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Visad er til bréfs, dagsett 21. mai 2021, par sem dskad er eftir svorum fra bjonustu- og
nyskdpunarsvidi vardandi bidtima eftir pjonustu i pjoénustuveri borgarinnar.
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Medfylgjandi er svar vid fyrirspurn Flokks folksins PON21070017
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MINNISBLAD

Vidtakandi: Borgarrad
Sendandi:  Arna Seevarsdottir, skrifstofustjori pjonustu og umbreytinga
Elisabet Ingadottir, deildarstjori pjonustuvers

Efni: Svar vid fyrirspurn dheyrnarfulltria Flokks folksins vardandi bidtima i pjonustuveri
Reykjavikurborgar - R21050231

A fundi borgarrads pann 20. mai 2021, var 16gd fram svohljédandi fyrirspurn fulltria Flokks
folksins, sbr.70 lid fundargerdar radsins s.d.:

Pad er erfitt ad na inn til borgarinnar i gegnum sima, ljost er ad pjonustuverid annar
ekki simtdlum og ekki er haegt ad etlast til ad folk hafi endalaust tima til ad bida a
linunni. Fulltrdi Flokks folksins Gskar upplysinga um pjonustuverid s.s. medallengd
bidtima peirra sem bida eftir ad na sambandi sundurlidad eftir dégum og tima ars.
Einnig er 6skad eftir upplysingum um fjélda simtala a dag ad medaltali og fleira i
sambandi vid pjonustuverid s.s. hvernig gengur ad pjonusta pa sem hringja inn t.d. ad
tengja folk vid svid, deildir sem afgreitt geta erindi peirra?

Fyrirspurninni var visad til umsagnar Pjonustu- og nyskdpunarsvids med bréfi dagsett pann 25.
mai 2021.

Svar:

Pjonustuver Reykjavikurborgar sinnir pjonustu og/eda upplysingagjof fyrir 6ll  svid
borgarinnar, p6 umfangid sé mismunandi eftir svioum. Markmid pjonustuvers er ad svara sem
flestum erindum i fyrstu snertingu til ad lagmarka bidtima vidskiptavina sem og minnka alag &
sérfreedinga borgarinnar. Stadsetning pjonustuversins er i Hofdatorgi og Radhusi og er pad opid
alla virka daga milli 8:30 og 16:00. | pjonustuverinu starfa ad jafnadi 15 pjonustufulltrdar sem
sinna pjonustu i gegnum sima, télvupdst, netspjall, &bendingavef og i afgreidslu & stadnum.

Hér a eftir verdur farid itarlega yfir starfsemi pjonustuversins ut fra peim 6liku pjonustugattum
sem ibdar og adrir hagsmunaadilar geta nytt sér til ad eiga i samskiptum vid Reykjavikurborg
og fa upplysingar og adstod vardandi pjonustu borgarinnar. Skodud voru goégn Ur pjénustuveri
Reykjavikurborgar fra arinu 2020 og pad sem er af arinu 2021.

I t6flu 1. ma sja pann fjolda erinda sem berst til pjonustuversins daglega en lang flest erindi
berast i gegnun sima eda 75% erinda.
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Samskiptamati Fjoldi & dag ad medaltali Prosenta af heild
Simtal 463 75%

Afgreidsla 56 9%

Tolvupdstur 50 8%

Netspjall 34 5%
Abendingavefur 18 3%

Samtals: 618 erindi a dag

Tafla 1. Daglegur fjoldi erinda til pjonustuvers, flokkadur nidur eftir samskiptamata.

I grafi 1. ma sja ad pjonustufulltriar afgreida 73% allra erinda sem berast i pjonustuverid i
fyrstu snertingu. 27% erinda eru send afram til og sérfredinga & skrifstofum og svioum
borgarinnar til frekari drvinnslu.

m Afgreitt af pjonustufulltria ® Sent afram til fagadila

Graf 1. Hlutfall erinda afgreidd af pjonustufulltria

Daglega berast pjonustuverinu um 463 simtdl en pau telja 75% allra erindu sem berast
bjonustuverinu. Eins og fram kemur & grafi 2. na pjonustufulltrdar pjénustuversins ad svara ad
medaltali 91% peirra simtala sem berast. P4 er 61% peirra simtala svarad innan 20 sekindna,
samanber graf 3.

m Svorud simtél = Osvérud simtdl

Graf 2. Hlutfall simtala sem svarad er.
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m Simtdl svaradinn 20 sek = Simtdl svarad eftir 20 sek

Graf 3. Hlutfall simtala sem svarad er innan 20 sek.

Medalbidtimi fr4 pvi ad hringt er og par til pjonustufulltrdi svarar er 1,4 minatur eda 1 minata
og 24 sekdndur. Timinn er einungis maldur fyrir pau simtél sem svarad er. A grafi 4. ma sja
hvernig medalbidtimi breytist & milli manada. Lengstur er bidtiminn i agust eda 1 minata og 30
sekundur. Orsakast pad af pvi skdlar, leikskolar og fristundastarf eru pa ad hefja starfsemi sina
any ao sumarleyfi loknu & sama tima & sama tima og enn eru einstaka starfsmenn pjonustuvers
i sumarleyfi. Stystur er bidtiminn i névember eda 48 sekundur.
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Manudur

Graf 4: Medalbidtimi (min.) eftir manudum.

Breyting a medalbidtima milli vikudaga ma sja a grafi 5. Lengstur er bidtiminn & manudégum
eda 1 mindta og 36 sekdndur. Stystur er bidtiminn a fimmtudégum eda 1 minuta.
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Medaltal bidtima (min) eftir vikudogum
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Graf 5. Medalbidtimi (min.) eftir vikudégum.

Graf 6. synir fjolda og skiptingu simtala & vikudaga. Talan sem gefin er upp a grafinu er
heildarfjoldi simtala hvers dags. Flest simtdl berast & manuddégum og faekkar peim pegar lidur
a vikuna en faest simtol berast a fostudogum. Einnig ma sja fjolda dsvaradra simtala & hverjum
degi og sést & grafinu ad pau fylgja fjolda simtala hvers dags fyrir sig.

Fjoldi svaradra simtala Fjoldi 6svaradra simtala
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Graf 6. Fjoldi simtala & vikudaga, heildarfjoldi simtala hvers dags er gefin upp.

Grof 7a og 7b syna fjolda simtala eins og pau skiptast nidur & tima dags. Arid 2020 barust flest
simté1 milli kl. 13-14 sem rekja ma til simatima sorphirdu og heilbrigdiseftirlits. Arid 2021 hafa
aftur & moti flest simtol borist & milli kl. 11-12 sem ma rekja til flutnings & simatima arkitekta
byggingarfulltriia sem var feerdur til ad koma til méts vid styttingu vinnuvikunnar.
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Timidags
FjGldi svaradra simtala Fjoldi éswaradra simtala
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Graf 7a. Fjoldi simtala skipt nidur a tima dags. Tolur fyrir ario 2020.
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Graf 7b. Fjoldi simtala skipt nidur & tima dags. Tolur fyrir arid 2021.

Pjénustuverid veitir fjolbreytta pjonustu & Hofdatorgi en i afgreidslunni er hagt ad nalgast
medal annars burdarpolsteikningar, lagnateikningar, fa adstod med erindi er varda
bilasteedasjod, sekja um hin ymsu leyfi, skrifa undir l6daleigusamninga og margt fleira. A
Hofdatorgi sér pjonustuverid einnig um alla péstdreifingu og adgangsstyringu i hasinu.
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Pjonusta pjonustuversins i Radhasinu snyr ad pvi ad taka & moti fundargestum, sja um
postdreifingu, ritfangalager og panta vorur. Pjonustufulltrdar i Radhusinu sja einnig um
simsvorun, svorun & télvupdsti og dbendingavef.

Gognin sem farid verdur yfir hér fyrir nedan eru po6 einungis fra Hofoatorgi par sem Kerfi til ad
halda utan um komur & métttokubord er enn sem komid er ekki til stadar i Radhdsi. Leida méa
pbvi likur ad pvi ad heimsoknir & métttokubord seu fleiri en tafla 1. segir til um.

Eins og kom fram i t6flu 1. berast pjonustuverinu ad medaltali 53 heimsoknir a dag. Midgildi
bidtima fr& pvi ad tekinn er midi i pjonustuveri og par til afgreidsla hefst er 0,8 minGtur eda 48
sekundur. Breyting & midgildi bidtima a milli manada ma sja & grafi 8.
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Graf 8. Midgildi bidtima (min.) eftir manudum.

Graf 9. synir midgildi bidtima eftir vikudégum en par sest ad mest alag er i afgreidslu a
manuddgum og pridjuddgum en pad ma rekja til pess ad lokaskil gagna sem purfa ad fara fyrir
fund byggingarfulltria eru & pridjudégum.
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Graf 9. Midgildi bidtima (min.) eftir vikudégum.
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Graf 10. synir fjolda heimsokna i pjonustuverid & Hofdatorgi eftir tima dags. Par sést ad flestar
heimsdknir eru milli kl. 13-15 en faekkar eftir kl. 15.

Graf 10. Fjoldi heimsokna eftir tima dags.

Graf 11. Fjoldi heimsokna eftir vikudogum.

Pjonustuverid ber abyrgd & eftirfarandi  postholfum:  upplysingar@reykjavik.is,
gestrun@reykjavik.is, gestrun.radhus@reykjavik.is asamt teikningar@reykjavik.is. Erindi og
fyrirspurnir sem berast & upptalin netféng snta ad ymsum malum & bord vid fasteignagjold,
fyrirspurnir til umhverfis- og skipulagssvids, reikningafyrirspurnir, beidnir um teikningar og
upplysingar um gesti og fundi i hisunum. Oll upplysingamidlun p.e. fréttatilkynningar & vegum
borgarinnar berast einnig pjonustufulltrum en peir purfa ad vera upplystir um 6ll helstu mal
borgarinnar til pess ad geta svarad fjolbreyttum fyrirspurnum.

Eins og kemur fram i toflu 1. berast ad medaltali 50 toIvupostar & dag i posthdlf pjonustuversins
en pjonustuverid gefur Ut pad pjonustuloford ad 6llum télvuposti sé svarad, eda komid i réttan
farveg inn 24 Klst.
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pjonustuverid svarar fyrirspurnum i gegnum netspjall sem adgengilegt er i gegnum reykjavik.is.
Netspjallio er opid fra kl. 8:30-16:00 alla virka daga og heegt er ad senda fyrirspurnir & islensku,
ensku og polsku. Eins og kom fram i to6flu 1. berast ad medaltali 34 fyrirspurnir i gegnum
netspjallid & hverjum degi. Graf 11. synir hversu margar fyrirspurnir berast ad medaltali i
hverjum manuadi.
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Graf 12. Medaltal af heildarfjélda fyrirspurna sem berast i gegnum netspjall eftir manudum.

Arid 2018 var abendingavef Reykjavikurborgar komid & laggirnar en par geta ibdar og adrir
hagsmunaadilar borgarinnar sent inn fyrirspurnir og abendingar tengdar borginni og
borgarlandinu. Ad medaltali berast 17 abendingar & hverjum degi og eru per ordnar um 17.500
frd opnun vefsins. Af heildarfjolda abendinga eiga um 93% heima hja Umhverfis- og
skipulagssvioi.

Graf 13. synir skiptingu abendinga eftir pvi hvada hverfi viokomandi dbending & vid og graf
14. fj6lda &bendinga sem berast nidur & manudi.
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Graf 13. Skipting abendinga eftir hverfum.
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Graf 14. Synir fjélda abendinga skipt nidur & manudi.
A grafi 15. sjaum vid hvernig abendingar skiptast nidur & svid borgarinnar. bar sést hversu

veigamikid hlutverki Umhverfis- og skipulagssvid gegnir en fjoldi abendinga er varda
vidkomandi svid, fra jandar 2020 til dagsins i dag, eru ordnar 10.055 talsins.

Svid Q Fjoldi abendinga
Totals M 16.782
USK - Umhverfis- og skipulagssvid 16.855
PON - Pjonustu- og nyskopunarsvid 406
ITR - Ibrotta- og témstundasvid 90
Midlaeg stjornsysla 85
VEL - Velferdarsvid 63
SFS - Skola- og fristundasvid 53
MOF - Menningar- og ferdamalasvid 30

Graf 15. Fjoldi &bendinga skipt nidur & svid.

Til ad gera sér betur grein fyrir inntaki peirra abendinga sem berast i gegnum abendingavef
borgarinnar og varda starfsemi Umhverfis- og skipulagssvids, ma flokka abendingar nidur i
undirflokka. A grafi 16. ma sja ad ramlega helmingur abendinga varda rekstur og umhirdu
borgarlands. Nast flestar a&bendingar varda framkvaemdir og vidhald. pvinast samgdngudeild.
Faestar abendingar varda skipulag.
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Undirflokkur 1 o) Fjdldi abendinga
Totals Y e.a3s2
Rekstur og umhirda borgarlands 6561
Framkwvaemdir og vidhald 1.262
Samagdngudeild 8372
Bilastaedasjodur 289
Sorphirdan 241
Byggingarfulltri 162
Skrifstofa umhverfisgaeda 35
Skipulag - almennar abendingar 26

Graf 16. Skipting abendinga innan Umhverfis- og skipulagssvids.

Umbotastarf i pjonustuveitingu

Pjonustuverid ber sig saman pjonustuver annara sveitarfélaga og fyrirteekja. Nylega voru
innleiddir lykilmelikvarda (KPI‘s) fyrir svorun simtala i pjonustuveri borgarinnar en punginn
i pjonustuveitingu i pjénustuveri snyr ad umraeddri svorun. Skilgreining lykilmealikvardar var
hluti af innleidingu pjonustustefnu Reykjavikurborgar og snyr ad pvi ad auka gedi
bjonustuveitingar i pjonustuveri.

Vid undirbuning & lykilmalikvéroum var skyrslan The European Contact Centre Decision -
Maker s Guide fra 2018 hofd til hlidsjonar en i skyrslunni er studst vid gogn ur kénnunum sem
lagdar voru fyrir starfsfolk 168 pjonustuvera i Evropu. Radgjafi vid vinnuna var Mette
Enemeerke, deildarstjori pjonustuvers Kaupmannahafnar - Kobenhavns Borgerservice.

Lykilmeelikvardar eru hvati til umbota, peir studla ad aukinni samvinnu vid svid borgarinnar
sem & endanum leidir til betri pjonustu fyrir ibla og fyrirteeki i borginni. Unnid er med 3
lykilmeaelikvarda er snla ad simsvorun: svarhlutfall, bidtima og hlutfall &framsendinga. Pad sem
er graent telst mjog gott, gult i medallagi og rautt sleemt.

Svarhlutfall Bidtimi eftir svari Aframsendingar hlutfall
e meiraen 91% e minnaen 1 mindta e minnaen 25%
e minnaen 85% e meira en 3 minutur e meira en 30%

Svarhlutfall simtala i pjonustuveri er 91% sem telst samkvaemt skilgreindum lykilmeaelikvéréum
a gaedi pjonustu vera mjog gott. Medalbidtimi eftir svari er 1. minata og 24 sekandur sem er i
medal lagi. Hlutfall &framsendra erinda er 27% sem einnig er i medallagi.
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NU i haust verdur unnid ad frekari umbdtum i starfsemi pjonustuversins til pess ad tryggja ad
geedi allrar pjonustuveitingar, pad er ad svorun haldist &fram mjog gdd, ad bidtimi eftir svérun
simtals verdi undir 1. minatu og ad hlutfall &framsendra erinda verdi undir 25%.

Virdingafyllst,

A ﬁ( Lavedd

Arna Yr Savarsdottir,
Skrifstofustjori Pjonustu og umbreytinga

Absatony Q@MW

Elisabet Ingadottir
Deildarstjori pjonustuvers
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