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Presenter�
Presentation Notes�
Góðan dag. Ég ætla að fjalla um þróun samhæfðs árangursmats í félagslegri þjónustu. Þegar ég var að undirbúa þessa málstofu velti ég fyrir mér hvernig ég ætti að nálgast efnið:
Ætti ég að segja ykkur allt um samhæft árangursmat ? 
Ætti ég að segja ykkur hver stefna Velferðarsviðs er?

Nei .......það er ekki yfirskrift þessa erindis heldur er það þróun samhæfðs árangursmats í félagslegri þjónustu. 
ÞRÓUN – HVERNIG SKOÐAR VIÐ HANA? 
til að nálgast viðfangsefnið byrjaði ég á því að kortleggja söguna og leita upphafsins. Þá skoðaði ég starfsáætlunir til dagsins í dag og skoðaði hvernig þróunin hefur verið

Ég er félagsráðgjafi að mennt og hef unnið hjá Rborg frá árinu 1998. Ég hef komið að innleiðingu samhæfðs árangursmats frá árinu 2001 þegar Reykjavíkurborg ákvað að taka upp hugmyndafræði samhæfðs árangursmats. 


En fyrst til upphafsins........�



María Rúnarsdóttir

Upphafið Upphafið áárið 1996rið 1996

• Árangursstjórnun hjá Reykjavíkurborg
– Rammafjárhagsáætlun
– Markmiðssetning
– Árangursmælikvarðar 

Presenter�
Presentation Notes�
Upphaf árangursstjórnunar hjá Rborg má rekja til ársins 1996 en þá hófst undirbúningur að fyrstu rammafjárhagsáætlun hjá borginni þar sem málaflokkum var í fyrsta sinn úthlutað fjárhagsrömmum sem byggðust á áætluðum tekjum borgarinnar. Umboð stjórnenda og starfsstaða var aukið með valddreifingu og skýrari verkaskiptingu. 

Tilkoma rammafjárhagsáætlunar gerði það að verkum að skilgreina þurfti langtíma og skammtíma markmið til að hægt væri að ákvarða ráðstöfun fjármuna hvers árs með hliðsjón af þeim verkefnum sem fyrir lágu. Í dag hljómar þetta einfalt verkefni og sjálfsagður hlutur en markmiðasetning er ekki einföld í sjálfri sér ef setja á skýr markmið og mælanleg. Fljótlega var farið að skilgreina árangursmælikvarða. Þeir voru þó æði misjafnir og og ekki nýttir til ákvarðantöku sem skyldi. 

Árið 2001 var ákveðið að taka upp samhæft árangursmat (BSC) til að ná fram samræmingu í mælikvörðum og hvetja til að niðurstöður þeirra yrðu nýttar til ákvarðanatöku. Áherslan var þannig á mælikvarða og það hvernig ÁRANGUR er mældur en ekki hvernig við setjum stefnuna. 
Stofnaður var stýrihópur með fulltrúum allra málaflokka um innleiðingu samhæfðs árangursmats hjá Rborg. Á sama tíma stofnuðu svið skorkortshópa innan sinna vébanda sem höfðu veg og vanda af innleiðingunni hjá sér. �
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ÍÍ dag dag áárið 2007rið 2007

• Hver er staðan í dag? 

• Hvert stefnum við? 

Presenter�
Presentation Notes�
Síðan árið 1996 hefur mikið vatn runnið til sjávar og  samhæft árangursmat hjá Reykjavíkurborg þróast verulega. 

Við undirbúning þessarar málstofu hugleiddi ég hvernig ég gæti best útskýrt þessa þróun því henni er erfitt að lýsa með orðum. Ég ætla að segja ykkur frá stóru áföngunum í þessu innleiðingarferli samhæfðs árangursmats og skoða hvar við erum stödd í dag og hvert við stefnum. 
Ég ætla að fara með ykkur 11 ár aftur í tímann og skoða hvað hefur gerst á þessum árum varðandi samhæft árangursmat og árangursstjórnun hjá í félagslegri þjónustu. 

Áður en við höldum áfram langar mig að við stöldrum aðeins við og hugsum um þróun sem ferli. 

�



María Rúnarsdóttir

Hvað er þrHvað er þróóun?un?

• Ferli
• Áfangar
• Hvert stefnum við?

Presenter�
Presentation Notes�
Hvað er þróun? Þróun er ferli sem nær yfir langan tíma og hefur ákveðna áfanga á leiðinni sem gefa samt einungis óljósa mynd af því sem hefur átt sér stað á tímabilinu.

Tökum mitt líf sem dæmi
Hvar var ég stödd árið 1996 og hvar er ég í dag? Stóru áfangarnir:
Árið 1996 var ég enn í Háskóla Íslands að læra félagsráðgjöf 
Árið 1998 útskrifaðist ég –og fékk vinnu – 2 stórir áfangar á sama tíma. 
Svo vann ég og frá því er lítið að segja ......fékk aukavinnu – aðra starfslýsingu....önnur verkefni....
Árið 2004 varð ég ólétt að mínu fyrsta barni– og átti það níu mánuðum síðar – tveir aðrir stórir áfangar 
Að loknu fæðingarorlofi árið 2005 skipti ég um starf og hóf störf á Velferðarsviði þar sem ég hef unnið síðan.
Ég stefni svo að því að verða góð móðir og standa mig vel í vinnunni og halda áfram minni STARFSÞRÓUN.
Við ættum flest að sjá að þótt þetta séu fáir stórir áfangar í mínu lífi sl. 11 ár, í raun ekki nema 2 (útskrift og barnið) þá hefur margt gerst og ég er alls ekki í sömu stöðu í dag og ég var í háskólanum árið 1996 eða þegar ég útskrifaðist árið 1998. LANGT Í FRÁ! 
þannig er erfitt að lýsa þróun nema fólk skilji hvað skrefin frá einum áfanga til annars þýða í raun..... 

Ég ætla að reyna að lýsa fyrir ykkur stóru áföngunum í innleiðingu samhæfðs árangursmats í félagslegri þjónustu og til þess að átta okkur á hvernig þróunin raunverulega hefur verið vildi ég setja þróun í samhengi sem við skiljum flestöll. 
�
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Þaðan og hingaðÞaðan og hingað

Presenter�
Presentation Notes�
En nóg um mig en að enn öðru....
Á þessum ellefu árum hefur stjórnskipan Reykjavíkurborgar breyst sem og skipan félagsþjónustu í Reykjavík.
Á myndinni sjáum við hvar Félagsmálastofnun  var til húsa í Vonarstræti. 
Þá sjáum hvað Aðalskrifstofur Félagsþjónustunnar voru til húsa í Síðumúla. 


Árið 2005 voru þjónustumiðstöðvarí hverfum stofnaðar sem sjá um framkvæmd þjónustu og Velferðarsvið sem sér um stefnumótun og eftirlit með þjónustunni.
Neðri myndirnar sýna svo húsnæði Velferðarsviðs og Þjónustumiðstöð Laugardals og Háaleitis sem er í fyrrum húsnæði aðalskrifstofa Félagsþjónustunnar. 

Það er því æði margt sem þarf að hafa í huga varðandi þróun samhæfðs árangursmats í félagslegri þjónustu, ekki bara aðferðafræðin sjálf. 
�
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ÁÁrið 1996 rið 1996 –– 1. þrep1. þrep

• Félagsmálastofnun gerir fyrstu starfsáætlunina
• Háleit yfirmarkmið 
• Áhersla á rekstur 

• Dæmi um markmið:
Markmið fjölskyldudeildar er að tryggja fjárhagslegt 

og félagslegt öryggi Reykvíkinga yngri en 66 ára

Presenter�
Presentation Notes�
AFTUR TIL FORTÍÐAR og að erindinu:

Félagsmálastofnun ferði fyrstu starfsáætlun fyrir árið 1997 sem byggir á fyrstu rammaáætluninni. 
Áhersla var lög á UMFANG og REKSTUR í þessari fyrstu starfsáætlun Félagsmálastofnunar.
Markmið voru háleit en sett voru afgerandi verkefni um þjónustuna s.s. varðandi endurskipulagningu fjölskyldudeildar og áherslu á að flytja starfsmenn og þjónustu út í hverfin á hverfaskrifstofur.

Öll starfsáætlunin var unnin með tilvísun í hina ýmsu gjaldaliði sem voru nýjung á þessum tíma. 


�
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ÁÁrið 1997rið 1997

• Leiðarljós sett fram:
– Öll félagsþjónusta skal hafa að leiðarljósi að 

hjálpin sé til sjálfshjálpar og ennfremur að 
sjálfsákvörðunarréttur fólks sé virtur

• Skýrari markmið
• Mælikvarðar á árangur komnir inn

Presenter�
Presentation Notes�
Ári síðar má sjá hvernig hugmyndafræði árangursstjórnunar er farin að hafa meiri áhrif á framsetningu starfsáætlunarinnar - Í starfsáætlun ársins 1998 er búið að setja fram leiðarljós

Innihald starfsáætlunarinnar er enn frekar sett fram í töflum og gröfum en árið áður með áherslu á útgjöld. 

Markmiðin skýrari  en ólík – sum verkefnamiðuð – önnur óljós.
�
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ÁÁrið 1998 rið 1998 –– 2. þrep2. þrep

• Skýr aðgerðaáætlun
• Hlutverk og leiðarljós á leið til nýrrar aldar
• Meginmarkmið og markmið deilda
• Mælikvarðar í töflu

Presenter�
Presentation Notes�
I starfsáætlun ársins 1999 kveður við allt annan tón. Þá verður Félagsmálastofnun að Félagsþjónustunni í Reykjavík og starfsáætlunin er vel uppsett skýrsla með yfirliti fremst yfir helstu nýjungar og breytingar á árinu,
Settar eru fram tölfræðilegar upplýsingar um hina ýmsu þjónustuþætti
Áhersla er lögð á leiðarljós: 
að gera Félagsþjónustuna að fyrsta flokks þjónustustofnun sem veitir bestu hugsanlegu þjónustu með sem hagkvæmustum hætti
Að auka hæfni og starfsánægju allra starfsmanna FR með öflugri símenntun
Að vinna að samhæfingu og samvinnu við aðrar velferðarstofnanir í Reykjavík, einkum borgarstofnanir
Að færa þjónustuna nær íbúunum með því að smækka grunnþjónustueiningarnar, gera þær hverfabundnar og sjálfstæðar.

Sett voru fram MEGINMARKMIÐ sem eiga vel við enn þann dag í dag s.s.:
Aukin þátttaka neytenda
Styrking hverfabundinna verkefna
Innra umbótastarf

Aukin áhersla var lögð á árangursmælingar og unnið var að þróun samræmdrar málaskrár svo hægt væri að mæla árangur af þjónustunni. Mælikvarðar voru um viðhorf til þjónustu, starfsmannastöðugleika og 
Fækkun þeirra sem fá fjárhagsaðstoð í langan tíma

Sett var fram tafla með árangursmælikvörðum, árangri áranna 1996-1998 og áætlun ársins 1999. Þarna voru komin fyrstu drög að svokölluðu skorkorti þótt ekki hafi verið tekin ákvörðun um innleiðingu hugmyndafræði samhæfðs árangursmats enn. 
�
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ÁÁrin 1999 og 2000rin 1999 og 2000
• Starfsáætlunarvinna í mikilli þróun
• Áhersla á fjármál og lykiltölur
• Framtíðarsýn sett fram og skýr leiðarljós
• Fimm meginmarkmið og undirmarkmið

– gæði 
– ímynd
– hæfni 
– hagkvæmni
– samþætting

• Mælikvarðar settir fram í töflu með víddum

Presenter�
Presentation Notes�
Árin 1999-2000 var starfsáætlunarvinna í mikilli þróun og hugmyndafræði árangursstjórnunar þróuð áfram. Skerpt var á hlutverki starfsáætlunar og enn fleiri komu að áætlanagerðarferlinu. Starfsáætlun á að vera greinargerð stjórnanda um hvernig reka eigi málaflokk innan fjárhagsrammans og um leið að lýsa meginmarkmiðum og leiðarljósum starfseminnar. Stjórntæki borgarinnar til að stýra verkefnum og fjármunum. Þannig var starfsáætlun Félagsþjónustunnar einskonar handbók um markmið og leiðir í daglegri starfsemi samofin fjárhagsramma ársins ásamt tilraunum til að mæla árangur í starfi og hagkvæmni í rekstri

Leiðarljós voru sett fram:
að tryggja fjárhagslegt og félagslegt öryggi og stuðla að velferð á grundvelli samhjálpar
Að aldraðir geti svo lengi sem verða má búið við eðlilegt heimilislíf en jafnframt sé þeim tryggð nauðsynleg stofnanaþjónusta 
að skapa börnum og ungmennum viðunandi uppeldisskilyrði og styrkja fjölskyldur í uppeldishlutverki þeirra

Sett voru fram fimm meginmarkmið og undirmarkmið fyrir þau. 
Svo voru settir mælikvarðar á markmið. Mælikvarðarnir voru settir fram í töflu með upplýsingum um árangur þrjú ár á undan og áætlaða útkomu árið eftir.�
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ÁÁrin 2001 og 2002rin 2001 og 2002

• Ákveðið að innleiða aðferðafræði 
samhæfðs árangursmats hjá 
Reykjavíkurborg

• Færri og skýrari markmið sem endurspegla 
framtíðarsýn Félagsþjónustunnar

Presenter�
Presentation Notes�
Árið 2001 var ákveðið að taka upp samhæft árangursmat til að ná fram samræmingu í mælikvörðum og hvetja til að niðurstöður þeirra yrðu nýttar til ákvörðunartöku. 

Í mars 2001 var stofnaður stýrihópur um innleiðingu samhæfðs árangursmats hjá Rborg sem er enn starfandi og í honum eiga sæti fulltrúar allra sviða borgarinnar.
Á þessum tíma var lögð miki áhersla á að sem flestir starfsmenn / stjórnendur kæmu að stefnumótuninni. 
Settir voru á laggirnar hópar sem unnu að stefnumörkun á starfsdögum og afraksturinn var færri og skýrari markmið sem endurspegluðu framtíðarsýn Félagsþjónustunnar. 
Næstu ár á eftir hélt þessi þróun áfram, starfsdagar með aðkomu sem flestra starfsmanna, stjórnenda og pólitískt kjörinna fulltrúa voru skipulagðir í tengslum við starfsáætlunarvinnu næsta árs�
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ÁÁrið 2003 rið 2003 –– 3. þrep3. þrep

• Borgarráð samþykkir heildarstefnukort 
Reykjavíkurborgar

• Fyrsta stefnukort Félagsþjónustunnar 
samþykkt

Presenter�
Presentation Notes�

Borgarráð samþykkti heildarstefnukort Reykjavíkurborgar á fundi sínum þann 29. apríl 2003. Með samþykkt sinni staðfestu borgaryfirvöld að heildarstefnukort borgarinnar endurspegli lykiláherslur í markaðri stefnu borgarinnar. Heildarstefnukortið lá svo til grundvallar stefnukortum einstakra sviða og starfsstaða við gerð fjárhagsáætlunar og áttu stjórnendur að tryggja að stefnukort þeirra væru í samræmi við heildarstefnukort borgarinnar

Mikill uppgangur var í stýrihópi samhæfðs árangursmats árið 2003 sem hafði áhrif á þróun samhæfðs árangursmats á stofnunum og sviðum borgarinnar. 
Vinna við innleiðingu var komin í fullan gang og svið borgarinnar á fullu að búa til sín fyrstu stefnu– og skorkort. 

Hér var ekkert nýtt á ferðinni því í fjölda ára höfðu málaflokkar/svið gefið út starfsáætlanir og ýmsar mælingar á starfseminni hafa verið gerðar. Með samhæfðu árangursmati voru þessar mælingar teknar og tengdar stefnu borgaryfirvalda með það að markmiði að allir starfi markvisst í samræmi við stefnuna. 
Þetta sama ár leit fyrsta stefnukort Félagsþjónustunnar dagsins ljós: �
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Presenter�
Presentation Notes�
Eins og sést á þessari mynd voru margir velgengnisþættir eða meginmarkmið sett fram í þessu fyrsta stefnukorti, eða alls 16 talsins. 
Kortið sýnir stefnu Félagsþjónustunnar ásamt skilgreiningu á lykilþáttum þess, þ.e. velgengnisþáttum og kjörorðum.

á þessum tíma var áhersla lögð á hugmyndafræði samhæfðs árangursmats, skilgreiningum og heildarmyndinni og fókusinn færðist fjær þeirri miklu áherslu sem lögð hafði verið á mælikvarðana á fyrstu árunum. Þó var lög áhersla á að búa þyrfti til skorkort þar sem mælingar væru ákveðnar fyrir velgengnisþætti og árangursviðmið sett. 
�



María Rúnarsdóttir

ÁÁrið 2005 rið 2005 –– 4. þrep4. þrep

• Þjónustumiðstöðvar
• Þjónustusamningur
• Mælikvarðar
• Lykiltölur

Presenter�
Presentation Notes�
Árið 2005 voru þjónustumiðstöðvarí hverfum stofnaðar og markaði það mikil tímamót í þróun /innleiðingu samhæfðs árangursmats í félagslegri þjónustu 

Gerður var þjónustusamningu við Þjónustu –og rekstrarsvið þar sem verkefni voru kortlögð og kveðið á um hvernig eftirliti og mati á árangri þeirra skyldi háttað. 

Fulltrúar Velferðarsviðs og þjónustumiðstöðva unnu í sameiningu tillögur að því hvaða mælikvarðar skyldu notaðir til að meta árangurinn og hvað lykiltölur skyldi hafa til hliðsjónar við mat á árangri. 



�
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ÁÁrið 2005rið 2005

• Fyrsta starfsáætlun 
Velferðarsviðs

Presenter�
Presentation Notes�
Seinna sama ár leit fyrsta starfsáætlun Velferðarsviðs dagsins ljós. 

Haldinn var starfsdagur með forstöðumönnum úrræða og starfsmönnum skrifstofu þar sem fjallað var um hlutverk Velferðarsviðs í nýrri stjórnskipan Reykjavíkurborgar 

Hópar skiluðu niðurstöðum sínum og yfirstjórn vann úr hugmyndinum þeirra stefnukort og starfsáætlun ársins 2006.�
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Stefnukort Velferðarsviðs  2006
Velferðarsvið vill vera leiðandi í velferðarmálum og tryggja framþróun, samhæfingu og 

samþættingu velferðarþjónustu í Reykjavík

Kjörorð: Velferð fyrir alla – Virk samfélagsþátttaka – jöfn aðstaða barna 

Þjónusta

Fjármál

Verklag

Mannauður

Góð nýting og 
stýring 

fjármuna

Endurhæfing 
og 

átaksverkefni

Þróun í 
velferðar- 
þjónustu

Velferð með 
þátttöku íbúa

Stöðugleiki í 
uppvexti 

barna

Gegnsæ 
stjórnsýsla

Áreiðanleg 
upplýsinga- 

miðlun

Þróun 
fagvinnu á 
grundvelli 
rannsókna

Jákvætt 
starfsumhverfi 

og 
starfsánægja

Samvinna og 
sveigjanleiki í 

starfi

Nýsköpun, 
þekking og 
frumkvæði

Presenter�
Presentation Notes�
Þróun í velferðarþjónustu:
Samþætting þjónustu
Átaksverkefni- þróunarverkefni
Forysta í umræðu um velferðarmál
Ný verkefni frá ríki
Samstarf við ÞOR

Velferð með þátttöku íbúa:
Íbúasamráð 
notendasamráð
Rýnihópar
Íbúaráð
Mat á þjónustu
Kannanir hjá þjónustuhópum
Þjónustukannanir

Stöðugleiki í uppvexti barna:
Tryggt húsnæði fyrir börn í vanda
Áhersla á börn
Tala við börn í fjölskyldum með fjárhagsaðstoð til langs tíma
Kannanir/rannsóknir í málefnum barna
Sérstök úrræði fyrir börn

Tenging rannsókna við fagvinnu 
Kynningar á rannsóknum inn á við og út á við
Meiri rannsóknarsamvinna við HÍ
Þátttaka í norrænum rannsóknarverkefnum
Samstarf við aðra aðila á Íslandi um rannsóknir

Skýrar ábendinga- og kæruleiðir:
Að skilgreint sé og öllum starfsmönnum ljóst sem og notendum hvernig ábendingar og kærur um þjónustu eru meðhöndlaðar, í hvaða farveg þær fara og hversu langan tíma það getur tekið að fá niðurstöðu.
Samræming þjónustu - jafnræði


Áreiðanleg upplýsingamiðlun og gegnsæ stjórnsýsla:
Samstarf við ÞOR 
Reglulegir fundir – kynningafundir um breytingarnar
Kynningar út á við og inn á við
Kynningarkit liggi fyrir vegna kynninga, svo ekki sé misræmi í kynningum
Reglur og verklagsreglur um þjónustu skýrar
Allar reglur á vefnum 
�



María Rúnarsdóttir

Hvert stefnum við?Hvert stefnum við?

• Mælingar á árangri 
• Eftirlit 
• Afturábak
• Framávið 
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