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SAMANTEKT

1. Verkefni Verkefnid var ,ad skoda réttindi notenda og hlutdeild peirra i
skipulagningu og framkveemd félagslegrar pjonustu”. Hoépur sérfreedinga
starfadi saman i eitt &r og afraksturinn er utgafa pessarar nakveemu skyrslu.

2. Atladir __vidtakendur  Skyrslan hentar til  notkunar i  Ollum
Bandalagslondunum, i pjonustustofnunum & ymsum svidoum, t.d. i stjérnsyslu,
sjélfseignarstofnunum og einkareknum stofnunum. Han hentar sérstaklega
peim sem marka stefnuna, yfirménnum pjénustustofnana, millistjiornendum,
fagadilum i rekstrardeildum, notendum pjonustu og samtkum peirra.

3. Lykilreglur | skyrslunni eru nokkrar lykilreglur settar fram sem grundvollur
stefnumdrkunar, kerfa og framkveemda sem varda hlutdeild notenda i 6llum
[6ndum, pott einnig sé gert rad fyrir mikilveegum mun a milli landa. par a
medal ma nefna

1 Hlutdeild notanda sem réttindi

1 Mikilveegi skodana og reynslu notenda

[0 Su grundvallarpérf ad notendur geti nalgast félagslega pjénustu af
naegilegum gaeedum og umfangi

4. Helstu umfjollunarefni skyrslunnar bar & medal ma nefna

e Sérpantadar ritgerdir: ,Current strands in debating user involvement in
social services” (Adalbert Evers); og ,Obstacles to an increased user
involvement in social services” (Matti Heikkila og llse Julkunen)

e Lydreedi, patttaka og hlutdeild notenda - hluti af freedilegum og
hugtakslegum bakgrunni skyrslunnar

e Félagsleg pjonusta fra sjénarhdli notendanna sjalfra

e Hindranir og fyrirstédur fyrir hlutdeild notenda

e Evropsk deemi og samanburdur a notendahlutdeild i einstaklingsmidadri
félagslegri pjoénustu, sem adallega er byggdur a efni unnu upp 0r
spurningalistum.

e Vidmidunarreglur fyrir goéda starfsheetti - med sérteekum deemum

e Adferdir vid préun notendahlutdeildar (Vidauki 2)



5. Viomidunarreglur fyrir g6da starfsheetti Pessi lykilhluti skyrslunnar veitir
skyrar, gagnordar og hagnytar viomidunarreglur fyrir framkveemdaasetlun. par a
medal m& nefna

1 Kynningu med skyringarmynd & tilldgum ad sampeettum, heildraenum
kerfum & landsvisu fyrir hlutdeild notenda, sérstaklega:

Lykilreglur

Stefnumoérkun og 16ggjof

Hlutdeild notenda a stadarvisu

Notendur sem heild

Adrar vidmidunarreglur

AN NN

6. Nidurstada Verkefnid og nidurstoduskyrslan eru mikilveegt framlag til
langtimastarfs Evrépuradsins vid daetlun um félagslega samheldni, par sem mikil
ahersla er 16go a réttindi evrépskra borgara. Pad er astaeda til frekari vinnu vio
préun & ,Sattmala um réttindi notenda félagslegrar pjonustu.”




1. INNGANGUR

Bakgrunnur pessa verkefnis er umfangsmikid langtimastarf Evrépuradsins
vardandi borgaraleg réttindi. betta felur i sér Félagsmalasattmala Evropu og
endurskodada sattmalann og sérstaklega skyrsluna um adgang ad félagslegum
réttindum i Evropu (‘Access to Social Rights in Europe’) (2002). | peirri skyrslu
voru félagsleg réttindi skodud sem varda atvinnumal, félagslega vernd, husnaedi,
heilsugeeslu og menntun. ,Einstaklingsmidud félagsleg pjonusta“ (sja
skilgreiningu nedar) var ekki tekin med en var gerd ad efni pessa adskilda
verkefnis par sem litid var a hlutdeild notenda sem leid til ad baeta adgang ad
félagslegum réttindum. Petta verkefni er o6adskiljanlegur hluti af asetlun
Evrépuradsins um félagslega samheldni.

1.1  Tilgangur og vinnulag

Hépur sérfraedinga i félagslegri pjonustu (sja Vidauka 1) kom saman arid 2003 til
ad vinna med radgjafa vio ad semja skyrslu til ,ad skoda réttindi notenda og
hlutdeild peirra i skipulagningu og framkveemd félagslegrar pjonustu“. Sérstaka
athygli atti ad veita stefnumotun og géodum starfshéttum i hlutdeild notenda og
afraksturinn yrou viomidunarreglur sem eettu vid 6ll 16nd og samtok sem bera
abyrgo 4 ad veita einstaklingsbundna félagslega pjénustu.

Timamork verkefnisins var eitt ar og pvi lauk i juni 2004. Hépurinn hittist fjérum
sinnum. Adferdafreedi verkefnisins fol i sér: tilvisanir i utgefin rit og rannséknir,
spurningalista, sérpantadar ritgerdir og p4 menntun og sérpekkingu sem félst i
verkefnishépnum. HoOpurinn gerdi sér grein fyrir ad til var umtalsvert magn
fiblbreyttra Gtgefinna verka & pessu svidi, pannig ad utkomu verkefnisins var
fremur setlad ad beeta vid dnnur verk en draga dam af peim. Sérstaka pydingu
hefur ad i skyrslunni er 16gd ahersla & evropskan samanburd, p.&.m. deemi fr4
Mid- og Austur-Evropu.

Hopurinn ték einnig til greina pa gagnryni ad allt of oft sé fjallad um réttindi og
patttoku notenda ,ofan fra“ og litill skilningur eda tillitsemi synd gagnvart pvi hvad
notendurnir sjélfir hafa ad segja um reynslu sina og parfir. Best hefdi verid ef
hopurinn hefdi haft beinan adgang ad pjénustunotendum og pegid tillogur peirra
en pad reyndist ekki mogulegt. Tekid var tillit i pessu verki til skodana notenda
sem hafa verid birtar i rannsoknum og 6drum ritum og sem einstakir medlimir
verkefnishdépsins hafa hlerad. Hins vegar er pad ljost ad pratt fyrir ad mikilveegt
sé ad reida sig a skodanir notenda sem koma fra pridja adila getur su leid ekki
talist med 6llu fullnaegjandi.



1.2  Skilgreiningar og nalgun
1.2.1 Einstaklingsmidud félagsleg pjonusta

pPad er erfitt ad skilgreina petta hugtak med fullnsegjandi heetti i evropsku
samhengi og enn erfidara pegar pad er notad i alpjédlegu samhengi. Pad er
mikill munur & milli sveeda innan Evrépu, t.d. & milli Nordurlandanna og
Midjardarhafslandanna. | peim fyrrnefndu er sterk hefd fyrir almannapjonustu, en
i peim sidarnefndu er hefdin fyrir abyrgd fjdlskyldunnar a velferd meira 4berandi.
Breytingar a stédu kvenna hafa haft mikil ahrif, pott i mismiklum meeli sé, a porf
fyrir félagslega pjonustu og frambod hennar.

Einstaklingsmidud félagsleg pjonusta var kollud fimmta félagspjonustan®
tiltblulega snemma i proun velferdarrikis eftirstridsaranna - hinar fjérar voru
almannatryggingar og -varnir, heilsugaesla, menntun og husnaedismal. Nyrri og
minna pekkt form einstaklingsmidadrar félagslegrar pjonustu voru tengd starfi
sifellt fleiri félagsradgjafa og einstaklingsmidadrar pjonustu fyrir illa sett boérn,
aldrada og fatlada. Slik pjonusta hefur af gildum &stsedum verid kollud
,Oskubuska“ velferdarrikisins. bessi einkenni eru enn meira aberandi i l6ndum
Mid- og Austur-Evropu par sem einstaklingsmidud félagsleg pjonusta var i
flestum tilvikum talin skipta litlu mali og birtist adeins i sinni einféldustu mynd - ef
han birtist pa nokkurn timann i kommuanisku stjérnarfari (ath. ad sumir telja
réttara ad tala um ,Sovéskan“ eda ,rikissésialisma"“).

Einstaklingsmidud pjonusta er pjonusta sem venjulega er veitt einstaklingum og
midast vid sérstakar parfir peirra og adsteedur, 6likt stadladri pjonustu par sem
midad er vio folk sem hluta af tilteknum flokkum. Peir sem venjulega nyta sér
einstaklingsmidada pjonustu eru aldradir og peir sem annast pa, bdrn og
fiolskyldur og fatladir. FOlk med ymsar parfir og vandamal mun hins vegar nyta
sér einstaklingsmidada pjonustu, og fer pad eftir [Iindum hver getur og hver skyldi
nyta sér slika pjonustu. Nyrri pjonusta fyrir sérstaka hépa hefur skotid upp
kollinum, eins og fyrir alneemissmitada. bjonustan er veitt & ymsum stodum eins
og & heimilum einstaklinga, géngudeildum og dvalarheimilum. A pessum stédum
starfa m.a. félagsradgjafar, studningsfulltrdar, hjukrunarfreedingar, starfsfolk i
heimahjalp, sjukrapjalfarar og leikskdlakennarar. Samtok og stofnanir sem bjéda
upp & einstaklingsmidada félagslega pjonustu eru m.a.: riki - sérstaklega
stadbundin yfirvdld eda sveitarfélog; sjalfseignarstofnanir sem eru ekki
rikisreknar; eda einkarekin fyrirteeki. Pjonusta sem borgaralegar stofnanir i
samfélaginu bjéda upp a hefur fengid aukid veegi & sidustu arum.

Su spurning vaknar oft i hvada meeli einstaklingsmioud félagsleg pjonusta sé
frAbrugdin eda apekk peirri pjonustu sem bodid er upp & svidi heilsugaeslu,
menntamala, atvinnumala og félagslegrar verndar. betta endurspeglast i breyttri
uppbyggingu samtaka og stofnana, par sem finna ma allt fra sérstokum deildum
a4 vegum stadbundinna yfirvalda par sem bodid er upp a einstaklingsmidada
pjonustu - litid er & einstaklingsmidada pjonustu sem frabrugdna hefédbundinni



pjonustu - ad kerfum par sem litid er & einstaklingsmidada pjonustu sem
6adskiljanlegan hluta peirrar pjonustu sem bodid er upp & a svidi heilsugaeslu,
félagslegrar verndar, atvinnuméla o.s.frv. Evers (2003) lysir peirri skodun sinni i
sérpantadri ritgerd ad

.Félagsleg pjoénusta felur i sér alla pa pjonustu sem er (a) talin vera
sérstaklega mikilveeg fyrir pjodfélagio sem heild og par sem (b) persénuleg
samskipti pjonustuveitanda og notenda gegna lykilhlutverki. Pegar svo
vioteek skilgreining er notud verdur pjonusta a svidi heilsugaeslu,
menntunar, atvinnupatttoku og menningar hluti af myndinni og teygir sig
vidar en um hin hefdbundnu prju svid barnageeslu, uménnunarpjénustu
fyrir aldrada og ymis litil pjonustusvid fyrir vandamalahépa.”

Deilt er um hvort takmarkada eda vidteeka skilgreiningin a einstaklingsmidadri
pjonustu sé meira videigandi.. Athugid ad i pessari skyrslu er styttra hugtakio
Jf€élagsleg pjonusta“ notad til jafns vid hugtakid ,einstaklingsmidud félagsleg
pj6nusta“.

1.2.2 Notendur og hlutdeild peirra i einstaklingsmidadri félagslegri pjonustu

Grundvallarhugsunin hlytur ad vera su ad (aukin) hlutdeild notenda i
einstaklingsmidadri pjonustu sé ,af hinu géda“ - rok félagslegra og sjalftryggra
réttinda; og vegna pess ad pad leidi til betri pjébnustu. Snida parf vankantana af
pessari vioteeku stadheefingu hvad pad vardar hvernig breyta ma hlutdeild
notenda til ad baeta Utkomuna. Heikkila og Julkunen (2003) i sérpontudu
ritgerdinni sinni visa til raka Dahlbergs og Vedungs fyrir pvi ad auka hlutdeild
notenda

Flj6tvirk stofnun veitir betri pjonustu

Skilvirkni pjénustunnar er aukin

Ojafnveaegid & milli notenda og stjornenda breytist (rok um valdgjof)
pjonustukerfio ddlast aukid [6gmeeti

Notendur verda sjalfsdruggari og meira sjalfbjarga

Hlutdeild er kennsla i lydraedi

Notendur einstaklingsmidadrar pjonustu eru audvitad ekki einsleitur, 6adgreindur
hopur pegna. beir eru olikir hvad vardar morg mikilvaeeg einkenni sem gerir pad
ad verkum ad ein mynd hlutdeildar i einstaklingsmidadri pjonustu getur verid
moguleg og videigandi fyrir einn hop en ekki annan. ihugad var ad lata takmarka
verkefnid vid tiltekna vel skilgreinda notendahdépa en ad lokum var akvedid ad
fara ekki p4 leid.

Heikkila og Julkunen telja notendur skiptast i tvo meginhépa, eftir peirri pjonustu
sem peir nyta sér. beir gera greinarmun a almennri (mainstream) og sérteekri
(targeted) pjonustu. Fyrri gerdin er einstaklingsmioud pjonusta sem midast vid pa



sem purfa adstod vegna aldurs, foétlunar eda aesku (born). Seinni gerdin midast
vid einstok (félagsleg) vandamal eda parfir. | sampaettri pjonustu eru vidmid fyrir
adgangi ad pjonustu vel skilgreind en markviss pjonusta er takmérkud og byggo
a porf eda mati & porf sem félagsradgjafar og adrir framkveema. bad getur verio
nokkur munur & milli landa & pvi hvernig notendur falla nakveemlega ad hverri
flokkun, t.d. er dagvistun fyrir bérn talinn sjélfsogd réttindi & Nordurlondunum og i
bodi fyrir 6ll born & tilteknum aldri, en hlutunum er édruvisi hattad i sumum 6drum
[6ndum. Pad verdur ad taka tillit til pess ad i sumum I6ndum er dagvistun barna
talin hluti af menntakerfinu frekar en sem einstaklingsmioud félagsleg pjonusta.

Pessi greinarmunur vekur upp hina mikilveegu spurningu um réttindi notenda a
tiltekinni pjonustu sem farid verdur betur i sidar. Heikkila og Julkunen stinga upp
a eftirfarandi tillogum vardandi hlutdeild notenda i pessum tveimur
pjénustutegundum.

Pvi meir sem einhlida gedpotti starfsmanna reedur baedi vio ad styra
adgangi ad pjonustu og innra skipulagi hennar, pvi veikari eru réttindi
notenda og pvi Oskyrari grunnurinn ad videigandi hlutdeild og patttoku
notenda. Petta getur verid sérstakt einkenni & stjorn uménnunar par sem
pjonustuveitandi ber sérstaka abyrgd. Peir sem nota markvissa pjonustu
par sem adgangur er takmarkadur, eru alla jafna illa sett og fateekt folk,
rédd pess heyrist sjaldan og pad hefur litid pdlitiskt veegi.

Mikio af sampeettu pjonustunni er setlad folki sem getur synt fram a porf
sina og pvi ma lita & hana sem millistéttarpjénustu. Jafnvel pott petta eigi
ekki vio i dllum pjodfelogum (par sem almannapjonusta er einungis aetlud
fateekum) geta notendur nalgast pad ad verda neytendur sem lata til sin
taka med politiskum heetti og eiga hlutdeild i pjonustunni & 4kvedinn og
markvissan hatt.

par af leidandi, hvad hlutdeild notenda vardar, er porfin fyrir ad skilgreina
formlega stddu, réttindi og skyldur notenda sérstaklega mikilveeg i pjonustu par
sem heefni notenda er hvad veikust vegna stbédu peirra eda sogu, eins a
umoénnunarstofnunum og dvalarheimilum.

Hugtakid ,hlutdeild notenda“ er i sjalfu sér fremur 6ljost og pvi parf ad skoda pad
i samhengi vid lydraedi og grunnforsendur fyrir patttdku pegnanna i pjodfélaginu.
petta verdur skodad nanar i naesta hluta.



2. LYPR/EDI, PATTTAKA OG HLUTDEILD NOTENDA
2.1 Lyoreedi og pétttaka

pPad er mikilveegt ad skilja efni pessarar skyrslu baedi i sdgulegu og politisku ljési.
Pad mé feera rok fyrir pvi ad reetur notendahlutdeildar megi rekja aftur til uppruna
lydreedis i griskri og rémverskri menningu, par sem (sumir) pegnar toku pétt i
lydreedislegu starfi med pvi ad rokreeda og taka akvardanir um mikilveeg mal
hvers dags i fjoldarokreedum og kosningum. Moérgum afskiptum pegnum i
vestreenu fulltrGalydraedi  pykir petta hljoma spennandi, en péatttaka i
lydreedislegum stjornarhattum i Apenu var po6 einungis bundin vid hopa sem voru
félagslega og efnahagslega vel settir.

Adildarriki Evrépurddsins pekkja fulltrialydraedi betur pétt sum peirra hafi styttri
reynslu af pvi en 6nnur. Tveer andsteedar tilhneigingar hafa birst i vestur-evropskum
[6ndum a undanfornum arum. Patttaka pegna i lydreedislegu starfi eins og hun
birtist i vilja peirra til ad kjoésa & stadarvisu, landsvisu og i evropskum kosningum
hefur - med nokkrum undantekningum - minnkad kvidvaenlega mikid. Nu er jafnvel
reett um ad koma a kosningaskyldu (eins og t.d. i Astraliu). A hinn boginn hafa
pegnarnir krafist sifellt meiri hlutdeildar i mikilvaegri almannapjonustu eins og
heilsugeaeslu, menntun og félagslegri pjonustu. Pessar andstaedur eru liklega og
skiljanlega ekki eins greinilegar i hinum nyrri lydraedisrikjum Mid- og Austur-Evrépu.

Fra lokum Seinni heimstyrjaldarinnar hafa komid upp tvo timabil par sem &4hugi a
~grasrétinni“ hefur vaknad og baratta til ad auka patttoku og hlutdeild pegna sem
lydreedisleg réttindi hefur eflst. Fyrra timabilid hofst & heimsvisu a sidari hluta
sjbunda aratugarins med ofsafengnum stidentamétmeelum i Bandarikjunum,
Paris og annars stadar gegn skrifreedislegum og lokudum stjornarhattum & aedri
menntastigum. Pessi hreyfing 6éx og vid tok langt timabil métmeela i Bandarikjum
og i mérgum I6ndum Evropu, par sem stadbundnir hépar notudu oft herskaar
adferdir til ad na fram meiri hlutdeild og valdi i dkvardanattku i stjornsyslu og
pjénustu a stadarvisu. begar yfirvold reyndu ad bjoda upp & takmarkada hlutdeild
var peim venjulega hafnad sem syndaradgerdum, eins og sjA ma a pyddu
atgafunni & veggjakroti stidenta i Paris: ,Eg tek patt, pa tekur patt, vid tokum patt
- peir graeda“.

Petta timabil i barattu fyrir aukinni patttéku/hlutdeild nadi mikilveegum en po
takmorkudum é&rangri og Ur dré pegar vinstri pélitik laut i lsegra haldi i vestur-
evropskum londum fyrir kapitalismanum i efnahagsprengingunum & sidari hluta
attunda aratugarins. Seinna timabilid & pessu svaedi héfst a 6ljdsum timamorkum
a timabilinu fra 1980-90 og er alla jafna tengt vexti stjornmala sem kennd hafa
verio vid ,pridju leidina®, auknar vinseeldir ,samfélagsstefnu“ (communitarianism)
(Etzioni 1995) og utbreidda gagnryni & baedi landsfodurshyggju hefdbundinna
starfsstétta og skrifreedislegar stofnanir par sem slikar stéttir attu sitt skjol. Aukio
mikilvaegi og ahrif markada spiladi einnig stora rullu i pessari préun. A pessu
timabili hafa hreyfingar notenda vaxid til deemis i heilsugaeslu og opinberri



félagspjonustu med greidviknum vidbrogdum fra baedi starfsménnum og
pjonustustofnunum.

Lond i Mid- og Austur-Evrépu eiga sér nokkud olika sdgu par sem ekki var tekid
mark & roddum notenda fyrr en eftir 1989. Adur haféi si hugmyndafraedi verid vié
lydi ad ,rikid vissi betur* og parfir einstaklinga og pjonustuvidbrogd moétudust af
rikjandi ,kommuniskri“ hugmyndafraedi. Hlutdeild notenda i |6ndum a pessu
sveedi er ennpd hlutfallslega litil vegna aframhaldandi boétastefnu og mikillar
pressu sem stafar af efnislegum pdrfum hins deemigerda notenda félagslegrar
pj6nustu.

Hambleton og Hoggett (1998) og fleiri hafa greint petta fyrirbaeri i Vestur-Evrépu
og rakid proun pess fra attunda aratugnum og til okkar daga. peir kortleggja olik
hugmyndafreedileg og hagsynni viobrogd vid grundvallarvandamalinu sem stafar
af seinvirku skrifreedi i almannapjonustu, asamt utskyringum & merkingu
hugtakanna skjélstaedingur/neytandi/notandi/vidskiptavinur/pegn. | sérpantadri
ritgerd fyrir verkefnid gerdi Evers (2003) apekka uttekt og lagdi aherslu a ahrif a
hlutdeild notenda i einstaklingsmidadri félagslegri pjonustu. betta verdur verdur
na skodad nanar hér ad nedan.

Heikkila og Julkunen telja pad vera mikilveegt ad greina a milli patttoku notenda,
hlutdeild notenda og valdgjof til notenda (user empowerment). Pétttaka er
Oljésasta hugtakid par sem notendur eru einungis patttakendur ad hluta til og
gegna fremur hlutverki upplysingagjafa. Hlutdeild notenda felur alltaf i sér ad
adgeroir notendanna hafi & einhvern hatt ahrif a pjonustuferlio. Valdgjof til
notenda (User empowerment) ma lita & sem réttaekustu leid hlutdeildar par sem
han felur i sér ad fagadilar gefi fr& sér vald og stjorn og pjonustan verdi i raun
rekin og henni stj6rnad af notendum. betta gerist afar sjaldan. Oljésari en p6
mikilveeg merking valdgjafar getur visad til pess valds sem fylgir pvi pegar
notendur 6dlast meiri pekkingu, upplysingar og getu.

2.2 Umraedaidag um hlutdeild notenda i félagslegri pjonustu

Evers kemur auga a fimm meginstefnur i hugsun um velferdar- og félagslega
pj6nustu.

Stefnurnar eru:
Velferdarstefna (Welfarism)
Fagstefna (Professionalism)
Neyslustefna (Consumerism)
Styringarstefna (Managerialism)
patttokustefna (Participationism)

Hver pessara stefna verdur skodud asamt ahrifum peirra & 6likar nélganir vid
hlutdeild notenda i félagslegri pjonustu.



Velferdarstefna

Pessi gamaldags nalgun er tengt fremur stifu, Osveigjanlegu og ad mestu
rikisreknu velferdarskrifreediskerfi par sem teekifeeri fyrir hlutdeild notenda eru féa.
Ofgakenndustu og neikveedustu deemin matti finna i fyrrum kommunistarikjum
par sem notendur h6fdu i raun ekkert ad segja. | velferdarrikjum Vestur-Evrépu
budu rikin upp a urval félagslegrar pjénustu sem sjalfségd réttindi en notendum
var haldid fra og hlutdeild peirra for eingébngu fram i gegnum millilidi eins og
verkalydsfélog og frjals félagasamtdk par sem raunverulegir notendur héféu litil
sem engin ahrif. Fatladir gagnryndu pessa stefnu sérstaklega og kréfdust
réttarins til ad tala sjalfir fyrir sinum malum fremur en ad lata adra sja um pad.

En eins og Evers bendir &: ,Einn af kostunum vid hefdbundid pjénustukerfi hefur
verid ad haegt er ad sameina fastskordada og einsleita pjonustu og samstaedu
akvedinna félagslegra réttinda“, og pannig verdur til grunnur ad proun
Réttindasattmala fyrir tiltekna tegund pjonustu. bratt fyrir pad hlytur nidurstadan
ad vera su ad gamaldags velferdarstefna ,feli i sér meiri hindranir en mdguleika
fyrir einstaklings- og stofnanamidada hlutdeild notenda“.

Fagstefna

Evers gerir greinarmun a sterkri og mildri birtingarmynd landsfédurshyggjunnar
(paternalism) sem er greinileg i préun skodana og adferda medal fagadila i
velferdarpjonustu. Fyrri  birtingarmyndin - oftast tengd hinu gamaldags
velferdarskrifreedi (sjd ofar) - fél i sér félagsrddgjafa ,sem vinna fyrir
skjolsteedinginn fremur en i samstarfi med honum, sem kallar fremur & ad reglum
sé fylgt en ad samid sé um pé& pjonustu sem veita skal“. bessi fédurhyggja, par
sem ,pabbi veit best“, gaf litid rymi fyrir skodanir og parfir skjolsteedinganna.

Velferdarradgjafar natimans eru mun bundnari af faglegum sidareglum par sem
hann/hun verdur ad starfa i pagu skjolstaedingsins/notandans, hafa fengid pjalfun
i starfsadferoum par sem skjolstaedingurinn feer alla athygli og hafa ad auki ordid
fyrir ahrifum fr4 breyttum tidaranda i pjodfélaginu vardandi fagadila og hlutdeild
notenda a margvislegum pjénustusvioum. Pad er liklegt ad hun/hann hafi
tileinkad sér nutimalega fagmennsku par sem ahersla er 16gd & opid viomot,
raogjof og samvinnu vid notendur sem meodframleidendur pjonustunnar, fremur
en sem 6virka piggjendur pjénustu sem skilgreind er af fodurlegum fagadilum.

Evers visar til pess forms félagslegrar pjonustu sem kallast uménnunar-
/einstaklingsstjérnun mala og sem vekur upp spurningar vardandi hlutdeild
notenda. A annan boginn leggur slikt form &herslu & radgjof og samvinnu
fagadila og notenda, en i raun gerir takmarkadur pjonustufordi pad ad verkum ad
tilfellastjérnun breytist of audveldlega i vélreena, styrda skdommtunarpjonustu sem
lokar a alla péatttoku notandans.
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I stuttu mali mé segja ad fagstefna hafi tveer hlidar: ein hlidin getur verid
valdhrokinn sem oft er kvartad yfir og hin hlidin er st byrdi sem fylgir
abyrgdinni sem tekin er. Seinni hlidin getur verid &geetur
vidmidunarpunktur fyrir pa sem vilja reyna ad baeta hlutdeild notenda. Ad
pvi marki sem fagstefna setur parfir skjélsteedingsins i fyrsta seeti getur
han reynst ageett méteitur vid gémlum og nyjum leidum par sem parfir
valdhafa, vidskiptaadila og pjonustuveitenda eru settar skor ofar en parfir
notenda og pegna“

Neyslustefna

Eins og Hambleton og Hoggett syna fram a eru ein vidbrogd vid seinvirku
skrifreedi i almannapjonustu pau ad innleida markadshugsun ad hluta til eda ad
Ollu leyti i almannapjonustu til ad auka gaedi hennar, baedi fyrir framleidendur og
neytendur slikrar pjénustu. ,Grundvallarforsendan fyrir neyslustefnu er ad med
pvi ad gefa notendum valkosti og moguleika & ad segja upp pjénustu og med pvi
ad koma a samkeppni a milli pjonustuveitenda getur slikt neytendavald haft meiri
ahrif i att til pess ad lata pjénustuna snuast um notandann en adrar stefnur”
(Evers). bessi leid var sérstaklega rddandi i umbotum i opinbera geiranum hja
haegri stjorn Thatchers i Bretlandi & niunda aratugnum.

Su trd ad notendur félagslegrar pjonustu aettu ad njota sému gaeda i vidskiptum
sinum vid pjonustuveitendur og vidskiptavinir i stérmérkudum er adladandi en
einnig gollud. Raunverulegt val & milli pjénustuadila sem eru i samkeppni og pad
ad geta heett ad nota oOvideigandi/sleema pjonustu veitir notendum félagslegrar
pjonustu vissulega aukid vald. En raunin er ad notandi félagslegrar pjonustu
greidir  sjaldnast beint fyrir pjonustuna - grundvallaratrioi i valdi
stérmarkadsneytandans. Notkun Gttektarmidakerfis leysir petta vandamal adeins
ad hluta til. Onnur og arangursrikari leid er innleiding beingreidslukerfa sem gerir
sumum hopum notenda kleift ad kaupa sér pjonustu fra 6drum pjonustuadilum.

Slikt kerfi verdur skodad sidar i pessari skyrslu.

Pad sem gerir notkun markadsleida enn takmarkadri i félagslegri pjonustu er ad
margir notendur eru olikir frjAlsum, vandlatum og efnudum neytendum. Sumir
notendur neydast til ad nota tiltekna pjénustu, adrir hafa enga méguleika & ad
segja pjonustunni upp (t.d. aldradir sem dveljast til langs tima & dvalarheimilum)
0g menntunarstig og efnahagslegar og félagslegar adsteedur margra deemigerdora
notenda gerir peim erfitt fyrir i vidskiptum sinum vid pjénustuveitendur. En Evers
feerir rok fyrir pvi ad

.Margar af peim takmorkunum fyrir pvi ad notendur hagi sér eins og
neytendur sem velja & eigin spytur er haegt ad feera til. Rikisstjornir og
frjals félagasamtok geta veitt peim ymsa mdguleika & pvi ad leera petta
hlutverk (r&dgjof, markadssetning pjonustunnar o.s.frv.)... bPannig ad pad
er litill vafi & pvi ad innleiding neyslupéatta getur leitt til pess ad hlutverk
notenda sé feert skor ofar”.
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Styringarstefna

Pessi stefna i velferdarmalum tengist neytendastefnu ad pvi leyti ad markmid
hennar er ad innleida markads- og vidskiptalegar hugmyndir og starfsheetti i
almannapjonustunni, par med talid félagslegri pjonustu. Adur hoféu hugtok eins
og ardsemi, gaedastjornun og samkeppnismat (competetive tendering) verid
Opekkt i einstaklingsmidadri félagslegri pjonustu. NG eru pau algeng, i mismiklum
meeli po.

Hambletons og Hoggetts sja ,nyja styringarstefnu” sem pa leid til ad bregdast vid
seinvirku skrifreedi i almannapjonustu sem beri minnsta hugmyndafraedilega
byrdi, hagsyna teeknilega leid par sem visad er til ,vidskiptavina® fremur en
neytenda. Peir sja petta sem leid sem vidheldur rikjandi valdajafnveegi & milli
pjonustuframleidenda og vidskiptavina peirra, par sem notadar eru
upplysingadflunaradferdir eins og markadsrannséknir, skodanakannanir a
anaegju vidskiptavina og verkefni sem lata ad umoénnun vidskiptavina til ad feera
pjonustuveitandann naer vidskiptavinum sinum. Eins og héfundarnir benda &:
.Pessi tegund hefur nad miklum vinseeldum medal stadaryfirvalda (Bretland) -
pad er erfitt ad finna nokkur stadaryfirvdld sem segjast ekki reyna ad nalgast
vidskiptavini sina“.

Evers feerir fyrir pvi rok ad i sliku tilfelli sé aherslan ekki a notandann heldur &
parfir pjonustuveitandans. Nutimalegar stjérnunaradferdir verda notadar i
almannapjonustu til ad beeta skilvirkni hennar i samhengi vid hnattreena
samkeppnishaefni og minna fjarmagn til almannapjénustu. Stjornendur eins og
peir sem finnast i vidskiptum verda ahrifamiklir i almannapjonustukerfum, og
starfa sem millilidgir & milli fagadila sem sinna notendum (t.d. laeknum,
félagsradgjofum) og peirra sem peir hafa nyverid fario ad kalla ,vidskiptavini“.
Pannig verdur til nytt hugtak, ,styrd uménnun“ (managed care) sem samtvinnar
félagshagfreedileg alitamal og alitamal hefébundinna fagadila, og hefur i fér med
sér reglusetningu ad ofan sem hefur neikveed ahrif & samband veitanda og
notanda i einstaklingsmidadri pjénustu.

Evers kemst ad pessari nidurstodu

.Pessi ferli ad feera félagslega pjoénustu neaer peirri adferd sem notud er
pegar ©6drum markadsvorum er styrt (t.d. rafreen fjélmidla- og
samskiptakerfi) felur um leid i sér umbreytingu & hlutverki notandans -
baedi i jakveedum og neikvaedum skilningi ... adferdir vid notendahlutdeild
eins og leidbeiningar og radgjof feerast e meir yfir a vefsidur og i
pjonustupakka sem koma i stadinn fyrir einstaklingsmioud samskipti“

I pessu samhengi: ,styringarstefna gerir hlutverk samtaka sem eru i forsvari fyrir

notendur og parfir peirra og audvelda patttoku peirra i floknum pjonustukerfum
mun mikilveegari“. En innan akvedinna marka getur: ,styrd umoénnun oft bodid
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upp & meira en hefébundnar starfsadferdir med pvi ad gera upplysingar
adgengilegar, bjéda upp a ndmskeid o.s.frv.“.

patttokustefna

Evers notar petta nystarlega hugtak til ad na yfir ,allar pser hugmyndastefnur og
adferdir sem kalla & nytingu eda umbeetur & hinum ymsu formum beinnar eda
stadbundinnar patttoku notenda ad vidbeettri 6beinni hlutdeild peirra med pvi ad
taka patt i vidteekum almennum umraedum og i dkvardanatdkuferlum sem heild i
gegnum frjals félagasamtok“. Hambleton og Hoggett nota hugtakio ,Utfaert
lyoreedi* til ad visa til sébmu tegundar vidbragda vid seinvirku skrifreedi i
almannapjoénustu, par sem ,roddin“ er notud sem leid til valdgjafar og aherslan er
a folk sem pegna.

Eins og sjA ma sidar er petta kjarninn i notendahreyfingum natimans og er
inntakio i viohorfi peirra til hlutdeildar notenda i félagslegri pjébnustu og annarri
almannapjonustu. | stuttu mali: ,Adalatridi patttokustefnu er su tri ad folk eigi ad
taka sjalft patt i ad mota pjonustuna® (Evers). | pessari stefnu faerist aherslan fréa
notandanum sem einstaklingi, eins og er rikjandi i 6drum stefnum, yfir &
notandann sem hluta af félagslegum hépi (t.d. foreldrar i tengslum vid
barnaumdnnun). ,Borgarar taka patt i almennum umrsedum um sameiginleg
malefni sem leida til sameiginlegrar politiskrar akvordunar, en vidskiptavinir taka
patt i samanburdi & voruurvali sem leidir til einstaklingsbundinnar efnahagslegrar
akvordounar* (Hambleton and Hoggett). Evers notar apekk rok pegar hann bendir
a ad pétttokustefna sé o6lik neytendavidhorfinu vegna pess ad ,han metur meir
getu notandans til ad pjona einnig sinu hlutverki sem borgari og taka a sig abyrgo
med 6drum”. petta viohorf til notenda sem hluta af heild er sérstaklega greinilegt
i barattu peirra notendahdpa sem eiga vid likamlega eda andlega fotlun ad strida
og ad einhverju marki hja oOldrudum. Annad deemi er vaxandi mikilveegi
kvennahopa.

petta vidhorf til hlutdeildar notenda i félagslegri pjonustu leggur enn fremur
aherslu & notendur sem medframleidendur pjonustunnar, par sem peir taka fullan
patt dsamt fagadilum og stofnunum peirra i skipulagningu, frambodi og mati a
pessari pjonustu. betta getur gerst par sem pjodfélagid er ,borgaralegt samfélag”
par sem mikid frambod er af grasrotarsamtokum sem borgararnir taka fullan pétt
i. En i pessari tegund pjonustu verda borgararnir sem notendur ad leggja
umtalsvert af mérkum af sinum eigin tima og orku i borgaralegar athafnir, og eru
sumir betur settir til pess en adrir.

I 6&ru lagi er haetta & ad rikisstofnanir séu einum of reidubunar til ad lata af hendi
of mikla 4byrgd - med 6négum fjdrmunum - til borgaranna, sem hefur neikveed
ahrif & pa notendur félagslegrar pjonustu sem verr eru settir. Evers kemst ad
bessari nidurstodu: ,i stuttu mali ma segja ad patttokustefna bjodi upp & mikla
moguleika sem hugmynd ad notendahlutdeild sem gefur notendum fyrirheit um
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ao fa verulega aukin ahrif - en krefst pess einnig af peim ad peir gefi mikid til
baka“.

Samantekt

Yfirlit Evers - &samt yfirlitum annarra héfunda - yfir Olikar stefnur eda hefdir innan
velferdar- og félagslegrar pjonustu veitir naudsynlegan hugtakslegan og
greiningarlegan ramma utan um efni pessara skyrslu. Hin mun einkenna sidari
umraedu um hlutdeild notenda i félagslegri pjonustu i élikum I6ndum Evrépu.

Pvi verdur ekki haldid fram ad einungis ein velferdarstefna sé vid lydi i hverju
landi. | rauninni er um ad reeda blondu af stefnum - eda blandada stjérnun
félagslegrar pjonustu - par sem aherslur og adferdir breytast med timanum. petta
er til deemis greinilegt i I[6ndum Mid- og Austur-Evrépu sem rufu sig fra yfirrddum
rikisvelferdarkerfis eftir 1989 og préudu lydraedi, borgaralegt samfélag og
pegnréttindi. Stjérnvold i flestum Evrépuléndum - i mismiklum meeli - hafa valid
blandad efnahagskerfi sem opnar fyrir fleiri moguleika & hlutdeild notenda i
velferdar- og félagslegri pjonustu. Eins og kom fram i yfirlitinu ad ofan felur petta i
sér ad lita & notendur sem

e borgara med réttindi, sem er kjarninn i raunverulegri hlutdeild notenda (i
andst6du vio syndarhlutdeild peirra).

e neytendur sem eetti ad gefa vald og vernd, sem hafa valkosti og méguleikann
a ad segja upp pjénustu.

e vidskiptavini med parfir og skodanir sem taka verdur tillit til i vel reknum,
natimalegum almannapjonustustofnunum.

e meodframleidendur sem taka a sig borgaralegt hlutverk og umhyggju sem
medlimir i samfélégum og starfa med pjonustustjorum og fagadilum eda med
pvi ad byggja upp sina eigin pjénustu.

A pad ber ad leggja aherslu ad borgaralegt samfélag med samtokum sinum og
pjonustuveitum sem ekki eru rikisreknar hefur fengid aukid mikilveegi, sérstaklega
i flestum 16ndum Vestur-Evropu, en einnig i morgum I6ndum Mid- og Austur-
Evrépu. Borgaralegt samfélag gerir notendunum einnig kleift ad gegna hlutverki
framleidenda umoénnunarpjonustu - pridja kerfid vid hlid rikisins og markadarins.

Pad sem skiptir miklu mali i pessu 6llu er hvad notendurnir sjalfir hafa ad segja

um hlutdeild sin og, sidast en ekki sist, hvernig reynsla peirra og valkostir snertir
flarlaegari kenningasmidi. Neaesti hluti skyrslunnar fjallar um petta mikilveega mal.
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3. FELAGSLEG PJONUSTA FRA SJIONARHOLI NOTENDA
3.1 Inngangur

Reynsla og skodanir notenda félagslegrar pjonustu hljéta ad skipta einna mestu
mali i pessu verkefni. Notendur almannapjénustu hafa I6ngum kvartad undan pvi
ao yfirvold taki mislitid mark & eda jafnvel hunsi skodanir peirra. Hins vegar er
afar erfitt ad fjalla naegilega vel um sjénarhdl notenda a hlutdeild sina af tveimur
megin astaeedum

1) Notendur félagslegrar pjonustu er ekki fabreyttur og einsleitur hopur. betta
pydir ad pad er ekki viturlegt ad vidhafa almennar stadheefingar um frasagnir
af reynslu og skodunum notenda. Til deemis getur verid mikill munur a
hlutdeild velmenntadra millistéttarnotenda leikskéla & Nordurlondum i
samanburdi vid reynslu félagslegra einangradra fjolskyldna sem lifa undir
fateekramorkum i 6drum Evrépulondum. Fjolbreytni notenda veldur pvi ad
erfitt er ad alhaefa ut fr4 einstokum tilvikum.

2) | 66ru lagi gerir steerd Evropu pessu vidfangsefni sérstaklega erfitt fyrir. |
0orum hluta sidar i skyrslunni er synt fram a nokkurn mun a milli landa, og
neer fr4 peim I6ndum par sem 16ng reynsla er af pvi ad veita notendum aukna
hlutdeild til landa i Mid- og Austur-Evrépu par sem notendahlutdeild er
tiltélulega nytt fyrirbaeri.

Ekki eru til neegar upplysingar og gégn um skodanir notenda félagspjonustu
vardandi hlutdeild peirra fr4 naegilega mérgum Evrépulondum til ad haegt sé ad
gera samanburd ad einhverju gagni vardandi petta lykilatridi. Alit pridja adila
vardandi hlutdeild notenda er mikilvaegt en kemur ekki i stadinn fyrir pad sem
notendur geta sagt beint fra. Pad er naudsynlegt ad rannsaka petta nanar en
hefur ekki reynst mogulegt innan marka pessa verkefnis. Efni sem birtist i pvi
sem eftir er af pessum hluta skyrslunnar er fengid ar fraségnum af reynslu og
skodunum notenda i einu eda tveimur |6ndum og getur pvi eingdngu gefio
visbendingar vardandi mikilveegi pess og mogulega beitingu. bratt fyrir pad - og
med tilliti til pess munar sem reaett er um hér ad ofan - er margt af pvi sem hér fer
a eftir i samraemi vio almenna skynsemi og gefur pvi i skyn mikilvaegi pess fyrir
Evrépulond.

3.2 Takmorkuod framproun og gagnryni notenda

Svo virdist sem almennt ,|6gmal” sé ad verki & pessu svidi sem felst i pvi ad pvi
meiri frampréun sem verdur vardandi notendahlutdeild pvi meiri er medvitundin
um takmarkanir frampréunar. Asakanir notenda um syndarmennsku i adkomu
yfirvalda ad notendahlutdeild heyrast enn par sem hid svokallada ordagjalfur um
val notenda hefur verid hardlega gagnrynt. Aukin neytendastefna i
velferdarmalum  sem Evers  visar il hefur — aukid  sjalfstraust
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neytenda/pjonustunotenda i Bretlandi og annars stadar og gert peim kleift ad tja
gagnryni a opinbera pjonustu og fagadila sem peir h6fdu ekki teekifaeri til adur.

pPad er folgin dkvedin pverstaeda i pvi ad annars vegar hefur aldrei verid meiri
almenn skuldbinding til ad auka hlutdeild notenda, jafnt hja samevrépskum
samtokum og litlum stadaryfirvéldum. Neytendur, skjolsteedingar, notendur hafa
meira sjalfstraust en adur og - pokk sé Internetinu - hafa yfir ad rdda mun meiri
bekkingu og upplysingum um pjénustuna en adur. | peim skilningi hafa peir
fengid i hendur meira vald. En hins vegar, olikt kaupendum i stormérkudum,
stendur pjonustunotendum sjaldnast til boda raunverulegt val; pvi samreeming a
krofum natima stjornunarstefnu og hémlur & fjarmagni sem settar eru & samtok i
félagslegri pjonustu takmarkar verulega rotteekari adkomu ad hlutdeild notenda.
Utkoman er veruleg gremja margra notenda félagslegrar pjonustu, jafnt
einstaklinga sem hopa.

Beresford (2003) feerir fyrir pvi rok ad ef latid er hja lida ad hlusta a skodanir
notenda stafi af peirri hefébundnu aherslu sem ,hlutleeg” visindaleg pekking feer i
samanburdi vid ,hugleega“ pekkingu sem faest af frasdgnum folks af peirra eigin
personulegu reynslu. Litid hefur verid a hid sioarnefnda sem fremur 6areidanlegt
og tortryggilegt. Beresford bydur pessari hefd birginn i égrandi ritgerd sinni og
setur par fram pé stadhaefingu ad

Pvi meiri sem fjarleegdin er & milli beinnar reynslu og talkunar hennar
pvi liklegra er ad pekkingin sem faest af nidurstédunni sé énékvaem,
Oareidanleg og bjogud.

EKkki er heegt ad skoda pessa stadheaefingu nidur i kjolinn hér en hin vekur upp pa
grundvallarspurningu um hversu mikid vaegi pad fai sem notendur sjalfir segja um
hlutdeild peirra i félagslegri pjonustu pegar breytingar eru skipulagdar i
stefnumalum landa og hagnytum adbunadi.

Eins og Heikkila og Julkunen benda a hafa Beresford og Croft einna mest
gagnrynt marga nalgun yfirvalda sem varda patttoku/hlutdeild notenda. peir feera
fyrir pvi rok ad

.---pegar vid litum & pann efnislega tilgang sem patttokufyrirkomulag geeti i
raun pjénad uppgétvum vid ad hann er ekki i samraemi vid raunverulega
hlutdeild og ahrif folks. | stad pess komum vid auga & adra virkni, eins og
t.d. innlimun: folk er dregid inn i péatttokufyrirkomulag sem takmarkar og
afvegaleidir arangur adgeroa peirra; i 60ru lagi 16ggilding: hlutdeild folks er
notud til ad lata lita ut fyrir ad pad hafi gefio sampykki sitt og pvi pjonar
patttakan hlutverki fyrir almannatengsl og sem skrautfjoour*.

Slik gagnryni a adgerdir sem varda notendahlutdeild og styrt er ,ofan fra“ er

algeng og langlif og naer a.m.k. jafnlangt aftur og métmeeli stidenta i Paris sem
aour var minnst & i skyrslunni. Hinn fraegi ,patttokustigi“ (Ladder of Participation)
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Arnsteins (1969) préar pessa gagnryni i smaatridum og audkennir vitt svid
patttokuméta, allt fr4 baelandi stjornunar til rétteekrar stjornar borgaranna sjalfra &
pjonustunni. Finna ma nakveema og seérteeka gagnryni a adkomu ad
notendahlutdeild i dag i fjolda greina og skyrslna sem sumar hverjar eru taldar
upp i heimildaskra pessarar skyrslu.

Pad er mikilveegt ad hafa i huga ad prétt fyrir takmarkada framproéun & pessu
svidi synir nanari skodun ad pegar til lengri tima er litid hefur ordid veruleg
framfor. Einfalt deemi vardar rétt notenda i mérgum I6ndum & adgangi ad peirra
eigin skram yfir félagslega pjonustu. Adur fyrr hefdi pessi réttur varla verid
vidurkenndur. | 63ru lagi hefur vinnulag félagsradgjafa gagnvart notendum breyst
verulega fra fremur lokadri og hefdbundinni faglegri nalgun og til mun opnari og
lydreedislegri samskipta. Sidar i skyrslunni verda gefin deemi um ,gott vinnulag” i
sumum l6ndum sem gaeetu att vid annars stadar.

RannsOknir a reynslu notenda af hlutdeild i félagslegri pjonustu hafa aukist
umtalsvert. Par eru margar mikilveegar nidurstédur en einnig er bent & mikilveegar
leidir til Grbota. Par & medal mé nefna

e Notendur félagspjonustu vilja alla jafna taka beinan patt i pjonustunni og
koma fram fyrir sina eigin hond en ekki lata vel meinandi pridja adila pad
eftir. betta hefur skipt miklu mali i barattu samtaka fatladra og gedfatladra
notenda par sem notendurnir hafa kosid samtdk par sem peir eru sjalfir vid
stjérnvoélinn og sem kynna malefni peirra best. Evers visar til pess ad i takt
vio ,velferoarstefnu” hafi ,6bein ,hoppatttaka“ hopa ur pjodfélaginu
venjulega utilokad notendurna sjalfa“

e Notendur vilja taka fullan pétt i pjonustuferlinu fra byrjun en ekki einungis
pegar skipulagning er vel a veg komin.

e Pad er mikill munur & stjérnunarmidadri og notendamidadri hlutdeild.

e Pbarfir notenda vegna hlutdeildar hafa i for med sér naudsynlega porf fyrir
aukio fjarmagn. Stofnanir og peir sem sja peim fyrir fjarmagni verda ad
greida gjald fyrir raunverulega hlutdeild - han er sannarlega ekki 6keypis.

e Einnig er um ad reeda umtalsverdar krofur og kostnad fyrir notendurna
sjalfa. Ahrifarik hlutdeild krefst mikils af notendum sem sjaldan er
skilningur fyrir eda leyfi.

e Notendahlutdeild sem er skipulégd og komid & ofan fra virkar sjaldnast.

e Notendur kunna ad meta gdda pjoénustu og pjénustuveituferli par sem
komid er fram vid pa af virdingu.
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bPessar o0g adrar nidurstodur rannsékna verda hafdar med i
Viomidunarregluhlutanum sidar i skyrslunni.

4. HINDRANIR FYRIR HLUTDEILD NOTENDA | FELAGSLEGRI PJONUSTU

4.1

Algengar hindranir fyrir hlutdeild notenda

Til ad raunverulegar og stédugar framfarir megi verda i notendahlutdeild verdur
ad hafa i huga helstu hindranir i vegi fyrir frampréun og hvernig heegt er ad
yfirvinna paer. Daemigerdar hindranir eru teknar saman i ritgerd Heikkila og
Julkunen asamt 68rum deemum fra sérfraeedingum i einstokum I6ndum sem taka
patt i verkefninu. Fra pessum heimildum ma greina eftirfarandi megin hindranir
fyrir hlutdeild notenda

Pélitiskar/lagalegar bad eru annadhvort engin lagaakvaedi vardandi réttindi
notenda til patttdku eda 16ggjof er ofullnsegjandi. betta & sérstaklega vio um
morg 16nd i Mid- og Austur-Evropu en einnig um nokkur 16nd i Vestur-Evrépu.
Almennt séd er lagalegur grundvollur sterkastur & Nordurlondunum og i
Hollandi.

Stjornsyslulegar Oljés markmid innan stjornsyslunnar og skortur & pekkingu
a arangursrikum adferoum vid notendahlutdeild getur stadid i vegi fyrir
framproun. Hefdbundid form skriffinnsku getur 6beint - ef ekki beint - stadid i
vegi fyrir meiru en einungis syndarhlutdeild pjénustunotenda. Mdgulega er
litid & hlutdeild sem timaeydslu, ad hun sé til trafala og 6paegileg og ad hin
hamli gegn snurdulausri starfsemi i stigveldisbyggdri stofnun par sem allt er i
fostum skordoum. Ekki ma gera of litid ur pessari hindrun par sem um er ad
reeda sterka tilhneigingu sem enn er til stadar.

Faglegar Adur i skyrslunni, par sem reett var um fimm stefnur Evers i
velferdarpjonustu, var bent a fodurlega tilhneigingu medal fagadila i
félagspjonustu gagnvart notendahlutdeild, par sem vidhorfid er ad ,vid vitum
betur. bréatt fyrir breytingar i att til opnari starfsemi og meiri samvinnu i
félagsradgjof er pessi faglega hindrun enn til stadar. Tveir peettir hafa par
sérstaklega ahrif. | fyrsta lagi sifelld ovissa i félagsradgjof vardandi fagleg
audkenni og stodu. O6ryggi medal félagsradgjafa geeti haft pad i for med sér
ad peir séu ekki eins tilbunir til ad syna notendum opid vidmoét. | 6dru lagi
getur starfsfolk i félagspjonustu litid & notendahlutdeild sem 6velkomna viobot
sem krefjist aukins tima og orku par sem ndg er ad gera fyrir.

Tungumal Pad eru tveer mogulegar tungumdlahindranir fyrir arangursrikri
notendahlutdeild. Peim tilvikum fer fjdlgandi par sem fyrsta tungumal
félagsradgjafa og pjonustunotanda er ekki pad sama pannig ad naudsynlegt
reynist ad hafa tulkapjénustu fyrir hendi. petta er augljést en ekki alltaf
audvelt ad koma i kring og hefur talsverdan kostnad i for med sér. | 6dru lagi
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getur faglegt méal i sumum tilvikum verid of taeknilegt og illskiljanlegt mérgum
notendum, sem kemur i veg fyrir géd samskipti og samvinnu.

Personulegar Heikkila og Julkunen benda & pad hvernig persénulegar
hindranir mé& rekja til dlikra viohorfa og 6likra skodana a hlutdeild. beir benda
a saenska rannsokn par sem nidurstadan var ad notendur og fagadilar hafa
Olikar skodanir a pvi hvad i valdgjof (empowerment) felst. Pad sem er
mikilveegast fyrir notendur eru apreifanlegur arangur, meira fjarhagslegt
Oryggi og mannsaemandi lifskjor. Fagadilar leggja hins vegar meiri &herslu &
hluti eins og ad notendur verdi frekar sjalfbjarga.

Fjarmagn Pad hefur verid bent a pad adur ad raunveruleg notendahlutdeild
felur i sér verulegan kostnad baedi fyrir pjénustuveitendur og notendur. Annar
hvor adila geeti ekki viljad taka patt i eda ekki haft efni & slikum kostnadi. Fyrir
pjonustuveitendur felst kostnadurinn adallega i tima starfsfolks og tengdum
kostnadi sem varda Olik kerfi og adferdir vio notendahlutdeild. Fyrir notendur
getur verid um ad raeda (6pekktan) fijarhagslegan kostnad auk tima, orku og
glatadan tima vid patttoku i pjonustunni sem hefdi matt nyta i annad.

Hindranir sem hafa komid upp i einst6kum léndum

Skortur & upplysingum og faar formlegar, stofnanabundnar adferdir til ad hafa
ahrif 4 stefnu stofnana virdast vera helstu hindranirnar fyrir hlutdeild notenda
(Noregur.)

Takmorkud vitund um nyrri og nystarlegri leidir til notendahlutdeildar sem porf
er a til ad gera seérstaklega illa stéddum notendum Kleift ad taka patt i
pjonstunni (Island.)

Adferdir an patttoku og hefdir fengnar ad erfoum fr& kommaunistastjornum;
efnhagslegt éastand landsins; breytingar i hlutverki og uppbyggingu
fiolskyldunnar. Tafir i skrifreedi pjonustustofnana, takmarkad fja&rmagn og
mikill fjoldi pjonustunotenda (Rumenia). Afar erfid stada margra notenda (t.d.
fateekt, langvarandi atvinnuleysi, litlar upplysingar) gerir peim erfitt fyrir i
patttoku. Adgerdaleysi peirra er skiljanlegt en hindrar pa i frekari hlutdeild.

Skortur & adferoum og teekjum i kerfinu til ad tryggja fulla patttoku notenda i
ad hanna nyja stefnu, fylgjast med og meta félagslega pjonustu. Hefd
valdbods og menningar par sem patttoku notenda er hindrud fra badum
hlioum - af hendi pjonustuveitanda og notenda (Albania og Armenia).

Skortur a stefnu og 16ggjof sem varda hlutdeild notenda. Of miklar
skrifreedislegar homlur sem gerir kerfin 6adgengileg og oOhagkveem fyrir
pjonustunotendur. Skortur & menningarlegri vitund medal pjonustuveitna um
hugmyndina um péatttdku notenda og mikilveegi hennar. Neikveett vidhorf i
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gard notenda sem leidir af sér skort & upplysingum um réttindi peirra.
Notendur sjalfa getur skort akvedni, orku og sjalfstraust til ad lata i sér heyra
og taka meiri patt i pjonustunni. petta getur stafad af stodu peirra i lifinu og
stundum Oleesi (Malta).

e Vidhorf, skortur a naudsynlegum télum og skortur a trausti hja notendum i
garo yfirvalda (Finnland).

5. NOKKUR EVROPSK DZAMI OG SAMANBURBUR
5.1 Inngangur

Hér bregdur fyrir efni sem synir ymsar adferdir og reynslu fra nokkrum
Evrépuldondum i hlutdeild notenda og er i samraemi vid grunngildi Evropuradsins,
p.e. ad stydja vido préun gbora starfsadferda i félagslegri velferdo med
samanburdarvinnu. Efnid sem kemur fyrir i pessum hluta skyrslunnar var fengio
ar svorum vid spurningalista og 06drum uatgefnum skjolum. Skyrslan um
sérfreedingafund sem skipulagdur var af Pyska sambandinu um velferd i
opinbera- og einkageiranum (German Association for Public and Private Welfare)
(1999) er sérstaklega gagnleg i pessu tilliti.

| stad pess ad taka upp adferdir land ar landi til ad birta evropskt efni var
eftirfarandi uppbygging vardandi efni/pema notud

.Menning* notendahlutdeildar
Stefna og 16ggjof & landsvisu
Samtok notenda

Hlutdeild notenda a stofnanaprepi
Réttindi til hlutdeildar

Samanburdur & milli landa leidir 6hjdkveemilega til pess ad 6lik préunarstig peirra
séu metin. Eins og adur sagdi eiga I6nd sér dlika sogu, hefdir og pjodlega
menningu sem hefur ahrif a préun félagslega kerfisins i pvi landi og a nalgun
peirra ad hlutdeild notenda, sem leidir af sér mikla fijdlbreytni. Til deemis hafa
Nordurléndin og Holland vel préada 16ggjof, stefnu og hagnyta framkveemd
vardandi notendahlutdeild og synir pad sterka tilhneigingu til borgaralegra
réttinda i pessum I6ndum. Lond hefjast ekki handa a j6fnum grundvelli i pessum
efnum, sum peirra purfa e.t.v. ad leera meira en 6nnur med pvi ad skoda
samanburd & mili Evropulanda. betta geeti att sérstaklega vid 16nd i Mid- og
Austur-Evropu af asteedum sem adur hafa verid tilgreindar.
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5.2 ,Menning“ notendahlutdeildar

Pad er augljos tilgata ad hlutdeild notenda i félagslegri pjonustu er liklegri til ad
vera proadri i peim londum par sem tidkast landleeg menning borgaralegrar
patttoku og hlutdeildar. Menningu er erfitt ad skilgreina ndkveemlega - og jafnvel
enn erfidara ad meta - en i pessu tilviki visar han til breidrar samst6du um
patttoku/hlutdeild sem grunngildi i samfélaginu sem birtist i 16ggjof sem veitir
réttindi og i stefnumalum og adgerdum rikis og samtaka sem ekki eru rikisrekin.
Tilvist slikrar menningar skapar frjott umhverfi fyrir préun notendahlutdeildar i
félagslegri pjonustu.

Lond i pessari ranns6kn na allt fra Hollandi (,pad er vissulega menningarhefd
fyrir péatttoku skjolsteedinga og notenda“) til nokkurra landa i Mid- og Austur-
Evrépu par sem skiljanlega er enn skortur & slikri menningu, og til annarra landa
a ymsum prounarstigum a samstédu a landsvisu um hlutdeild notenda a ymsum
svidum pjodlifsins.

e [ Hollandi hefur pessi préun verid i gangi & nokkra aratugi og godur arangur
nadst & morgum svidum og greinum pjodlifsins. Hvernig hefur pessu verid
nad? ,Arangurinn sem nadst hefur hingad til er ad storum hluta afrakstur
(politiskra) ahrifa hlutfallslega litilla en einkennandi hépa med &virkum
studning breidrar grasrotar. Til deemis hafa samtok sem eru i forsvari fyrir
fatlada og langveikra barist fyrir - og ndd - rétti til ad taka patt i ad reka
umdénnunarstofnanir®.

e | Noregi ,birtast ord eins og notendahlutdeild og notendapatttaka a oftar i
hvitb6kum, nyrri og breyttri 16ggjof og 66rum stefnumétandi skjdlum sem veita
reglugerdarlega og stjérnsyslulega umgjord sem skilgreinir hlutverk og virkni
pjonustu hins opinbera i Noregi. Pessi proun endurspeglar viljann til ad f4
notendur & ollum stigum pjoofélagsins til ad taka patt og ma sja petta i
heilsugeeslu og menntun auk félagslegrar pjonustu. | Finnlandi hefur
sjébnarmid notenda verid mikilveegt umraeduefni i stjornmalum fra pvi snemma
a attunda aratugnum pegar mikilveegum reglum var komid a. Stada notenda
er einnig afar synileg i félagslega velferdarskipulaginu & landsvisu.
Skjolsteedingar hafa lagalegan rétt til ad fa adgang ad oOllum skram i
almannapjénustu sem varda pa.

e | byskalandi endurspeglar einstaklingsmidud félagsleg pjonusta hinar 6liku
hefdir sem eru vid lydi og varda hlutdeild notenda og merkingu hennar.
Opinberar stofnanir i félagslegri pjonustu taka ad miklu leyti einkareknar
pjonustuveitendur sér til fyrirmyndar, t.d. bjéda paer upp a kvortunarpjonustu
par sem malefni einstaklinga eru tekin fyrir og peim haldid fr4 pvi ad verda ad
almennu malefni. Hins vegar hafa stadbundin neytendasamtok sem starfa
med opinberum studningi i auknum meeli bodid félagslega pjénustu sem hluta
af sinni starfsemi. Vinsael timarit eins og TEST gera a fleiri prof og veita
upplysingar um almannapjénustu eins og sjukrahis og hjukrunarheimili. Virk
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hlutdeild notenda getur byggt & vidteekari hugmyndum um pétttoku og
borgaraleg tengsl og feer & sig mynd hvar sem menningarlegar og félagslegar
hreyfingar eiga i hlut - t.d. par sem hopar foreldra stofnsetja barnaheimili og
fiolskyldumidstodvar og taka se meiri patt i skélastarfi. Ad endingu hefur
patttaka notenda tekid a sig mynd a stadarvisu og landsvisu hvar sem folk
sem vinnur med og fyrir sérstaka vandamalahopa hefur stofnad samtok sem
taka ad sér stuoningshlutverk, sem hefur & ymsan hatt &hrif & almenningsalit,
ferli i faglegri hegdun og jafnvel & stefnumoétun. Pysk pingnefnd vann
nakveema skyrslu um borgaralega patttéku par i landi ario 2003 par sem
stérum hluta var varid i patttoku og virka hlutdeild i einstaklingsmidadri
félagslegri pjonustu.

Svipadar kringumsteedur ma finna i Danmorku, pratt fyrir ad ekki sé fjallad um
paer i pessu verkefni, par sem rikisstjornin hefur sett af stad mikla daetlun um
borgaralega hlutdeild sem kjarnann i natimavaedingu félagslegu pjonustunnar
(sja www.moderniseringsprogram.dk). betta & einnig vid um Bretland ad
einhverju marki.

island og Malta eru hugsanlega daemigerd fyrir nokkur peirra Evrépulanda par
sem menning notendahlutdeildar hefur ekki verid vid lydi i pjodfélaginu en sja
ma proun i pa att & undanfornum arum. Hinsvegar er 16ng og sterk hefd fyrir
samtbkum sem ekki eru & vegum hins opinbera og ma lita a pad sem
visbendingu um heilbrigt borgaralegt samfélag par sem patttékumenning riki.

i 1ondum i verkefninu fr& Mid- og Austur-Evropu eins og Albaniu, Armeniu og
Rumeniu voru yfirvdld i alreedisrikijunum fyrir 1989 fjandsamleg i gard
borgaralegrar patttoku og hlutdeildar i afar midstyroum samfélégum. pad var
litio sem ekkert rymi fyrir hlutdeild notenda i rikisrekinni pjénustu par sem
yfirvold toldu sig alltaf vita betur. Borgararnir voru gerdir 6drum hadir, sem er
viohorf til hlutverks notenda sem reynist erfitt ad breyta. Vid petta beetast ahrif
aukinnar fateektar og tengdra félagslegra vandamala sem gera allar
breytingar i att til virkari borgara mun erfidari.

En po er greinileg jofn og pétt breyting i &tt til aukinnar notendahlutdeildar i
félagslegri og annarri pjénustu. I Rameniu ,hefur f6lkid leert ad i raunverulegu
lydreedi er patttaka allra borgara i félagslegu, efnahagslegu og menningarlegu
lifi i pjoofélaginu grunnurinn ad félagslegri proun og velferd...olikir hopar folks
hafa na stofnad samtok eda adrar myndir samtaka sem ekki eru rekin af hinu
opinbera, hluti af peim er vidurkenndur og starfar & landsvisu®. | Lettlandi eru
samtok sem ekki eru & vegum pess opinbera mikilveeg i préun nyrra
menningar notendapétttoku i pjoofélaginu. Pessi mikilveega endurkoma
borgaralegs samfélags i Mid- og Austur-Evropu er reedd i rannsékn Mundays
(2003). Hvad félagslega pjoénustu vardar hafa alpjédleg hjalparsamtok eins og
Alpjédabankinn lagt mikla dherslu & hlutdeild notenda i peim verkefnum sem
peir fjiarmagna i Mid- og Austur-Evrépu, eins og t.d. i Albaniu.
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5.3 Stefnaog l6ggjof & landsvisu

petta tengist naid spurningu um menningu, p.e. par sem menning
notendahlutdeildar er vid lydi ma buast vid opinberri stefnu og 16ggjof sem vardar
réttindi notendahlutdeildar i pvi landi, og 6fugt. Visbendingar ur verkefninu benda
eindregid til ad svo sé.

e [ Hollandi hefur hollenska rikisstjornin unnid ad pvi i nokkurn tima ad styrkja
stodu sjuklinga/neytenda i opinberri heilsugeeslu. Greinargerd sidustu
rikisstjornar um sjuklingastefnu hafdi ad geyma tvdé grunnpemu: ad styrkja
lagalega st6du sjuklinga og skjolsteeding sem einstaklinga, og auka ahrif
skipulagdra samtaka sjuklinga/skjolstaedinga med pvi ad fjarmagna hreyfingar
peirra og adrar adgerdir. Prenn mikilveeg 16g hafa nt komid til framkveemdar:
L6ég um réttindi skjolstaeedings til ad ksera i umonnunargeiranum; L6g um
samninga um leeknislega medferd og LOg um patttoku skjolsteedinga i
umonnunarstofnunum. Reglurum fjarmdégnun samtaka sjuklinga og
skjolsteedinga voru einnig baettar og styrktar til muna. pessi prihlida blanda af
stefnumalum, 16ggjof og fjarmdégnun er afbragds sérkenni hollensku
leidarinnar til ad stofnanabinda notendahlutdeild i félagslegri umdnnun og
heilsugeeslu.

e Einnig hafa ponokkrar radstafanir verid gerdar i Noregi til ad tryggja naegilega
hlutdeild notenda i pvi ad méta pa aofero sem beitt er pegar félagsleg
pjonusta er veitt. Meginreglu notendapéatttoku er lyst i tilldgum eins og Légum
um félagslega pjénustu, par sem segir ad ,i félagslegri pjonustu ber skylda til
a0 raofeera sig vio skjolsteedinga adur en akvordun er tekin um hvada
pjonustu eda tegund adstodar eetti ad veita“. Nyju 16gin um almenna
atvinnupjonustu krefjast pess ad allir notendur hafa rétt til ad parfir peirra séu
metnar og rétt til ad taka patt i ollum stigum pjonustuveitingarinnar. A
svipadan hatt bjoda lagalegar skyldur & islandi pad ad radfeera sig vid
notendur adur en akvordoun er tekin. bar er einnig 16ggjof frA 1997 sem veitir
sjuklingum a sjukrahisum og dvalarheimilum rétt til ad sja 6ll skjol sem varda
péa sjalfa.

o | byskalandi er 16ggjof sem skapar rymi fyrir virka notendahlutdeild og neer yfir
ymis svid pjonustustefnu: i nylegum umboétum i heilsugeeslu fra 2003 var
komid & midleegu embeetti fulltrda sjuklinga til ad auka alla moéguleika notenda
til patttoku; fulltrdar samtaka sjuklingar eru nt aukamedlimir i alrikisstofnun
um heilsugeeslu, midleegri stofnun sem sér um stefnu og stjornun i
heilbrigdisgeiranum; haegt er fra pvi nylega ad kjésa utanadkomandi adila til
setu i rddgjafarnefnd um hjukrunarheimili, sem getur studlad ad pvi ad yngri
og sterkari raddir nai par inn. Adrir paettir vardandi pad hvernig stefnumdérkun
fyrir nybreytni eru uppbygd - t.d. vill fijdlskylduraduneytid fjdlga stofnunum sem
varda umonnun barna, sem i raun er & abyrgo sveitarfélaga og héradsstjorna,
og hefur rdduneytid sett um midlaega greidslu- og studningsskrifstofu sem
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veitir adstod og radgjof til fiolskyldna, par sem samtok i samfélaginu,
stefnumdrkun og stjornun & stadarvisu, auk atvinnulifsins er setlad ad taka
patt i framtaksverkefni til ad styrkja adstodu til barnaumdnnunar.

[ Finnlandi hefur notendahlutdeild verid sett inn i nyju (1999) finnsku
stjornarskrana ,Opinber yfirvold skulu studla ad pvi ad einstaklingar fai
teekifaeri til ad...hafa ahrif a akvardanir sem varda hann eda hana“. Loggjofin
veitir notendum félagslegrar pjonustu hlutdeild i skipulagningu og framkvaemd
pjonustunnar (par med téldum foreldrum og 6drum fulltrdum).

Danska aeetlunin til natimaveedingar opinberrar pjonustu (sja ofar) leggur
mikla aherslu a aukin réttindi borgara, frelsi til ad velja & milli Odlikra
pj6nustuveitenda og greidari adgang ad upplysingum - allt i pa att ad veita
bjonustunotendum meira vald. | Bretlandi er almenn stefna stjérnarinnar ad
hvetja almenning til meiri péatttotku og hlutdeildar og sést petta i notkun
notendahlutdeildar sem megin &rangursvisbendingu i reglulegu eftirliti med
félagslegri pjénustu stadaryfirvalda.

Bein stefnumdérkun og formleg 16ggjof préast heaegar i 66rum I6ndum. Malta
hefur einungis nyverid tekid upp 16ggjof eins og L6g um upplysingavernd fra
2001 (sem kom til framkveemda 2003), og L6g um fulltrda fyrir bérn fra 2003
hafa haft ahrif & hlutdeild notenda pjénustu i einstaklingsmidadri félagslegri
pjénustu. Légin um upplysingavernd hafa gefid pjonustunotendum varin
réttindi, eins og: réttinn til ad peim sé gerd grein fyrir arvinnslu upplysinga um
p&, og réttinn til adgangs ad upplysingum sem haldid er til haga um pa. bvi
hafa pjonustunotendur ahrif & og meiri stjorn & pvi hvernig persénulegum
upplysingum um pa er safnad, paer notadar og peim deilt. Pad er greinileg
tilhneiging & islandi i att til notendahlutdeildar, eins og sést & l6gum fra 1991
um félagspjonustu sveitarfélaga med ymsum &akveedum um samstarf vid
notendur. ,Oflun gagna og upplysinga skal unnin i samvinnu vid notandann
og aod fengnu leyfi fra einstaklingum eda fjolskyldum. L6g um barnavernd
leggja einnig aherslu a skyldu yfirvalda til samvinnu, ad gaeta ad rétti barna til
ao lata i sér heyra og koma fram vid baedi born og foreldra af virdingu og
tillitssemi“. En framkveemdin er 0jo6fn & milli sveitarfélaga sem krefst
nakveemari og skyrari Ioggjafar til ad na raunverulegri patttoku a landsvisu.

Stefnumoérkun og 16ggjof i [6ndum Mid- og Austur-Evrépu er ad proast i att til
aukinnar hlutdeildar notenda. | Lettlandi segir i I6gum um félagslega pjonustu
og félagslega adstod ad medal réttinda skjolsteedinganna sé rétturinn til ad
taka patt i akvardanatOku sem tengist pvi ad piggja tiltekna félagslega
pjonustu. Landsrad um malefni fatladra & adild ad pjonustunni til ad tryggja ad
notendur eigi hlutdeild i 6llum ferlum &kvardanatoku.

[ Albaniu er ,svi® félagslegrar pjonustu ny reynsla og er ad proast og fara i

gegnum uppbyggingarferli og enn a eftir ad finna leidir og teeki sem varda
Oryggi og patttoku notenda i uppbyggingu, framkveemd og eftirlit med
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aeetlunum i einstokum pjénustugreinum®. I Rimeniu hafa nylega verid gefnar
Ut stjornskipanir sem varda félagslega pjonustu par sem pess er krafist af
pjonustuveitendum ad hafa notendur med i radum vardandi pjonustuveitingu
og setja & reglur sem varda hlutdeild samfélagslegra fulltrda i skipulagningu
og framkveemd pjonustunnar sem hluta af faggildingarkerfi. Onnur skipun ,sér
um ad notendur séu hafdir med i rAdum i skipulagningu a peirra eigin 4aetlun
um adstod og umoénnun. Stadaryfirvold verda ad radfeera sig vid samtok og
sjalfseignarstofnanir pegar samfélagid akvedur ad prda eda bjoda upp & nyja
tegund félagspjonustu“. I Armeniu hefur enn ekki verid komid & formlegri
stefnumdérkun eda 16ggjof & pessu svidi.

e Hlutdeild pjénustunotenda & italiu hefur fengid meiri athygli fra pvi um midjan
9. aratuginn. begar kemur ad einstaklingsmidadri félagspjonustu, felur
rammalodggjof frA 2000 vardandi proun heildreens kerfis fyrir ihlutun og
félagslega pjonustu i sér: virka patttdku borgaranna; framlag fra
félagspjonustusamtokum; og kréfu um ad sveitarféldg tileinki sér adferdir vid
ao radfeera sig vid borgara og borgaraleg félagsleg samtok til ad meta gaedi
0og arangur pjonustu sem grunn ad pjénustuskipulagi og préun. bPessu var
fylgt eftr med Aeetlun & landsvisu 2001-2003 par sem ,Sattmali um
félagspjonustu” var kynntur til sbgunnar og atti hann ad styrkja stédu notenda
eftir nokkrum mikilveegum leidum.

5.4 Hlutdeild notenda i stofnunum & stadarvisu

Stefnumorkun a landsvisu og 16ggjof sem hvetja til aukinnar hlutdeildar notenda i
félagspjonustu eru mjog mikilveeg, en meelistikan er i raun hvort petta leidi til
raunverulegrar hlutdeildar & stadarvisu. Pad felur i sér spurninguna um
formlegan rétt notenda til patttoku og vera haféir med i radum. An réttinda sem
eru baedi framfylgjanleg (p.e. studd med l6ggjof og/eda reglugerdum) og
adgengileg (p.e. audveld i notkun) verda notendur pjoénustu vidkvaemir fyrir
breytilegu fyrirkomulagi & stadarvisu, pagmeelsku fagadila og allt of kunnuglegum
malamyndaadgeroum.

Réttur notenda til ad fa tiltekna félagslega pjonustu er jafnvel enn mikilveegari en
rétturinn til hlutdeildar. Sé pjonustan ekki til stadar eda adeins heegt ad odlast
hana med pvi ad uppfylla sibreytilegar valkrofur, getur notendahlutdeild ordid svo
gott sem merkingarlaus. Pessi spurning um rétt notenda til félagslegrar pjonustu i
Evrépulondum er hins vegar flékid mél og neer ut fyrir svid pessa verkefnis. Hér
er okkur umhugad um ad fjalla um rétt notenda til patttoku eda til hlutdeildar i
Olikum pattum félagspjonustu.

Leggja verdur aherslu & ad i peim deemum sem fylgja hér a eftir um adgerdir a
stadarvisu i nokkrum I6ndum er um ad reda ad meginhluta fullyrdingar
pjonustuveitenda sem geetu eda geetu ekki haldist i hendur vid raunverulega
upplifun pjénustupeganna sjalfra. Stundum verdur visad til mats notenda a
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hlutdeild sinni & stadarvisu, en meginefnid um skodanir notendanna sjalfra er ad
finna sidar i skyrslunni.

I Reykjavikurborg & Islandi er markmidid ad vinna med hagsmunasamtokum
sem vinna fyrir notendahopa vid préun og skipulagningu pjonustu. Yfirlyst
markmid er einnig ad vinna med einstdkum notendum i skipulagningu og
veitingu pjonustu & einstaklingsmidadan og sveigjanlegan hatt. Gerdar eru
kannanir & aliti notenda a veittri pjonustu og peim gert kleift ad skila inn
abendingum/gagnryni i ,hugmyndakassa“ a 30 pjénustustodum. Skrifad er um
markmid og fyrirkomulag notendahlutdeildar i arlega vinnudeetlun. Einnig ma
finna skyr og framfylgjanleg dkveedi um patttoku i baedi Iogum um barnavernd
og l6gum um félagspjonustu.

Daemi um stofnun i Rameniu er ,Rumenska stofnunin fyrir born, fjélskyldur og
samfélag”. bessi 6hada stofnun metur arlega parfir pjonustunotenda med
skodanakdnnunum og umraedum. Nefndir notenda hittast reglulega til ad tja
skodanir & asetlunum fyrir komandi ar. Alit notenda er teki® med i arlegu mati
a pjonustu. Einstakir samningar vid notendur fela i sér sampykki & baedi
réttindum og skyldum einstaklinganna.

I Lettlandi hafa fjélskyldumedlimir patttokurétt i ymsum stodludum adgerdum.
Sidar verdur visad til peirra tilteknu og mikilveegu lagalegu parfa sem
naudsynlegar eru til ad heegt sé ad setja upp ,Nefnd um félagslega vernd*
fyrir hverja langtima félagslega vernd og félagslegar endurhaefingarstofnanir.
Nefndin samanstendur af pjonustunotendum, aettingjum, starfsfolki
stofnunarinnar og fulltrGum sveitar- og baejarstjérna. petta likist peirri tilhogun
sem tiokast i Hollandi og virdist bjoda upp a raunveruleg teekifeeri til
notendahlutdeildar.

[ Albaniu skyrir st 16ggjof um félagspjonustu sem til er ekki réttindi notenda til
patttoku en pegar er hafin vinna vid nyja 16ggjof sem felur i sér hlutdeild
notenda i gegnum radgjof, patttbku og samvinnu a stigum skipulagningar og
framkveemda félagslegrar pjénustu. Fjolskyldumedlimir - sérstaklega pegar i
hlut eiga fatladir og munadarleysingjar - munu hafa rétt til ad taka patt i
honnunarferli fyrir endurhaefingu og adlégun einstaklinga.

Malta er deemi um morg peirra landa par sem vinnulag stofnana og réttindi
notenda til hlutdeildar hefur proast & undanférnum arum. Stofnun & landsvisu
um félagslega velferd, ,APPOGG" (&dur pekkt sem ,Social Welfare
Development Programme*) hefur verid starfreekt i adeins tiu ar en er
skuldbundin vid grundvallaratridi og vinnulag notendahlutdeildar, t.d. i
uppbyggingu kvennaathvarfs. Skodanir notenda og spurningar mynda grunn
vefsiou stofnunarinnar og upplysingabaeklinga og notendur eru ad fullu hafdir
med i rAdum vid mat a pjoénustunni, og einnig a malstofum stofnunarinnar.
Breskar fyrirmyndir er notadar vardandi hlutdeild foreldra og uménnunaradila i
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raostefnum og yfirlit yfir barnaverndarmal, auk barnanna sjalfra pegar pad a
vio.

Starfid er mun proéadra i Hollandi par sem notendur eru ordnir pekktir sem
,prigji adilinn® & stofnanastigi, asamt fjarmégnunaradilum og fagadilum.
Skjolsteedingar hafa rétt & pvi ad fa adgang ad skjolum sem geyma
upplysingar um heilsufar peirra og félagslega pjénustu og ad fa allar
upplysingar um stédu peirra og horfur. Skjolsteedingar hafa einnig lagalegan
rétt til ad keera. Ein mikilveeg nyjung, ,fjarveitingar til skjolsteedinga“, verdur
reedd sidar.

[ byskalandi eru stofnanir sem leita eftir leidum fyrir hépa og einstaklinga til ad
eiga virka hlutdeild og ma peer finna i barnaumdénnun, skolum og
umonnunarpjénustu fyrir aldrada og auk pess i stofnunum sem eiga vid
sérstakar adstaedur eda vandamalahopa. | heilsugaeslugeiranum eru slikar
hreyfingar takmarkadar vid sjalfshjalparh6pa og midstodvar sem reyna ad
verda vidurkenndir adilar ad vidurkenndum heilsugaeslustofnunum. Skolar
hafa & nokkrum undanférnum &rum proast i att til pess ad vera vettvangur
liflegrar umraedu par sem leitad er eftir samvinnu foreldra, samtaka og
stadbundinna fyrirteekja, baedi vegna pess ad peir purfa & auknum fjarmunum
ao halda en einnig til ad gefa til samfélagsins og opna sig. Rikisstjornin hefur
sett a stofn félagslega borgardaetlun par sem samfélagsuppbygging og
midstodvar fyrir borgarskipulag vinna ad pvi ad skapa samvinnu & milli
fljarfesta og ahugasama borgara vid uppbyggingu a borgarhlutum sem eru i
nidurnidslu. Ad lokum hafa samtok sem koma ad forsja barna og voru stofnud
og rekin af foreldrum ordid hluti af barnaumdnnunarpjonustu i flestum borgum
og sveitarfélogum. Meira en 100 stadbundnar sjalfbodalidamidstdodvar sem na
yfir ymis svid pjona einnig hlutverki vid préun a pjonustuadferdum sem er
meira i snertingu vid notendur og Urraedi fra samfélaginu i heild.

I Noregi er einnig sterkt kerfi fyrir hlutdeild notenda & stigi stadbundinna
stofnana. ,Almennt séd er notendum i félagslegri pjonustu veitt aukin hlutdeild
i 434 sveitarfélogum i gegnum O6lik stig pjonustuveitingarferlis i hverju
einstoku tilfelli“. Sum sveitarfélog notast vid skodanakannanir til fa meiri
svorun fr& notendum. Sum hafa einnig skrifad pjonustuyfirlysingar par sem
tegund pjénustu sem veitt er er lyst - og hvada formleg réttindi notendur hafa.
Endurskodun héradsstjora felur i sér ,mat a getu stofnunarinnar til ad fara
med mal skjolsteedinganna a einstaklingsgrundvelli og til ad skra pad ad tillit
seé tekid til skodana notenda adur en akvordun er tekin®.

En pad eru engin patttokuréttindi fyrir fjiolskyldumedlimi og adra forrddamenn.
Fulltrdar aldradra i heimahjukrun og & hjuakrunarheimilum, auk fjélskyldna med
fotlud born eru oft virkir i pvi ad taka patt i pjonustu & stadarvisu. Pétttaka
notenda fer einnig fram i gegnum fulltrda stjornmélaflokka i sveitarstjérnum.

I Finnlandi hafa stofnanir sveitarfélaga synt jakveett vidhorf til hlutdeildar
notenda en hagnytar adgerdir skortir enn. Réttindi notenda hafa fengid mestu
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athyglina: geedadryggi, umonnun vidskiptavina og réttur til endurbdta og
Ursagnar. Féar adferdir hafa byggst a grundvelli lydraedis og valdgjof
(empowerment). Hins vegar hafa notendur steerra hlutverki ad gegna i
stjornun & sumri pjonustu og sum verkefni einbeita sér ad pvi ad proa
hlutdeild notenda.

Hvaod vardar patttokurétt eettingja og annarra forradamanna, p& er su skylda
ao hlyda & alla mélsadila sem ad malinu koma talin til ,go6dra stjornarhéatta” i
allri dkvardanatoku a stjérnunarstigi og getur pad audveldlega leitt til
ogildingar akvordounar pegar pvi er ekki haldid i heidri. Pad eru mikilveegar
undantekningar & pessari skyldu, ein peirra naer yfir vitt svido dkvardana sem
vardar félagslega velferd.

e A ltaliu gerir afar valddreift félagslegt kerfi pad erfitt fyrir ad greina samraemd
mynstur notendahlutdeildar & stadarvisu. Ahyggjuraddir hafa heyrst
sérstaklega um adgengi bagstaddra hopa ad pjonustu. betta var meginefni
malstofu & landsvisu i mai 2004 par sem l6gd var ahersla & porfina fyrir
heildreenni stefnumérkun & stadarvisu sem naedi yfir félagslega pjonustu,
pjonustu i heilsugaeslu og menntun og adra tengda pjonustu par sem byggt
yroi upp nedan fra og upp vid skipulag pjonustunnar. Full patttaka samtaka i
samfélaginu pétti afar mikilvaeg i stefnumdrkun, skipulagningu og radstofun a
pj6nustu a stadarvisu.

6. VIDMIDUNARREGLUR FYRIR GOPAR STARFSVENJUR VID
HLUTDEILD NOTENDA

6.1 Inngangur

Pessum vidmidunarreglum er atlad ad nytast 6llum bandalagslondum pétt pad
sé haft i huga ad Evrépulond eru mislangt komin i préun a félagslegu
pjonustukerfi sinu. Viomidunarreglurnar eru videigandi fyrir pa sem hlut eiga ad
mali a ymsum stigum innan pessara kerfa, p.a.m.. p4 sem marka stefnuna;
yfirmenn pjonustu: millistjornendur; starfsfélk i stjérnun; og - ad sjalfsogou -
pjéonustunotendur sjalfir og samtok peirra.

Viomidunarreglurnar eiga vio félagslega pjonustu sem rikisstjorn og yfirvold a
stadarvisu veita, 6hadar sjalfseignarstofnanir og einkarekna pjonustuveitendur.
Litio er a notendur félagspjénustu sem baedi einstaklinga og hodpa og su
tilhneiging hofd i huga ad um of er litid & notendur sem einungis pad fyrrnefnda.

Leggja ber aherslu a pad ad petta eru viomidunarreglur en ekki formlegar tillégur
par sem mikilveegur munur er & pessu tvennu.

Hlutinn um ,gdédar starfsvenjur® inniheldur deemi um sérstaklega mikilveegar

nyjungar i notendahlutdeild i nokkrum Evrépuléndum. Pessi deemi eru valin
vegna pess ad pau geta att vid i 66rum [6ndum.
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6.2 Sampeett heildraent kerfi fyrir hlutdeild notenda

Pad getur komid sér vel ad stadsetja einstakar vidmidunarreglur innan sampeetts
heildreens ramma fyrir notendahlutdeild - sja skyringarmynd ad nedan. betta
viohorf undirstrikar poérfina fyrir hdnnun og framkvaemd & svidi uppbétarregina og
aoferda sem eru had hvort 66ru og sem porf er a i natimalegu kerfi fyrir
notendahlutdeild & landsvisu. Einstakar vidmidunarreglur ma skoda ut af fyrir sig
en pad parf einnig ad skoda peer sem hluta af 6llu kerfinu.

Med pvi ad nota skyringarmyndarsnid eru viomidunarreglurnar nu skipulagdar
undir hlutum heildreens kerfis a landsvisu fyrir notendahlutdeild i
einstaklingsmidadri félagspjonustu. Flestar reglurnar ma finna i 3. hluta. Hlutarnir
eru

1. Lykilreglur

2. Stefnumdrkun og l6ggjof

3. Hlutdeild notenda & stadarvisu
4. Notendur sem heild

5. Adrar viomidunarreglur

6. Daemi um godar starfsvenjur
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6.3 Lykilreglur

Hér & eftir koma grundvallar- eda lykilreglur, sem upplysa um og bjéda upp a
gildisgrunn fyrir &hrifarikt kerfi notendahlutdeildar i einstaklingsmidadri
félagspjonustu. Lita ma a peer sem videigandi sem grunn ad sattmala fyrir
notendahlutdeild & pessu svidi, en pad hefur p6 ekki verid tilgangurinn med
pessu verkefni. Lykilreglurnar eru

v Hlutdeild sem réttur og abyrgd I lydraedissamfélagi aettu notendur ad hafa
grundvallarréttindi  fyrir tiltekin form hlutdeildar i pjénustu eins og
félagspjonustu. bessi réttur eetti ad vera framfylgjanlegur og adgengilegur.
pjonustan parf a hlutdeild notenda ad halda til ad tryggja mikilveegi hennar og
ahrifamatt.

v' Midlaegi hlutdeildar notenda i stefnu stofnana vardéandi markmid sin og
verkefni Stofnanir setja na fram ,markmidslysingar” og nota adrar leidir til ad
tja adkomu sina og adferdir vio meginverkefni sin. Svorun vid notendum aetti
ao vera midleeg i slikri stefnu.

v Adgangur ad félagslegri pjénustu Hlutdeild notenda er litils virdi ef
naudsynleg félagsleg pjonusta er ekki i bodi fyrir notendur. Pad er afar
mikilveegt ad veita pjonustu af nsegilegum gaedum og magni til baedi notenda
sem nota hana nu pegar og mégulegra notenda.

v" Mikilvaegi sénnunargagna bréun notendahlutdeildar aetti ad vera byggd a
sbnnunargdgnum, en um leid skal haft i huga ad skodanir, hefdir og adrar
uppsprettur pekkingar um ,géda starfsheetti“ skipta einnig mali. Rannséknir a
pessu svidi eru enn fremur takmarkadar og eetti ad hvetja til peirra, p.&.m.
med naudsynlegu fjarmagni.

v Menning notendahlutdeildar Besta hlutdeild notenda i félagspjonustu krefst
venjulega almennrar stefnumoérkunar til ad stydja vid voxt & menningu a
landsvisu vardandi notendahlutdeild par sem Oolikir geirar samfélagsins
skuldbinda sig til patttoku. Pad er ekki audvelt ad skapa petta og er baedi
orsbk og afleiding i hlutunum i heildsteeda kerfinu - sja skyringarmynd ad
ofan.

v Notendur eru piggjendur og gerendur Notendur eru ekki einungis
adgerdalausir piggjendur pjénustu sem adrir veita peim. Peir hafa rétt - og
abyrgo - til ad taka ad fullu virkan patt i pessari pjonustu og leggja fram sinn
skerf til ad veita 6dru folki félagslega vernd. A moti kemur ad stofnanir bera
abyrgd a pvi ad stydja og gera notendum Kkleift ad leggja fram sinn skerf til
félagslegrar verndar.

v Tekid tillit til nets notenda | notendahlutdeild eetti ad taka tillit til
fiolskyldumedlima og annarra 6formlegra uménnunaradila sem geetu verid
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einstokum notenda mikilveegir. betta geeti haft ahrif & pjonustumynstur, t.d.
med pvi ad vidurkenna studningshlutverk foreldra og forradamanna i
uménnun og menntun barna.

Pessar grunnreglur eettu ad eiga vid um Kkerfi fyrir notendahlutdeild i 6llum
[6Gndum.

6.4 Stefnumdrkun, 16ggjof og fjarmégnun

v

Kerfi & landsvisu vardandi stefnumdrkun, l6ggjof og fjarmégnun eru
mikilveegir peettir i proudu kerfi notendahlutdeildar. Lond geta leert af reynslu
hvors annars vid fyrirkomulag & einum eda fleirum pessara pétta.

Stefnumoérkun eetti ad koma & a 6llum stigum stjérnvalds sem ber abyrgd a
félagslegri pjonustu - rikis-, hérads- og sveitarstjornum. petta a einnig vido um
6had og frjals samtok sem bjéda upp a félagslega pjoénustu.

Stjérnunarkerfi i videigandi stefnumalum i félagslegri pjénustu settu ad leita
eftir heefilegu jafnvaegi midleegra og stadbundinna patta. Hid fyrrnefnda kemur
a alteekum tryggingum, stédlum og jafnrétti, en hid sidarnefna skapar rymi
fyrir sérstakar parfir, kringumstaedur og getu tiltekinna hopa stadbundinna
notenda. Akvardanir ad ofan aettu ad taka tillit til framlags hagsmunaadila og
annarra sem hlut eiga ad mali.

Koma eetti a kerfi til ad tryggja ad notendur og/eda samtok peirra geti fengid
fulla hlutdeild i ferlum sem varda stefnumérkun og i hvers kyns endurmati og
breytingum & stefnu.

Réttur notenda til hlutdeildar i félagspjonustu eetti ad vera verndadur med
sérstakri 16ggjof. Stada notenda er mogulega veik pegar ekki er til stadar
framfylgjanleg 16ggjof. Stjornarfarslegra reglugerda er porf til ad tryggja
nadkveema og 4hrifarika framkveemd |6ggjafarinnar.

Stofnsetning og rekstur kerfa fyrir notendahlutdeild aetti ad kosta og fjarmagna
neegilega. Stefnumdrkun og 16ggjof mun mistakast eda reynast éndg - og
vaentingar ekki uppfylltar - ef ekki er veitt neegilegu fjarmagni i verkefnid. bad
eru moguleikar & fjarmagni fr& 6drum uppsprettum en rikisvaldinu, t.d.
Alheimsbankanum, Evrépusambandinu, gefendum & landsvisu.

6.5 Hlutdeild notenda & stadarvisu

Eftirfarandi viomidunarreglur na yfir marga peetti notendahlutdeildar i og vid
félagslegar stofnanir, baedi rikisreknar og 6hadar stofnanir. Vidmidunarreglurnar
byggja & grunnreglunum.
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Upplysingar fyrir notendur

v' Mogulegir og raunverulegir notendur félagspjonustu eettu ad fa skyrar,
nadkveemar upplysingar um alla helstu peetti peirrar pjonustu sem i bodi er.
Hlutdeild er erfid ef notandinn veit ekki hvad er i bodi. Prentadar upplysingar
geetu purft ad vera & meira en einu tungumali og endurspegla pannig
fiolmenningarlega samsetningu samfélagsins og parf einnig ad vera & formi
sem er adgengilegt folki med fotlun. Notendur munu i auknum meeli 6ska eftir
pvi ad fa adgang ad upplysingum a Internetinu. Upplysingum sem notendur
sjélfir hafa bent & ad peir purfi er gefinn forgangur - ekki einungis pvi sem
adrir segja ad peir purfi.

v' Stofnanir eettu ad upplysa notendur um tegund, umfang og hvers kyns
takmarkanir & hlutdeild sem peim stendur til boda, p.a.m. hlutdeild peirra i
akvardanatoku i samanburdi vio ad vera adeins med i radum. Skortur a
skyrleika getur leitt til vonbrigda og skorts a vilja til hlutdeildar.

Réttur til tiltekinnar tequndar hlutdeildar

v | mérgum I6ndum hefur notandi framfylgjanlegan rétt til adgangs ad skram
stofnunar sem luta ad honum/henni. betta aetti ad n4 yfir 6ll 16nd og hafa i
huga ad suma notendur parf ad hvetja og veita hagnyta adstod til ad nyta
pennan rétt sinn.

v" Notendur gera somuleidis rad fyrir pvi ad geta borid fram formlega kvortun vid
stofnun um einhvern hluta pjonustunnar sem ekki er i lagi. Stofnanir pyrftu ad
hafa skyrt kaeruferli sem er audvelt fyrir notendur ad ganga ad, med
upplysingum um adferdir og tima sem pad tekur ad svara keerum. Einnig aetti
ao vera til stadar leid fyrir notendur til ad lysa formlega yfir vidurkenningu sinni
a einhverjum paetti pjonustunnar.

v Fj6lskyldumedlimir og forradamenn notenda eettu ad hafa tiltekin réttindi til
hlutdeildar vid skilgreindar adsteedur, t.d. pegar aldradur einstaklingur er i
langtima vist a hjukrunarheimili, barn feer opinbera forsja, og sérstaklega
pegar notandi getur ekki nytt rétt sinn til hlutdeildar. Porfin a slikum réttindum
er oft ekki vidurkennd né komid i framkvaemd.

Hlutdeild i skipulagninqu og veitingu bjonustu

v’ Ppad er g6d venja og samkveemt vilja notenda ad peir fai ad vera med a
byrjunarstigum i skipulagsferli pjénustu. beir gettu ad vera hluti af fremur en &
jadrinum i ferli stefnumoérkunar og skipulagningar. Notendur eru réttilega
gagnrynir & pad pegar hlutdeild er takmorkud vido radgjof um pjonustu sem
pegar er buid ad skipuleggja og sem peir hafa ekki haft nein teekifaeri til ad
hafa abhrif a.
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.Hvenaer‘,  hver* og ,hvernig“ eru mikilveegar spurningar pegar kemur ad
patttoku notenda i stefnumoérkun og skipulagningu pjonustu. Almennt séd
kj6sa notendur ad vera i forsvari fyrir sjalfa sig fremur en ad lata pad eftir
pridja adila, eins og t.d. 6hadum samtékum, sem oft hefur verid hefdbundna

leidin.

Mjog er meelt med ad notendur séu i forsvari fyrir sjalfa sig i tengslum vid
titekna pjonustu, sérstaklega pegar um er ad reeda pjonustu fyrir
viokveemustu notendurna (sja ,Félagsverndarrad” fyrir nedan).

pad eetti ad vera stefna og venja ad hafa notendur med sem medlimi par sem
akvardanir eru teknar a o6llum stigum innan félagspjonustustofnana. Einn
fulltrdi notenda geeti fundist hann einangradur og jafnvel fundist sér 6gnad og
pvi eetti ad sja til pess ad nogu margir fulltrdar notenda séu til stadar svo peir
finni til sjalfstrausts.

Blandadur efnahagur félagspjonustu felur i sér ymis samtok, opinber sem
einkarekin. Pad er sérstaklega mikilveegt ad samtokin sem tala mali og eru
fulltrdar notenda (t.d. neytendasamtok, studningssamtok) séu ad fullu hofo
med i rddum vid skipulagningu og veitingu pjonustunnar.

Notendur eettu ad vera hafdir ad fullu med i rd&dum i mati stofnunarinnar a
utkomu pjénustunnar, par med talid vid val & viomidunum fyrir matio.
Hlutdeildnotenda hefur ekki fengid nsega athygli i ranns6knum a svidi
félagspjonustu.

6.6 Notendur sem heild

v

Samtok eettu ad taka tillit til pess ad notendur félagslegrar pjonustu hafa
audkenni og hagsmuni beedi sem einstaklingar og oft einnig sem heild.
Notendur bindast oft samtékum utan stofnana og taka upp peirra eigin leidir
ad pjonustu sem er peim mikilvaeg. Stofnanir settu ad virda rétt notenda til ad
taka upp leidir og aodferdir sem falla ekki alltaf ad peim leidum sem
stofnanirnar sjalfar kjosa.

Stofnanir geta adstodad notendahdépa i gegnum samfélagspréun, sem a
hagnytan hatt stydur vid stofnun og voxt sjalfshjalparh6pa og annarra
samfélagshopa, t.d. med pvi ad Utvega fjarmagn og annad sem til parf.

6.7 Adrar viomidunarreglur

v

Til stadar aetti ad vera sterkt kerfi til ad meta framkveemd stefnu og ferla fyrir
hlutdeild notenda. Daemi um petta er Endurskodun héradsstjora i Noregi sem
felur i sér ,mat a getu stofnunarinnar til ad fara med mal skjolstaeedinganna a
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einstaklingsgrundvelli og til ad skra pad ad tillit sé tekid til skodana notenda
adur en akvordun er tekin“. I Bretlandi er notendahlutdeild einn af gaedavisum
sem notadir eru i mati a landsvisu a félagslegri pjonustu stadaryfirvalda.
Onnur 16nd eettu einnig ad nota gaedavisa.

v’ \Voxtur einkarekinna veitenda félagspjonustu krefst svipadra
Oryggisradstafana fyrir notendur og peirra sem i auknum meeli eru veittir
vidskiptavinum & smasolusvidi, t.d. mikla geedastjornun, réttindi fyrir
neytendasamtok.

v' Bj60oa eetti starfsfolki upp & pjalfun til ad tryggja velgengni notendahlutdeildar i
félagspjonustunni. Bjéda eetti upp a pjalfun i reglum og aodferoum vid
natimalega notendahlutdeild baedi a upphafsstigum faglegrar pjalfunar og
sidar & namskeioum fyrir starfsfélk. Starfsfolk sem ekki hefur hlotid naegilega
pjalfun getur hamlad verulega framkveemd aeetlun stofnunar um
notendahlutdeild.

Meelt er med premur nyjungum i gédum starfsvenjum vid framkveemd
notendahlutdeildar: Pbeser eru 1) Seérstakt fjarmagn fyrir notendur, 2)
Félagsverndarrad, og 3) Umbodsmenn. Nanari upplysingar um pessar
nyjungar ma finna hér fyrir nedan. Fyrsta deemid gefur notendum vald med
pvi ad veita peim meira val og stjorn a peirri pjonustu sem peir purfa. Seinna
deemid styrkir tilhégun um vernd og aukin réttindi notenda & hlutdeild.

6.8 Daemi um godar starfsvenjur vid hlutdeild notenda

Hugtakio ,g060 starfsvenja“ er notad reglulega en oft latid hja lida ad skilgreina
pad i skrifum og umraeedum um félagslega velferd/félagslega pjonustu i Evropu.
pPad hefur til deemis forgang hja Evrépurddinu ad studla ad Utbreidsla gbdra
starfsvenja i félagslegri stefnumdérkun sem vidast um Evrépu, en stundum virdist
eins og gengio sé ut frd pvi ad merking pess sé sjalfgefin, p.e. vid pekkjum gdéda
starfsvenju pegar vid sjaum hana.

Hvada viomidanir a ad nota pegar velja & demi og godar starfsvenjur i
notendahlutdeild i félagspjonustu i Evropu? betta er erfido spurning. bessi hluti
skyrslunnar tengist ndid og skarast vid hluta sem hafa komid adur um skodanir
notenda og vid hlutann um ,Viomidunarreglur® hér ad ofan. Augljés vidmidun til
ad audkenna géoar starfsvenjur a pessu svidi hlytur ad vera pad sem notendur
sjalfir segja ad sé gbo starfsvenja, sem byggir & reynslu peirra og porfum.

Pad sem gerir petta floknara er ad notendur eru ekki alltaf sammala sin a milli, og
einnig eru til 6likar tegundir hépa og notenda, eins og bent var & fyrr i skyrslunni.
pratt fyrir pad mé greina mikilveega paetti sem notendur eru sammala um fra pvi
sem vitad er um skodanir notenda félagspjonustu eins og sja ma i videigandi
hlutum pessarar skyrslu.
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Eins og Vidmidunarreglurnar benda til er ,g6d starfsvenja“ hvorki laus vid
samhengi né okeypis. Sumar tegundir godra starfsvenja sem eiga vid og heaegt er
ad na i mérgum londum Vestur-Evropu geetu reynst évideigandi eda 6mogulegar
i sumum hlutum Mid- og Austur-Evropu. Pad eru sameiginlegar grunnreglur sem
eru undirstada godra starfsvenja i notendahlutdeild i oOllum adildarlondum
Evrépuradsins en birtingarmynd peirra i raun fer ad miklu leyti eftir samhengi
pess a landsvisu.

6.8.1 Einstaklingsbundin fjarveiting til notenda

Hugsanlega er mikilveegasta og augljéosasta nyjungin i notendahlutdeild i
félagspjonustu & lionum arum tilkoma einhvers konar 'einstaklingsbundinnar
fiarveitingar til notenda'. Slik skipan felur i sér grundvallarbreytingu i fjarveitingu
(og valdi) i félagslegri pjonustu med pvi ad setja fé i hendur notenda i stad pess
ad mida fjarveitingar algjorlega vid pjonustuna sjalfa. betta er deemi um
.heytendastefnu® Evers i velferdarmalum og hefur verio vel tekid af
pjénustunotendum.

Lyst verdur premur deemum um fjarveitingu til notenda hér. Einstaklingsbundin
fjarveiting var fyrst kynnt til ségunnar i Hollandi arid 1996 og var grunnhugmyndin
su ,a0 feera athyglina fr& frambodi og til eftirspurnar, til ad gefa
pjonustunotendum forystuna i hans/hennar eigin uménnun®. Eftir upphafsmat er
upphaed einstaklingsbundnu fjarveitingarinnar sampykkt fyrir einstakling sem
parfnast langtima umdnnunar. Hann/hin getur keypt sér pa umoénnunarpjénustu
sem peir kjésa. Notandinn getur alltaf valid i upphafi & milli uménnunar sem
beinnar pjonustu eda sem einstaklingsbundins fjarmagns. Hid sidarnefnda hentar
ekki 6llum notendum vegna stjornsyslunnar og bokhaldsins sem pad krefst.
Kerfid hefur verid beett fra pvi 1996. Adur gatu notendur ekki greitt beint til
pjénustuveitenda en greida purfti i gegnum hollenska almannatryggingabankann.
NU geta notendur valid sér pad kerfi eda gegnt hlutverki venjulegra vinnuveitenda
0g Sé0 um greidslurnar sjalfir.

Hollenska einstaklingsbundna fjarveitingin hefur reynst afar vinseel.

10.419 skjélsteedingar notudu pad 1998 midad vid 60.000 i oktéber 2003. Sé pad
feert yfir i evrur pydir pad ad arid 2003 hafi € 750 milljionum verid varid i
einstaklingsbundnar fjarveitingar i Hollandi.
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Svipad kerfi er vid lydi i Noregi sem kallast ,Notendastyrd einstaklingsmioud
aostod vio folk med alvarlega fétlun“ og var pvi komid & 2002. betta kerfi midar
ad pvi ad gera notendum kleift ad stjorna adstodarmanneskju sem hann feer
Gthlutad samkveemt hans/hennar eigin porfum. Fjarveitingar koma ad hluta til fra
sveitarfélogum og fra rikinu, en 668 manns notudu pjonustuna &rid 2003. Norska
kerfid er byggt & svipudum grunnreglum og pad hollenska en virdist ekki ganga
alveg eins langt i valdgjof til pjonustunotenda vegna pess ad notandinn stjornar
ekki sj6di sem hann/han tekur Ur og akvedur nakveemlega hvada pjonustu & ad
kaupa.

Tryggingaaaetlun fyrir langtimaumoénnun fyrir aldrada i Pyskalandi bydur
notendum upp & umtalsverda stjérn og val i gegnum adgang ad sjodi sem
byggour er a tryggingum og sem hann/han getur notad til ad greida fyrir pjonustu.
Gerdar verda radstafanir a sjo sveedum fra september 2004 fyrir aldrada sem
teljast haefir og fa peir einstaklingsbundna fjarveitingu sem peir geta akvedio
hvernig skal radstafa henni, auk pess sem peim stendur til boda radgjof sé pess
porf. Slik radgjof getur hjalpad notendum ad fordast hesettuna & mogulegum
»Svortum markadi“ i uménnunarpjonustu.

Finna m& svipadar adgerdir i notendahlutdeild i 66rum I6ndum. Notendur gefa
peim jakveeda umsdgn og peer meeta meginkrofum notenda vardandi val og
valdgjof. betta er ein tegund notendahlutdeildar sem mun na meiri fétfestu um
alla Evropu.

6.8.2 Félagsverndarrad

Pad ma feera rok fyrir pvi ad sem hluta af gédum starfsvenjum eetti ad setja a
stofn formlegan hép sem vinnur naid med dvalarheimilum i félagspjénustu, med
fullri patttdku pjonustunotendanna sjalfra. ,Rad aldradra“ sem standa fyrir parfir
og malefni sem varda aldrada notendur eru na pegar vid lydi i nokkrum l6ndum.
Notendur a dvalarheimilum - sérstaklega til langs tima - eru sérstaklega
vidkveemir hvad vardar gl6tud réttindi, skort & valkostum, o.s.frv. I nokkrum
I6ndum er slikt fyrirkomulag lagaleg skylda en almennt séd er slikt ekki algengt.

Lettland er deemi um land par sem pessi tegund godra starfsvenja er vid lyai.
Félagsverndarrad peirra eru sett a stofn ,til ad studla ad eftirliti med réttindum
folks sem byr vid langtima félagslega vernd og i félagslegum
endurheefingarstofnunum, auk pess ad studla ad gaedum pjénustunnar sem i
bodi er‘. Medlimir i rddinu eru ,félk sem byr & stofnunum, aettingjar peirra,
starfsfolk og yfirmenn stofnana og fulltriar sveitarstjorna.”

A islandi hafa verid proud ,notendarad, til deemis i pjonustu fyrir bagstadda eins
og fateeka foreldra, eiturlyfjaneytendur eda pa sem misnota afengi, og veikt
aldrad folk i heimahjukrun eda & hjukrunarstofnunum. pPad sem er ahugavert er
ao i sioarnefnda tilvikinu hefur yfirmadur stofnunarinnar nytt sér sérstaka
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sjonvarpsras med nystarlegum heetti til ad koma upplysingum & framfeeri vid
ibbana, par a medal um fundi notendaradsins.

Meginskyldur radsins felast i
e ad sampeetta innri reglur adgerda stofnunarinnar
ao skila inn tilldgum um Urbeetur & afkdstum stofnunarinnar
ao skooda éarekstra a milli skjélsteedinga og Yfirstjornar stofnunarinnar
ao taka patt i gaedamati a pjénustu sem stofnunin bydur upp a

Pad keemi sér vel ad vita hversu vel radid vinnur fra sjonarhdli notendanna sem
hlut eiga ad mali adur en &kvordoun er tekin um gildi sliks fyrirkomulags. Stundum
getur slikum hépum verid stjornad af starfsfolki og fulltrGum stadaryfirvalda,
pannig ad notendur og eettingjar peirra spili afar litid hlutverk. En i
grundvallaratridum eru félagsverndarradin i Lettlandi - og svipud tilhégun annars

stadar - mikilveeg framfor i hlutdeild notenda fyrir marga af peim
pjonustunotendum sem alla jafna teljast verst settir.

6.8.3 Umbodsmannakerfi

I sumum léndum eru umbodsmannakerfi (kynhlutlaust ord virdist ekki notad)
pangad sem borgarar geta visad malum sinum pegar peir telja ad peir hafi fengio
ranglega medhodndlun fra tiltekinni pjonustu. bPessi kerfi eru venjulega almenn og
ekki bundin neinni sérstakri pjonustu. Pau eru mikilveeg viobot vid adrar
Oryggisradstafanir vardandi réttindi og hagsmuni pjonustunotenda. bad er
mikilveegt ad hafa i huga ad umbodsmenn fast almennt vid énnur mélefni en
umkvartanir borgaranna, t.d. geetu peir rannsakad mal sem varda stjornsysilu.

I nokkrum londum hefur kerfid proast i pa att ad sérstakir umbodsmenn sja um
mal sem snerta pjonustu. | Noregi er umbodsmadur fyrir heilbrigdismal, fyrir born,
fyrir mal sem Iata ad kynferdi - en ekki enn fyrir félagslega pjonustu.
Undantekning & pessu er Osléborg, par sem er embeetti umbodsmanns fyrir
félagslega pjonustu og heilsugaeslu. A islandi sér umbodsmadur Alpingis um ad
fylgjast med stjéornun og adgerdum rikisvaldsins og stadbundinna yfirvalda og
stendur vord um réttindi borgaranna i vidskiptum peirra vid yfirvold. Hlutverk
umbodsmannsins er ad tryggja ad jafnraedis sé geett og ad rikisstjornin hagi sér i
samreemi vid |6g og reglur um goda stjornarheetti. Par er einnig embeetti
umbodsmanns barna sem heyrir undir forseetisrdduherra og svipad embeetti fyrir
heilbrigdismal.

Malta hefur einnig almennt umbodsmannakerfi a landsvisu, par sem teknar eru
fyrir keerur borgara ut af pjonustu. Par er einnig starfandi umbodsmadur barna en
pvi embaetti var komid & med 16ggjof arid 2003. bad gefur hverjum sem er réttinn
til ad leggja inn keaeru vardandi meint brot & réttindum barns. Umbodsmadurinn
ber &dbyrgd a pvi ad geeta réttinda og hagsmuna barna, tryggja ad peim sé gert
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kleift ad vidora skodanir sinar og mark sé tekid & peim, og verja rétt barna til ad
opinberir adilar og einkaadilar taki tillit til hagsmuna peirra pegar stefnumdérkun
og akvardanir hafa ahrif & pau.

[ Finnlandi er stadbundid umbodsmannakerfi & sveitarstjornarstigi, par sem sum
sveitarfélog hafa sett upp kerfi fyrir félagslega pjonustu par sem einstok mal eru
tekin fyrir. Pad sem flaekir méalio er ad umbodsmadurinn starfar fyrir kerfio sem
veitir félagslegu pjonustuna. Hlutleysi umbodsmannsins hefur einnig verid dregid
i efa i Bretlandi par sem kerfido hefur einnig att erfitt uppdréattar vegna alags.

Nidurstadan er ad umbodsmenn geta styrkt stodu notenda félagspjonustu

verulega og gegnt pvi hlutverki ad veita naudsynlegt adhald vid framkveemd a
réttindum sumra peirra borgara sem bagstaddastir eru.
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Raduneyti almannatrygginga og kynsl6da i Austurriki

Franz Josef Kai 51

1010 VIN

Simi: +431711003270 Fax: +431711003341
Netfang: eveline.hoenigsperger@bmsg.gv.at
ISLAND

Lara BJORNSDOTTIR

svidsstjori

Velferdarsvid Reykjavikurborgar

Tryggvagotu 17

101 REYKJAVIK

Simi:  + 354 411 9000 Fax: + 3544119049
Netfang: lara.bjornsdottir@reykjavik.is

LETTLAND

Daina PODZINA

Adstoodarforstjori

Deild félagspjonustu og félagslegrar adstodar
Velferdarraduneyti

71 b, Sampetera str.

RIGA LV-1046

Netfang: Daina_podzina@Im.gov.lv
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MALTA

Maryanne GAUCI

bjonustustjori

pjonusta fyrir fullordna og fjolskyldur
Appogg-stofnunin

Triq il-Znuber

Attard BZN 10

Netfang: mgauci@appogg.org

HOLLAND

Floris O.P. de BOER

Yfirmadur stefnumérkunar & stadarvisu

Raduneyti heilbrigdismala, velferdar og iprétta
Kooiland 69

2264 MT Leidschendam

Simi: +31703405135 Fax: +31703405081
Netfang: fo.d.boer@minvws.nl

NOREGUR

Gunnar TVEITEN
Adstodarforstddumadur
Félagsmalaraduneyti
Drammensveien 976 ¢

1370 Asker

Simi: +47 22248620

Netfang: gunnar.tveiten@sos.dep.no

RUMENIA

Carmen lleana MANU

Yfirmadur pjonustusvids

Raduneyti atvinnumala og felagslegrar samvinnu
2B. Dem.l Dobrescu Str. Sector 1

70119 BUKAREST

Simi: +401 314 69 37

Netfang: cmanu@mmss.ro
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RANNSOKNARABILAR

Lyudmila HARUTYUNYAN

Yfirmadur félagsfraedideildar

Rikishaskolanum i Jerevan

36 Abovian st. Pa. 39

JEREVAN 375009

ARMENIU

Simi: + 374 1562 668 Fax: + 3741542996
Netfang: ludmilah@infocom.am

Matti HEIKKILA

Professor i félagsmalum

Rannsoknar- og prounarmidstod fyrir velferd og heilsu
Héskolanum i Turkd

Siltasaarenkatu 18 P.O. Box 220

00531 HELSINKI

FINNLANDI

Simi:  + 358 (9) 396 72 025

Netfang: matti.heikkila@stakes.fi

Adalbert EVERS

Professor i samanburdarheilsu- og félagsmalum

Justus Liebig Universitat

FB 09

Bismarckstr. 37

35390 GIESSEN

PYSKALANDI

Simi: +496419939305 Fax: +4964199 39309
Netfang: Adalbert.Evers@uni-giessen.de

FULLTRUAR OHAPRA STOFNANA

Daniel ZIELINSKI

Délegué Général

UNCCAS (Union Nationales des Centres Communaux d'Action Sociale)
4, rue du Bois Leval

59249 AUBERS

Frakklandi

Simi: +33(3)2028 0750 Fax: +33(3)20280750

Netfang: dzielinski@wanadoo.fr
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FULLTRUAR CDCS

Christoph LINZBACH

Deildarstjori

Raduneyti fjolskyldumala, aldradra, kvenna og ungmenna
Referat LG1

Tauberstr. 42/43

10117 Berlin

Simi:  +49 30 206 55 10 42

Netfang: christoph.linzbach@bmfsfj.bund.de

RADPGJOF

Brian Munday

Professor

EISS - Keynes College
University of Kent

Kantaraborg

KENT CT2 7NP

Bretlandi

Simi:  +44 (1227) 765 464
Netfang: b.r.munday@ukc.ac.uk

EVROPURADID - SKRIFSTOFA

Pilar MORALES

Stjérnandi

Félagsmaladeild

Simi: +33 388412889

Fax: +33388412718
Netfang: pilar.morales@coe.int

Marie-Aline STACANOV

Stjérnandi

Félagsmaladeild

Simi: +33390215379

Fax: +33388412718

Netfang: marie-aline.stacanov@coe.int

Rozalind COLLINS
Adstodarmadur

Félagsmaladeild

Simi:  +33 390 21 47 06

Fax: +33388412718
Netfang: rozalind.collins@coe.int
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Vidauki 2

NOKKRAR LEIBIR TIL AD VIRKJA NOTENDUR FELAGSLEGRAR
PJONUSTU

lIse Julkunen

Inngangur

Eins og pessi skyrsla felur i sér p4 eru ymsir mikilveegir hlutar i &rangursrikum
kerfum fyrir hlutdeild notenda i einstaklingsmidadri félagspjonustu. bessi vidauki
einblinir & hid mjog svo hagsyna efni um tegundir adferda sem haegt er ad nota til
ad tryggja ad notendur séu hafdir med i radum med ymsum heetti. Akvednar
aoferdir eins og skodanakannanir og borgarafundir eru vel pekktar og hafa verid
notadar med mismiklum arangri. Til deemis virdast skodanakannanir sem lagdar
eru fyrir pjoénustunotendur hafa verid ad miklum hluta byggdar &
markadsrannsoknum i einkageiranum (Lehto 1994). Adrar adferdir eins og
Lfyninépar® (focus groups) hafa verid innleiddar nyverid og eru ekki eins vel
pekktar.

Adferdirnar sem hér verdur lyst eru deemi fremur en teemandi listi yfir pekktar
adferair. Til sumra verdur visad af meiri nakvaemni en til annarra, peim fyrrnefndu
fylgja upplysingar um adrar heimildir med upplysingum. Peer reglur sem hafdar
verda aod leidarljosi vio val a adfero(um) fyrir tiltekna tegund notendahlutdeildar
aettu ad vera

a) adferdir sem valdar eru i raunverulegri samvinnu vid notendurna sjélfa,
fremur en paer sem koma ofan fra.

b) med athyglina & gégnum um pad hvada adferd virkar best fyrir 6lika hopa
notenda, 6lika pjonustu - og alla adra videigandi paetti.

I Danmorku hefur verid gefin Gt handbok med 6likum adferdum sem préadar hafa
verio og sett a internetid (www.moderniseringsprogram.dk). Par eru taldar upp
Olikar adferdir, baedi hefdbundnar og nyjar og upplysingar veittar um kosti peirra
og galla. Enn sem komid er skortir okkur neegilega pekkingu & ahrifarikum
notendamoédelum par sem markmidid er ad préa opinbera geirann med pvi ad tja
hugmyndir og vandamal sem annars myndu ekki heyrast eda fa minni athygli.

Radstefnur um framtidarleit

“Framtidarleit” er skipulagsfundur stérra hopa félks par sem skipst er &
upplysingum og sampykktar adgerdir til Urbota. | samhengi vid
samfélagshlutdeild getur hin faert folk og stofnanir a stadarvisu saman til ad
tilgreina og dkveda adgerdir. Framtidarleit snyst um gagnkveema pekkingardoflun
sem hvata til adgerda. bPessi adferd hefur verid notud um allan heim og er heaegt
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ad beita henni i ymsu samhengi, p.a.m. menntun, hasnaedismal, heilsugaeslu og
vidskiptaproun. Framtidarleit er skipulogd leid til pess ad sampykkja hvernig
verkefni skuli préad.

Framtidarleitarvidoburdir geta raimad allt ad pvi attatiu manneskjur sem vinna i
littum hoépum og sem einstaklingar. Vidburdurinn & sér venjulega stad a fijorum
halfum doégum. Pétttakenndur vinna i littum hoépum og nota umreedur,
hugkortagerd og teikna upp timalinur sem varda:

a) sogu viofangsefnisins;
b) peetti sem hafa ahrif & efnid nana;
c) hlutverk pess sem veitir framlag og framlag til viofangsefnisins.

patttakendur einbeita sér Gt fra pessum grunni ad fyrirmyndarframtio og koma
sér saman um sameiginleg pemu og adgerdir til ad na henni.

Net framtidarleitar bydur upp a upplysingar og radgjof vardandi skipulag og
framkveemd vidburda. Samkveemt radgjof er meelt med pvi ad hopur folks
skipuleggi vidburdinn. Megin kostnadarlidirnir verda fundarstadur og kostnadur
tengdur honum. Nanari upplysingar: http://www.futuresearch.net/

Fj6lradda mat (upprennandi mat)

Fjolradda mat er eigindlegt mat par sem margir gerendur eiga i hlut, sérstaklega
gagnlegt i samhengi vid netkerfi. Bakgrunnur fjdlradda mats liggur i préun og
rannsoknum netkerfisteymis okkar (t.d. T. Arnkil og Eriksson og R.Arnkil 1999,
2001; Karjalainen og Lahti 2002). bad hefur verid proad i félagslegri velferd,
heilsugeeslu og atvinnumidlunarpjonustu, sérstaklega i samhengi vid pjonustu
vegna barnavernda og endurhaefingar.

Matssamskiptin eiga uppruna sinn i préun & veentingarsamskiptum Arnkils og
Erikssons. Sumir kollegar (R. Arnkil og Spangar 2003) tala einnig um
upprennandi mat og eiga pa vio sama hlutinn.

pad tilheyrir hefd mats sem byggt er & hagsmunaadilum og svOrun. Sagt er ad
samskiptaleidin sé eina leidin til ad endurlifga framkveemd og sidferdilega
politiskt lif i pjoofélagi (Schwandt 2001).

Sja nanari upplysingar: Karjalainen (2004): Polyphonic evaluation - how to use
dialogues in organizational and network development. | Julkunen (ed)
Perspectives, models and methods in evaluating the welfare sector - a Nordic
approach. FinSoc Working Papers 4/2004

Rannsdknarh6par notenda

UPQA-madelid er skammstéfun a User Participation in Quality Assessment
(Patttaka notenda i geedamati). Norreena heitio er 'BIKVA-modellen for
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Brugerinddragelse i Kvalitetsvurdering'. betta mdodel var upphaflega préad i
Danmorku og birt i fyrsta sinn 1996/1997 (Krogstrup 1996; 1997a and b). betta
model hefur sidan verid notad vid margar Olikar adgerdir innan og utan
Skandinaviu. | Noregi hefur UPQA-mddelid verid notad vid mat & velferd barna i
samisku sveitarfélagi (Saus 2001), og i Skotlandi i tengslum vid mat & virkjun
gedfatladra einstaklinga (NSF 1998). i dénsku samhengi hefur médelid til deemis
verid notad til ad meta barnaheimili; arangur innan félagslega husnaedisgeirans;
mat & félagslegri og salreenni pjonustu; i tengslum vid skipulagningu a pjénustu
fyrir einstaklinga med foétlun (Hansen o.fl. 1999) og nokkrum 6drum
sveitarfélogum. Ennfremur hefur verido visad til modelsins i til deemis saenskum
(Dahlberg og Vedung 2001), pyskum (Kromrey 2001) og itélskum (Bibliografia
1997) ritum.

UPQA-maQdelid var préad til ad svara aukinni eftirspurn eftir hlutdeild notenda i
mati um midjan 10. aratuginn. Mddelid sem pa var notad byggodist adallega &
skodanakdnnunum & &neaegju notenda og var gagnrynt fyrir ad meta i raun ekki
anzegju notenda. | flestum tilvikum meta pessar kannanir anaegjuna a grunni
spurninga/viomidana sem adrir en notendur skilgreina og eru ekki i stakk banir til
ad meta hvad notendum finnst mikilveegt. Kannanir & anaegju notenda eru einnig
sjaldan videigandi til ad bjéda byrginn pvi félagslega starfi sem er vid lydi og til ad
framleida nyjar hugmyndir um préun pjénustunnar. Hinsvegar veeru pad mistok
ad lita pannig a ad UPQA-modelid komi i stadinn fyrir hefdbundna kannanir a
anaegju notenda. Pad eru 6lik not af pessum tveimur leidum og eetti e.t.v. ad lita
pannig a ad eitt vegi annad upp.

UPQA-madelid felur i sér ad notendur séu hafdir med i rAdum i mati til ad tryggja
samsvorun & milli skynjunar notenda a vandamalinu annars vegar og opinberu
pjéonustunnar hinsvegar, og enn fremur & milli skynjunar notenda a vandamalun
og félagsradgjof & 6likum stigum stofnunarinnar (Krogstrup 1996 og 1997a).
Hugmyndin er st ad notendur hafi yfir ad rada mikilveegri pekkingu sem getur leitt
til pess ad pjonusta i opinbera geiranum verdi ahrifarikari.

Matsferlio kemur ad nedan og midar ad pekkingardflun og er eetlad ad vera
framlag til adferdafreedilegrar prounar. Matid hefst med rannséknarhGpum
notenda par sem vandamalin sem peim finnast skipta mali eru rsedd. Starfsfolk i
framlinu (starfsmenn i beinni snertingu vid notendur), stjornendur og
stjiornmalamenn eru einnig hafdir med i radum (Krogstrup 1996, 1997a og b).

Pessi adferd tryggir ad notendur fai lykilhlutverk sem undirrét pekkingaréflunar
sem gerir opinberum stofnunum Kleift ad pekkja betur framtidarkréfur. petta er
einnig mikilveeg adferd fyrir jadarhopa til ad fa adgang til ad tja hugmyndir og
vandamal og leggja fram sitt framlag til breytinga.

Greining mikilveegs vidburdar (Critical Incident Analysis)
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Pessi greining er opin endurskodunaadferd til ad finna Ut hvad notendum finnst
vera mikilveegustu peettirnir pegar starfsemi er metin. HUn er sveigjanlegri en
kénnun eda spurningalisti og er maelt med henni i adsteedum par sem eini annar
valkosturinn er ad proa spurningarlista eda konnun fr4 upphafi. Greiningin er
adferd til ad fa fram hlutleega skyrslu og draga um leid Ur truflunum sem stafa af
deemigerdum vidbrogdum ad vioteknum skodunum. Notandinn er bedinn um ad
einbeita sér ad einu eda fleirum mikilveegum vidburdum sem peir hafa upplifad
sjalfir a pvi svidi sem verid er ad greina. Mikilvaegur vidburdur er skilgreindur sem
vidburdur sem hafdi mikilveeg ahrif & endanlega utkomu. Mikilvaega vidburdi er
einungis haegt ad pekkja vid endurskodun.

Adferdafreedilega séd notar Jan Fook (2002) greiningu mikilvaegs vidburdar i
vinnuhopum par sem félagsraddgjafar reeda um eitt tilfelli sem hefur reynst
sérstaklega erfitt. Pessi adferd hefur einnig verid notud par sem notendur hafa
verio bednir um ad tala um adsteedur sem hafa haft ahrif & pA med annad hvort
jAkveedum eda neikvaedum haetti & medan a umonnun peirra stéd (Bjorklund og
Fridlund 1999). bjonustuna og vinnuadferdina er baedi haegt ad préa med pvi ad
nota upplysingar sem safnad er med pessari adferd.

Frasagnir skjolstaedinga

Anna Metteri (2003) hefur i Finnlandi notad skrif skjélsteedinga til ad greina
gildrur og proéa vinnudeetlanir. Skjolsteedingar byggja upp sinar eigin soégur
byggdar & 6sanngjornum adsteedum. Gerdar hafa verid hagnytar breytingar a
starfsadferoum sem greining a slikum adsteedum gerdi mogulega og fol i sér
samstarf vio félagsradgjafa.

Umraeduhobpur borgara

petta eru samfellt starfandi umreeduhopar sem virka sem umraedugrundvollur
fyrir stadaryfirvold. UmreeduhoOpar einbeita sér ad tiltekinni pjonustu eda
stefnumdli, eda ad vidotekari &aeetlunum. Pad er afar mikilveegt ad
umraeduhdpurinn samanstandi af tolfreedilega desemigerdu Urtaki borgara &
svaedinu. Venjulega er 6skad eftir skodunum peirra nokkrum sinnum a hverju ari.

Kviddomur borgara

Petta er tilbrigdi vio umraeduhopana. Kviddomur er hopur borgara sem valin er til
ad endurspegla ibla stadarins og hittast peir til ad reeda mikilveeg malefni sem
varda stadayfirvold. Kviodomurinn feer i hendur visbendingar og skodanir fra
peim adilum sem hlut eiga ad malinu. petta ferli getur tekid allt ad fjora daga, og
er utkoman skyrsla sem studla & ad endanlegri nidurstodu stadaryfirvalda.

Umraedufundir um pjénustu, malefni og hagsmuni
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petta eru samfellt starfandi hopar sem hittast reglulega til ad reeda og leggja sinn
skerf til dkvardanatoku vid tiltekna félagspjonustu, t.d. vardandi félagsmidstod
eldri borgara; sérstok malefni, t.d. gera samning um pjonustu fra utanadkomandi
stofnunum; parfir og hagsmuni tiltekins héps, t.d. minnihlutanéps af 6dru
pjoderni. Slikir hépa geta haft vald til ad skila inn tillégum til nefndarrdda og
studla ad akvardanatoku.

Stjorn notenda a pjonustu

Eins og bent var & annars stadar i skyrslunni er fullkomnasta og rétteekasta form
notendahlutdeildar pad pegar sem borgararnir sjalfir fa bein yfirrdd yfir stjornun
stadbundinnar pjonustu og fjarmuna. Daemi um petta eru medal annars
samfélagslega rekin barnaheimili, ungmennakltbbar og félagsmidstodvar. Slikum
framkveemdum er venjulega stjornad i gegnum nefndir sem kosnar eru af steerri
hopi notenda, en adrir kjosa 6formlegra stjornarfar.
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