
Aðgengi að þjónustu velferðarsviðs

Könnun framkvæmd í mars 2021

Ólafía  Dögg Ásgeirsdóttir

Teymisstjóri
Teymi árangurs- og 

gæðamats



Aðgengiskönnun

Könnunin var send á 4009 netföng þann 22. mars 2021.

Úrtakið voru allir notendur sviðsins sl. 12 mánuði utan þeirra sem höfðu fengið þjónustu utan 
skilgreindrar þjónustu vegna eldri borgara og heimilislausra með miklar og flóknar 
þjónustuþarfir

Könnunin var send út á fimm tungumálum:
65% svöruðu á íslensku
18% svöruðu á ensku
7% svöruðu á spænsku
6% svöruðu á arabísku
4% svöruðu á pólsku

810 manns svöruðu könnuninni sem gerir svarhlutfallið 20%.



Aðgengiskönnun

Einföld og fókuseruð könnun
3 spurningar um aðgengi að þjónustunni auk 12 fullyrðingar er snúa að 
aðgengi

Fjölmargar bakgrunnsbreytur til að greina enn betur aðgengis þarfirnar:
• Kyn
• Uppruni
• Aldur
• Notandi eða aðstandandi
• Hvernig þjónustu fólk notar
• Íslensku kunnátta



Aðengiskönnun

Fólk valdi þá þjónustu sem það nýtti mest eða að passar best við 
viðkomandi:

• Þjónusta fyrir börn og fjölskyldur þeirra
• Þjónusta við fötluð eða langveik börn 
• Þjónusta við fatlað fólk 
• Þjónusta við einstaklinga/fjölskyldur

Spurt var um íslenskukunnáttu
• Ég skil og tala íslensku
• Ég skil en tala ekki íslensku
• Ég hvorki skil né tala íslensku



Bakgrunnur svarenda

55%
45%

0,7%

Kyn

Konur Karlar Annað

13%

42%
37%

8%

Aldur

25 ára og yngri 26-40 ára 41-60 ára 61 árs og eldri



Bakgrunnur svarenda

64%

36%

Uppruni svarenda

Ísland Annað

75%

25%

Svarar könnun sem

Notandi þjónustunnar Aðstandandi/foreldri/forsjáraðili



Heilt yfir; hversu auðvelt eða erfitt er að sækja um 
þjónustu á velferðarsviði? 

18%

27%
26%

14%

9%

2%
3%

Mjög auðvelt Frekar auðvelt Hvorki auðvelt né erfitt Frekar erfitt Mjög erfitt Það er langt síðan og get því
ekki svarað

Veit ekki / vil ekki svara



Heilt yfir; hversu auðvelt eða erfitt er að sækja um 
þjónustu á velferðarsviði? Skipt eftir kyni

45%

24%

27%

3%
2%

48%

29%

19%

1%
3%

Mjög/frekar auðvelt Hvorki auðvelt né erfitt Frekar/mjög erfitt Það er langt síðan og get því ekki svarað Veit ekki / vil ekki svara

Kona Karl



Heilt yfir; hversu auðvelt eða erfitt er að sækja um 
þjónustu á velferðarsviði? Skipt eftir aldri

47%

28%

22%

1% 1%

43%

28%

22%

3%
4%

46%

25%
26%

2% 2%

50%

21%

26%

2% 2%

Mjög/frekar auðvelt Hvorki auðvelt né erfitt Frekar/mjög erfitt Það er langt síðan og get því ekki
svarað

Veit ekki / vil ekki svara

25 ára eða yngri 26 til 40 ára 41 til 60 ára 61 eða eldri



Heilt yfir; hversu auðvelt eða erfitt er að sækja um 
þjónustu á velferðarsviði? Skipt eftir hópum

37%

27%

31%

4%

1%

53%

16%

28%

0%

3%

40%

19%

35%

4% 3%

49%

30%

17%

1%
3%

Mjög/frekar auðvelt Hvorki auðvelt né erfitt Frekar/mjög erfitt Það er langt síðan og get því ekki
svarað

Veit ekki / vil ekki svara

Þjónusta fyrir börn og fjölskyldur þeirra Þjónusta við fötluð eða langveik börn Þjónusta við fatlað fólk Þjónusta við einstaklinga/fjölskyldur



Heilt yfir; hversu auðvelt eða erfitt er að sækja um 
þjónustu á velferðarsviði? Skipt eftir upprunalandi

43%

22%

28%

3% 3%

49%

34%

15%

1% 1%

Mjög/frekar auðvelt Hvorki auðvelt né erfitt Frekar/mjög erfitt Það er langt síðan og get því ekki
svarað

Veit ekki / vil ekki svara

Ísland Annað land



Heilt yfir; hversu auðvelt eða erfitt er að sækja um 
þjónustu á velferðarsviði? Eftir íslensku kunnáttu

44%

24%

28%

2%
3%

47%

31%

18%

2% 2%

49%

35%

13%

2%
1%

Mjög/frekar auðvelt Hvorki auðvelt né erfitt Frekar/mjög erfitt Það er langt síðan og get því ekki
svarað

Veit ekki / vil ekki svara

Ég skil og tala íslensku Ég skil en tala ekki íslensku Ég hvorki skil né tala íslensku



Heilt yfir; hversu auðvelt eða erfitt er að sækja um 
þjónustu á velferðarsviði? Skipt eftir notendum/ 
aðstandendum

48%

27%

21%

2% 2%

39%

24%

31%

3% 3%

Mjög/frekar auðvelt Hvorki auðvelt né erfitt Frekar/mjög erfitt Það er langt síðan og get því ekki
svarað

Veit ekki / vil ekki svara

Notandi Aðstandandi / foreldri / forráðamaður



Samanburður- svör allra þátttakenda

74%

43%

35%

8%

39%

6%
8%

2%

12%

60% 59%
55%

12%

37%

5% 4%
2%

8%

Rafræn
umsókn/rafræn

samskipti

Tölvupóstur Í síma Myndsímtal
(Zoom, Teams,
Skype o.s.frv.)

Á
þjónustumiðstöð

Í skóla barnsins
míns

Á heilsugæslu Í almenningsrými
(t.d. bókasöfn,

sundlaugar)

Á sérhæfðri
þjónustumiðstöð

Hvar þætti þér best að sækja um þjónustu hjá velferðarsviði?

Þegar þjónustan er hafin, hvernig viltu helst eiga samskipti um hana?



Hvernig þætti þér best að sækja um þjónustu hjá velferðarsviði?
Skipt eftir hópum

70%

46%

37%

10%

34%

11%

26%

10%

0%

63%

43%
40%

7%

53%

17% 17%

7%

0%

66%

40%

34%

11%

35%

24%

2%

11%

3%

80%

45%

34%

6%

41%

7%

2%

6%

2%

Rafræn umsókn Tölvupóstur Í síma Myndsímtal Á þjónustumiðstöð Á sérhæfðri
þjónustumiðstöð

Í skóla barnsins
míns

Á heilsugæslu Í almenningsrými
(t.d. bókasöfn,

sundlaugar)

Þjónusta fyrir börn og fjölskyldur þeirra Þjónusta fyrir fötluð og langveik börn

Þjónusta fyrir fatlað fólk Þjónusta fyrir einstaklinga og fjölskyldur



Þegar þjónustan er hafin: Hvernig viltu eiga samskipti um hana? 
Skipt eftir hópum

58%

65%

61%

24%

35%

5%

23%

8%

3%

50%

57% 57%

7%

37%

13% 13%

3%

0%

55%
57%

55%

9%

30%

19%

1%

5%

2%

62% 62%

54%

10%

40%

4%
2%

3% 2%

Rafræn samskipti Tölvupóstur Í síma Myndsímtal Á þjónustumiðstöð Á sérhæfðri
þjónustumiðstöð

Í skóla barnsins míns Á heilsugæslu Í almenningsrými (t.d.
bókasöfn,

sundlaugar)

Þjónusta fyrir börn og fjölskyldur þeirra Þjónusta fyrir fötluð og langveik börn Þjónusta fyrir fatlað fólk Þjónusta fyrir einstaklinga og fjölskyldur



Þegar þjónustan er hafin: Hvernig viltu eiga sækja um
hana? Skipt eftir íslenskukunnáttu

76%

37%
36%

8%

40%

12%

6%
8%

2%

76%

63%

39%

8%

39%

12%

3%
7%

4%

63%

53%

25%

5%

40%

10%
8%

6%
9%

Rafræn umsókn Tölvupóstur Í síma Myndsímtal Á þjónustumiðstöð Á sérhæfðri
þjónustumiðstöð

Í skóla barnsins míns Á heilsugæslu Í almenningsrými (t.d.
bókasöfn,

sundlaugar)

Ég skil og tala íslensku Ég skil en tala ekki íslensku Ég hvorki tala né skil íslensku



Þegar þjónustan er hafin: Hvernig viltu eiga samskipti um 
hana? Skipt eftir íslenskukunnáttu

62%

58%
60%

12%

37%

9%

4% 5%
1%

68% 67%

49%

9%

31%

7%

3%
1% 2%

46%

62%

38%

8%

42%

8% 8%
5% 4%

Rafræn samskipti Tölvupóstur Í síma Myndsímtal Á þjónustumiðstöð Á sérhæfðri
þjónustumiðstöð

Í skóla barnsins míns Á heilsugæslu Í almenningsrými
(t.d. bókasöfn,

sundlaugar)

Ég skil og tala íslensku Ég skil en tala ekki íslensku Ég hvorki tala né skil íslensku



Hversu mikið áttu þessar fullyrðingar við þig þegar þú sóttir 
um þjónustuna? Svör allra þátttakenda í könnuninni

82%

74%

48%

42%

73%

57%

60%

36%

60%

48%

20%

14%

Ég upplifði vingjarnlegt viðmót frá starfsfólki

Mér fannst að á mig væri hlustað

Ég átti auðvelt með að finna upplýsingar um þjónustuna á netinu

Ég átti auðvelt með að finna upplýsingar um þjónustuna annars staðar

Ég þurfti aðstoð þjónustufulltrúa/ráðgjafa/sérfræðings við að sækja þjónustuna

Ég átti auðvelt með að ná á ráðgjafa/sérfræðing á velferðarsviði

Mér fannst umsóknarferlið skýrt og aðgengilegt

Ég þurfti að leita til/fara á marga staði til að nálgast fylgigögn með umsókn

Mér fannst bið eftir þjónustu ásættanleg

Ég átti erfitt með að biðja um aðstoð

Ég upplifði tungumálaörðugleika

Mér fannst slæmt aðgengi að húsnæðinu þar sem sótt er um þjónustuna



Velferðarsvið

Höfðatorg, Borgartún 12-14

105 Reykjavík

Sími 411 1111

reykjavik.is/velferd

facebook.com/velferdarsvid


