ég leita eftir því, en ég þarf að leita eftir því. … já ef að ég leita eftir því þá 

finnst mér alveg að það sé hlustað. En já, það er eiginlega ekki af fyrrabragði frá 

yfirmanni. 
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Viðmælendum fannst líka að takmarkaður aðgangur að yfirmönnum tengdist því að 

stuðningurinn væri óskipulagður og það væri einungis undir starfsmönnum komið að 

hafa frumkvæðið. Öðrum viðmælanda fannst erfitt að fá aðgang að samtali við yfirmann 

og handleiðslu: 

Jú jú, ég get alveg leitað til yfirmanns, en ef maður þarf á einhverju að halda, 

einhverju spjalli, handleiðslu, eitthvað, að þá er erfiður aðgangur að því. Mjög 

erfiður. 

Að sama skapi kom fram að erfitt aðgengi litaðist af tímaskorti yfirmanna sem væru 

oft uppteknir og spjall við starfsmenn væri ef til vill ekki í forgangi. Upplifun á tímaskorti 

yfirmanna var eitthvað sem helmingur viðmælenda tóku fram að þeir kljáðust við og 

töldu vera meginástæðu þess að erfitt væri að fá aðgang að stuðningi. Einn viðmælandi 

lýsti því þannig að hann þyrfti „liggur við að senda póst bara „jæja, áttu tíu mínútur 

einhvern tímann í dag eða á morgun““ en tók jafnframt fram að hann sjálfur ætti ekki 

alltaf tíu mínútur aflögu. 

Viðmælendur beggja sveitarfélaga sögðust þó sitja reglulega fundi með yfirmönnum 

sínum. Í öðru sveitarfélaginu eru það reglulegir fundir en í hinu þarf starfsfólk frekar að 

bera sig eftir að fá slíka fundi. Í viðtali við yfirmann kom fram: 

[…] þau eru í raun svolítið ábyrg fyrir því að leita eftir þeim fundum, hversu oft, 

hversu reglulega. Vilja þau taka upp einstök mál eða vilja þau ræða líðan sína í 

starfi. 

Stuðningur í starfi felur einnig í sér að starfsfólk fái handleiðslu. Viðmælendur lýstu 

því í viðtölunum að þeir nýttu sér handleiðslu sérstaklega ef erfið reynsla hafi átt sér 

stað í vinnunni. Viðmælendur annars sveitafélagsins voru þó óánægðir með 

takmarkaðan aðgang að handleiðslu. Fram kom að viðmælendur tengdu ástæðurnar 

fyrir takmörkuðu aðgengi að handleiðslu við fjárhagslegan niðurskurð sem á sér stað á 

vinnustað þeirra sem og að ekki hafi verið gert ráð fyrir að allir starfsmenn hefðu aðgang 

að handleiðslu í fjárhagsáætlun. Aðspurður um aðgang að handleiðslu svaraði einn 

starfsmaður á þennan máta: 

Hahh, ég veit ekki alveg hvernig ég á að svara þessu.. .já og nei. Hún er í boði fyrir 

þá sem voru í handleiðslu í fyrra, af því að það var ekki gert ráð fyrir því í 

fjárhagsáætlun að allir færu í handleiðslu, þannig að einhverjir hafa fengið neitun, 
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en svo, þarftu eiginlega bara svolítið að fara mjög langt niður til þess að fá það í 

gegn að fá að fara í handleiðslu.  

Yfirmaður í því sveitarfélagi sem viðmælendur lýstu óánægju með aðgang að 

handleiðslu sagði hins vegar að það væri alltaf opið fyrir starfsfólk að nýta sér 

handleiðslu þrátt fyrir að það hversu oft viðkomandi nýtti sér það væri innan ákveðins 

fjárhagslegs ramma. Yfirmaður sagði eftirfarandi: 

[…] mín meginregla er að það er opið fyrir starfsfólkið að nýta sér handleiðslu […] 

En svo kannski líka, sko fjárhagslega set ég ákveðinn ramma af því að þú getur ekki 

verið, þú færð ákveðnum tímafjölda úthlutað í handleiðslu þannig að þú kannski 

tekur þá á stuttum tíma eða þú tekur þá yfir allt árið, það er dálítið breytilegt. Þú 

tekur kannski tíu tíma og ég tek tvo tíma. Þannig að við erum svolítið að höndla 

með ákveðna fjárveitingu og svo innan hennar að allir sem þurfi á því að halda nýti 

sér handleiðsluna og fái hana. 

Handleiðsla skiptir viðmælendur rannsóknarinnar augljóslega miklu máli. Það er 

mikilvægt að hafa aðgang að handleiðslu í starfi sem þessu sem einkennist af álagi og oft 

á tíðum flóknum málum. 

Í uppbyggingu starfsemi sem snýr að hælisleitendum er mikilvægt að þekking og 

reynsla flæði á milli einstaklinga, sviða og stofnanna. Hluti viðmælenda átti það 

sameiginlegt að hafa ekki nægilega góðan aðgang að yfirmönnum sínum til að miðla 

þekkingu sinni og uppástungum og geta þar með haft takmörkuð áhrif á þá sem að taka 

ákvarðanir á sviðinu. Einn viðmælandi lýsti þessu sem svo: 

[…] við höfum ekki beina leið til að miðla upp, við erum aldrei á fundum. Við erum á 

fundum með Útlendingastofnun og þjónustuaðilum aðallega, aðeins með 

lögfræðingum og svo förum við aðeins á fundi með Rauða krossinum en voða 

sjaldan. Við erum ekki á þessum fundum sem að í rauninni mér skildist að ég ætti 

að vera á […] en svo bara […] ég var alltaf að sinna einhverju akút dæmi þegar 

yfirmaður var að fara á fundi og ég átti að fara með og þá bara "nei ég kemst ekki" 

og þannig er þetta hjá okkur. 

Sami viðmælandi hélt áfram og lýsti því hversu mikilvægt honum þætti að þeir sem 

störfuðu náið með hælisleitendum og byggju yfir sérfræðiþekkingu á málaflokknum 

hefðu tækifæri til þess að hafa áhrif á ákvarðanir sem teknar eru: 

[…] þetta er spurning um að hafa bara möguleika á að þeir sem eru að vinna verkið 

og eru sérfræðingar geti miðlað. Og líka komið með tillögur til þeirra sem að eru 

kannski að hafa einhver áhrif. 
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Fram kom að mikilvægt væri að starfsmenn, sérfræðingarnir, sem vinna „á gólfinu“ 

fái tækifæri til að sitja á slíkum fundum til þess að geta miðlað reynslunni beint til þeirra 

sem á honum sitja, en ekki einungis í gegnum yfirmann. Annar starfsmaður frá sama 

sveitarfélagi lýsir svipaðri upplifun: 

[…] svo eru líka komnir núna fastir fundir sem að yfirmaður okkar mætir á. 

Yfirmaður hefur verið að mæta á þá fundi ásamt fulltrúa frá hinu sveitarfélaginu, 

fulltrúa frá Rauða krossinum, fulltrúa frá Útlendingastofnun og 

Innanríkisráðuneytinu og hvort það er Velferðaráðuneytið líka minnir mig. Mig 

minnir að það séu þessar stofnanir og þær hittast líka held ég mánaðarlega. Það 

hefur hingað til skilað sér lítið til okkar hvað er verið að ræða, en þá held ég að allir 

séu að gefa stöðuna, hvernig staðan er hjá hvor öðrum og hvað þeir eru að gera. En 

það eru einhverjir svona toppa fundir sem að nærveru okkar hefur ekki verið óskað 

á þannig að það skilar sér lítið til okkar.  

Þegar kom að stuðningi eins og að auka við þekkingu í starfi, til dæmis með því að 

sækja námskeið eða fyrirlestra um málefnið eða fara í kynnisferðir, kom fram að væri 

mestmegnis eitthvað sem starfsfólk væri sjálft ábyrgt fyrir að sækja sér. Flest af þeim 

höfðu farið í vettvangsferð til Norðurlanda og kynnst hvernig móttöku hælisleitenda 

væri hagað þar. Eins og staðan var þegar viðtölin voru tekin sögðust viðmælendur hafa 

lítinn tíma til þess að sækja sér frekari þekkingu. Einn viðmælandi svaraði spurningunni á 

eftirfarandi hátt: 

[…] ég er alveg viss um að við mættum það, en við þyrftum svolítið að bera okkur 

eftir því sjálf, og kannski aðal vandamálið væri tíma faktorinn, það er svolítið mikið 

að gera, það er spurning hvort að maður myndi hreinlega ná því. 

Í viðtölunum kom fram að stuðningur og eftirlit væri óformlegt og óskipulagt og 

tóku flestir viðmælendur fram að ábyrgðin lægi hjá þeim að bera sig eftir stuðningi 

yfirmanns, handleiðslu og aukinni þekkingu. Ásamt því kom fram að flestir viðmælendur, 

þrátt fyrir að hafa þessa reynslu af því að vinna beint með hælisleitendum, fá ekki 

tækifæri til að miðla þekkingu sinni til þeirra sem taka stærri ákvarðanir er varða 

þjónustu og skipulagningu í málaflokknum. 

5.3 Upplifun í starfi með hælisleitendum 

Þegar viðmælendur voru spurðir um hvernig þeir upplifðu starfið fannst þeim það öllum 

vera skemmtilegt og fjölbreytt en einnig krefjandi þar sem það einkenndist oft á tíðum 

af miklu álagi. Einn viðmælandi lýsti því á eftirfarandi hátt: 
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Þetta er ótrúlega skemmtilegt og þetta er ofboðslega mikið húmanískt. Þú þarft að 

vera mikil manneskja, þú þarft að vera alltaf með jafnaðargeð, alltaf tilbúin og, þú 

veist, allt þetta sko. En það finnst mér ógeðslega skemmtilegt, það er það sem ég 

fíla við þetta. 

Annar viðmælandi tók í sama streng en sagði dagamun vera á álaginu: 

[…] það fer alveg bara eftir því hvaða dagur er. Mér finnst þetta almennt bara 

rosalega áhugavert og bara rosa skemmtilegt en það getur verið rosalega krefjandi 

og það getur reynt rosalega á líka bara tilfinningalega. 

Í viðtölunum nefndu tveir viðmælendur að þeim liði í einskonar móðurhlutverki 

gagnvart hælisleitendunum. Einn viðmælandi lýsti einkennum samskipta sinna við þá á 

þann veg að: 

[…] þeir hreyttu í okkur og þú veist og...fuku út með fússi og komu daginn eftir bara 

eins og ekkert hafði í skorist. Þú veist...við erum svolitlar mömmur þeirra, við gáfum 

þeim að éta, við gáfum þeim föt og þú ferð stundum í fýlu út í mömmu þína þetta 

var dáldið þannig samband. 

Fram kom að þar sem hælisleitendur eru með takmörkuð réttindi á meðan beðið er 

eftir málsmeðferð verður í raun allt að fara í gegnum starfsmenn félagsþjónustunnar. 

Nokkrir viðmælendur tóku fram vegna að þessa vita þeir mikið um persónulega hagi 

þeirra. Einn viðmælandi lýsti upplifun sinni á eftirfarandi hátt: 

[…] maður er svo rosalega inní, svona persónulegum högum fólks […] við erum svo 

rosalega inn í þeirra málum. Ef þú vilt fara til sálfræðings þá er það í gegnum okkur. 

Ef þú læsir þig úti þá hringirðu í okkur annars sjáum við að þú hefur brotið upp 

hurðina hjá þér eða eitthvað álíka. Og… þetta er einhvern veginn, menn með, þeir 

geta ekki prumpað án þess að við vitum af því. 

Vinna með hælisleitendum getur verið snúin, ekki síst vegna viðkvæmrar stöðu 

hælisleitenda og nálægðinni sem myndast á milli þeirra og starfsmannanna. Starfsmenn 

takast þó á við margvíslegar áskoranir sem ég mun nú beina ljósinu að. 

5.3.1 Áskoranir 

Aðspurðir um hverjar væru helstu áskoranir sem viðmælendur mættu í vinnunni sögðu 

allir að starfið einkenndist oft á tíðum af miklu álagi og að tími til þess að sinna öðrum 

hlutum en grunnþörfum hælisleitenda væri af skornum skammti. Einn þátttakandi lagði 

áherslu á að: 
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Þetta er álagsvinna! Þetta er rosa álag […] þú verður alltaf að vera alert, þú veist, 

„hvað er í gangi?“. Hvað er […] hverju sinni, ekki gleyma einhverju, þetta er rosa 

mikið svona að vera á tánum og fylgja málum eftir og allt þetta. Þannig að þetta er 

dálítið álag... 

Tímaskortur virtist koma í veg fyrir að viðmælendur gætu sinnt öðrum þáttum til að 

bæta starfið eins og til dæmis að sækja frekari fundi með öðrum stofnunum eða 

yfirmönnum eða fara í kynnisferðir og sækja sér frekari þekkingu sem tengist 

málaflokknum. Þrátt fyrir veruleg áhrif tímaskorts á starfið tók einn viðmælandi fram að: 

[…] það koma alveg tímar inn á milli, það er alveg hægt að skipuleggja, skilurðu, það 

er alveg möguleiki, það er ekki eins og við séum alveg alltaf með blóðbragð í 

munninum.  

Viðmælandi lýsti því að oft á tíðum eftir vinnudag sem einkenndist af miklu álagi 

upplifði hann mikla þreytu. Hann lýsti þeirri tilfinningu sem álagið veldur á eftirfarandi 

hátt: 

[…] maður er stundum svo heilalaus að maður bara fer fyrir framan sjónvarpið og 

[…] bara vill horfa á eitthvað sem að reynir ekkert á. En maður er samt orðinn betri 

ég segi það nú ekki og það er bara aðallega þegar það koma svona álagsdagar.  

Allir viðmælendur bentu þó á að álagið hafi minnkað til muna eftir að 

Útlendingastofnun fór að sjá um móttöku hælisleitendanna. Viðmælendur eru með 

bakvaktarsíma sem áður olli miklu álagi þar sem þeir gætu átt von á að þurfa að taka á 

móti nýjum hælisleitendum hvenær sem er sólarhringsins. Einn þátttakandi greindi frá 

því að óvissa og stundum óöryggi væru tilfinningar sem fylgdu því að vera á bakvakt 

þegar sveitarfélögin sáu um móttökuna: 

[…] það er náttúrulega álag að vera á bakvaktinni, maður veit aldrei á hverju maður 

á von á […] En mér finnst það hafa, eftir að við hættum þessari móttöku þá hefur 

það aðeins minnkað. Af því það var alveg stressandi bara „við erum að senda hérna 

mann“ og maður hringdi á […] og bara allt fullt, bara okei sjitt hvað á ég að gera þá, 

hvert get ég sett hann. Og líka bara ákveðin hræðsla, mér fannst ég aldrei, ég 

upplifði mig svolítið óörugga stundum […] maður er að taka á móti fólki sem að 

maður veit ekkert um og maður er kannski að sækja það […] klukkan 11 um kvöld 

og það er kannski komið myrkur, þú veist mér var ekkert sama, það er bara þannig. 

Annar viðmælandi lýsti því að eftir að sveitarfélögin hættu móttöku við 

hælisleitendur er sjaldan sem að þeir þurfa að fara út úr húsi vegna mála á bakvaktinni 
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og oftar en ekki snúast málin um að leiðbeina þeim sem hringir. Viðmælandi lýsti því á 

eftirfarandi hátt: 

[…] það er mjög sjaldan sem að maður þarf að fara út úr húsi, það kemur fyrir en 

það er mjög sjaldan. Flest það sem kemur upp er eitthvað sem hægt er að leysa 

með síma. Það er rosalega oft einhver, þú veist, þegar þarf nauðsynlega að fara 

strax til tannlæknis […] ef einhver verður veikur eða slasar sig þá þarf að leiðbeina 

þeim að fara á slysó. Og það hafa komið upp líka átök í húsum, í íbúðum og þá erum 

við ekki að fara á staðinn, þá hringjum við bara, köllum við til lögreglu […] og hann 

hringir sem betur fer ekki mikið núna og verður kannski tekinn af fljótlega, það er 

ekki ólíklegt. 

Önnur áskorun sem birtist í viðtölunum var að oft á tíðum fannst viðmælendum þeir 

einnig þurfa að sinna hlutverki hliðvarðar. Einn af viðmælendum lýsti því að honum 

fyndist sú staða að sinna umönnun og þjónustu á sama tíma og hlutverki hliðvarðar vera 

ófagleg og grafa undan trausti hælisleitenda til starfsmanna félagsþjónustunnar. 

Viðmælandi lýsti reynslu sinni á eftirfarandi hátt: 

Mér finnst þetta óþæginlegt, mér finnst þetta ekki faglegt […] ég veit ekki hvort þú 

hefur heyrt þetta, „vinur minn á þessa skó“ og ég bara „en þú varst í lélegum skóm 

seinast“ […] þá erum við eitthvað að véfengja það að hann eigi ekki þessa skó, að 

hann sé ekki að segja satt. Þannig að það er svo leiðinlegt að vera í þessari stöðu, og 

það eyðileggur traust, þú veist, þú ferð ekki að ræða eitthvað svona: „Nei þú átt víst 

þessa skó“ og svo bara „já hvernig líður þér, hvernig get ég aðstoðað þig út af því ég 

sé að þér líður ekki vel“ þú veist það er algjörlega búið að eyðileggja allt traust, það 

er bara svona stál í stál, nei þetta passar ekki saman bara. 

Viðmælendur í hinu sveitarfélaginu upplifðu einnig að þeir hælisleitendur sem þeir 

þjónusta gefi það til kynna að þeir treysta ekki starfsfólki félagsþjónustunnar og þeir leiti 

frekar til Rauða krossins eða annarra aðila þegar kemur að persónulegum vandamálum. 

Einn viðmælandi lýsti því svona: 

[…] þá bjóðum við þeim að tala við sálfræðinga og lækna... og það er oft sem að fólk 

vill það bara frekar út af það er svona, rosalega margir sem halda að við séum í 

hlutverki eins og Útlendingastofnun, að við séum að fylgjast með þeim og […] ef 

þau segja okkur eitthvað að þá hlaupum við með það beint til Útlendingastofnunar. 

Þannig að það er mörgum sem finnst óþæginlegt að tala, þú veist, um eitthvað 

svona við okkur. Þú veist, vilja frekar þess vegna fara upp í Rauða kross, eitthvað, 

tala við einhvern annan […] það er svo mikill misskilningur hjá mörgum að þau 

halda að við séum, höfum á einhvern hátt eitthvað með málsmeðferðina þeirra að 

gera, að við séum ekki hérna fyrir þau og við séum að hjálpa og þjónusta þau… 
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5.3.2 Nálgun/ sjónarmið í starfi 

Rannsakandi spurði viðmælendur hvort þeir hefðu tileinkað sér sérstaka nálgun eða 

sjónarmið í starfi sínu með hælisleitendum. Svörin voru mismunandi en þó kom fram í 

öllum viðtölum að viðmælendur lögðu áherslu á að sýna hælisleitendum virðingu og 

reyna að koma til móts við þarfir þeirra af bestu getu. Einnig kom fram að allir 

viðmælendur reyndu að gæta jafnræðis í þeirri þjónustu sem þeir veittu. Um helmingur 

viðmælenda töluðu mestmegnis um að þeir leggðu áherslu á að nálgast hælisleitendur 

með almennri góðvild. Einn þátttakandi lýsti nálgun sinni svo: 

Ég reyni nú kannski bara að koma af virðingu fram við fólkið og vera góð við það. 

Held að það sé svona, mín allavega hugsun, hlusta og bara reyna að gera það sem 

maður getur. En það er náttúrulega ekki alltaf hægt, eins og gengur […] við reynum 

að gera okkar besta eins og hægt er.  

Ásamt því að sýna hælisleitendum almenna góðvild og virðingu sögðust tveir 

viðmælendur, sem vinna hjá sama sveitarfélagi, leggja áherslu á að virkja styrkleika 

hælisleitenda svo þeim líði betur á meðan bið eftir málsmeðferð stendur. Einn 

viðmælandinn sagði: 

[…] á meðan það er að bíða eftir að fá niðurstöðu […] þá er það svo mikið álag og 

stress fyrir fólk að vita ekki hvort það fái já eða nei. Þá getur það ekki unnið mikið úr 

því sem það hefur lent í áður […] þá er meira verið að einblína á að fólk borði vel og 

hreyfi sig og sofi og einhvervegin bara fúnkeri og líði bara aðeins betur, af því það 

er kannski ekki hægt að vinna mikið í þeirra málum þegar þeir eru í svona biðstöðu. 

Annar viðmælandi, sem var sömu skoðunar, nefndi að það að virkja styrkleika 

hælisleitenda léti þeim ekki bara líða betur á meðan beðið er eftir niðurstöðu 

málsmeðferðar heldur gætu þessir styrkleikar einnig nýst þeim ef umsókn þeirra er 

synjað og þeir sendir úr landi. Viðmælandinn lýsti nálgun sinni á eftirfarandi hátt:  

[…] maður vill reyna að, þú veist, nota meira þessa virkninálgun, þú veist, að þeir 

séu virkari í að gera eitthvað eða sinna áhugamálum […] En það bara að nýta þeirra 

styrkleika og byggja þá upp út af […] hvort sem að þeir fara úr landi eða eru áfram 

þá nýtist það þeim. 

Einn viðmælandi ítrekaði að aðgengi að sér og öðrum sem þjónusta hælisleitendur 

væri mikilvægt þar sem þetta væri notendahópur sem hefði yfirleitt ekkert bakland. Þar 

af leiðandi hafði viðkomandi viðmælandi tileinkað sér sveigjanleika í starfi þar sem 

hælisleitendur, og einnig þeir sem hafa fengið stöðu flóttamanns eða dvalarleyfi, eru oft 
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á tíðum að upplifa margt nýtt og eru þess vegna með margar spurningar. Sá sveigjanleiki 

sem viðmælandi átti við snerist um að geta gefið þeim viðtal innan tveggja eða þriggja 

daga í staðinn fyrir eftir tvær til þrjár vikur. Viðmælandi lýsti nálgun sinni á eftirfarandi 

hátt: 

[…] aðgengi að okkur getur skipt miklu máli […] en ég hef alveg leyft, ég tek símann 

eða hringi til baka […] innflytjendurnir sérstaklega sem eru með þessi 

flóttamannaleyfi eða mannúðarleyfi, þú veist, hvað gott aðgengi að okkur skiptir 

máli. Þó svo að maður þurfi líka að setja mörk, þú veist, þú getur ekki komið hérna 

tíu sinnum sama daginn og spurt mig að einhverju sko, en þú, veist „okei ég get 

gefið þér tíma eftir tvo daga, ég get troðið þér inn.“  

Þrátt fyrir mismunandi nálganir og sjónarmið í starfi þá reyndu viðmælendur að 

koma til móts við hælisleitendur af bestu getu, bæði hvað varðar þarfir þeirra og líðan. 

5.3.3 Málsvari hælisleitenda 

Þegar viðmælendur voru spurðir hvort þeir teldu sig vera málsvara fyrir hælisleitendur 

út á við voru svörin mjög svipuð hjá flestum. Tveir viðmælendur tóku fram að þeir teldu 

sig vera málsvara málaflokksins og hafa verið að gera aðra hluti meðfram starfinu eins 

og að halda fyrirlestra eða skrifa greinar til þess að varpa ljósi á aðstæður hælisleitenda. 

Einn viðmælandi lýsti því á eftirfarandi hátt: 

[…] ég hef svona aðeins verið með fyrirlestra í háskólanum fyrir 

félagsráðgjafadeildina sem að líka hefur verið fyrir svona þverfagleg námskeið, fyrir 

líka djákna og kennara og eitthvað svona, uppeldis og menntunarfræði […] Þannig 

að ég hef verið bara, ekkert oft sko, ég hef komið bara sem gestafyrirlesari og síðan 

hef ég svona aðeins komið í fjölmiðlum, bara greinar og eitthvað. 

Aðrir viðmælendur svöruðu spurningunni hikandi og sögðust í flestum tilvikum 

aldrei byrja að ræða um hælisleitendur og aðstæður þeirra við fólk að fyrra bragði. Þó 

tóku þeir fram að þeir hafi tekið þátt í samræðum við fólk, fjölskyldu, vini og jafnvel á 

samskiptamiðlum, ef farið er með rangar staðreyndir eða fólk ekki virst vita hvernig 

aðstæður hælisleitenda eru hér á landi. Einn viðmælandi sagði: 

Ef ég lendi í umræðum einhvers staðar þá tek ég þátt í þeim en ég byrja aldrei 

neinar umræður […] ég reyndar hef gert það núna, það pirrar mig rosalega, sko 

umræða bara út í samfélaginu, bara hvar sem það er, eins og með framfærslu þessa 

fólks. Fólk er að halda því fram að hælisleitendur fái 300 þúsund kall á mánuði, þú 

veist í vasann , og fría íbúð og allt saman bara, það pirrar mig svakalega og […] ef ég 

sé svona í kommenta kerfum og á facebook einhvers staðar, þú veist, ég er 

nýbyrjuð að gera þetta, þá er ég farin að leiðrétta fólk.  
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Í ljósi þess að flestir viðmælendur töldu sig ekki vera málsvara fyrir hælisleitendur 

spurði rannsakandi þá hvort að það hafi verið meðvituð ákvörðun að vera ekki málsvari 

fyrir málaflokkinn út á við. Einn viðmælandi sagði ástæðuna fyrir því að hann hefði ekki 

verið að tjá sig opinberlega um málefni hælisleitenda væri vegna þess að hann ynni fyrir 

sveitarfélagið. Hann sagðist ekki hafa: 

[…]  tjáð mig um málefni hælisleitenda opinberlega af því að ég vinn í geiranum […] 

Nei ég hef ekki verið opinberlega með einhverjar skoðanir á málefnum 

hælisleitenda en þegar ég sé einhverja fáránlega... já þegar ég sé eitthvað svona 

fáránlegt á facebook, fólk er með einhverjar gloríur um eitthvað helvítis kjaftæði þá 

svara ég. En ég reyni að svara ótrúlega hlutlaust og pent… 

Fram kom hjá einum viðmælanda að hann hefði áhyggjur af því að ef hann tjáði sig 

opinberlega um málefni hælisleitenda yrði því líklega tekið sem skoðun sveitarfélagsins 

en ekki sem persónulegri skoðun hans sem einstaklings. 

Einn viðmælandi kom til rannsakanda eftir viðtalið og vildi endurskoða svar sitt 

varðandi hvort hann væri málsvari eða ekki. Áður hafði viðmælandi svarað því að hann 

teldi sig ekki vera málsvara fyrir málaflokkinn nema þá kannski innan fjölskyldu sinnar. 

Viðmælandi hafði hugsað málið og komist að því að hann væri í raun málsvari fyrir 

hælisleitendur hvern einasta dag í vinnunni, þar sem stór hluti af starfinu er að vera í 

sambandi við aðrar stofnanir og þjónustuaðila fyrir þeirra hönd. 

5.4 Samstarf á milli stofnana 

Í viðtölunum kom fram að sveitarfélögin tvö eiga í samskiptum við margar stofnanir og 

fyrirtæki vegna þjónustu við hælisleitendur en eru þó aðallega í samstarfi með Rauða 

krossinum og Útlendingastofnun. Rannsakandi spurði viðmælendur hvernig þeim þætti 

samstarfið ganga, bæði á milli sveitarfélaga og við Útlendingastofnun og Rauða krossinn. 

Einum viðmælenda fannst samstarf milli allra stofnana ganga vel og lýsti reynslu sinni á 

eftirfarandi hátt: 

Það er rosalega gott samstarf við Útlendingastofnun, bara alveg frá upphafi […] 

samband við lögreglu er frábært, samband við Reykjanesbæ er alltaf gott, samband 

við lækna, tannlækni […] já þetta er bara hópur sem allir vilja vel.  

Allir viðmælendur tóku fram að þeir voru nokkuð ánægðir með samstarfið við 

Útlendingastofnun og Rauða krossinn. Einn viðmælandi gagnrýndi þó 

heimsóknarþjónustu Rauða krossins og fannst sjálfboðaliðar sem sinntu heimsóknum 
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ekki alltaf vera þar á réttum forsendum. Viðmælandi lýsti skoðun sinni á eftirfarandi 

hátt: 

Ekki á réttum forsendum alla vega […] þeir eiga að vera stuðningur, einhver til að 

tala við. En þeir eru margir að fara út í allt annað heldur en það sko […] já benda 

fólki á að kvarta yfir hinu og þessu, heimta hitt og þetta sem er oft bara mjög 

óraunhæft […] oft, en ekki alltaf, alls ekki alltaf en oft. 

Nokkrir viðmælendur nefndu að viss stirðleiki einkenndi stundum samskiptin á milli 

sveitarfélagana tveggja. Starfsmaður Reykjanesbæjar lýsti því að honum þætti samskipti 

við flestar stofnanir ganga vel en að sambandið við Reykjavíkurborg væri oft á tíðum 

stíft. Viðmælandi lýsti upplifun sinni á þennan hátt: 

Hmmm, það er bara mjög, mjög fínt við allavega Útlendingastofnun, svona aðeins 

stirðara við Reykjavíkurborg, held það sé svona, veit ekki hvað það er akkúrat, hvort 

ég get bent á eitthvað en það er svona meira, ég veit það ekki, ekki eins svona 

auðvelt… 

Viðmælandi frá Reykjavíkurborg tók í sama streng en honum fannst samskiptin góð 

við Útlendingastofnun en upplifði einnig vissan stirðleika í samskiptum við Reykjanesbæ. 

Hann lýsti reynslu sinni með eftirfarandi hætti:  

Það er bara... allt í lagi, það mætti alveg vera betra. En þarna nú er 

Útlendingastofnun búin að taka við. Samstarfið við Útlendingastofnun finnst mér 

persónulega hafa gengið betur heldur en hérna, mér fannst það voðalega stíft hjá 

Reykjanesbæ, það gekk ágætlega oft á tíðum en mér fannst óþarfur stirðleiki 

einhverstaðar þarna á milli sem að sem ég átti erfitt með… 

Viðmælandi hélt áfram og sagðist halda að vilji starfsmanna hjá Reykjavíkurborg til 

að breyta sumum starfsaðferðum væri það sem olli stirðleikanum á milli þeirra og 

Reykjanesbæjar: 

[…] þeir voru búnir að vera með reynsluna dálítið lengi. En þeir setja líka dálítið 

tóninn finnst mér í þennan málaflokk […] Þannig að ég held að hluti af árekstrinum 

hafi […] við vildum auðvitað læra af þeim og þau voru fyrirmyndin skilurðu, en við 

vildum heldur ekki bara svona þegjandi og hljóðalaust taka upp þeirra módel. Við, 

það var líka eitthvað sem að við höfðum, maður vildi […] móta þetta. Það eru alltaf 

einhverjir sem móta því að þeir eru fyrstir en það þýðir ekki að það megi ekki 

breytast. 

Viðmælendur sögðu að sveitarfélögin reyndu að funda reglulega saman, aðallega til 

þess að samræma þjónustuna. Einnig kom fram hjá eftirfarandi viðmælanda að lagt hafi 
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verið upp með reglulega fundi með Útlendingastofnun og Rauða krossinum en þeir ættu 

það til að detta uppfyrir vegna álags og tímaskorts: 

Já, jú svo höfum við verið með fasta fundi með Útlendingastofnun annars vegar. Við 

áttum að vera með fasta fundi bara við með Útlendingastofnun sem hefur verið 

mjög óreglulegt. Og svo vorum við með fundi með Útlendingastofnun og 

Reykjanesbæ sem að var komið á svolítið góðan, svolítið gott ról, en það datt 

svolítið upp fyrir líka. Og svo eiga að vera líka fastir fundir með […] 

Útlendingastofnun, Reykjanesbæ og Rauða krossinum en það hefur ekki verið í 

langan tíma […] ég held að það sé vegna þess að Útlendingastofnun, það er bara 

svo mikið að gera hjá þeim að þær ná ekki að sinna þessum reglubundnu fundum 

sem eiga að vera. 

Ljóst er samkvæmt því sem fram kom í viðtölunum að álag og tímaskortur hefur 

áhrif á reglulega fundi milli stofnana. Einnig er ljóst að þrátt fyrir að sveitarfélögin upplifi 

stirðleika í samskiptum sínum eru þau fremur tíð og viðmælendur reyna að samræma 

þjónustuna að einhverju marki. 

5.5 Hvað má betur fara? 

Viðmælendur lýstu því að það er margt gott í þjónustunni sem veitt er til hælisleitenda á 

vegum sveitarfélaga og hefur frelsið sem starfsmenn hafa til að skapa úrræði og finna 

lausnir spilað þar inn í. Hins vegar þegar viðmælendur voru spurðir út í hvað þeim 

fyndist mega bæta kom margt í ljós. Það sem flestir töluðu um voru breytingar á 

aðstæðum hælisleitenda þegar málsmeðferð er lokið. Viðmælendur voru sammála um 

að oft á tíðum væri staða hælisleitenda viðkvæm fyrst um sinn eftir að hafa fengið hæli 

eða dvalarleyfi og að þeir fengju ekki næga eftirfylgd. Einn viðmælandi lýsti skoðunum 

sínum á eftirfarandi hátt: 

 

[…] og svo vantar líka ofboðslega mikið þegar þeir fá stöðu, að það sé eitthvað, þú 

veist, þeir eru búnir að vera dálítið í bómull hjá okkur, fá úthlutað húsnæði og 

yfirleitt á rosalega góðum stað og góðum íbúðum þannig séð […] þetta eru ekki 

kjallara íbúðir og þetta eru samþykktar íbúðir. Svo fá þeir stöðu og þá er þeim hent í 

ósamþykkta kjallaraíbúð á sko sky high verði með framfærslu frá borginni sem 

engan veginn coverar eitt eða neitt. Þú veist, mér finnst þetta svona, staðan þín á 

ekki að versna við að fá stöðu, hún á að batna.  

Annar viðmælandi var sömu skoðunar og sagði það oft vera mikil viðbrigði fyrir 

einstaklinga að fara frá því að vera hælisleitandi yfir í að vera kominn með stöðu 

flóttamanns eða dvalarleyfi. Viðmælandi sagði að það væri: 
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[…] svolítið erfitt líka fyrir fólk sem að […] fá leyfi. Það er svolítið sjokk held ég fyrir 

marga. Þeir eru pínu verndaðir hérna, eða þú veist, þannig. Þú ert bara með þitt 

húsnæði og færð mat eða skilurðu, átt fyrir mat og svo þegar þau eru komin út í 

lífið þá er þetta aðeins öðruvísi […] það er pínu sjokk þegar þeir fara út. Það er bara, 

en það kemur um leið og þau eru komin með vinnu. Það er aðallega þegar þau eru 

á fjárhagslegri aðstoð, en þegar þau eru komin með vinnu þá gengur yfirleitt mjög 

vel sko. 

Fram kom í viðtali við yfirmann að honum þætti einnig staða hælisleitenda oft verða 

verri þegar þeir færast yfir í almenna þjónustu sveitarfélags. Hann vildi sjá formlegar 

móttökuáætlanir settar á fót fyrir hælisleitendur eins og hefð er fyrir á hinum 

Norðurlöndunum þar sem hælisleitendur fá frekari aðstoð við að setjast að í 

samfélaginu. Yfirmaðurinn lýsti því á eftirfarandi hátt: 

[…] á Norðurlöndunum er ákveðin hefð fyrir langtíma móttökuáætlunum, þriggja til 

fimm ára áætlunum þannig að þegar við segjum hérna við hælisleitendur „já svo 

ferð þú og finnur þér húsnæði og finnur þér vinnu og finnur þér þetta og finnur þér 

hitt“, það er enginn að aðstoða hann í rauninni eins og kerfið er sett upp í dag sem 

að, því þarf maður að breyta. 

Annað sem viðmælendum þótti mega bæta var að hælisleitendum yrði veitt 

atvinnuleyfi á meðan þeir bíða eftir málsmeðferð. Einn viðmælandi sagði að í dag gætu 

hælisleitendur fengið atvinnuleyfi ef þeim byðist vinna og að fyrirtækið sækti um 

atvinnuleyfi fyrir þá. Hann lýsti þessum aðstæðum sem óviðunandi:  

[…] en þau mega samt ekki vinna, nema eitthvað fyrirtæki sæki um fyrir þau […] og 

þau þurfa alltaf að vera að endurnýja atvinnuleyfið, ef þau skipta um [vinnu]. Og 

það eru ekki allir sem að vilja skrifa upp á, þú veist, þannig að þetta er eitt svona 

stórt sem að… jájá það er svona sitt lítið af hverju sem að bæta má.  

Annar viðmælandi tók í sama streng og sagði að þeir hælisleitendur sem hann hafi 

þjónustað hafa allir sýnt vilja til að fara í vinnu til þess að geta séð um sig sjálfir. 

Viðmælanda fannst að það að gefa hælisleitendum atvinnuleyfi leyfði þeim að halda 

reisn sinni. Hann gagnrýndi kerfið á eftirfarandi hátt: 

Þannig að við erum að búa til aumingja í þessu kerfi eins og við erum að gera það 

núna. Og við eigum að aðstoða fólk eins vel og við getum, styðja við það, styðja það 

til sjálfshjálpar en það er besta hjálpin í öllu… besta hjálpin til sjálfshjálpar, hjálpum 

fólki að hjálpa sér sjálft. En við erum ekki alveg að gera það þarna og ég myndi vilja 

laga það. 
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Þegar kemur að starfinu sjálfu sagði einn viðmælandi að það mætti ákvarða betur 

hver stefnan er varðandi hversu mikill tími eigi að fara í þjónustu grunnþarfa á móti því 

að veita ráðgjöf. Viðmælanda fannst að of mikill tími færi í grunnþjónustu og fannst 

einnig mikilvægt að hafa svigrúm til þess að veita félagslega ráðgjöf. Viðmælandi lýsti 

upplifun sinni á eftirfarandi hátt: 

[…] við höfum verið ofsalega mikið í þessu að þjónusta. Þetta er rosalega stór hluti 

þjónusta, ofsalega stór hluti. En […] við náum ekki að sinna þessum ráðgjafarhluta 

eins vel og við, eða ég myndi vilja […] Mér finnst þarna smáatriði í tengslum við 

þjónustu taka allt of langan tíma. Maður er bara alveg úrvinda og það er ofsalega 

mikið álag og gíra sig niður í ráðgjafahlutverkið […] það getur verið dálítið töff þegar 

það bíða manns símtöl eða tölvupóstar sem maður þarf að svara og smáatriði, þú 

veist, sem að þarf samt að klára í dag. 

Ásamt því að skilgreina betur á milli ráðgjafar og annarrar þjónustu fannst 

viðmælanda sú sérfræðiþekking sem starfsfólkið er með vera vannýtt eins og skipulagið 

er núna í því sveitarfélagi. Viðmælandi sagði að:  

[…] nú eru sérfræðingarnir sem að eru í málaflokknum að vinna í þjónustunni 

ofsalega mikið og mér finnst það rosalega vannýtt, þekkingin illa nýtt út af því að 

það er enginn hérna á sviðinu með sérfræðiþekkingu á þessu sviði að mér vitandi. 

Við leitum ekkert upp á svið með ráðgjöf […] það er bara hérna niðri á gólfinu og við 

erum í þjónustunni ofsalega mikið. 

Viðmælendur voru sammála um að endurskoða mætti ferlið þegar hælisleitendur fá 

stöðu eða dvalarleyfi. Fram kom að þeim þætti tilefni til þess að skoða þessi umskipti og 

velta fyrir sér hvernig kerfið getur hlúið að einstaklingnum fyrst um sinn þegar hann 

reynir að koma undir sig fótunum. Ásamt því að endurskoða ferlið bentu nokkrir 

viðmælendur á hversu mikilvægt atvinnuleyfi væri fyrir hælisleitendur. Það að hafa 

vinnu og geta séð fyrir sér sjálf sögðu viðmælendur hafa áhrif á sjálfsmynd fólks ásamt 

því að það er oft á tíðum leið til þess að tengjast inn í samfélagið.  

Þar sem móttaka og þjónusta við hælisleitendur á Íslandi er að þróast og stækka til 

þess að geta sinnt þeim fjölda hælisleitenda sem hingað leita kom fram að mikilvægt er 

að þeir sem ráðnir eru til þess að sinna þjónustu við hælisleitendur og eru með 

sérfræðiþekkingu í málaflokknum, fái tækifæri til þess að nýta hana í starfi og hafa áhrif 

á uppbyggingu þjónustunnar. 
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6 Umræða 

Rannsókn þessari er ætlað að veita innsýn í þekkingu og reynsluheim fagfólks sem vinnur 

með hælisleitendum innan félagsþjónustunnar á Íslandi. 

Hér verður leitast við að svara þeim rannsóknarspurningum sem settar voru fram í 

byrjun ritgerðarinnar. Þær eru: 

 Hver er þekking og reynsla fagfólks innan félagsþjónustu sem starfa með 

hælisleitendum á Íslandi? 

 Hverjir eru helstu áhrifaþættir í starfi þeirra? 

Niðurstöður rannsóknarinnar verða ræddar hér að neðan með hliðsjón af þeim rannsóknum 

sem fjallað var um í fræðilega hluta ritgerðarinnar. 

6.1 Þekking  

Eins og áður var tekið fram hefur Reykjanesbær sinnt þjónustu við hælisleitendur í meira en 

áratug en Reykjavíkurborg í bráðum tvö ár og er því reynslan milli sveitarfélaga mis mikil. Í 

viðtölunum kom fram að hvorugt sveitarfélagið var með formlega stefnu þegar kemur að 

málefnum hælisleitenda. Hins vegar höfðu viðmælendur myndað sér persónubundnar 

stefnur sem þeir unnu eftir og höfðu skapað í starfi með þjónustusamning 

Útlendingastofnunar til hliðsjónar. Í grunnin er þjónustan sú sama og sögðu allir 

viðmælendur mikilvægt að hafa ramma og reglur sem unnið er eftir. Mikilvægt er að 

fagaðilar komi ekki fram við hælisleitendur sem einsleitan hóp heldur hafi í huga að þeir eru 

jafn fjölbreyttir og þeir eru margir (Robinson, 2013). Allir viðmælendur rannsóknarinnar 

virtust vera meðvitaðir um fjölbreyttar þarfir hælisleitenda og tóku ítrekað fram að þrátt fyrir 

mikilvægi þess að vinna eftir reglum og innan viss ramma að þá reyndu þeir af bestu getu að 

sinna einstaklingsmiðuðum þörfum hvers og eins. 

Rannsakandi veitti því athygli að viðmælendur voru með ólíkar áherslur þegar kom að 

framkvæmd þjónustunnar. Fram kom hjá yfirmanni í Reykjanesbæ að þjónustan sé veitt með 

það að leiðarljósið að hælisleitendur muni setjast að á Íslandi. Viðmælendur hjá 

Reykjavíkurborg hins vegar staðfesta þann möguleika að hælisleitendur geti fengið synjun, 

verið sendir úr landi eða ætli sér ekki að setjast að á Íslandi. Því leggja þeir af stað með þá 
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áherslu að veita aðgang að björgum sem geti nýst þeim hvort heldur sem er. Starfsmenn 

Reykjarvíkurborgar virðast vera að svara þörfum sem koma upp í notenda hópi þeirra með 

áherslu á styrkleika hælisleitenda. Þetta er vísir að því að þjónustan er í sífelldri endurskoðun 

í samræmi við þarfir hvers og eins einstaklings. 

Í rannsókn Robinson (2013) fannst viðmælendum, sem unnu hjá frjálsum 

félagasamtökum, vera gjá milli fræða og fags ásamt því að þeim fannst þeir hvorki hafa tíma 

né orku til þess að sækja námskeið eða lesa sér til um nýjustu rannsóknir í málaflokknum. 

Viðmælendur voru spurðir hvort þeir hefðu svigrúm til þess að sækja sér frekari þekkingu um 

málaflokkinn eins og námskeið, fyrirlestra eða jafnvel fara í vettvangsferðir. Flestir höfðu 

farið í vettvangsferð til Norðurlanda þar sem þeir fræddust um hvernig þjónustu við 

hælisleitendur er háttað og allir höfðu þeir einhvern tíman farið á fyrirlestur eða námskeið 

sem tengdist málaflokknum. Viðhorfið meðal viðmælenda voru hins vegar sambærileg þeim 

sem komu fram í rannsókn Robinson (2013) en það var almennt það að þeir þyrftu að leita 

eftir því sjálfir að fá að sækja námskeið eða aðra viðburði og að það væri takmarkaður tími til 

þess vegna álags. 

Þar sem fjöldi innflytjenda, flóttamanna og hælisleitenda eykst frá degi til dags í 

heiminum er brýnt að fagstéttir sem vinna með þessum hópum auki þekkingu sína og 

starfsfærni til þess að geta mætt þörfum þeirra á viðeigandi hátt (Garcia, 2009). Hins vegar 

hefur ekki verið lögð mikil áhersla á vinnu með hælisleitendum í námi félagsráðgjafa sem og 

annarra heilbrigðisstétta. Sem dæmi má taka að í félagsráðgjafarnámi til starfsréttinda á 

Íslandi er eitt námskeið í fimm ára ástundun þar sem nemendur fá innsýn í starf og 

starfsaðferðir félagsráðgjafa í fjölmenningarsamfélagi með innflytjendum, hælisleitendum, 

flóttafólki og mansalsfórnarlömbum (Háskóli Íslands, e.d.).  

Hælisleitendur eru jaðarhópur sem oft hefur lítið sem ekkert vald yfir aðstæðum sínum. 

Því meira vald sem fólk hefur, þeim mun betur getur það tekist á við aðstæður sínar. Þegar 

kemur að valdeflingu er hlutverk fagfólks fólgið í að aðstoða notendur við að öðlast aukinn 

styrk í aðstæðum sínum (Furuto, 2004; Garcia, 2009). Hluti af aðstoð við hælisleitendur er að 

fagaðilar standi með og berjist samhliða þeim fyrir mannréttindum og félagslegu réttlæti. 

Rannsakandi spurði viðmælendur hvort þeir teldu sig vera málsvara fyrir málaflokkinn og 

sögðu fjórir af sjö að þeim fyndist þeir ekki vera málsvarar fyrir hann. Þeir hinir sömu sögðust 

ekki taka upp umræðu um málaflokkinn af fyrrabragði heldur einungis ef aðrir í kringum þá 
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væru að fara með fleipur um hælisleitendur og aðbúnað þeirra. Einn þátttakandi tók í sama 

streng í fyrstu en eftir nokkra umhugsun sagðist hann að sjálfsögðu vera daglega málsvari 

fyrir hælisleitendur í starfi sínu sem felur í sér samskipti við aðrar stofnanir og fyrirtæki. Tveir 

viðmælendur sögðu sig klárlega vera talsmenn hælisleitenda og hafa haldið erindi, verið 

fulltrúar málaflokksins á fundum og skrifað greinar. Enginn viðmælandi sagðist taka þátt í því 

að berjast fyrir réttindum hælisleitenda utan vinnutíma, til dæmis með þátttöku í 

stjórnmálum. Af svörum þeirra að dæma er það viðhorf rannsakanda að allir viðmælendur 

rannsóknarinnar sinni hlutverki málsvara fyrir hælisleitendur að einhverju leyti hvort sem 

það er í starfi sínu eða líka meðal fjölskyldu og vina. 

Í rannsókn Briskman og Cemlyn (2005) kom fram að fagaðilar sem vinna fyrir 

ríkisstofnanir eða sveitarfélög láta oft á tíðum lítið í sér heyra á opinberum vettvangi þegar 

kemur að umræðu um ýmsa málaflokka sem þeir starfa með. Þar var því lýst að ástæðan 

gæti verið sú að þeim þættu þeir bundnir lögum og reglum stofnunar og ríkis en á sama tíma 

reyndu þeir að halda vissu sjálfstæði frá ríkinu. Einn viðmælandi þessarar rannsóknar lýsti 

upplifun sinni á svipaðan hátt. Hann sagði sig ekki hafa talað opinberlega um málefni 

hælisleitenda, til dæmis í fjölmiðlum, þar sem hann var ekki viss um hvort hann hefði leyfi til 

þess þar sem hann væri starfsmaður sveitarfélagsins. Einnig hafði hann áhyggjur af því að ef 

hann myndi tala opinberlega teldi fólk það vera skoðun stofnunarinnar sem hann ynni á en 

ekki hans eigin. 

Þegar kom að nálgunum og sjónarmiðum í starfi nefndu allir viðmælendur mikilvægi 

virðingar og jafnræðis í þjónustunni og almenna góðvild í garð hælisleitenda. Hins vegar voru 

tveir viðmælendur sem sögðust vinna út frá styrkleikanálgun. Hún felur í sér að áhersla er 

lögð á að finna og efla styrkleika fólks í stað þess að beina athyglinni einungis að veikleikum 

þeirra og erfiðum aðstæðum (Garcia, 2009). Þeir viðmælendur undirstrikuðu að 

hælisleitendur hefðu aðgang að björgum sem gætu nýst þeim, hvort sem þeir fengju hæli 

eða yrðu sendir úr landi. Þær bjargir eru meðal annars aðgangur að líkamsrækt og sundlaug 

og enskukennsla. Mikilvægt er að fagaðilar séu meðvitaðir um þá styrkleika hælisleitenda 

sem þeir þurftu að nýta á flóttanum (Fong, 2004) og að þeir ýti undir þá á meðan beðið er 

eftir niðurstöðu frá Útlendingastofnun. Rannsakandi dregur þá ályktun að þær nálganir eða 

sjónarmið sem viðmælendur nýta sér í starfi byggi fyrst og fremst á menntun þeirra og 
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reynslu. Hann sá mismun á svörum fagmenntaðra viðmælenda í málaflokknum og þeirra sem 

höfðu annarskonar menntun. 

Í samningum Útlendingastofnunar við sveitarfélög kemur fram að félagsleg ráðgjöf á að 

vera í boði fyrir hvern notanda. Í viðtölum kom fram hjá öllum viðmælendum að það væri 

þáttur sem ekki gæfist tími fyrir í starfi. Einnig bentu nokkrir viðmælendur á að 

hælisleitendur virtust ekki sækjast eftir slíkri ráðgjöf og að erfitt væri að veita hana þar sem 

þeir lifa í mikilli óvissu. Óstöðugleiki gerir það að verkum að möguleikar hælisleitenda á að 

vinna í sínum málum eru takmarkaðir og er það meginástæða þess að starfsfólk annars 

sveitarfélagsins leggur áherslu á styrkleikanálgun frekar en dýpri persónulegri vinnu með 

hverjum og einum.  

Einn viðmælandi lýsti yfir óánægju sinni með hversu mikið af tíma hans fór í þjónustu á 

grunnþörfum, en hann vill frekar leggja áherslu á félagslega ráðgjöf og persónulega vinnu 

með sínum skjólstæðingum. Vegna þessa fannst honum sú fagþekking sem starfsfólkið í 

teyminu hefur vera vannýtt. Þessi tilfinning er í samræmi við niðurstöður Sales og Hek (2004) 

en viðmælendum þeirra fannst sérfræðiþekking sín ekki nýtt í starfi þar sem áherslan lægi að 

mestum hluta á að sinna grunnþörfum hælisleitendana. Í þjónustusamningunum við 

Útlendingastofnun kemur fram að starfsmenn skulu hafa þá menntun eða þekkingu sem þarf 

til að sinna unræddri þjónustu (Útlendingastofnun, 2013a; Útlendingastofnun, 2014a). Í 

viðtölum rannsóknarinnar kom fram að menntun viðmælenda er mis mikil og tengist ekki 

endilega málaflokknum. Einnig kom fram að sú grunn þjónusta sem viðmælendur sinna kallar 

ekki á sérstaka menntun starfsfólks. Annað sveitarfélagið virtist ráða starfsfólk með það 

sjónarmið að það þurfi ekki menntun sem tengist málaflokknum. Hins vegar ræður hitt 

sveitarfélagið fólks með tilskilda menntun en hluta starfsmanna þess sveitarfélags fannst að 

sérfræðiþekking þeirra væri ekki nýtt þar sem megin áherslan væri á veitingu grunn 

þjónustu. 

6.2 Upplifun og reynsla  

Allir viðmælendur sögðust hafa ánægju af starfi sínu, það væri fjölbreytt en einnig mjög 

krefjandi á köflum. Rannsakandi veitti því athygli að meginmunur á upplifun viðmælenda 

milli sveitarfélaga var sá mikli fjárhagslegi niðurskurður sem á sér stað í öðru þeirra. Hann 

litaði svör allra viðmælenda frá því sveitarfélagi á einn eða annan hátt. Óánægja vegna 

niðurskurðar kom sérstaklega fram þegar spurt var um stuðning og eftirlit í starfi. Þetta 



73 

tvennt felur í sér að tryggja vellíðan fagaðila í starfi svo þeir geti veitt notendum sem 

árangursríkasta þjónustu (Guhan og Liebling-Kalifani, 2013). Þremur viðmælendum fannst að 

þeir hefðu ekki aðgang að handleiðslu vegna niðurskurðar og tóku allir fram að til þess að fá 

hana þyrfti viðkomandi að verða fyrir mikilli vanlíðan í starfi. Viðmælendur úr hinu 

sveitarfélaginu minntust ekki á óánægju með aðgengi að handleiðslu og sögðust geta nýtt sér 

hana þegar þeim þótti nauðsynlegt. 

Nokkur mismunur var á svörum viðmælenda þegar spurt var um reynslu þeirra af 

aðgengi að og stuðningi frá yfirmanni. Þremur viðmælendum af sjö fannst aðgengi 

takmarkað en ástæðuna fyrir því sögðu þeir vera álag á starfsmönnum sem og yfirmönnum 

sem gefur lítið svigrúm til þess að funda og ræða málin. Þessar niðurstöður eru sambærilegar 

við niðurstöður rannsókna Guhan og Liebling-Kalifani (2013) og Robinson (2013). 

Þátttakendur í rannsókn þeirra voru sumir ánægðir með þann stuðning og eftirlit sem þeir 

fengu á meðan aðrir lýstu óánægju. Þeir síðarnefndu sögðu það vera vegna fátíðra samskipta 

við yfirmann eða aðra starfsmenn, vöntun á stað þar sem hægt væri að ræða persónuleg mál 

óáreitt, gífurlegt vinnuálag og að áherslan sem lögð var á notendur þjónustunnar yrði oft til 

þess að það gleymdist að leggja áherslu á vellíðan starfsfólks. 

Af svörum viðmælenda að dæma er stuðningur í starfi óformlegur og óskipulagður og 

oftar en ekki er það undir þeim komið að leita stuðnings ef þeim finnst þeir þurfa á því að 

halda. Einungis fékkst viðtal við einn yfirmann í þessari rannsókn og hann sagði það vera 

ábyrgð starfsmanna að leita eftir fundum og hversu reglulega þeir vildu funda, hvort sem það 

er til að ræða líðan sína í starfi eða einstaka mál innan stofnunarinnar. Hann tók fram að 

mikilvægt væri að fólk nýtti sér handleiðslu og að hann hvetti starfsfólk sitt til þess. 

Handleiðsla er þjónusta sem keypt er utan að og sagði yfirmaðurinn að þrátt fyrir að hvetja 

starfsfólk til þess að nýta sér handleiðslu þá væri samt sem áður fjárhagslegur rammi sem 

vinna þyrfti innan. Starfsmenn eiga því möguleika á visst mörgum tímum í handleiðslu sem 

þeir svo velja hvort þeir noti alla tímana á stuttu tímabili eða einstaka sinnum yfir árið. Það 

að starfsmenn þyrftu að sækja eftir fundum með yfirmanni var í samræmi við svör 

viðmælenda. Hvað varðar handleiðslu þá voru svör þriggja viðmælenda ekki í samræmi við 

svar yfirmanns þar sem þeir sögðu aðgengi að handleiðslu mjög takmarkað. 

Þegar viðmælendur voru spurðir hvort þeir upplifðu einhverjar áskoranir í starfi var 

megin áherslan á vinnuálag og tímaskort. Þátttakendur í rannsókn Harrison og Turner (2011) 
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sögðu stofnanaumhverfi þar sem skrifræði er í fyrrirúmi oft á tíðum koma í veg fyrir að 

fagaðilar gætu sinnt starfi sínu á sem árangursríkastan hátt. Aðspurðir hvort viðmælendum 

þessarar rannsóknar þætti stofnunin og skrifræðið sem einkennir vinnubrögð innan hennar 

hafa áhrif á eða vera hindrun í starfi, sögðust þeir ekki finna fyrir því. Flestir viðmælendur 

sögðust hafa frelsi í starfi og að þeir væru í raun að þróa verkferlana jafn óðum sem gefur 

þeim tækifæri á að skapa viðeigandi úrræði fyrir hvern einstakling.  

Samskipti við aðrar stofnanir geta verið erfið þar sem starfmenn eru með ólíkan 

bakgrunn og skoðanir. Flestir viðmælendur lýstu því að samskipti við Útlendingastofnun og 

Rauða krossinn væru yfirleitt góð. Hins vegar, þegar kom að samskiptum milli sveitarfélaga, 

virtist vera stirðleiki þar á milli vegna ólíkra áherslna. Þessar niðurstöður eru sambærilegar 

niðurstöðum í rannsókn Guðbjargar Ottósdóttur og Evans (2014) og Briskman og Cemlyn 

(2005). Þar kom fram að oft á tíðum myndaðist spenna milli fagfólks í ólíku umhverfi og tóku 

viðmælendur þeirra fram að neikvæð samskipti við aðrar stofnanir væru áskorun í starfi. 

Þegar kemur að starfi frjálsra félagasamtaka, eins og Rauða krossins með 

hælisleitendum, tók einn viðmælandi fram að honum þætti margir sjálfboðaliðar sem 

heimsóttu hælisleitendur ekki alltaf vera að gera það á réttum forsendum. Þegar 

rannsakandi bað hann um að útskýra nánar hvað hann meinti sagði hann að stundum væru 

sjálfboðaliðar að benda hælisleitendum á að kvarta yfir hlutum og biðja um ýmislegt. Sumar 

af þessum kvörtunum og beiðnum sagði hann eiga rétt á sér en að oft á tíðum væru þetta 

óraunhæfar beiðnir um hluti sem starfsfólk gæti ekki veitt. Þetta er í samræmi við það sem 

kom fram í niðurstöðum Sales og Hek (2004) en þar töldu þátttakendur rannsóknar hópa 

sem tengdust frjálsum félagasamtökum oft á tíðum trufla starfsemi þeirra frekar en að hjálpa 

og að þeir vektu upp falskar vonir hjá hælisleitendum um vissa hluti og þjónustu sem 

starfsmenn gátu ekki veitt. 

Önnur áskorun sem þátttakendur í rannsókn Sales og Hek (2004) bentu á var að þeim 

fannst þeir oft og tíðum vera í hlutverki hliðvarðar að frekari þjónustu og að þeir þyrftu að 

meta þörf hælisleitenda ásamt því að leggja mat á hvort að viðkomandi væri að segja 

sannleikann. Allir viðmælendur þessarar rannsóknar sem hér um ræðir eru sannarlega 

einskonar hliðverðir að annarskonar þjónustu eins og til dæmis læknis- og sálfræðiþjónustu 

þar sem hælisleitendur þurfa að fara í gegnum viðmælendur með beiðnir. Tveir viðmælendur 

tóku það sérstaklega fram að það að þeir þurfi að meta þjónustuþörf, til dæmis hvort 
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viðkomandi þurfi nýja skó eyðileggði traust á milli þeirra og hælisleitendanna. Einn 

viðmælandinn sagði þetta vera ófaglega og neikvæða stöðu sem græfi undan trausti milli 

hans og sinna skjólstæðinga. Hinn viðmælandinn tók í sama streng og sagði að margir 

hælisleitendur hjá þeim treysti þeim ekki og teldi þau sinna eftirliti fyrir Útlendingastofnun í 

stað þess að vera til staðar fyrir þá og veita þeim þjónustu. 

Álag var þáttur sem kom ítrekað fram í viðtölum við alla sem rannsakandi talaði við. Það 

hefur áhrif á viðmælendur persónulega en rannsakanda fannst hann heyra það á 

viðmælendum að þeir hefðu flestir fundið leiðir til þess að takast á við það á sem bestan hátt 

og að þeir séu duglegir að ræða áskoranir í starfi sín á milli. 

6.3 Áhrifaþættir 

Helstu áhrifaþættir á starf viðmælenda þessarar rannsóknar virtust vera álag og 

niðurskurður. Viðmælendur töluðu ekki um að lög og stefnur hefðu áhrif á starf þeirra dags 

daglega og virtist þróun á uppbyggingu þjónustunnar vera til hins betra hvað varðar álag á 

starfsmenn. Sem dæmi má nefna þá ákvörðun að Útlendingastofnun sjái um móttöku 

hælisleitenda þá hefur það minnkað álag á viðmælendur þar sem þeir þurfa ekki að sækja 

hælisleitendur og sjá um húsnæðisráðstafanir á öllum tímum sólarhringsins. Ríkið virðist vera 

að bregðast við fjölgun hælisleitenda með endurröðun á þjónustu, fleiri sveitarfélög eru að 

taka að sér þjónustuhlutverk og endurdreifingu á valdi, til dæmis með því að setja 

kærunefnd útlendingamála á laggirnar. Þetta er ekki sambærilegt við niðurstöður rannsókna 

Briskman og Cemlyn (2005), Guðbjargar Ottósdóttur og Evans (2014) og Guhan og Liebling-

Kalifani (2013) en í þessum þremur rannsóknum kom fram að viðmælendur voru óánægðir 

með „kerfið“ og fannst það einkennast af sífelldum stefnubreytingum, ítrekuðum lækkunum 

fjárframlaga og væri þvingandi þegar kæmi að málaflokk hælisleitenda.  

Þrátt fyrir að hafa ekki minnst á lög og reglur sem áhrifaþætti í starfi þeirra dags daglega 

þá bentu allir viðmælendur á margt í lögunum sem breyta mætti hælisleitendum í hag. Til að 

mynda fannst viðmælendum að það ætti að vera auðveldara fyrir hælisleitendur að fá 

atvinnuleyfi á meðan þeir bíða eftir málsmeðferð. Einnig lýstu flestir viðmælendur áhyggjum 

sínum af því að staða hælisleitenda á Íslandi versnaði oft á tíðum eftir að þeir fengju hæli.  

Yfirmaðurinn sem rætt var við vildi sjá formlegar langtíma móttökuáætlanir fyrir 

hælisleitendur á Íslandi. Það er hefð fyrir slíkum áætlunum á Norðurlöndum og vara þær um 

allt að tvö til fimm ár. Til dæmis varir móttökuáætlun í Noregi fyrir hælisleitendur um tvö ár. 



76 

Í þessari áætlun felst fjárhagslegur stuðningur, verknám sem styrkt er af ríkinu, námskeið þar 

sem norsk menning og hefðir eru kynntar og minnst 300 klukkustunda tungumálakennsla 

(Valenta og Strabac, 2011). 

Starf fagfólks með hælisleitendum innan félagsþjónustunnar hefur ekki verið rannsakað 

áður á Íslandi og áhugavert væri að gera ítarlegri rannsóknir á viðfangsefninu út frá öðrum 

sjónarhornum. Til að mynda kom upp sú spurning í viðtali við einn þátttakanda hvort hann 

teldi að það væri kynjamunur í starfinu. Viðmælandi sagðist halda að svo væri en meiri hluti 

hælisleitenda væru karlmenn sem koma frá löndum þar sem kynjahlutverk eru ólík þeim sem 

viðgangast á Íslandi. Þetta var ekki umræðuefni sem kom fram í öðrum viðtölum en þykir 

rannsakanda vert að benda á að áhugavert væri að rannsaka áhrif kyns á starf með 

hælisleitendum, sérstaklega þar sem félagsráðgjöf og önnur heilbrigðisfög eru miklar 

kvennastéttir. 

Niðurstöður rannsóknarinnar eru að mestu leyti sambærilegar niðurstöðum erlendra 

rannsókna á þekkingu og reynslu fólks sem starfar með hælisleitendum. Eins og komið hefur 

fram í er Ísland í fyrsta skipti að taka markvisst á móti hælisleitendum af þetta miklum fjölda. 

Mikil umræða hefur verið um málaflokkinn í kjölfarið sem og það kerfi sem tekur á móti 

hælisleitendum á Íslandi en mismunandi skoðanir eru á því hvernig sé best að byggja það 

upp. Sumir telja að það þurfi að endurskipuleggja móttökukerfið eins og það leggur sig og þar 

á meðal hafa komið fram viðhorf sem fela í sér að leggja Útlendingastofnun niður. Þrátt fyrir 

mismunandi skoðanir á því hvernig taka eigi á móti hælisleitendum hafa Íslendingar sýnt 

mikinn velvilja gagnvart þeim sem komið hafa hingað til lands en dæmi um það er facebook 

síðan Kæra Eygló- Sýrland kallar þar sem fólk bauð fram húsnæði, föt, vináttu, 

sjálfboðaliðavinnu og fleira í þeim dúr.  

Tímar breytinga eru framundan í móttöku hælisleitenda á Íslandi og þjónustunetið 

stækkar ört. Þess má geta að á meðan þessari rannsókn stóð skrifaði Hafnarfjarðarbær undir 

þjónustusamning við Útlendingastofnun, ásamt því að Reykjavíkurborg framlengdi samning 

sínum og jók fjölda hælisleitenda sem borgin tekur við.  

Það er von rannsakanda að þjónusta í málaflokknum þróist til hins betra hvað varðar 

aðstæður hælisleitenda sem og líðan fagfólks í starfi. Einnig að litið verði til nágrannalanda 

okkar þegar kemur að því að skoða hvaða úrræði hafa gengið vel og hvað hefur ekki virkað í 

þjónustunni. Að lokum vonar rannsakandi að rannsókn þessi geti nýst þeim sveitarfélögum 
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sem sinna þjónustu við hælisleitendur á Íslandi og öðrum sveitarfélögum sem vonandi slást í 

hópinn við skipulagningu og þróun þjónustunnar.  
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Viðauki 1: Kynningarbréf 

Beiðni um þátttöku 

 

Ágæti viðtakandi, 

Snjólaug Sigurjónsdóttir heiti ég og er mastersnemi í Félagsráðgjöf til starfsréttinda við 

Félagsráðgjafardeild Háskóla Íslands. Ég er að hefja rannsókn sem fjallar um starf fagfólks 

innan félagsþjónustunnar með hælisleitendum og er hluti af lokaverkefni mínu. Leiðbeinandi 

minn er Guðbjörg Ottósdóttir, félagsráðgjafi og aðjúnkt við Félagsráðgjafardeild Háskóla 

Íslands. 

Markmið rannsóknarinnar er að fá innsýn í starf félagsráðgjafa sem og annars fagfólks í 

félagsþjónustunni með hælisleitendum á Íslandi.  Kannað verður hver viðhorf, reynsla og 

nálganir fagfólks eru í starfi með hælisleitendum ásamt því að skoða hvaða áhrif vissir 

umhverfisþættir eins og stefnur, lög og reglur, úrræði og úrræðaleysi, vinnustaðamenning, 

viðhorf og samfélagsleg  umræða hafa á þessi viðhorf og viðbrögð þeirra í starfi. 

Með þessu bréfi leitast ég eftir þátttöku þinni þar sem reynsla þín í starfi með 

hælisleitendum er mikilvægt innlegg í rannsóknina sem ég tel að sé þarflegt framlag til 

þekkingarsköpunar í starfi fagfólks með hælisleitendum á Íslandi. 

Tilgangur viðtalsins er að fá innsýn í starf fagfólks innan félagsþjónustunnar með 

hælisleitendum. Viðtalið mun taka að hámarki 60 mínútur og vera tekið upp á diktafón. 

Úrvinnsla viðtalsins mun fara fram undir leiðsögn leiðbeinanda. Hafir þú áhuga á að taka þátt 

í rannsókninni skaltu staðfesta það með því að senda tölvupóst á sns8@hi.is eða hringa í 

síma 823- 6482 fyrir 9. september en viðtölin munu fara fram milli 10. og 24. september.  

Með kveðju og von um jákvæðar undirtektir, 

Snjólaug Sigurjónsdóttir 

MA nemi í Félagsráðgjöf til starfsréttinda 

 

Guðbjörg Ottósdóttir 

Félagsráðgjafi,  
aðjúnkt við Félagsráðgjafardeild Háskóla Íslands  
Leiðbeinandi 
Netfang: gudbjoro@hi.is 
 

mailto:sns8@hi.is
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Viðauki 2: Viðtalsvísir 

 

1. Menntun og starfsreynsla. 

2. Stefna: 

a.  Í málefnum hælisleitenda 

b. Félagsþjónustunnar í málefnum hælisleitenda. 

i. Ef já; hvað felur sú stefna í sér? 

ii. Hvert er hlutverk félagsþjónustunnar?  

iii. Er sérstakt verklag innan félagsþjónustunnar? (T.d. krafa um 

menningarhæfni? Er stórt bil milli stefnu stofnunarinnar og verklags?) 

iv. Eigin hugmyndir um mótun stefnu í málefnum hælisleitenda? 

3. Hvernig upplifir þú starfið? 

a. Viðmót á vinnustað? 

b. Viðmót hælisleitenda? 

c. Vinnuálag? 

i. Hvaða áhrif hefur starfið á þig persónulega (Tilfinningalega)? 

d. Stuðningur og eftirlit yfirmanns? 

i. Er yfirmaður að sinna þessum atriðum? Ef já; með hvaða hætti? Og 

hvernig upplifir starfsfólk það? 

e. Hvað er erfitt í starfinu? 

i. Hvernig hefur skrifræðið áhrif á tengingu og myndun trausts milli 

fagfólks og hælisleitenda? 

f. Hvernig er samstarf milli stofnana? Jákvætt/neikvætt 

4. Hvernig finnst þér menntun þín nýtast þér í starfi? 

a. Fær starfsfólk tækifæri til þess að fara á námskeið og bæta við sig þekkingu á 

málaflokknum? 

i. Ef svarið er já; hvaða námskeið og leiðir hefður þú tekið? 

ii. Handleiðsla 

b. Hvaða þekkingu/sjónarmið/nálgun (mannréttinda/feminíska nálgun?) nýta 

þau sér í starfi? 

i. Hvernig áhrif hefur stofnunin sem þú vinnur á og verklag innan hennar 

á vinnu þína og þær nálganir sem þú vilt/nýtir þér? 

Jákv./Neikv.(Menningarhæfni) 

c. Rödd fagfólks sem starfar með hælisleitendum í samfélaginu/fjölmiðlum 

(sérstaklega núna þegar mikil umfjöllun hefur verið um hælisleitendur upp á 

síðkastið) 

i. Út frá siðareglum félagsráðgjafa, hvert telur þú þitt hlutverk vera? 

d. Hvað er öðruvísi við vinnu með þessum málaflokki heldur en öðrum? 

e. Er teymisvinna? Jákvætt/neikvætt? 

f. Hverjar eru hindranirnar í starfi? Jákvæðar/ neikvæðar. 
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5. Hugmyndir um hvernig má bæta hins vegar og hvað er að virka annars vegar. 

a. Úrræði/úrræðaleysi 

b. Eru starfsmenn að taka þátt í öðrum verkefnum til þess að stuðla að 

breytingum og betrumbóta? 

i. Ef já; þá hverju? 

6. Eitthvað sem viðkomandi vill að komi fram að lokum? 

 

 

 

 

  



86 

Viðauki 3: Upplýst samþykki 

Ágæti þátttakandi 

Markmið rannsóknarinnar er að fá innsýn í reynslu og nálganir fagfólks í starfi með 

hælisleitendum innan félagsþjónustunnar. Einnig hverjir eru helstu áhrifaþættirnir eru í starfi 

þeirra, þar á meðal úrræði/úrræðaleysi, lög og reglur ásamt viðmóti samfélags og 

samstarfsfólks. Rannsóknin verður unnin frá september fram í desember 2015.  

Rannsakandi er Snjólaug Sigurjónsdóttir, meistaranemi í félagsráðgjöf til starfsréttinda. 

Netfang rannsakanda er sns8@hi.is og símanúmer: 823-6482. Leiðbeinandi er Guðbjörg 

Ottósdóttir félagsráðgjafi og aðjúnkt við félagsráðgjafadeild í Háskóla Íslands. Netfang 

leiðbeinanda er gudbjoro@hi.is. 

Um er að ræða eigindlega viðtalsrannsókn þar sem rannsakandi leitar sjálfur til aðila sem 

starfa með hælisleitendum innan félagsþjónustunnar. Viðtalið mun taka að hámarki 

klukkustund og verður hljóðritað. Viðtölin verða afrituð orðrétt og nafnleyndar viðmælenda 

verður gætt við vinnslu og birtingu niðurstaðna. Viðmælandi og leiðbeinandi einir hafa 

aðgang að gögnum þessum sem mun svo verða eytt að rannsókn lokinni í desember 2015.  

Niðurstöður rannsóknar eru taldar munu gefa innsýn í reynslu, nálganir og áhrifaþætti í 

störfum fagfólks innan félagsþjónustunnar með hælisleitendum. Einnig geta niðurstöðurnar 

orðið fagaðilum sem og öðrum sem koma að málefnum hælisleitenda að góðum notum í 

áframhaldandi starfi  og þróun þess í framtíðinni.  

Trúnaðar og nafnleyndar verður gætt við vinnslu og birtingu niðurstaðna. Ef þátttakandi vill 

ekki svara ákveðnum spurningum er honum frjálst að neita að ræða þau atriði. Einnig er 

þátttakanda frjálst að hætta eða hafna þátttöku hvenær sem er í ferlinu án útskýringa.  

 Mér hefur verið kynnt efni rannsóknarinnar og mér er ljóst að markmið hennar er 

að fá innsýn í reynslu mína og nálganir í starfi með hælisleitendum. Með undirskrift minni 

staðfesti ég að mér er ljóst hvað felst í þátttökunni og að ég er tilbúin/n að taka þátt í 

ofangreindri rannsókn. 

 

Dagsetning: 

--------------------------------------------------   ---------------------------------------------

- 

Undirskrift þátttakanda      Undirskrift rannsakanda 
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