
 

 

Minnisblað 
13. janúar 2015 

Aksturþjónusta fyrir fatlað fólk 

 

Á síðasta ári ákváðu sveitarfélögin á höfuðborgarsvæðinu að reka sameiginlega 

akstursþjónustu fatlaðs fólks á höfuðborgarsvæðinu, fyrir utan Kópavog. Ákveðið var að Strætó 

bs. héldi utan um rekstur þjónustuvers og útboð þjónustunnar til verktaka sem myndu annast 

sjálfan aksturinn. 

Strætó hefur haldið utan um aksturþjónustu fyrir fatlað fólk og annast aksturinn fyrir 

Reykjavíkurborg frá árinu 2001. Önnur sveitarfélög á höfuðborgarsvæðinu hafa hins vegar 

samið við einkaaðila um að annast aksturinn. Fram til þessa hefur þjónustan verið 

einstaklingsþjónustu þar sem sami bílstjóri sækir sömu farþega. Með ákvörðun 

sveitarfélaganna um sameiginlega akstursþjónustu var horfið frá þessu, en í þjónustulýsingu 

sveitarfélaganna um sameiginlega akstursþjónustu fatlaðs fólks segir að um „sameiginlega 

ferðaþjónustu er að ræða þannig að fjöldi notenda í hverjum bíl er breytilegur.“  

Í fyrrgreindri þjónustulýsingu eru hlutverk og ábyrgð sveitarfélaganna annars vegar og Strætó 

hins vegar skilgreind. Þar kemur m.a. fram að á ábyrgð sveitarfélags er að ákveða hverjum sé 

heimilt að nota þjónustuna og að hve miklu leyti, ásamt því að ákvarða gjaldskrá. Hlutverk 

Strætó er að annast alla umsýslu með rekstrinum, m.a. semja við verktaka sem sjá um 

aksturinn, samskipti og annast þjónustu við notendur frá degi til dags, m.a. með því að reka 

þjónustuver.  

Reglur um það hverjir mega nota þjónustuna, fjölda ferða á hvern notanda á mánuði og 

kostnaður notenda er mismunandi milli sveitarfélaga. Sveitarfélögin bera ábyrgð á því að skrá 

réttar upplýsingar um notendur og að koma þeim til Strætó með eðlilegum fyrirvara þannig að  

tryggja megi að þær séu rétt skráðar í tölvukerfi Strætó áður en þjónustan er veitt. Mikið var 

um að upphaflegar skráningar væru rangar sem hefur leitt til þess að notendur hafa ekki fengið 

þá þjónustu sem þeir eiga rétt á. Auk þessa bárust upplýsingar um nýja notendur of seint, sem 

varð til þess að ekki náðist að yfirfara og sannreyna þær eins og stóð til áður en þjónustan 

hófst 1. janúar. Starfsmenn Strætó hafa unnið að því leiðrétta skráningar og er áætlað að þeirri 

vinnu ljúki fyrir lok janúar. 

Nokkrar staðreyndir um þjónustuna 

 Heildarfjöldi pantana í dag 14. janúar eru 1584. 

 Meðalferðatími er 17 mínútur, það sem af er árinu.  

 Meðallengd ferða er 6,3 kílómetrar, það sem af er árinu. 

 Meðalfjöldi símtala á dag  eru 980, það sem af er árinu. 



 

 

 Meðal biðtími í síma er 2:15 mínútur það sem af er árinu 

 

Atriði sem komið hafa upp og hvað hefur verið gert til að bregðast við: 

1. Nýtt tölvukerfi: Strætó notast við samskonar kerfi og reynst hefur vel fyrir 

sambærilega þjónustu í mörgum öðrum löndum. Þau vandræði sem komið hafa upp í tengslum 

við tölvukerfið má rekja til þess að upplýsingar hafa ekki verið rétt skráðar í kerfið, sem hefur 

orðið til þess að farþegar hafa ekki verið sóttir á réttum tíma eða á réttum bíl o.s.frv.  

Viðbrögð: Nýtt tölvukerfi var forsenda þess að hægt væri að bjóða upp á það að hægt væri að 

panta ferð með 2 klst fyrirvara í stað sólahrings fyrirvara eins og eldra kerfið gerði ráð fyrir. Um 

leið og upp koma atvik þar sem ljóst er að ekki eru réttar upplýsingar inni í skráningu á farþega 

inni í tölvukerfinu þá er það lagað. Því er mikilvægt að allar ábendingar berist beint til Strætó 

svo að hægt sé að leiðrétta rangar skráningar.  

 

2. Nýtt símkerfi: Nýtt símkerfi var tekið í notkun fyrir Strætó í nóvember. Stuttu eftir að 

símkerfið var tekið í notkun kom í ljós bilun í kerfinu.  

Viðbrögð: Símkerfið var lagað um leið og bilunin kom upp og hefur kerfið virkað eins og gert 

var ráð fyrir eftir það. 

 

3. Langur bíðtími í símaveri: Fyrstu virku daga janúar mánaðar reyndist farþegum erfitt 

með að ná inn til þjónustuvers Strætó. Símsvörun þjónustuversins fór niður fyrir 40% á 

álagstíma þessara daga.  

Viðbrögð: Nú er símtölum skipt upp í tvo flokka, þ.e. ef valið er einn (1) þá fær fólk samband 

við  akstursþjónustuna  og tvo (2) fyrir allar aðrar upplýsingar, með þessu hefur biðtíminn 

styttst verulega. Föstudaginn 9. janúar var biðtíminn kominn niður í tvær mínútur.  

 

4. Þjálfun bílstjóra: Gagnrýnt hefur verið að ekki hafi verið haldið námskeið fyrir bílstjóra 

akstursþjónustunnar ennþá.  

Viðbrögð: Bílstjórar hófu störf 1. janúar sl. fyrir akstursþjónustuna. Í þjónustulýsingu 

sveitarfélaganna var ekki gert ráð fyrir að verktakar væru búnir að senda bílstjóra á námskeið 

áður en akstur hæfist þann 1. janúar 2015. Allir ökumenn sem hófu störf 1. janúar sl. og ráðnir 

voru fyrir miðjan desember fengu þjálfun í akstri og notkun öryggisbúnaðar eins og spjaldtölva 

sem innihalda allar nauðsynlegar upplýsingar um akstur viðkomandi bílstjóra. Allir nýir 

bílstjórar fóru með vönum bílstjóra ferðir hluta úr degi.  

 

5. Námskeið fyrir bílstjóra: Í þjónustulýsingu segir um þjálfun starfsmanna verktaka: 

„Starfsfólk Strætó mun með aðstoð hagsmunasamtaka fatlaðs fólks halda námskeið amk árlega 

fyrir starfsfólk verktaka sem annast ferðaþjónustu fatlaðs fólks, þannig að það sé vel undirbúið 

til að sinna starfi sínu af hæfni og skilningi.“  

Þar sem að bílstjórar hófu almennt ekki störf fyrr en 1. janúar var ekki hægt að halda námskeið 

fyrir áramót.  

Viðbrögð: Þjálfun í notkun aksturskerfisins  hefur þegar átt sér stað eins og fram kemur í 

svarinu hér á undan.  



 

 

Námskeið fyrir bílstjóra er í undirbúningi, þar sem áhersla verður lögð á fræðslu um helstu 

fatlanir og rétt viðbrögð í tengslum við ólíkar fatlanir. Áætlað er að fyrsta námskeiðið verði 

haldið helgina 24. – 25. janúar 2015. 

 

6. Ókunnugir bílstjórar: Rætt hefur verið um að ómögulegt sé að ókunnugir bílstjórar séu 

að sinna akstri akstursþjónustunnar. 

Viðbrögð:  Allur akstur var boðinn út og er nú hjá verktökum. Bílstjórarnir sem voru í vinnu hjá 

Strætó sóttu fæstir eftir því að aka fyrir þá verktaka sem nú sinna akstrinum, því var það 

óhjákvæmilegt að nýir verktakar hafa þurft að ráða til sín nýtt fólk sem ekki hefur eins góða 

reynslu og eldri bílstjórar Strætó.  

Rétt er þó að ítreka að margir af þeim verktökum sem samið var við hafa langa reynslu af akstri 

fyrir ferðaþjónustu fatlaðra hér á höfuðborgarsvæðinu og margir af núverandi bílstjórum 

akstursþjónustunnar hafa langa og góða reynslu af því að aka fötluðum. Það er þó alveg rétt að 

þjálfun á nýtt tölvukerfi hefur verið tímafrekari en við gerðum ráð fyrir og jafnframt er rétt að 

okkar reyndu bílstjórar eru að keyra nýja farþega í nýjum hverfum sem getur valdið 

tímabundnu óöryggi hjá þeim.   

 

7. Rangar tegundir bíla koma að sækja farþega: Nokkuð hefur verið um það að fólksbílar 

hafi komið til að sækja farþega sem er í hjólastól.  

Viðbrögð: Röng skráning í tölvukerfi eða rangar upplýsingar frá sveitarfélögunum um farþega 

geta leitt til þess að þetta gerist. Unnið hefur verið markvisst í því að vinda ofan af röngum 

upplýsingum um farþega í kerfinu.  

 

8. A. Bílar koma of seint:  Í einhverjum tilfellum seinkar bílum vegna þess að farþegar 

sem verið hafa í bílnum eru seinir fyrir, ökutækið lendir í umferðarþunga eða að heldur lengri 

tíma hafi tekið að sinna þeim farþegum sem voru fyrr á ferðinni. Einnig hefur það komið upp í 

að bílstjóri hafi ekki verið nægilega vel að sér í staðháttum. 

B. Bílar koma ekki: Þó nokkur umræða hefur verið í fréttum um að bílar komi ekki til 

að sækja farþega. Tvær ástæður eru oftast fyrir þessu:  

 Ef farþegi mætir ekki í fyrstu ferð dagsins og hefur ekki hringt inn eða sent póst 

til að afbóka, þá falla allar ferðir dagsins niður, nema viðkomandi sé í sambandi 

og óski eftir öðru. Þetta á ekki við ef viðkomandi hringir eða sendir póst til að 

afbóka einstaka ferð. 

 Röng skráning heimilisfangs í kerfinu getur orðið til þess að bíll komi ekki á 

réttan stað.   

Viðbrögð: Með því að leiðrétta skráðar upplýsingar hefur dregið verulega úr þessum tilvikum. 

Bílar mæta á staðinn svo fremi sem að skráningin sé rétt – í nánast öllum þeim tilfellum sem 

bíll kemur ekki þá er það vegna þess að viðkomandi hefur ekki verið rétt skráður, viðkomandi 

hefur ekki átt pantaða ferð eða að viðkomandi hafi ekki mætt til fyrstu ferðar þann daginn.  

 



 

 

9. Lítið eða ekkert samráð haft við hagsmunasamtökin: Þó nokkur umræða hefur verið 

um samráðsleysi fatlaðs fólks við undirbúning og innleiðingu breytinganna á 

akstursþjónustu fatlaðs fólks.  

Viðbrögð: Strætó hefur lagt mikla áherslu á samráð við hagsmunasamtök fatlaðs fólks allan 

þann tíma sem undirbúningur og innleiðing hefur staðið yfir. Einnig er rétt að nefna að 

sveitarfélögin leituðu eftir aðkomu hagsmunasamtakanna við undirbúning verkefnisins, áður 

en Strætó var falið verkefnið.   

 Að frumkvæði Strætó voru haldnir fundir með fulltrúum Öryrkjabandalagsins, 

Sjálfsbjörgu og Þroskahjálp við vinnu að útboðsgögnum til að skerpa á skilyrðum um 

öryggisatriði í bílum akstursþjónustunnar.  

 13.11.2014. Mannauðsstjóri sendi tölvupóst til upplýsingafulltrúa ÖBÍ. ÖBÍ svaraði 

erindinu 17.11.2014 þar sem sem fram kom að erindið hafi verið áframsent á  

framkvæmdastjóra ÖBÍ og félagsmálafulltrúa ÖBÍ.  

 18.11.2014 fékk mannauðsstjóri Strætó svar frá ÖBÍ þar því er fagnað að halda ætti 

slíkt námskeið fyrir bílstjóra og vildu fulltrúar ÖBÍ gjarnan hitta mannauðsstjóra til að 

ræða það betur. Sá fundur átti sér stað 25.11.2014 þar sem fulltrúi ÖBÍ bauðst í 

kjölfarið að senda póst á fulltrúa allra aðildarfélaga ÖBÍ þar sem óskað væri eftir að 

viðkomandi yrði í sambandi við mannauðsstjóra Strætó til þess að taka þátt í 

undirbúningi fyrir námskeið sem Strætó ætlaði að halda.  

 4.12.2014 hafði mannauðsstjóri Strætó samband við fulltrúa ÖBÍ til þess að kanna 

málið því ekki hafði heyrst frá neinu aðildarfélagi ÖBÍ.  

 8.12.2014 fékk mannauðsstjóri svör frá nokkrum aðildarfélögum ÖBÍ um þátttöku í 

verkefninu, en það var eftir að ÖBÍ ítrekaði beiðni um þátttöku þeirra. Þau félög sem 

tilnefndu fulltrúa eru: Sjálfsbjörg, LAUF, Ás styrktarfélag og CP félagið. Aðrir svöruðu 

ekki eða sáu sér ekki fært að taka þátt í verkefninu. Þann dag kom einnig svar frá 

Geðhjálp um þátttöku í undirbúningi námskeiðs.  

 17.12.2014 voru framangreindir aðilar boðaðir á samráðsfund. Á fundardegi höfðu 

tveir aðilar af fjórum boðað forföll og því var ákveðið að fresta fundinum.  

 Ekki náðist að koma hópnum saman fyrr en 06.01.2015. Síðan þá hefur verið unnið að 

fullum krafti að undirbúningi og allir þeir aðilar sem koma að þessum hópi tilbúnir að 

leggja sitt af mörkum. 

 Ekkert svar barst frá Þroskahjálp fyrr en 12.01.2015 þar sem tölvupóstinum var ekki 

komið áleiðis á réttan aðila innan Þroskahjálpar. En eftir samskipti við formann 

Þroskahjálpar er fulltrúi þeirra kominn í hópinn.  

 Gert er ráð fyrir að hvert námskeið taki 2-2,5 klst. Eftir að hafa haft samráð við 

akstursaðila teljum við heppilegast að raða námskeiðunum niður á mismunandi tíma- 

og dagsetningar. Gætu orðið allt að 6-7 námskeiðshópar. 

 Í samræmi við þjónustulýsingu akstursþjónustunnar var óskað eftir tilnefningum í 

þjónustuhóp akstursþjónustunnar frá Öryrkjabandalaginu og Þroskahjálp þann 1. 

desember 2014.  Tilnefningar bárust frá Þroskahjálp 9. desember 2014 og frá 

Öryrkjabandalaginu 6. janúar 2015 eftir ítrekaðar ítrekanir. 

 



 

 

Að lokum 

Aksturþjónusta fatlaðs fólks er mikilvæg þjónusta sem snertir mjög marga. Strætó leggur 

áherslu á að að vanda vel til verka, byggja upp traust og eiga gott samráð við hagsmunasamtök 

notenda akstursþjónustunnar. Boðað hefur verið til fyrsta fundar þjónustuhóps 

akstursþjónustunnar, sem hefur það hlutverk að fylgjast með framkvæmd akstursþjónustunnar 

á höfuðborgarsvæðinu, miðvikudaginn 14. janúar. Í hópnum eru fulltrúar félagsmálastjóra 

sveitarfélaganna, Strætó, notenda og verktaka. Samkvæmt þjónustulýsingunni á 

Þjónustuhópurinn að hittist a.m.k. á fjögurra mánaða fresti til að fara yfir framvindu 

þjónustunnar og árangur og fjalla um atriði sem betur mega fara, það er vilji Strætó að þessi 

hópur hittist mun oftar til byrja með.   

Strætó leggur metnað sinn í að þær breytingar sem orðnar eru á akstursþjónustunni gangi vel 
fyrir sig og að þær verði til hagsbóta fyrir notendur hennar. Eins og fram hefur komið geta allir 
notendur akstursþjónustunnar nú pantað sér ferðir með tveggja klukkustunda fyrirvara í stað 
eins sólarhrings áður og opnunartími þjónustuvers verður mun lengri en áður sem þýðir að 
þjónustan verður sveigjanlegri fyrir notendur. Einnig er rétt að nefna að lögð hefur verið 
sérstök áhersla á að auka öryggi notenda með endurnýjun á ökutækjum akstursþjónustunnar 
auk þess sem á þeim verða gerðar reglubundnar gæða- og öryggisúttektir. 

Strætó fagnar öllum ábendingum um þjónustuna, allar athugasemdir eru skráðar, teknar til 

skoðunar og svarað. Það er því mikilvægt að allar ábendingar um það sem betur má fara 

komist fljótt og milliliðalaust til Strætó bs. með tölvupósti (fyrirspurnir@straeto.is), í gegn um 

vefsíðu Strætó (www.straeto.is) eða með símtali í þjónustuver (540 2700). Allar ábendingar og 

athugasemdir eru skráðar og unnið úr þeim eins fljótt og kostur er og þær nýttar til að bæta 

þjónustuna.   

 

Virðingarfyllst, 

Ástríður Þórðardóttir, fjármálastjóri, astridur@straeto.is  

Smári Ólafsson, sviðsstjóri akstursþjónustu, smari@straeto.is  
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