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Helstu niðurstöður  
1. Tilkoma þjónustustefnunnar markar þáttaskil í þjónustuveitingu borgarinnar. Helstu 

nýmælin í stefnunni eru markmið um notendamiðaða hönnun og nærþjónustu. Markmið 

um notendamiðaða hönnun er mikilvægt því það segir að þjónustu skuli hanna og 

skipuleggja út frá þörfum og sjónarhorni notenda hennar. Nærþjónusta snýr að því 

markmiði að ávallt skuli líta á sjálfsafgreiðslu við þjónustuveitingu í gegnum rafrænar 

lausnir sem fyrsta kost. Þessi markmið voru mjög framsýn þegar þau voru sett fram og 

jafnast á við það sem fyrirtæki og stofnanir sem eru í fremstu röð í heiminum eru að gera.  

2. Önnur markmið í stefnunni voru þekkt (fagmennska og skilvirkni) og ekki hægt að segja 

annað en að unnið hafi verið að þeim markmiðum innan borgarkerfisins. 

3. Innleiðing þjónustustefnunnar er langtímaverkefni. Í grunninn snýst innleiðingin um 

breytingu á hugarfari og krefst samstöðu og skuldbindingar hjá öllu starfsfólki 

borgarinnar. Þetta er verkefni sem mun aldrei klárast og á aldrei að klárast. Hluti af því að 

vera leiðandi þjónustuaðili er að reyna sífellt að gera betur, læra af fyrri reynslu og prófa 

nýja hluti. Þetta á jafnt við um þjónustuna sjálfa sem og þá ferla, verklag og 

upplýsingakerfi sem styðja þjónustuna.  

4. Reykjavík er þjónustuborg. Stór hluti af starfsemi borgarinnar snýr að þjónustu, hvort sem 

það er við íbúa, fyrirtæki, ferðamenn, gesti eða við starfsfólk borgarinnar. Óhætt er að 

fullyrða að starfsfólk borgarinnar hefur mikinn metnað í því að veita framúrskarandi 

þjónustu. Segja má að hvert svið borgarinnar sé „sérhæft“ í þeirri þjónustu sem það veitir. 

Það getur hins vegar haft í för með sér að hvert svið hugsar um „sína“ þjónustu og hvernig 

hægt sé að veita hana á sem bestan hátt. Þetta getur leitt til þess að ekki er horft til 

„heildarinnar“ þar sem sviðin tala ekki nægilega vel saman. Þannig getur upplifun íbúa 

verið ólík eftir því hvaða þjónustu um ræðir. Æskilegt er að horfa til þjónustukeðjunnar 

sem heildar, en ekki einungis á afmarkaða þjónustuþætti.  

5. Stafvæðing þjónustu gengur út á meira en að færa umsóknareyðublað af pappír eða PDF-

formi á rafrænt form. Þetta snýst um að endurskoða þjónustuna frá grunni.  Önnur lögmál 

gilda í hinum stafræna heimi en í hinu hefðbundna stjórnsýsluumhverfi. Þau eyðublöð 

sem notast hefur verið við hafa miðast við það stjórnkerfi, verklag, ferla og 

upplýsingatækni sem hefur verið til staðar. Þessi rammi hentar ekki fyrir stafrænan 

veruleika. 

6. Æskilegt er að skerpa á gildissviði þjónustustefnunnar. Ættu aðrar stefnur að fjalla um 

þjónustuveitingu  eða er nægilegt að vitna í þjónustustefnuna?  

7. Þjónustuveiting hefur fengið meira vægi með tilkomu Þjónustu- og nýsköpunarsviðs. Samt 

er  ákveðinn óskýrleiki hvað varðar ábyrgð og framkvæmd þjónustu. Það vantar meira 

samræmi í þjónustuveitingu. 

8. Þjónustustefnan hefur gegnt veigamiklu hlutverki í að styðja við áframhaldandi 

þjónustuumbreytingu innan borgarinnar. Áhrif stefnunnar hafa verið mismikil innan 
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borgarinnar. T.d. er  þekking  á þjónustustefnunni og notendamiðaðri hönnun mismikil á 

milli sviða borgarinnar. 

9. Stefnan hefur að mestu leyti staðist tímans tönn, þ.e. að hún styður við stefnu borgarinnar 

sem sett er fram í meirihlutasáttmála og Græna planinu um notendamiðaða hönnun og 

stafræna umbreytingu. Ekki er talin þörf á að umbreyta stefnunni þar sem inntak hennar 

og markmið falla vel að þeirri vegferð sem borgin er á.  

10. Lagt til að stefnan verði gerð ennþá skýrari og styttri. Leiðarljós, gildissvið og markmið 

gerð hnitmiðaðri. Drög að uppfærðri stefnu eru fylgiskjöl með stöðumati. 

11. Lagt til að setja ákveðnar áherslur í aðgerðaáætlun sem muni styðja enn frekar við 

markmið stefnunnar. Þær áherslur eru m.a. fræðsla og kynning á þjónustuveitingu og 

notendamiðaðri hönnun, þróa og innleiða þjónustuviðmið, útbúa ramma og 

verkfærakistu fyrir notendamiðaða þjónustu, úttekt og mælingar á gæði þjónustu og 

kortleggja og teikna þjónustuferla. 
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Inngangur 
Þjónustustefna Reykjavíkurborgar var samþykkt í borgarstjórn þann 17. nóvember 2016. Í 

stefnunni segir að hana skuli endurskoða innan fimm ára frá samþykkt stefnunnar. Á fundi 

stýrihóps um innleiðingu þjónustustefnu Reykjavíkurborgar þann 22. september 2021 var 

ákveðið að hefja vinnu við endurskoðun á stefnunni. Endurskoðun á stefnunni samanstendur af 

eftirfarandi áföngum: 

• Vinna stöðumat á stefnu 

• Uppfærsla/breyting á þjónustustefnu 

• Vinna nýja aðgerðaáætlun 

Teymi þjónustuupplifunar1 var falið að vinna stöðumat á stefnunni. 

Samkvæmt reglum Reykjavíkurborgar um stefnur og stefnumarkandi áætlanir2 ber að 

endurskoða stefnur „reglubundið og nota skal mat á árangri og áhrifum stefnu og 

aðgerðaáætlunar til að ákveða framhald og hvort gildandi stefna verði framlengd, lögð niður eða 

breytt“. Það er hins vegar vandasamt að meta árangur af stefnu eins og þeirri sem 

þjónustustefnan er. Í stefnunni sjálfri, sem og aðgerðaáætlun, eru ekki sett fram skýr viðmið eða 

mælikvarðar sem eiga að ákvarða hvaða árangur hefur orðið af stefnunni. Segja má að 

þjónustustefnan sé frekar leiðarljós fyrir starfsfólk borgarinnar um það hvernig þjónustan eigi að 

þróast, frekar en að vera nákvæmur leiðarvísir. Erfitt er að meta nákvæmlega hver áhrif 

stefnunnar hafa verið á þjónustuveitingu um allt borgarkerfið. En óhætt er að fullyrða að stefnan 

hefur verið nauðsynlegt tól til hefja þá vegferð að þróa og hanna þjónustu út frá þörfum og 

sjónarhorni notenda hennar.3 

Í stöðumati er reynt að svara tveimur spurningum: 

1. Hvað hefur breyst í þjónustuveitingu borgarinnar frá því að stefnan var samþykkt árið 

2016? 

2. Stenst þjónustustefnan tímans tönn? Þ.e. er hún í stakk búin til að takast á við þær 

áskoranir, verkefni, og tækifæri sem borgin er að mæta í dag og mun gera á næstu árum? 

Notast var ýmis gögn til að vinna stöðumatið, s.s. upplýsingar um þjónustu borgarinnar á vefsíðu 

borgarinnar á reykjavik.is, skýrslur, ársskýrslur, minnisblöð o.s.fr.v. Í stöðumatinu er fjallað um 

niðurstöður skýrslu starfshóps um þjónustuveitingu Reykjavíkurborgar frá 2015 og skoðað hvað 

hafi breyst síðan þá. Þá er fjallað um helstu nýmæli sem komu með samþykktri þjónustustefnu 

 
1 Teymið er staðsett á skrifstofu Þjónustu- og umbreytingu á Þjónustu- og nýsköpunarsviði. 
2https://reykjavik.is/sites/default/files/reglur_um_stefnur_og_stefnumarkandi_aaetlanir_reykjavikurborgar_samth
ykktar_21.1.2019.pdf  
3 Það getur verið íbúi, gestur borgarinnar, starfsfólk, fyrirtæki, stofnanir og kjörnir fulltrúar. 

https://reykjavik.is/sites/default/files/reglur_um_stefnur_og_stefnumarkandi_aaetlanir_reykjavikurborgar_samthykktar_21.1.2019.pdf
https://reykjavik.is/sites/default/files/reglur_um_stefnur_og_stefnumarkandi_aaetlanir_reykjavikurborgar_samthykktar_21.1.2019.pdf
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og aðgerðaáætlun. Fjallað er um innleiðingu stefnunnar og helstu vörður í þeirri vegferð. Einnig 

er fjallað um hvernig stjórnkerfið hefur breyst á þessum tíma og rýnt í stefnur borgarinnar. Þá er 

staða þjónustuveitingar í dag skoðuð, þ.e. þjónustugáttir, fjallað um stöðuna á rafrænni þjónustu, 

upplýsingamiðlun o.fl. Í lok stöðumatsins er fjallað um strauma og stefnur í þjónustuveitingu og 

skoðað hvað breska ríkið er að gera, en þau eru framarlega á þessu sviði. Þá eru helstu 

niðurstöður dregnar saman í sérstökum niðurstöðukafla.  

Meðfylgjandi stöðumatinu er yfirlit yfir það hvernig þjónusta Reykjavíkurborgar hefur þróast frá 

2016 og er sett fram sem tímalína, drög að uppfærði þjónustustefnu og drög að nýrri 

aðgerðaáætlun.  

 

Undanfari þjónustustefnu  
Í júlí 2015 skilaði starfshópur um þjónustuveitingu Reykjavíkurborgar skýrslu4 sem kynnt var í 

borgarráði og öðrum ráðum og nefndum borgarinnar. Starfshópurinn hafði m.a. það hlutverk að 

kortleggja þjónustuveitingu borgarinnar og leggja fram tillögur að úrbótum. Á grunni þessarar 

vinnu var þjónustustefnan unnin og síðar aðgerðaáætlun með stefnunni.  

Helstu niðurstöður starfshópsins voru eftirfarandi: 

• Gildandi stefnumótun um þjónustu borgarinnar er að hluta til óljós og í raun á ábyrgð 
hvers fagsviðs, auk þess sem Skrifstofa þjónustu og reksturs veitir þjónustu í Borgartúni 
12-14. Frá skipulagsbreytingum árið 2007 hafa þær einingar er sjá um miðlæga 
stefnumótun eða samræmingu í þjónustu verið að mestu umboðslausar hvað varðar þann 
þátt. Núverandi útfærsla er ekki heppileg til framtíðar. 

• Þjónusta borgarinnar er skipulögð þannig að íbúar þurfa að hafa innsýn í stjórnskipulag 
Reykjavíkur til að vita hvert þeir eiga að leita eftir þjónustu. Þjónustuver veitir upplýsingar 
og leiðbeiningar ásamt afgreiðslu hluta þjónustunnar en er ekki markvisst fyrsti 
viðkomustaður borgara eins og æskilegt væri. 

• Í gildandi stefnumörkun borgarinnar er ekki að finna neina heildarmynd eða sameiginleg 
markmið er tengjast þjónustuveitingu. Þjónustustefna hefur ekki verið mörkuð, heildarsýn 
á þjónustu borgarinnar er því ekki til staðar. Þá gætir ósamræmis í þjónustuveitingu milli 
sviða og hverfa og borgin hefur ekki skilgreint nægilega vel þá hópa sem veita á þjónustu. 
Þjónustuveiting miðast frekar við skipulag fagsviða en þarfir íbúa. 

• Æskilegt er að borgin marki þá stefnu að mæta þörfum íbúa út frá heildarhagsmunum 
þeirra. Með samþættri stjórnsýslu og aðgengilegu tækniumhverfi til upplýsingamiðlunar 
verði íbúum auðveldað að nálgast þjónustu sem í boði er án þess að þekkja stjórnkerfi 
borgarinnar. Tryggja þarf skýra verkaskiptingu og samvinnu á milli framlínu og baklínu 
innan sviða, stofnana og deilda borgarinnar. 

 
4 Starfshópurinn var skipaður af borgarstjóra í febrúar 2015 og skilaði niðurstöðum í skýrslu í júní sama ár. 
https://reykjavik.is/sites/default/files/skyrsla_starfshops_thjonustuveit.pdf   

https://reykjavik.is/sites/default/files/skyrsla_starfshops_thjonustuveit.pdf
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• Á meðal úrbótatækifæra eru t.d. stórfelld aukning á rafrænni þjónustu, reglulegar 
þjónustukannanir, að nýta betur upplýsinga- og samskiptatækni, samræmd stefna, 
markviss þjálfun starfsfólks og að Reykjavík í heild skilgreini sig í auknum mæli sem 
þjónustufyrirtæki. 

• Að mati hópsins er mikilvægt að alhliða upplýsingaþjónusta fyrir borgina í heild, 
leiðbeiningar og móttaka ábendinga, fari að sem allra mestu leyti í gegnum Þjónustuver 
og rafræna miðla. Vefur borgarinnar verði með þjónustuáherslu og upplýsingamiðlun 
verði í gegnum fjölmargar gáttir sem geta verið síbreytilegar eftir tíðaranda og 
markhópum. 

 

Þann 23. júní 2016 samþykkti borgarráð að stofna Rafræna þjónustumiðstöð (RÞM), sem skildi 

vera starfseining innan Skrifstofa þjónustu og reksturs. RÞM var ætlað að vera leiðandi í vinnu við 

að samræma rafræna þjónustu milli mismunandi sviða borgarinnar, finna þar úrbótatækifæri og 

nýta þau. Á sama tíma var unnið að því að móta þjónustustefnu, sem borgarstjórn svo samþykkti 

á fundi sínum þann 17. nóvember 2016. 

 

Þjónustustefnan - leiðarljós og markmið 
Þjónustustefna Reykjavíkurborgar er einföld, stutt og nokkuð hnitmiðuð stefna. Stefnan skiptist 

upp í fjóra hluta; leiðarljós, orðskýringar, markmið og ábyrgð. Lengd hennar er einungis tæpar 

fjórar A4 blaðsíður. Þjónustustefnan lýsir samræmdri sýn borgarinnar á það hvað þjónustuveiting 

snýst um. Hún er þannig ekki ítarleg lýsing, eða leiðarvísir, á því hvernig þjónusta eigi að þróast 

og ekki er sett fram skýr áætlun, viðmið eða mælikvarði á því hvernig framkvæma eigi þjónustuna. 

Stefnan er frekar sett fram sem leiðarljós, sýn, eða jafnvel yfirlýsing á því hvernig þjónustan eigi 

að vera.  

Leiðarljós 
Í fyrsta hluta stefnunnar er sett fram leiðarljós stefnunnar. Þar segir að Reykjavíkurborg er 

þjónustuaðili sem leggur áherslu á að veita aðgengilega, fjölbreytta og framúrskarandi þjónustu. 

Og að íbúar og gestir hennar eru viðskiptavinir borgarinnar og eiga að vita hvers þeir geta vænst 

þegar þeir sækja þjónustu. Til þess að geta það þarf allt starfsfólk að vera samstíga í því að veita 

góða þjónustu.  

Í þessum hluta segir að þjónustustefnan lýsi samræmdri sýn á það hvað þjónustuveiting snýst um.  

Þarna er sett fram sú áhersla að þjónusta borgarinnar skuli vera aðgengileg og jafnframt 

framúrskarandi, án þess þó að skilgreina hvað það merkir. Lykilatriðið er að viðskiptavinir eiga að 

geta vitað fyrirfram hvers sé að vænta áður en sótt er um þjónustu, í stað þess að rennt sé blint í 

sjóinn. Í þessum hluta eru íbúar og gestir hennar skilgreindir sem viðskiptavinir borgarinnar, en 



   
 

   
 

8 

ekki notendur þjónustu eða á einhvern annan hátt. Með þessari skilgreiningu er verið að 

undirstrika að Reykjavík er þjónustuborg. 

Í fyrsta hlutanum eru einnig Áttavitar að framúrskarandi þjónustu.5 Þeir eiga að vera leiðarvísir 

fyrir starfsfólk um það hvernig skuli taka á móti viðskiptavinum og leysa erindi frá þeim. Innihald 

þeirra fellur að mestu leyti undir það sem kalla má góða þjónustulund.   

Orðskýringar 

Í þessum hluta eru nokkur atriði í stefnunni útskýrð. Þannig að þegar vísað er í Reykjavíkurborg í 

stefnunni er verið að tala um allar starfseiningar, starfsfólk, kjörna fulltrúa og fyrirtæki í eigu 

borgarinnar. Það á því ekki að fara á milli mála að stefnan gildir um alla starfsemi og þjónustu 

borgarinnar. 

Þá eru notendur skilgreindir sem allir sem bera sig eftir og þiggja þjónustu frá borginni. Talað 

sérstaklega um íbúa og gesti hennar. Þarna er ekki notað heitið „viðskiptavinir“, það kemur bara 

fram í fyrsta hluta stefnunnar. Í öðrum hlutum er talað um notendur. Í stefnunni er ekki vísað 

sérstaklega til þess að stefnan gildi fyrir þjónustuveitingu til fyrirtækja eða að starfsfólk 

borgarinnar séu einnig notendur þjónustu.  

Markmið 
Markmið þjónustustefnunnar eru fjögur og undir hverju markmiði eru 3-5 undirmarkmið. 

• Fagmennska 

• Notendamiðuð hönnun 

• Skilvirkni 

• Nærþjónusta 

Fagmennska 

Fagmennska er skilgreind þannig að þjónusta sé sérhæfð og mikilvæg fagkunnátta sem flétta þarf 

inn í alla starfsemi borgarinnar og gæðastýra. Markmiðið tengist áttavitunum og miðar að því að 

samræma þjónustuveitingu á milli starfseininga og hverfa borgarinnar og að starfsfólki sé tryggð 

fræðsla í þjónustumálum. Þá er einnig lögð áhersla á að settir séu mælikvarðar á gæði þjónustu 

og þeim fylgt eftir með markvissum hætti.  

Notendamiðuð hönnun 

Segja má að þetta markmið sé í raun stóra breytingin sem þjónustustefnan markaði, að hanna 

og skipuleggja þjónustu borgarinnar út frá þörfum notenda hennar. Í markmiðinu er talað um 

 
5 Áttavitar að framúrskarandi þjónustu voru kynntir á námskeiðum sem haldun voru á öllum sviðum borgarinnar 

frá árunum 2005 til 2007. Grundvallahugmyndafræði þeirra er að allir starfsmenn borgarinnar séu í 

þjónustustörfum en ekki einungis þeir sem starfi í framlínu. 
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að hafa skuli virkt samráð við notendur þjónustu og reglulega skuli skoða hversu aðgengileg hún 

er og hvort hún þjóni þörfum fólks.  

Þetta þýðir í grunninn nýja nálgun á þjónustuveitingu. Mikið af þjónustuveitingu hjá opinberum 

aðilum hvílir á gömlum merg þar sem stöðugleiki hefur ríkt. Þar hefur þjónustan oft þróast í takt 

við ytri og innri aðstæður hjá stofnunum og starfsfólki þeirra, frekar en út frá þörfum notenda. 

Það sem notendamiðuð hönnun þýðir er að hún er alltaf hönnuð út frá notandanum, en ekki 

þörfum þess sem hana veitir. Það getur kallað á miklar breytingar.  

Skilvirkni 

Markmið um skilvirkni er eitthvað sem allar skipulagseiningar eru að reyna að vinna að. En 

skilvirkni fyrir veitendur þjónustu og notendur hennar er ekki alltaf það sama. Markmiðið er 

miðað að þörfum notenda og er þannig tengt markmiði um notendamiðaða hönnun. Lykilatriðið 

þarna er að þjónusta skuli vera eins aðgengileg og fyrirhafnarlítil fyrir notendur og hægt er. Að 

það eigi að skipuleggja þjónustu þannig að hún sé einföld fyrir notendur, og án þess að þeir þurfi 

að hafa innsýn inn í borgarkerfið.  

Nærþjónusta 

Með tilkomu þjónustumiðstöðvanna árið 2005 þá hefur borgin lagt mikla áherslu á nærþjónustu 

úti í hverfum. Í þjónustustefnunni er rafræn þjónusta einnig skilgreind sem nærþjónusta, sem var 

mjög stór yfirlýsing. Enn stærri yfirlýsing var að á hana skuli alltaf líta á sem fyrsta kost.  

Endurskoðun, framkvæmd markmiða og ábyrgð 

Í stefnunni segir að það skuli gera aðgerðaáætlun til tveggja ára í senn til að markmið stefnunnar 

nái fram að ganga. Skrifstofa þjónustu og reksturs er skilgreind sem ábyrgðaraðili á gerð og 

framkvæmd aðgerðaáætlunar. Þá segir að Stjórnkerfis- og lýðræðisráð beri ábyrgð á mati á 

ábyrgð. Stefnuna á svo að endurskoða á fimm ára fresti, eða oftar ef tilefni er til. 

Lokakafli stefnunnar fjallar um ábyrgðaraðila hennar. Borgarstjórn og borgarstjóri bera 

heildarábyrgð á stefnunni. Fagráð bera ábyrgð á að stefnan sé höfð til hliðsjónar við stefnumótun 

og ákvarðanir. Þá ber skrifstofustjóri Þjónustu og reksturs ábyrgð á samræmdri þjónustu 

Reykjavíkurborgar og fylgir þjónustustefnunni eftir. Hann ber einnig ábyrgð á því að til séu 

verklagsreglur og leiðbeiningar í þjónustumálum. Stjórnendur bera ábyrgð á því að farið sé eftir 

verklagsreglum um þjónustu í samræmi við þjónustustefnu og á því að starfsfólk hafi þekkingu og 

aðstöðu til að uppfylla markmið hennar. 

 

Aðgerðaáætlun 
Aðgerðaáætlun með þjónustustefnu var samþykkt í september 2017. Í áætluninni segir að um sé 

að ræða umfangsmikið verk og því er í þessari fyrstu aðgerðaáætlun gert ráð fyrir að leggja 
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ákveðnar grunnlínur og innleiða nýja hugmyndafræði við veitingu þjónustu. Megináherslur sem 

lagðar voru fyrstu tvö árin voru: 

1. Að mynda teymi starfsmanna sem heldur utan um innleiðingu, eftirfylgni og samræmingu 

ásamt gerð verklagsreglna og leiðbeininga. Lagt er til að stofnað verði þriggja manna teymi 

til að byrja með sem staðsett verði á þjónustudeild SÞR. 

2. Að kynna stefnuna um allt borgarkerfið. Ná þarf til sem allra flestra starfsmanna 

borgarinnar og því er stefnt að því að eiga fundi með flestum stjórnendum borgarinnar á 

tímabilinu. Einnig þarf að skipuleggja fræðslu um stefnuna og kennslu í hugmyndafræði 

og aðferðum við þjónustuveitingu.  

3. Að innleiða gæða og þjónustumælingar til að meta gæði, árangur og þróun þjónustu 

borgarinnar. 

4. Að taka upp hugmyndafræði design thinking (hönnunarhugsun). 

Innleiðing á þjónustustefnunni  
Það er risavaxið verkefni að innleiða þjónustustefnu í skipulagsheild sem telur u.þ.b. 10 þúsund 

starfsmenn, er með á annað hundrað fjölbreytta þjónustuþætti og nokkur hundruð starfseiningar 

sem dreifðar eru á fjölmarga staði. Segja má að innleiðingin hafi átt sér stað bæði með beinum 

og óbeinum hætti. Stefnan sjálf er frekar einföld í framsetningu með nokkuð skýrum og 

aðgengilegum markmiðum. Í stefnunni er sett fram yfirlýsing um það að þjónustu skuli hönnuð 

út frá sjónarhorni notenda. Þannig voru ýmsir aðilar innan borgarkerfisins fljótir að taka við sér 

og byrjuðu að vinna á grunni stefnunnar. Gott dæmi um það er Borgarbókasafn sem vann sína 

eigin þjónustustefnu út frá þjónustustefnu borgarinnar. Safninu hefur nú tekist að innleiða 

hugmyndafræði notendamiðaðrar hönnunar í allri sinni þjónustuveitingu, þvert yfir 

menningarhúsin.  Að sama skapi vann velferðarsvið að því að umbreyta ferli fjárhagsaðstoðar og 

stuðningsþjónustu út frá sömu hugmyndafræði.  

Til að fylgja eftir samþykkt stefnunnar var unnin aðgerðaáætlun í september 2017. 

Aðgerðaáætlunin var í fjórum liðum en fyrsta aðgerðin þar var að stofna sérstakt þjónustuteymi. 

Í árslok 2017 voru tveir sérfræðingar ráðnir sem mynduðu fyrsta teymið. Sökum umfangs, bættist 

fljótlega við þriðji sérfræðingurinn í teymið.6 Fyrsta verkefni þeirra var að undirbúa borgarkerfið, 

starfsfólk, og aðra hlutaðeigandi fyrir hið stóra verkefni sem innleiðing þjónustustefnu er. Það var 

gert með því að kortleggja alla þjónustu borgarinnar, þar sem öll svið, skrifstofur og fyrirtæki í 

meirihlutaeigu borgarinnar voru höfð til hliðsjónar. Ráðgjafafyrirtækið Capacent var fengið til að 

leiða þennan undirbúningsfasa (feb 2018 – apríl 2018). Lokaafurð var þjónustuhringurinn - 

kerfiskortið sem tekur breytingum í takti við breytingar á þjónustu og skipulagi borgarinnar.7 

 
6 Árið 2019? var teymið skipað fimm verkefnastjórum/sérfræðingum. 
7 https://thjonustuhonnun.reykjavik.is/kerfiskortid/  

https://thjonustuhonnun.reykjavik.is/kerfiskortid/
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Í aðgerðaáætlun með stefnunni var tekin ákvörðun um að leggja mikla áherslu á að taka upp 

aðferðafræði design thinking við hönnun þjónustuferla og innleiða í alla þjónustu borgarinnar. 

Hugmyndafræðin gerir ráð fyrir því að öll þjónusta sé hönnuð út frá þörfum notandans. Til þess 

að hægt væri að gera það markvisst og greina kerfið út frá þörfum notandans, voru svokallaðar 

erkitýpur hannaðar. Útkoman var borgarfjölskyldan sem samanstendur af u.þ.b. 20 einstaklingum 

sem nota mismunandi þjónustu borgarinnar. Með því að kortleggja ferðalög erkitýpanna var unnt 

að fá djúpa innsýn í upplifun af þjónustunni, sársaukapunkta og tækifæri til nýsköpunar. Fyrsti 

fasi innleiðingarinnar var unninn á tímabilinu 28. maí til 26. nóvember 2018. Á þessu tímabili var 

farið í tvo greiningarspretti og úr þeim urðu til 48 umbótaverkefni. Báðir sprettir sneru að því að 

greina upplifun erkitýpanna af hinum ýmsu þjónustuleiðum borgarinnar með vinnustofum og 

djúpviðtölum við starfsmenn og íbúa.  

Ný nálgun og jafnframt annar fasi innleiðingarinnar fékk nafnið Gróðurhúsið og má segja að þar 

hafi orðið nokkur breyting í innleiðingu þjónustustefnunnar. Gróðurhúsið var í raun vinnustofa í 

þjónustuhönnun, sett á laggirnar með það að markmiði að bæta þjónustu við borgarbúa með því 

að leggja rækt við notendamiðaða hugsun og leysa vandamál með því að beita aðferðafræði 

þjónustuhönnunar.  Þessi nýja nálgun sneri að því að auka eignarhald og samstöðu starfsfólks yfir 

umbótaverkefnum. Hvatinn að þátttöku í verkefnum yrði að koma frá þeim. Hugsunin var að ef 

greining og lausnir yrðu unnar og þróaðar af starfsmönnum á viðkomandi skrifstofu yrði 

auðveldara að viðhalda umbótum og stöðugu samtali við notendur. Þannig væri hægt að þjálfa 

starfsfólk í hönnunarhugsun og jafnframt ná að vinna fleiri umbótaverkefni á styttri tíma.  

Fyrsta Gróðurhúsið fór fram haustið 2019 og tóku sjö teymi víðsvegar úr borginni þátt. Hvert 

teymi mætti til leiks með áskorun og yfir næstu átta vikur beittu þau aðferðarfræði 

þjónustuhönnunar til að leysa úr henni. Farið var í gegnum hin hefðbundnu skref notendamiðaðar 

hönnunar, viðtöl tekin við notendur, farið í hugarflug og síðast en ekki síst búin til frumgerð að 

lausn við áskoruninni. Annað Gróðurhúsið fór af stað vorið 2020. Níu teymi tóku þátt og í þetta 

skipti var ferlið sex vikur með heils dags vinnustofum í hverri viku. Þegar fyrsta bylgja covid-19 

skall á í mars fór Gróðurhúsið á ís en hófst á nýjan leik í maí. Af þeim níu teymum sem byrjuðu 

kláruðu fimm ferlið.     

Þó aðalmarkmið Gróðurhússins hafi verið að bæta þjónustu við borgarbúa var ávinningurinn 

stærri og meiri en einungis það. Hugmyndafræði þjónustuhönnunar breiddist hratt út á öll svið 

borgarinnar í kjölfar þátttöku starfsfólks í vinnustofunum. Mikil áhersla var lögð á mannlega 

nálgun á teymisvinnu og lagt var upp með að auðvelda  starfsfólki að öðlast innsýn inn í upplifun 

borgarbúa á hinum ýmsu stigum þjónustuveitingar.   

Í júní 2020 var haldin vinnustofa þar sem markmiðið var að skoða umfang og fjölda verkefna sem 

stuðla að bættri þjónustu borgarinnar sem rekin eru frá Þjónustu- og nýsköpunarsviði og þar af 

leiðandi stuðla að innleiðingu þjónustustefnunnar. Þátttakendur á vinnustofunni voru 
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stjórnendur, verkefnastjórar og sérfræðingar af ÞON sem eiga það öll sameiginlegt að vinna að 

þjónustuumbótaverkefnum hvort sem þau séu tæknilegs eða stafræns eðlis, gagnamál, vefþróun 

eða framlínuþjónusta. Niðurstöður vinnustofunnar voru þær að öll verkefni sem tengjast 

innleiðingu stefnunnar voru skilgreind og flokkuð - samtals 87 umbótaverkefni. 

 

Stjórnkerfið og þjónustuveiting 
Uppbygging stjórnkerfa í skipulagsheildum getur haft mikil áhrif á það hvernig þjónustuveiting er 

framkvæmd. Í skýrslu starfshóps um þjónustuveitingu frá 2015 er bent á það að „gildandi 

stefnumótun um þjónustu borgarinnar er um margt óljós og í raun á ábyrgð hvers fagsviðs...“. Í 

skýrslunni er rakin saga breytinga á fyrirkomulagi á þjónustuveitingu borgarinnar. Þ.e. með 

stofnun þjónustumiðstöðva árið 2005 var stofnað sérstakt Þjónustu- og rekstrarsvið sem bar 

ábyrgð á framlínuþjónustu borgarinnar, þ.m.t. rekstri þjónustuvers og þjónustumiðstöðva. Því 

fyrirkomulagi hafi verið breytt árið 2007 þegar sviðið var lagt niður og í staðinn varð til Skrifstofa 

þjónustu og reksturs sem varð að starfseiningu í miðlægri stjórnsýslu. Í skýrslunni segir:  

 

„Segja má að skipulagsbreytingarnar hafi valdið ákveðinni upplausn hvað varðar 

þjónustuveitingu og stefnu borgarinnar í þjónustumálum. Þær skrifstofur sem 

stofnaðar hafa verið miðlægt í kjölfar breytinganna, þ.e. Þjónustuskrifstofa 

Ráðhúss og síðar Skrifstofa þjónustu og reksturs, virðast báðar hafa óljóst og 

hugsanlega óframkvæmanlegt hlutverk hvað varðar samræmingu á 

framlínuþjónustu borgarinnar. Í hvorugu tilfellinu virðist hafa verið gert ráð fyrir 

að þær hefðu viðlíka afl og umboð og Þjónustu- og rekstrarsvið hafði“.  

 

Í ábyrgðarkafla þjónustustefnunnar er skrifstofustjóri Skrifstofu þjónustu og reksturs í 

þjónustustefnunni gerður ábyrgur fyrir „samræmdri þjónustu Reykjavíkurborgar og fylgir 

þjónustustefnunni eftir“. 

Fyrsta skrefið í þeirri þjónustuumbreytingu sem í hönd fór var stofnun Rafrænnar 

þjónustumiðstöðvar (RÞM), sem var hluti af Skrifstofu þjónustu og reksturs. Starfseiningin átti að 

hafa þann megintilgang að þróa og breyta framlínuþjónustu borgarinnar á þann veg að 

sjálfsafgreiðsla verði ávallt fyrsti valkostur borgarbúa þar sem því verður við komið.8 Í ársbyrjun 

2017 tók RÞM til starfa og hóf að vinna að þjónustuumbreytingu í anda þjónustustefnunnar. Í lok 

ársins varð svo stofnað fyrrnefnt þjónustuteymi sem hafði það hlutverk að innleiða stefnuna. Í 

 
8 https://reykjavik.is/frettir/rafraen-thjonustumidstod-reykjavikurborgar  

https://reykjavik.is/frettir/rafraen-thjonustumidstod-reykjavikurborgar
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nóvember 2018 var skipaður sérstakur stýrihópur til að styðja við innleiðingu 

þjónustustefnunnar.9 

Segja má að innleiðing þjónustustefnunnar hafi tekið mikinn kipp í kjölfar þeirra 

stjórnkerfisbreytinga sem tóku gildi þann 1. júní 2019. Þá var Þjónustu- og nýsköpunarsvið 

stofnað og varð eitt af þremur kjarnasviðum borgarinnar. Þar með fékk sú starfseining sem ber 

formlega ábyrgð á innleiðingu stefnunnar aukið umboð til framkvæmda. Þessi breyting þýddi  

einnig að starfsemi sviðsins færðist undir „valdsvið“ pólitísks skipaðs fagráðs, þ.e. Mannréttinda-

, nýsköpunar- og lýðræðisráðs. Í 2. gr. í samþykkt ráðsins segir að ráðið „skal móta stefnu í 

mannréttinda-, stjórnkerfis- þjónustu-, nýsköpunar- og lýðræðismálum, taka ákvarðanir og gera 

tillögur til borgarráðs hvað varðar verksvið þess“. Í 3.gr. segir að meðal verkefna sé að „gera 

þjónustu við borgarbúa skilvirkari, markvissari og sýnilegri“.10 Með þessum 

stjórnkerfisbreytingum hefur vægi þjónustuveitingar orðið meira og skýrara. 

Með tilkomu ÞON urðu til nýjar starfseiningar sem fengu það hlutverk að vinna að innleiðingu 

þjónustustefnunnar, að þjónustuumbreytingu og stafvæðingu þjónustu. Skrifstofa 

þjónustuhönnunar fékk það skilgreinda hlutverk að bera ábyrgð á innleiðingu 

þjónustustefnunnar, einnig á samræmdri framlínuþjónustu Reykjavíkurborgar, rekstri 

þjónustuvers og ábendingavefs. Stafræn Reykjavík fékk ábyrgð á rafvæðingu þjónustuferla innan 

borgarinnar, vefmálum, nýsköpun og stafrænni umbreytingu. Í ársskýrslu ÞON fyrir árið 2019 

segir; „Í dag vinna allar skrifstofur sviðsins kröftuglega að sama markmiðinu; því að færa 

Reykjavíkurborg hraðar inn í framtíðina með því að undirbyggja stafræna vegferð borgarinnar og 

þjónustumiðaða nálgun þar sem notandinn er ávallt í fyrirrúmi“.11 Þann 1. febrúar 2021 tók í gildi 

nýtt skipurit innan ÞON þar sem skerpt var enn frekar á verkaskiptingu innan sviðsins. Skrifstofa 

þjónustuhönnunar varð að Skrifstofu þjónustu og umbreytinga og með því færðist ábyrgð á 

stafrænni umbreytingu yfir til þeirra frá Stafrænni Reykjavík. 

Stefnur og þjónustuveiting 
Áður en þjónustustefnan var samþykkt árið 2016 var ekki að finna neina heildarmynd eða 

sameiginleg markmið er tengdust þjónustuveitingu í neinni stefnumörkun. Þjónustustefnan á að 

gilda um alla starfsemi borgarinnar. Í henni segir; „Þjónustustefna Reykjavíkurborgar lýsir 

samræmdri sýn borgarinnar á það hvað þjónustuveiting snýst um. Þannig nýtist hún starfsfólki 

við dagleg störf um leið og hún setur viðmið og mælikvarða um þjónustu borgarinnar almennt“. 

Í orðskýringum í stefnunni segir; „Með Reykjavíkurborg eða borginni í stefnu þessari er átt við 

sveitarfélagið Reykjavíkurborg sem og öll svið þess, ráð og nefndir, deildir, stofnanir, 

starfseiningar, kjörna fulltrúa, fyrirtæki og byggðasamlög í meirihlutaeigu þess.“ Í ábyrgðarkafla 

 
9 https://fundur.reykjavik.is/sites/default/files/agenda-items/6_thjonustustefnan.pdf  
10 https://reykjavik.is/sites/default/files/samthykkt_mnl_okt2020.pdf  
11 https://reykjavik.is/sites/default/files/ymis_skjol/skjol_svida/arsskyrsla_thon_2019_1.pdf  

https://fundur.reykjavik.is/sites/default/files/agenda-items/6_thjonustustefnan.pdf
https://reykjavik.is/sites/default/files/samthykkt_mnl_okt2020.pdf
https://reykjavik.is/sites/default/files/ymis_skjol/skjol_svida/arsskyrsla_thon_2019_1.pdf
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stefnunnar segir að fagráð beri ábyrgð á því að þjónustustefnan sé höfð til hliðsjónar við 

stefnumótun og ákvarðanir.  

Af þessu er ljóst að stefnunni er ætlað að gilda um alla þjónustu og að allt starfsfólk hennar skuli 

fara eftir henni. Í reglum um stefnur og stefnumarkandi áætlanir Reykjavíkurborgar sem 

samþykktar voru á fundi borgarráðs í janúar 2019 er þjónustustefnan skilgreind sem 

meginstefna12. Aðrar stefnur eru aðgreindar sem undirstefnur. Af þessu má draga þá ályktun að 

meginstefnur eiga að vera „æðri“ öðrum stefnum. Í reglunum segir einnig að ekki þurfi að setja 

fram sömu markmið í fleiri en einni stefnu, og ekki að láta markmið skarast. Stefnur borgarinnar 

eru margar og skarast töluvert. Það mögulega helgast að einhverju leyti af því að hluti þeirra tóku 

gildi áður en reglur um stefnur og stefnumarkandi áætlanir voru samþykktar.  

Þegar stefnur borgarinnar eru bornar saman kemur í ljós að þær eru nokkuð ólíkar. Sumar eru 

stuttar og hnitmiðaðar, eins og t.d. þjónustustefnan, en aðrar mjög ítarlegar, eins og 

matarstefnan. Sumar hafa afmarkaðan gildistíma, oftast til fjögurra ára (stefna um nýtingu 

upplýsingatækni), aðrar eru settar til 10 ára (lýðræðisstefna) á meðan að í sumum er gildistími 

ekki tilgreindur (þjónustustefna). Aðgerðaáætlun er oft hluti af stefnu (matarstefna) á meðan 

aðgerðaáætlun er aðskilin (velferðarstefna).  

Þær stefnur sem tilgreindar eru sem meginstefnur ásamt þjónustustefnu, þ.e. 

mannréttindastefna og upplýsingastefna, tóku gildi áður en þjónustustefnan var samþykkt. Þær 

bera þess merki þar sem þær eru báðar nokkuð þjónustumiðaðar á sinn hátt.  

Nýrri stefnur, svo sem menntastefna (2018), matarstefna (2018) stefna í frístundaþjónustu (2017) 

eru ekki þjónustumiðaðar sem slíkar og vitna ekki í þjónustustefnuna. Þær áherslur sem birtast í 

þeim einblína á fagþjónustu/sérfræðiþekkingu á ákveðinn notendahóp, en ekki hvernig þjónustu 

skuli veita eða þjónustuupplifun. Þarna vandast einmitt málið. Er það ekki gert þar sem 

þjónustustefnan tekur á þeim atriðum, eða var það einfaldlega ekki talið nauðsynlegt? 

Velferðarstefnan (2021) sker sig frá öðrum stefnum þar sem hún er ítarleg og mjög 

þjónustumiðuð. Er í raun nokkurs konar þjónustustefna án þess þó að vitna í þjónustustefnuna. Í 

velferðarstefnunni eru sjö stefnumarkandi áherslur sem allar tengjast þjónustuveitingu með 

einhverjum hætti og ríma vel við markmið þjónustustefnunnar.  

Græna planið (2020), sem er sóknaráætlun Reykjavíkurborgar, leggur mikla áherslu á stafræna 

umbreytingu og rafvæðingu ferla.  

 
12https://reykjavik.is/sites/default/files/reglur_um_stefnur_og_stefnumarkandi_aaetlanir_reykjavikurborgar_samt

hykktar_21.1.2019.pdf  2.gr Við mótun stefnu skal þess gætt að hún sé í samræmi við lög og aðrar stefnur og 

samþykktir Reykjavíkurborgar og að hún taki mið af meginstefnum á borð við mannréttindastefnu, 

upplýsingastefnu og þjónustustefnu. 

 

https://reykjavik.is/sites/default/files/reglur_um_stefnur_og_stefnumarkandi_aaetlanir_reykjavikurborgar_samthykktar_21.1.2019.pdf
https://reykjavik.is/sites/default/files/reglur_um_stefnur_og_stefnumarkandi_aaetlanir_reykjavikurborgar_samthykktar_21.1.2019.pdf
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Stafræn umbreyting og rafvæðing þjónustuferla er mikilvægur liður í því að bæta 
þjónustu við íbúa Reykjavíkur. Markmiðið er að færa þjónustuna nær íbúanum með því 
að bjóða upp á rafrænar umsóknir, aðgengilega hönnun og mannlegt viðmót í stað 
umsókna á pappírseyðublöðum. Vinnan byggir á markmiðum þjónustustefnu 
borgarinnar, sem er að bæta, rafvæða og einfalda þjónustu Reykjavíkur.13 

Þannig hefur Græna planið gefið þjónustustefnunni og innleiðingu á markmiðum hennar mikla 

innspýtingu og sýnir hversu mikla áherslu borgin leggur á notendamiðaða þjónustuhönnun og 

stafrænar lausnir.  

 

Staðan í dag 
Reykjavíkurborg veitir umfangsmikla og fjölbreytta þjónustu til íbúa, fyrirtækja og ferðafólks og 

annarra gesta. Starfsfólk borgarinnar er u.þ.b. 10 þúsund og fullyrða má að stærstur hluti þess 

hóps vinni þjónustustörf með einum eða öðrum hætti. Innleiðing þjónustustefnunnar er 

langtímaverkefni og segja má að stefnan kalli á mikla hugarfarsbreytingu hjá stjórnendum og 

starfsfólki borgarinnar. Stefnan markar í raun nýja nálgun í þjónustuveitingu sem er að setja 

notenda þjónustunnar í forgang. En slík breyting gerist ekki nema á löngum tíma, enda kallar á 

breytingu á hugarfari og vinnustaðamenningu.  

Í maí/júní 2021 framkvæmdi Maskína könnun meðal starfsfólks borgarinnar á viðhorfi til 

þjónustuveitingar.14 Helstu niðurstöður könnunarinnar eru þær að 30% af því starfsfólki sem tók 

þátt í könnuninni þekkir þjónustustefnuna fremur eða mjög vel. 39% telja sig þekkja stefnuna í 

meðallagi, á meðan 30,9% telja sig þekkja stefnuna fremur eða mjög illa. Þegar spurt var hvort 

starfsfólk hafi heyrt um notendamiðaða hönnun og/eða þjónustuhönnun þá telja 21,2% sig hafa 

heyrt um það fremur eða mjög oft. 21,6% telja sig stundum hafa heyrt það, 25,4% sjaldan en 

31,8% aldrei. Út frá þessum niðurstöðum er hægt að álykta sem svo að enn sé nokkur fjöldi 

starfsfólks sem þekkir ekki vel til þjónustustefnunnar eða markmiða hennar um notendamiðaða 

þjónustuhönnun. Þarna eru mikil tækifæri til að gera betur.  

Reykjavíkurborg hefur látið framkvæma ýmsar kannanir, eða verið hluti af stærri könnunum síðan 

þjónustustefnan var samþykkt, þar sem afstaða íbúa til þjónustu er skoðuð. Stóra 

þjónustukönnun Maskínu sem fór fram dagana 22. nóvember 2018 til 28. janúar 2019 er sú 

nýjasta. Könnunin var lögð fyrir íbúa Reykjavíkur á aldrinum 18 ára og eldri. Þátttakendur voru 

2.400 talsins. Ýmsar áhugaverðar niðurstöður er varða viðhorf íbúa til þjónustu koma þar fram. 

Aðspurð að því hversu ánægð eða óánægð svarendur væru með þjónustu Reykjavíkurborgar á 

heildina litið, svöruðu 6.7% svarenda að þeir væru mjög ánægðir, 35.3% svarenda voru frekar 

 
13 https://wp.graenaplanid.reykjavik.is/wp-content/uploads/2020/12/graena-planid-textaskjal-lokautgafa-7.0.pdf 
14 2.309 starfsmenn tóku þátt í könnuninni. Svarhlutfallið var 23.8%.  
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ánægðir, 33.4% hvorki ánægðir né óánægðir, 16% frekar óánægðir, og einungis 8.6% voru mjög 

óánægðir.  

Eitt af markmiðum þjónustustefnunnar er skilvirkni. Ef niðurstöður könnunarinnar eru skoðaðar 

út frá markmiðinu, þá ber helst að nefna að ánægja virðist ríkja með þjónustu í gegnum 

þjónustunúmer 411-1111, þar sem 19.9% aðspurðra fannst mjög vel leyst úr erindum sínum í 

gegnum númerið, 38.9% frekar vel, 17.9% hvorki vel né illa, 14.2% frekar illa og einungis 9.1% 

mjög illa. Að sama skapi fær Þjónustuverið í Borgartúni jákvæða útkomu í könnuninni, þar sem 

39.1% segja að starfsfólk þjónustuversins hafi leyst mjög vel úr erindum þess, 34.9% frekar vel, 

13.7% hvorki vel né illa, 7.5% frekar illa og einungist 4.8% mjög illa.  

Ef niðurstöður könnunarinnar eru skoðaðar með nærþjónustu markmiðið í huga, má nefna að 

Rafræn Reykjavík fær afar jákvæða endurgjöf þar sem 18.8% aðspurðra voru mjög ánægðir með 

Rafræna Reykjavík, 55.1% frekar ánægðir, 19.5% hvorki ánægðir né óánægðir, 5.3% frekar 

óánægðir og 1.3% mjög óánægðir. Sama má segja um vefsíðu borgarinnar, www.reykjavik.is. Í 

heildina eru svarendur ánægðir með síðuna, eða 13.1% mjög ánægðir, 47% frekar ánægðir, 29.8% 

hvorki ánægðir né óánægðir, 7.5% frekar óánægðir og 2.6% mjög óánægðir.  

Ekki er hægt að draga of miklar ályktanir um gæði þjónustunnar út frá þessari könnun, jafnvel 

þótt niðurstöður séu bornar saman við könnun fyrri ára þar sem ekki er alltaf samræmi í 

spurningavali. Ekki er hægt að fullyrða að það sé vaxandi ánægja með þjónustuveitingu 

borgarinnar, en að sama skapi ekki hægt að fullyrða að hún sé að hnigna.  

Ef horft er til framlínunnar í þjónustuveitingu, þá er Þjónustuverið að þróa nýtt kerfi sem mun 

koma til með að mæla ánægju viðskiptavina með þjónustuna sem þau veita. Fram að þessu hefur 

verið notast við broskallakerfið svokallaða fyrir fólk sem mætir í verið. Reynslan af þessu kerfi 

reyndist ekki gefa rétta mynd af ánægju fólks með þjónustuna, því komið hefur í ljós að þegar 

fólk ýtti á rauða takkann var það vegna óánægju með stjórnsýsluna en ekki beint þá þjónustu sem 

það fékk hjá starfsfólki þjónustuversins.  

Sum svið borgarinnar eru með ánægjumælingar á þeirri þjónustu sem þau eru að veita, t.d. SFS 

og VEL. Spennandi tækifæri liggja í því að þróa heildræna sýn fyrir framkvæmd þjónustukannana 

heilt yfir borgina. 

 

Þjónustugáttir 
Þjónusta Reykjavíkurborgar er gríðarlega umfangsmikil eins og áður hefur komið fram. Segja má 

að þjónustugáttir Reykjavíkurborgar séu eftirfarandi; 

1. Þjónustuver í Borgartúni 

2. Aðalsímanúmer borgarinnar 411-1111 

http://www.reykjavik.is/
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3. Netspjall (Svarbox) 

4. Ábendingavefur 

5. Reykjavik.is 

6. Rafræn Reykjavík – Mínar síður 

7. Samfélagsmiðlar 

8. Þjónustumiðstöðvar 

9. Íbúaráð 

10. Ýmis önnur símanúmer borgarinnar 

11. Hverfastöðvar og þjónustumiðstöð borgarlandsins. 

12. Þjónustustofnanir borgarinnar, s.s. skóla, frístundaheimili, sundlaugar og söfn15 

Hér er framlínuþjónusta, þ.e. þeir staðir sem íbúar leita til eftir þjónustu borgarinnar, staðir sem 

hafa númerin 1-9 hér að ofan. Staðir 10-12 eru flokkaðir sem staðir þar sem þjónusta er 

framkvæmd. Gáttir nr. 1-6 eru reknar af ÞON. En aðrar gáttir eru starfræktar af mismunandi 

sviðum/skrifstofum innan borgarkerfisins.  

Í Þjónustustefnunni segir að „skrifstofustjóri þjónustu og reksturs ber ábyrgð á samræmdri 

þjónustu Reykjavíkurborgar og fylgir þjónustustefnunni eftir“. Í raun er það þannig að ÞON ber 

ábyrgð á gáttum 1-6, en gerir það í samstarfi við aðrar starfseiningar. En aðrar gáttir eru 

starfræktar, og á ábyrgð, annarra sviða/skrifstofa innan borgarkerfisins. Þannig er framkvæmdin 

og ábyrgðin ekki á herðum sömu aðilanna. 

Veigamikil breyting í framlínuþjónustu er tilkoma ábendingavefs sem opnaði síðla árs 2018.  Þar 

geta íbúar og aðrir hagsmunaaðilar borgarinnar sent inn fyrirspurnir og ábendingar tengdar 

borginni og borgarlandinu. Að meðaltali berast 18 ábendingar á hverjum degi og eru þær orðnar 

um 17.500 frá opnun vefsins. Af heildarfjölda ábendinga eiga um 93% heima hjá Umhverfis- og 

skipulagssviði. 16 Óhætt er að segja að mikil tækifæri liggja í því að auka notkun borgarbúa á 

ábendingavefnum.  

Hér má sjá hvernig erindi sem berast til þjónustuvers skiptast eftir tegund; 

 

 
15 Byggt á yfirliti sem birt var í skýrslu starfshóps um þjónustuveitingu Reykjavíkurborgar árið 2015. 
16 https://fundur.reykjavik.is/sites/default/files/agenda-items/12b_thon21070017_bidtimi_i_thjonustuveri.pdf  

https://fundur.reykjavik.is/sites/default/files/agenda-items/12b_thon21070017_bidtimi_i_thjonustuveri.pdf
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Í skýrslu starfshóps um þjónustuveitingu frá 2015 segir að þjónusta borgarinnar sé þannig að 

íbúar þurfa að hafa umtalsverða innsýn í skipulag Reykjavíkurborgar til að vita hvert þeir eiga að 

leita eftir þjónustu. Segja má að þetta eigi enn við að nokkru leyti í dag. ÞON ber ábyrgð á 

ákveðnum hluta á framlínuþjónustunni, en fagsvið/skrifstofur bera einnig ábyrgð á öðrum hluta 

hennar. Sem dæmi má nefna að velferðarsvið rekur þjónustumiðstöðvarnar fimm (sem mun 

fækka í fjórar árið 2022), Umhverfis- og skipulagssvið rekur hverfamiðstöðvar og 

þjónustumiðstöð og sér þannig um allt sem viðkemur rekstri borgarlandsins. Íþrótta- og 

tómstundasvið rekur sundlaugar borgarinnar, Fjölskyldu- og húsdýragarðinn og Ylströndina í 

Nauthólsvík, og Menningar- og ferðamálasvið rekur menningarhús og listasöfn borgarinnar.  

  

Rafræn þjónusta 
Reykjavíkurborg var nokkuð framarlega í rafrænni þjónustu á Íslandi með tilkomu Rafrænnar 

Reykjavíkur. Í gegnum RR hafa íbúar geta sótt um ýmsa þjónustu á rafrænan hátt. Þegar ákveðið 

var að leggja aukna áherslu á rafræna þjónustu, með tilkomu Rafrænnar þjónustumiðstöðvar 

(RÞM) og þjónustustefnunnar árið 2016 var ljóst að það yrði ekki gert á grunni RR. Það kerfi var 

bæði orðið úr sér gengið kerfislega og ekki hannað út frá þörfum notenda. Á grunni þessarar 

stefnumörkunar var tekin ákvörðun um að ráðast í rafvæðingu á fjárhagsaðstoð, sem er einn 

stærsti og flóknasti þjónustuþáttur Velferðarsviðs. Fyrri reynsla hafði sýnt að ekki er hentugt að 

koma hefðbundnu umsóknareyðublaði af pappírs/PDF-formi yfir á rafrænt form. Það hafði t.d. 

verið gert með umsóknir um akstursþjónustu og skilaði ekki tilætluðum árangri. Heldur þarf að 

umbreyta ferlinu, í stað þess að viðhalda fyrra ferli.  

Af þessum sökum var fengið inn sérstakt hugbúnaðarteymi til að vinna með teymi frá 

velferðarsviði og RÞM til að vinna að stafrænni umbreytingu á ferli fjárhagsaðstoðar. Eftir 

ítarlegan undirbúning, sem hófst árið 2017, byrjaði teymið að vinna í janúar 2019. Fyrsta útgáfan 

af rafrænni umsókn fór í loftið 1. apríl 2019 og eftir það hefur fjöldi rafrænna umsókna miðað við 

hlutfall hefðbundinna umsókna (þar sem umsækjandi þarf að mæta á þjónustumiðstöð) fjölgað 

jafnt og þétt. Þá var stofnað sérstakt teymi á velferðarsviði sem sér um úrvinnslu allra rafrænna 

umsókna, í stað þess að þær séu unnar á þjónustumiðstöðvunum sjálfum. Þetta þýðir hraðari, 

skilvirkari og samræmdari afgreiðslu á umsóknum. Þannig hefur myndast meira svigrúm á 

þjónustumiðstöðvunum til að vinna í ráðgjöf og stuðningi, frekar en úrvinnslu umsókna. Þá hefur 

verkefnið sýnt að þetta er hægt og hvernig sé best að gera það. Á grunni verkefnis var árið 2020 

sett á laggirnar nýtt teymi sem vann að umbreytingu í stuðningsþjónustu og árið 2021 hafa teymi 

unnið að nýju innritunarferli í grunnskóla og ferli fyrir rafræna undirritun.   

Þá er komið í loftið svokölluð Beta-útgáfa af Mínum síðum hjá Reykjavíkurborg. Þar eru 

aðgengilegar allar helstu umsóknir borgarinnar á rafrænu formi. Gagnvart íbúanum eru allar 

umsóknirnar rafrænar og hægt er að sækja um þær með rafrænum skilríkjum. En gagnvart 
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starfsfólki eru sumar umsóknirnar alveg rafrænar á meðan aðrar skila sér í pósthólf þar sem þarf 

að vinna handvirkt úr upplýsingum.  

 

Upplýsingatækniverkefni 
Árið 2018 var samþykkt endurskoðuð stefna um nýtingu upplýsingatækni hjá Reykjavíkurborg. 

Stefna um nýtingu upplýsingatækni hjá Reykjavíkurborg (SNU) nær til allra sviða borgarinnar og 

borgarstjórnar. Henni er ætlað draga fram áherslur borgarinnar í upplýsingatæknimálum til 

fjögurra ára. Með upplýsingatækni er átt við hagnýtingu upplýsinga og annars efnis úr ýmsum 

miðlum, einkum á rafrænu formi. Kjarni stefnunnar er að nýta skuli upplýsingatækni á markvissan 

hátt til að styrkja áherslur borgarinnar á öllum sviðum. Í framtíðarsýn stefnunnar segir: 

„Mikilvægt er að finna og nýta upplýsingatæknilausnir sem draga úr sóun og auka 

skilvirkni í rekstri borgarinnar. Þar er einkum horft til þess að auka þjónustu við borgara 

með nútímalegum hætti, stuðla að umhverfisvænni lausnum, öflugri stuðning við 

starfsemi borgarinnar og auknu gagnsæi og opnari gögnum“. 

SNU styður skýrt við framkvæmd þjónustustefnunnar. Eitt af markmiðum stefnunnar er bætt 

þjónusta: 

„Nýta skal upplýsingatækni til að veita fyrirmyndarþjónustu og gera Reykjavíkurborg 

kleift að vera í fararbroddi sem þjónustuveitandi meðal opinberra aðila. Rafræn þjónusta 

skal vera fyrsti kostur og því verður unnið markmisst að rafvæðingu ferla og umsókna 

ásamt því að tengja saman gagnagrunna borgarinnar, þannig að borgarbúar geti 

afgreitt sín mál á einum stað. Samtengja skal upplýsingar þannig að gögn ferðist á milli 

staða en ekki fólk, að því marki sem lög leyfa. Algild hönnun verði höfð að leiðarljósi 

þannig að þjónustan nýtist öllum.“  

Þannig að ef svið/skrifstofur borgarinnar ætla að taka í notkun ný kerfi/hugbúnað þá þarf það að 

samræmast þjónustustefnunni.  

Upplýsingamiðlun 
Vinna í tengslum við nýjan vef Reykjavíkurborgar, sem mun fara í loftið fljótlega, er dæmi um 

verkefni sem hefur stuðst við markmið þjónustustefnunnar um notendamiðaða hönnun og 

skilvirkni. Nýi vefurinn er unnin á grunni hönnunarkerfis þar sem sett er fram viðmið og leikreglur 

fyrir starfsfólk varðandi miðlun á efni á vef borgarinnar.17 Hönnunarviðmiðin sem sett eru fram á 

Hönnu eru: 

• Litrík 

 
17 Hönnunarkerfið heitir Hanna.  
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o Reykjavík er litrík borg, byggingarstíllinn margvíslegur og mannflóran verður sífellt 

fjölbreyttari. Hönnunin styður við fjölbreytileika og litaflóru sem auðvelt er að laga að 

hverju verkefni fyrir sig. 

• Opin 

o Allir eru velkomnir í Reykjavík og virk þátttaka borgarbúa skiptir miklu máli. Reglurnar í 

hönnuninni eru einfaldar, skalanlegar og eiga að fyrirbyggja allan misskilning.  

• Persónuleg 

o Á bak við alla þjónustu er manneskja, þetta leggur Reykjavík áherslu á. Hönnunin er 

mannleg og auðskiljanleg og gefur tilfinningu fyrir mannlegum tengslum.  

• Björt 

o Reykjavík er jákvæð og björt. Hönnunin loftar vel utan um efnið og gefur hverjum þætti 

rúm til að anda, litirnir eru hreinir og jákvæðir.  

Þar sem vefur borgarinnar er stór og yfirgripsmikill og telur fjölda undirsíða þá þá er lögð mikil 

áhersla á að gætt sé samræmis í málróm, tóni og áferð alls efnis sem fer inn á vefinn og því 

hvernig talað er við notendur hverju sinni. Tónn Reykjavíkurborgar fylgir eftirfarandi gildum: 

• Traustur – en ekki torskilinn 

• Vingjarnlegur – en ekki væminn 

• Litríkur – en ekki léttgeggjaður 

 

Vefdeildin hefur einnig yfirfarið allar þjónustulýsingar sem birtar eru á undirsíðum þar sem efni 

hefur verið endurunnið út frá notendamiðaðri hönnun. Þannig skiptir ekki einungis máli hvaða 

efni er sett fram, heldur líka hvernig það er sett fram.  

Góður og skiljanlegur texti er forsenda þess að upplýsingar komist rétt til skila. Upplýsingatexti 

ætti að vera samtal sem þú ert að eiga við notandann, ekki þurr upptalning sem er básúnað yfir 

hann. Þess vegna er mikilvægt að setja sér skýra stefnu og markmið áður en lagt er af stað, átta 

sig á því hver notandinn er og hvaða þarfir notandans textinn á að uppfylla. Ef textinn er skrifaður 

á jafningjagrundvelli við notandann, þá er erfiðasta baráttan unnin.  

Frá því að RÞM var sett á laggirnar þá hefur verið lögð mikil vinna í að reyna að ná yfirsýn yfir alla þá vefi 

sem borgin rekur og reynt að fækka þeim eins og kostur er. Þeir vefir sem hafa lokið hlutverki sínu, eða 

eru ekki í samræmi við góða miðlun, hafa verið teknir úr loftinu.  

Þjónustuveiting og þjónustuviðmið  
Hugtakið „þjónusta“ er nokkuð opið og óskýrt hugtak. Það getur því farið eftir þeirri starfsemi 

sem um ræðir hvað þjónusta er. Í skýrslu starfshóps um þjónustuveitingu frá 2015 er fjallað um 

hugmynda- og aðferðafræði við þjónustuveitingu18. Margt í þeirri umfjöllun á ennþá vel við í dag. 

Enda kannski atriði sem eru „almenn skynsemi“ í grunninn en getur vafist fyrir í framkvæmd: 

 
18 Hugmyndafræði fengin úr kaflanum ”15 Góðar Þjónustur” sem finna má í bók Lou Downe, Good Services: how to 
design services that work. (2020) 
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• Nauðsynlegt er að vita hverjir eru viðskiptavinir eða notendur tiltekinnar þjónustu. Án 

þeirrar þekkingar er hætta á að staðsetning þjónustu, aðgengi að henni og mönnun verði 

ómarkviss. 

• Nauðsynlegt er að vita hverjar þarfir notendahópsins til þjónustuveitingarinnar eru. Með 

þeim upplýsingum er hægt að útbúa umgjörð og þjálfa starfsfólk þannig að 

þjónustuveiting sé í samræmi við þarfir viðskiptavinar og réttar bjargir séu til staðar hverju 

sinni. 

• Viðskiptavinir vita oft ekki nákvæmlega hvaða þjónustuþarfir þeir hafa eða hvar úrlausn 

er að finna. Í fyrstu snertingu við viðskiptavin er mikilvægt að greina þarfir hans og beina 

honum á réttan stað – ef ekki er hægt að leysa úr erindi hans í fyrstu snertingu. Góð 

greining stuðlar að því að viðskiptavinur fái rétta þjónustu, það er hvorki meira né minna 

en hann á rétt á sem einstaklingur eða fjölskylda. Viðskipavinur á ekki að þurfa að fara á 

milli margra eininga (eftir fyrstu snertingu) eða þurfa að vita nokkuð um innra skipulag 

fyrirtækis eða skipulagsheildar til að fá úrlausn sinna mála. 

• Viðskiptavinurinn þarf að vita hver næstu skref í hans máli verða og hvenær hann má 

vænta úrlausnar. 

• Afgreiðsla á þjónustunni sjálfri þarf að vera veitt með réttum hætti og styðja við upplifun 

viðskiptavinar um sanngjarna, góða og rétta þjónustu. 

• Eftirfylgni með þjónustunni þarf að vera til staðar, svo sem greining á upplifun 

þjónustunnar, hvort þjónustan hafi uppfyllt væntingar eða hjálpað viðskiptavini með 

öðrum hætti. Hægt er að kanna bæði endurtekin not þjónustu og fækkun tilvika eftir því 

að hvoru er stefnt með þjónustunni. Þegar tiltekinni þjónustu er ætlað að hafa áhrif á 

aðrar breytur en þjónað er beint er nauðsynlegt að leggja mat á þann árangur með öðrum 

mælingum/gögnum. 

Einnig var umfjöllun um yfirbragð og umgjörð þjónustunnar sem við myndum kalla ásýnd og 

upplifun þess sem fær þjónustuna. Rætt um Reykjavíkurborg sem „vörumerki“ og mikilvægi þess 

að því vörumerki sé haldið á lofti til að skapa heildræna upplifun á þjónustunni hvar svo sem hana 

er nálgast. Fyrir notandann þá er skilgreining á þjónustu fremur einföld. Þjónusta er eitthvað sem 

hjálpar þeim að gera eitthvað ákveðið. Fyrir opinbert starfsfólk þá er skilgreiningin ekki eins 

einföld. Þjónustuleiðirnar eru eins ólíkar og þær eru margar og skilgreiningarnar eftir því.  

Þegar kom að því að uppfæra þjónustustefnu breska ríkisins á .gov.uk (Service Standard) árið 

2018, sem er nokkurs konar þjónustuyfirlýsing sem gildir þvert yfir alla þjónustuveitingu hins 

opinbera, var fyrst farið í að endurskilgreina hugtakið heildræn þjónusta. Gerð var rannsókn 

(2017) meðal 150 starfsmanna þvert yfir stjórnsýsluna þar sem spurt var hvað skilgreiningu þau 

hefðu á heildræna þjónustu. Niðurstaðan var eftirfarandi: 
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Heildræn þjónusta/ þjónustukeðja er: 

• Frá upphafi til enda: frá því að notandi hefur þjónustuferlið og þar til því lýkur. 

• Framendi og bakendi: nær yfir þjónustu sem á sér stað í persónu, innri kerfi og ferla, 

stefnumótun og löggjöf, og stjórnsýslu hluta þjónustunnar. 

• Í gegnum allar rásir: á netinu, í síma, pappír og í persónu. 

• Heildræn þjónusta leysir vandamálin eins og þau leggja sig, og getur samanstaðið af 

mörgum (end-to-end) notendaferðalögum.  

• Notendaferðalag er öll snerting og samskipti notandans við hið opinbera (…) Þessi 

samskipti gætu átt sér stað í gegnum hvaða miðil sem er, á netinu, yfir símann, í 

persónu eða á pappír.  

• Heildræn þjónusta er allt sem þarf til að láta þetta ferðalag ganga upp – innihald, 

efni, fólk, tækni, stefnur, tól og ferlar.  

Til þess að þjónustukeðjan myndi eina heild, sama á hvaða rás hún fer fram, þá er mikilvægt að 

það sé samræmi í þjónustunni. Þjónusta er eitthvað sem er óáþreifanlegt og er oft á tíðum 

samskipti á milli aðila. Þannig getur verið erfitt að staðla þjónustuna, en hægt er að gera sitt besta 

til að reyna að tryggja sambærilega þjónustuupplifun milli ólíkra aðila á ólíkum rásum.  

Í þjónustustefnunni, sem og í öðrum stefnum og orðræðu, er talað um að Reykjavíkurborg veiti 

(eða eigi að veita) framúrskarandi þjónustu. Það er mjög metnaðarfull sýn. Hins vegar þarf að 

skilgreina hvað það þýðir og hvernig við komumst þangað. Lagt er til að skilgreina lágmarksviðmið 

um góða þjónustu og að hægt verði að komast þangað í nokkrum skrefum. Einnig er hægt að 

velta fyrir sér hvort aðili eins og Reykjavíkurborg eigi að veita framúrskarandi þjónustu. Er nóg að 

veita „góða“ þjónustu? Og hvað þýðir það?  

Í bókinni Good Services (2020) eftir þjónustuhönnuðinn Lou Downe, eru sett fram 15 algild viðmið 

um góða þjónustu. Þessi viðmið búa til skýran ramma utan um það hvernig við hönnum þjónustu 

sem er einföld, skilvirk, auðfinnanleg og mætir væntingum notandans. Þessi viðmið gætu nýst 

sem grundvöllur í áframhaldandi innleiðingu á þjónustustefnunni: 

1. Góð þjónusta er auðfinnanleg og aðgengileg  

2. Góð þjónusta hefur skýran tilgang 

3. Góð þjónusta stillir af væntingar gagnvart notendum sínum 

4. Góð þjónusta aðstoðar notendur við að ná settu markmiði 

5. Góð þjónusta er kunnugleg 

6. Góð þjónusta krefst engrar „sérfræðiþekkingar“ 

7. Góð þjónusta er gagnrýnin á innanhúsferla, samskipti og pólitík 

8. Góð þjónusta inniheldur fá skref 

9. Góð þjónusta er stefnuföst í gegn 

10. Góð þjónusta hefur enga 404 síður - hana rekur ekki í strand 
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11. Góð þjónusta er nýtanleg jafnt fyrir alla 

12. Góð þjónusta hvetur til réttrar hegðunar hjá bæði notanda og þjónustuveitanda 

13. Góð þjónusta bregst hratt við breytingum 

14. Góð þjónusta veitir upplýsingar um af hverju og hvernig ákvarðanir eru teknar 

15. Góð þjónusta gerir það auðvelt að fá mannlega aðstoð 

 

En hvað með framtíðarsýn? Árið 2020 settu stjórnendur, sérfræðingar og verkefnastjórar ÞON 

upp framtíðarsýn fyrir árið 2025 í samhengi við þjónustustefnuna. Þau atriði sem þar voru 

tilgreind voru: 

• Aðgengi að þjónustu 

o Ein gátt fyrir umsóknir og mál 

o Að ég velji samskiptamáta 

o Umsóknir stafrænar 

o Rafræn auðkenning 

o Allt utanumhald viðskiptavina eftir kennitölu 

• Sjálfvirk þjónusta 

o Mér er boðin þjónusta að fyrra bragði   

o Ég veit hvaða réttindi ég hef 

• Upplýsingagjöf og viðmót 

o Ég skil þjónustuna – skýr upplýsingagjöf 

o Vinalegt viðmót 

o Gagnsæi mála - ég get fylgst með stöðu umsókna/ábending 

• Innanhúss 

o Þjónustustjórar á öllum sviðum 

o Viðhorf starfsfólks er að það sé í þjónustustarfi 

o Ferli notendamiðaðrar hönnunar er skilvirkt 

o Gögn eru nýtt – þjónusta er mæld og henni breytt eftir þörfum 

 

Til þess að kortleggja næstu skref var spurt hvað þyrfti að vera til staðar til þess að þessi 

framtíðarsýn yrði að raunveruleika og skilgreindi hópurinn eftirfarandi þætti í sömu fjórum 

þáttum: 

 

• Aðgengi að þjónustu 

o CRM virkni 

o 360 gráðu sýn innan minna síðna á allt sem mér viðkemur  

o Tenging við island.is 

• Sjálfvirk þjónusta  
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o Meira proactive–láta vita áður 

• Upplýsingagjöf og viðmót 

o Nota hönnunarkerfið þvert á borgina  

o Samræmdur tónn 

• Innanhúss  

o Starfsumhverfi sem styður við umbætur,starfsþróun og lærdóm  

o Ábyrgðarhlutverk endurskilgreint  

o Nýting gagna 

o Notendamiðuð hönnun og íbúasamráð 

 

Þarna eru sett fram ýmis markmið, áherslur og kerfi sem gætu stutt við innleiðingu 

þjónustustefnu og vert er að skoða í áframhaldandi vinnu. 

 

Samantekt 
Innleiðing á þjónustustefnunni er langtímaverkefni. Í grunninn snýst innleiðingin um breytingu á 

hugarfari og krefst samstöðu og skuldbindingar hjá öllu starfsfólki borgarinnar. Stóra breytingin 

með tilkomu þjónustustefnunnar var markmið um notendamiðaða hönnun og yfirlýsing um að  

sjálfsafgreiðsla við þjónustuveitingu í gegnum rafrænar lausnir skuli vera fyrsti kostur. Þetta er 

stór áskorun en býður jafnframt upp á mörg tækifæri.  

Við vinnslu stöðumatsins og kortlagningu á því sem hefur verið gert frá því að stefnan var 

samþykkt kemur í ljós að búið er að gera ótalmargt. Undirbúningsvinna hófst árið 2017 og má 

segja að boltinn hafi þá farið að rúlla smátt og smátt. Það er ekki hægt að segja að innleiðing 

stefnunnar hafið komið af stað fáum stórum breytingum, heldur er um að ræða þróun sem hefur 

leitt af sér ótal margar smærri breytingar. Orðtiltækið „dropinn holar steininn“ á mjög vel við hér.  

Þjónustustefnan er í grunninn mjög gott plagg. Út frá þeim gögnum sem safnað hefur verið í 

þessari vinnu er það mat okkar að ekki þurfi að umbylta stefnunni, heldur er heppilegra að 

uppfæra ýmis atriði, skerpa á sumu og sleppa öðru. Borgin er á langri vegferð í 

þjónustuumbreytingu og er nú byrjuð að uppskera árangur af mikilli vinnu sem hefur átt sér stað. 

Þá er heppilegra að halda áfram á sömu slóðum en jafnframt að skýra og skerpa fókusinn. Þá er 

lagt til að stefnan sé stytt, og skerpt á leiðarljósum og markmiðum stefnunnar.  



 

 

Þjónustustefna Reykjavíkurborgar 2.0 - DRÖG 
 
 

Leiðarljós 
Reykjavíkurborg er þjónustuaðili sem leggur áherslu á að veita borgarbúum aðgengilega, 
fjölbreytta og framúrskarandi þjónustu. Stærstur hluti starfsemi Reykjavíkurborgar felst í 
þjónustu með einum eða öðrum hætti. Íbúar borgarinnar, fyrirtæki og gestir eru þannig 
viðskiptavinir hennar og eiga að vita hvers þeir geta vænst þegar þeir sækja þjónustu. Allt 
starfsfólk borgarinnar þarf að vera samstíga í því að veita góða þjónustu. 
 
Þjónustustefna Reykjavíkurborgar lýsir samræmdri sýn borgarinnar á það hvað 
þjónustuveiting snýst um. Þannig nýtist hún starfsfólki við dagleg störf um leið og hún setur 
viðmið og mælikvarða um þjónustu borgararinnar almennt. 
 
Leiðarljós þjónustustefnunnar eru eftirfarandi; 

 
Þjónustulund 

Við tökum hlýlega á móti viðskiptavinum og komum fram við þá af virðingu. Við sinnum 

viðskiptavinum fljótt og vel og leitum lausna og leiða í þeirra þágu. 

 

Framúrskarandi  

Við sýnum frumkvæði og komum ávallt til móts við viðskiptavini okkar.  Við leggjum okkur 

fram við að bjóða upp á jákvæða þjónustuupplifun með framúrskarandi þjónustu.  

 

Aðgengileg 

Við veitum aðgengilega þjónustu, hvort sem er í gegnum stafrænar lausnir eða þar sem 

notandinn er hverju sinni.  

 

Markmið 
Þjónustustefna Reykjavíkurborgar skiptist í þrjú meginmarkmið sem hvert og eitt á að 
tryggja góða og skilvirka þjónustu við notendur hennar. 
 
Fagmennska felst í því að þjónusta er sérhæfð og til staðar sé mikilvæg fagkunnátta sem 
flétta þarf inn í alla starfsemi borgarinnar og gæðastýra. 
 
Notendamiðuð þjónusta felst í því að þjónustu skal hanna og skipuleggja út frá þörfum og 
sjónarhorni notenda hennar. 
 
Skilvirkni felst í því að þjónustuveiting gangi greiðlega fyrir sig og að einfalt sé fyrir notendur 
þjónustu að bera sig eftir henni og nýta sér hana. 
 
 
1.Fagmennska 
 

1.1 Stöðugt skal hugað að því að samræma þjónustuveitingu milli sviða, stofnana og 



 

 

hverfa borgarinnar. 
1.2 Starfsfólki sé tryggð fræðsla, tími og aðstaða til að standa undir þeirri ábyrgð sem 
felst í því að veita góða þjónustu. 
1.3 Setja skal mælikvarða á gæði þjónustu og þeim fylgt eftir með markvissum hætti.  

 
2.Notendamiðuð þjónusta 
 

2.1 Tekið sé mið af því að notendur eru ólíkir og hafa ólíkar þarfir. Reykjavíkurborg 
hanni og skipuleggi þjónustu með notendur í huga og taki tillit til þarfa þeirra og 
aðstæðna. 
2.2 Virkt samráð skal hafa við notendur þjónustu við útfærslu hennar svo hún lagi sig 
stöðugt að þörfum þeirra. 
2.3 Þjónustu skal haga þannig að hana megi veita sem næst notandanum þar sem 
hann er hverju sinni. 

 
3.Skilvirkni 
 

3.1 Ávallt skal líta á sjálfsafgreiðslu við þjónustuveitingu í gegnum stafrænar lausnir 
sem fyrsta kost. 
3.2 Þjónustuveiting skal vera skilvirk og aðgengileg þannig að einfalt sé fyrir notendur 
að bera sig eftir og fá þjónustu án þess að þurfa að hafa mikla innsýn í borgarkerfið. 
3.3 Hafa skal yfirsýn yfir alla þjónustuna, frá upphafi til enda. Líta skal á þjónustuna á 
heildrænan hátt. 
 

Orðskýringar 
Með Reykjavíkurborg eða borginni í stefnu þessari er átt við sveitarfélagið Reykjavíkurborg 
sem og öll svið þess, ráð og nefndir, deildir, stofnanir, starfseiningar, kjörna fulltrúa, fyrirtæki 
og byggðasamlög í meirihlutaeigu þess.  
 
Með notendum er átt við alla sem bera sig eftir og þiggja þjónustu hjá Reykjavíkurborg. Þetta 
eru ekki einungis íbúar borgarinnar heldur sækja til dæmis innlendir jafnt sem erlendir gestir 
gjarnan einhvers konar þjónustu til hennar og eru í samskiptum við starfsfólk borgarinnar. 
Starfsfólk borgarinnar geta einnig verið notendur, enda er starfsfólk borgarinnar í mörgum 
tilfellum að þjónusta annað starfsfólk.  
 
Með stafrænum lausnum er átt við þjónustuveitingu í gegnum stafræn kerfi á borð við 
vefsíður, smáforrit í símum og snertiskjái sem settir eru upp á starfsstöðvum. Í þessu felst að 
notendur geti nýtt sér stafræna ferla til að nálgast þjónustu og afgreiða erindi sín sjálfir með 
einföldum hætti, til hægðarauka bæði fyrir þá og borgarkerfið.  

 
Endurskoðun og framkvæmd markmiða 
Til að tryggja að markmið stefnunnar nái fram að ganga skal gera aðgerðaáætlun til tveggja 
ára í senn. Þjónustu- og nýsköpunarsvið ber ábyrgð á gerð og framkvæmd 
aðgerðaráætlunar. 
 
Mannréttinda-, nýsköpunar- og lýðræðisráð ber ábyrgð á mati á árangri. Endurskoða skal 
þjónustustefnu Reykjavíkurborgar á fimm ára fresti eða oftar ef tilefni er til.  



 

 

 

Ábyrgð 
1. Borgarstjórn og borgarstjóri bera heildarábyrgð á þjónustustefnu borgarinnar og 
endurskoðun hennar. 
2. Fagráð bera ábyrgð á því að þjónustustefnan sé höfð að leiðarljósi við stefnumótun og 
ákvarðanir. 
3. Þjónustu- og nýsköpunarsvið ber ábyrgð á framkvæmd þjónustustefnunnar, að gerð séu 
þjónustuviðmið og að framkvæmdar séu reglulegar gæðamælingar á stöðu þjónustuveitingar. 
4. Stjórnendur bera ábyrgð á því að farið sé eftir leiðarljósum, markmiðum og 
þjónustuviðmiðum í samræmi við þjónustustefnu og að starfsfólk hafi þekkingu og aðstöðu til 
að uppfylla markmið hennar. 
 
Þjónustuveiting skal einnig vera í samræmi við aðrar stefnur og gildi borgarinnar svo sem 

upplýsingastefnu, mannréttindastefnu og siðareglur. Þjónustustefnan styður við aðra 

stefnumörkun og skuldbindingar borgarinnar og byggja skal á henni þar sem við á.  

 



 

 

Aðgerðaáætlun með þjónustustefnu - DRÖG 

2022-2024 

Aðgerðir í aðgerðaáætlun eiga að styðja við framkvæmd þjónustustefnu Reykjavíkurborgar. 

Þetta eru aðgerðir sem eru hugsaðar til tveggja ára en verða endurskoðaðar með 

reglubundnum hætti. Aðgerðirnar falla allar undir þrjú megin markmið stefnunnar. 

1. Fagmennska 

1.1. Kynning á þjónustustefnu og aðgerðaáætlun. 

Mikilvægt er að uppfærð þjónustustefna og ný aðgerðaáætlun séu kynntar fyrir 

öllu starfsfólki. Það verði gert með kynningum á starfsstöðum og í gegnum miðla 

eins og Workplace. Upplýsingaefni um stefnuna verði aðgengilegt fyrir allt 

starfsfólk á innri vef. 

1.2. Námskeið fyrir starfsfólk í framlínuþjónustu um þjónustuveitingu. 

Öllu starfsfólki í framlínuþjónustu verði gefinn kostur á að sækja námskeið í 

þjónustuveitingu. Á námskeiðinu verði lögð áhersla á þjónustuviðmót og 

þjónustuupplifun. 

1.3. Þróa og innleiða „þjónustuskref“ í framlínuþjónustu. 

Þróuð verði þjálfunaráætlun fyrir starfsstaði í framlínuþjónustu. Áætlunin verður 

sett upp sem skref. Þjónustuskrefin eru í raun samansafn gátlista sem er skipt 

upp í nokkur skref (mögulega 3-5 skref). Í hverju skrefi er ákveðinn fjöldi aðgerða 

(mögulega 10-20 aðgerðir) sem starfsstaður þarf að innleiða í sinni þjónustu. 

Veitt er viðurkenning fyrir hvert skref sem lokið er.  

1.4. Þróa og innleiða viðmið fyrir þjónustu borgarinnar. 

Skilgreind verði viðmið fyrir framlínuþjónustu borgarinnar. Viðmiðin segja til 

hvernig þjónustu borgin vill veita. Fyrirmynd af viðmiðum er „15 góðar 

þjónustur“.  

1.5. Framkvæmdar verða reglulegar ánægjumælingar á helstu 

þjónustuþáttum meðal viðskiptavina borgarinnar. 

2. Notendamiðuð þjónusta 

2.1. Stafræn umbreyting á þjónustu Reykjavíkurborgar. 

Stafræn umbreyting og rafvæðing þjón­ustu­ferla er mikil­vægur liður í því að 

bæta þjón­ustu við íbúa Reykja­víkur. Mark­miðið er að færa þjón­ustuna nær 

íbúanum með því að bjóða upp á rafrænar umsóknir, aðgengi­lega hönnun og 

mann­legt viðmót í stað umsókna á papp­írseyðu­blöðum. Unnið verður út frá 

aðferðafræði notendamiðaðrar hönnunar og þjónustuferlar endurhannaðir.  

2.2. Námskeið í notendamiðaðri hönnun. 

Boðið verður upp á námskeið í notendamiðaðri hönnun fyrir starfsfólk 

Reykjavíkurborgar. Á námskeiðinu verður farið í gegnum allan feril 

notendamiðaðrar hönnunar. 



 

 

2.3. Gæðamat: Markmiðið alltaf að bæta þjónustu. 

Framkvæmdar verða innri úttektir þar sem lagt verður mat á aðgengileika 

þjónustu og gæði. Mat verður framkvæmt út frá fyrirliggjandi gátlistum. Aðgengi 

að rýmum hjá starfsstöðum, aðgengi að upplýsingum eða þjónustu á stafrænum 

miðlum o.s.frv.  

3. Skilvirkni 

3.1. Kortlagning á þjónustuupplifun innri og ytri viðskiptavina borgarinnar. 

Kortlagt verður hvar er hægt að bæta þjónustuupplifun, t.d. með ferðlagi 

viðskiptavinarins í gegnum borgarkerfið. Notast verður við viðmið um góða 

þjónustu. Helstu þjónustukeðjur í þjónustuveitingu borgarinnar verða kortlagðar 

og teiknaðar upp með það fyrir augum að greina sársaukapunkta og tækifæri í 

þjónustuveitingu. 

3.2. Samræming á framlínuþjónustu Reykjavíkurborgar. 

Verkefni sem miðar að því að auka samræmi í framlínuþjónustu borgarinnar. 

Skilgreint verður hvaða starfsemi og þjónustu skuli samræma, s.s. varðandi 

ásýnd, gæðaviðmið, rödd (tone of voice) o.s.fr.v. Í framhaldinu verður unnið að 

því að samræma þá starfsemi. Hluti af þeirri vinnu verður að gera þjónustuver 

markvisst að fyrsta viðkomustað borgaranna þegar sótt er um þjónustu, með það 

að markmiði að afgreiða mál í fyrstu snertingu.  

3.3. Þróa áfram ábendingavef. 

Unnið verður að því að þróa virkni ábendingavefs með það að markmiði að auka 

notkun hans. Móta þarf skýra ferla og verklag varðandi meðhöndlun ábendinga.  

 



Endurskoðun þjónustustefnu
Reykjavíkurborgar
Mannréttinda-, nýsköpunar- og lýðræðisráð
9. desember 2021

Teymi þjónustuupplifunar
Guðbergur R. Ægisson
Valý Á. Þórsteinsdóttir



Yfirlit

1

2

3

Niðurstöður stöðumats

Ný aðgerðaáætlun - drög

Uppfærð stefna - drög



Stöðumat á þjónustustefnu



1. Hvað hefur breyst í þjónustuveitingu 
borgarinnar frá því að stefnan var 
samþykkt árið 2016?

2. Stenst þjónustustefnan tímans tönn? 

Útgangspunktar



Samantekt
• Þjónustustefnan markaði þáttaskil í þjónustuveitingu
• Innleiðing á þjónustustefnunni er langtímaverkefni
• Reykjavík er þjónustuborg - hvert svið er sérhæft í „sinni“ 

þjónustuveitingu
• Æskilegt að horfa til þjónustukeðjunnar sem heildar
• Stafræn þjónusta - önnur lögmál
• Áhersla á samræmingu í þjónustuveitingu
• Þekking á þjónustustefnu mismunandi á milli sviða

borgarinnar



Tímalínan



Helstu niðurstöður
• Borgin er á langri vegferð í þjónustuumbreytingu -

uppsker nú árangur mikillar vinnu

• Stefnan hefur að mestu leyti staðist tímans tönn

• Styður við stefnu borgarinnar um notendamiðaða
hönnun og stafræna umbreytingu

• Ekki talin þörf á að umbreyta stefnunni - inntak og
markmið hennar falla vel að þeirri vegferð sem
borgin er á

• Lagt til að stefnan verði gerð enn skýrari og styttri: 
leiðarljós, gildissvið og markmið gerð hnitmiðaðri



Uppfærð þjónustustefna - helstu nýmæli

• Skilgreinum fyrirtæki sem viðskiptavini
borgarinnar ásamt íbúum og gestum

• Uppfærð leiðarljós: þjónustulund, framúrskarandi
og aðgengileg

• Þrjú markmið: fagmennska, notendamiðuð
þjónusta, skilvirkni

• Ábyrgðarkafli uppfærður: ÞON ábyrgt fyrir að
setja viðmið um þjónustu og að framkvæmdar
séu gæðamælingar. Stjórnendur bera ábyrgð á 
að farið sé eftir settum viðmiðum.



Aðgerðaáætlun - helstu áherslur
• Fagmennska

• Fræðsla og kynning á innihaldi stefnunnar
• Þjálfunaráætlun fyrir framlínuþjónustu: Þjónustuskref
• Þróa og skilgreina viðmið fyrir þjónustu borgarinnar
• Reglulegar ánægjumælingar

• Notendamiðuð þjónusta
• Þjónustuferlar endurhannaðir
• Námskeið í notendamiðaðri hönnun
• Gæðamat - innri úttektir á þjónustu

• Skilvirkni
• Kortlagning á þjónustuupplifun
• Samræming á framlínuþjónustu
• Ábendingavefur þróaður áfram





15.8.2018
Þjónustuverið 10 ára

Fjárfestingasjóðir ÞON

Sjóðurinn Ný upplýsingakerfi mun áfram sinna sínu 
hlutverki og ýta undir nýsköpun í tæknilegu umhverfi 
Reykjavíkurborgar, endurnýjun hugbúnaðs og 
innleiðingu á nýrri tækni. Verkefni sem eru fjármögnuð 
af sjóðnum ná þvert yfir borgina og er kallað eftir 
verkefnum einu sinni á ári. Verkefni sem fjármögnuð 
eru af sjóðnum geta falið í sér kaup á ráðgjöf eða 
þróunarvinnu, kaup á hugbúnaðarleyfum og fleira sem 
hægt er að líta á sem fjárfestingu í nýjum kerfum, nýrri 
tækni, virkni kerfa eða framþróun tæknilegra innviða. 
Fjármögnuð hafa verið um 40 verkefni á ári undanfarin 
2 ár.


reykjavik.is

Fyrsta velferðarstefna
Reykjavíkurborgar
samþykkt í
borgarstjórn
Þjónustusvæði Reykjavíkurborgar verða
fjögur, rafræn þjónustumiðstöð verður
sett á laggirnar og þjónusta við börn og
fjölskyldur efld. Þetta er meðal þess sem
fyrsta velferðarstefna Reykjavíkurborgar
leiðir af sér. Borgarstjórn samþykkti
stefnuna á fund…

23.06.16
Samþykkt að stofna 

Rafræna 
Þjónustumiðstöð


reykjavik.is

Reykjavík birtir opin
fjárhagsgögn
Reykjavíkurborg birti í dag
fjárhagssupplýsingar úr bókhaldi A-hluta
Reykjavíkurborgar í opnu og ósíuðu
gagnaformi á vefnum opingogn.is. Þetta
er í samræmi við samþykkta
upplýsingastefnu borgarinnar sem
tilgreinir að sem flest gögn borgarinnar
skuli ver…

28.04.17
Opin gögn

Fjárhagsupplýsingar 
birtar á vefnum

Borgarbókasafn - 
Þjónustustefna

Þjónustustefnusprettur 2

Þjónustustefnusprettur 1

6. 9.2017
Aðgerðaáætlun 
þjónustustefnu 

samþykkt

2017 - Þjónustuteymi 
verður til

2018 - september - 
rafrænar umsóknir um 

akstursþjónustu VEL

16.11.2018
Aukin áhersla á 

innleiðingu 
þjónustustefnu 

samþykkt í 
borgarstjórn


www.mbl.is

Innleiðing
þjónustustefnu
samþykkt
Rafvædd, bætt og einfölduð þjónusta er
markmið nýrrar þjónustustefnu sem
borgarstjórn samþykkti að innleiða á
fundi sínum í dag. Þetta kemur fram í
tilkynningu frá Reykjavíkurborg. Þar
segir að tillaga meirihluta borgarstjórnar
leggi sérstaka áherslu á …


reykjavik.is

Bætt þjónusta í forgang
hjá borginni
Rafvædd, bætt og einfölduð þjónusta er
markmið nýrrar þjónustustefnu sem
borgarstjórn samþykkti að innleiða á
fundi sínum í dag.

Þjónustustjóri 
Listasafns RVK


listasafnreykjavikur.is

Þjónustustjóri
Listasafns Reykjavíkur
Listasafn Reykjavíkur auglýsir laust til
umsóknar nýtt starf þjónustustjóra
safnsins. Listasafn Reykjavíkur er lifandi
og framsækinn vettvangur þar sem
tækifæri gefst til að kynnast
fjölbreytileika myndlistar. Safnið hefur
það hlutverk að safna, rannsak…

2018 - Nóvember - 
Ábendingavefurinn fer í 

loftið eftir breytingar

21.11.2018
Ný menntastefna 

samþykkt


reykjavik.is

Ný menntastefna
Reykjavíkurborgar til
2030
Ný menntastefna til ársins 2030 undir
yfirskriftinni „Látum draumana rætast"
var samþykkt samhljóða í borgarstjórn í
gær.

27.11.2018
Stýrihópur um 
innleiðingu ÞS 

stofnaður


reykjavik.is

Mannréttindamiðuð
þjónusta
Velferðarsvið, Geðhjálp og Landspítalinn
stóðu saman að fjögurra daga
námskeiði fyrir notendur og fagfólk um
mannréttindamiðaða þjónustu við
geðfatlað fólk. Dr. Fiona Morrisey var
lykilfyrirlesari á námskeiðinu en hún er
ein af höfundum námsefnis Alþjóð…

Mannréttindamiðuð 
þjónusta námskeið


medium.com

Stafræn Reykjavík
Þann 1. júní síðastliðinn tóku
skipulagsbreytingar gildi hjá
Reykjavíkurborg í kjölfar úttektar frá
Strategíu á miðlægri stjórnsýslu. Því
fylgdu breytingar á skipuriti og
hlutverkum, ný kjarnasvið og fleira
hressandi. Megintilgangurinn með
þessum breyti…

2019
Vala-​leikskóli appið 

tekið í notkun


www.ruv.is

Leikskólar og foreldrar
kvarta undan appi
Leikskólastjórar og foreldrar hafa
kvartað til Reykjavíkurborgar vegna nýs
snjallsímaforrits fyrir leikskóla
borgarinnar en einungis þeir sem eru
með sama lögheimili og barnið geta
skoðað upplýsingar um það í forritinu.
Borgaryfirvöld segja að aldrei ha…

26.2.2019
Mælaborð borgarbúa


reykjavik.is

Mælaborð borgarbúa er
gagnlegur
viskubrunnur
Tölfræði um rekstur Reykjavíkurborgar
og lífið í borginni hefur verið gerð
aðgengileg með nýrri þjónustu,
Mælaborði borgarbúa, sem opnað var í
dag. Á mælaborðinu er hægt að skoða
fjölbreytt gögn sett fram á aðgengilegan
hátt um þá ólíku málaflokka sem t…

2.10.2018
Undirbúningur að 

nýrri starfsemi 
stuðningsþjónustu 

fyrir fólk með fatlanir

Tillaga um 
velferðartæknismiðju Velferðartæknismiðja


reykjavik.is

Stefna
Reykjavíkurborgar um
velferðartækni
Borgarstjórn hefur samþykkt stefnu á
sviði velferðartækni til ársins 2022.
Velferðarsvið borgarinnar leggur ríka
áherslu á að nýta margvíslega tækni og
snjalllausnir sem auðvelda fólki að búa á
eigin heimili og við betri lífsgæði þrátt
fyrir öldrun, föt…


reykjavik.is

Umsókn um
fjárhagsaðstoð vefkerfi
ársins 2019
Samtök vefiðnaðarins (SVEF) völdu
vefkerfið að baki rafrænni umsókn um
fjárhagsaðstoð hjá velferðarsviði
Reykjavíkurborgar vefkerfi ársins 2019.
Um 160 verkefni voru tilnefnd en fyrir
valinu urðu 15 verkefni í jafn mörgum
flokkum.

1.4.2019
 Rafræn umsókn um 

fjárhagsaðstoð í loftið


www.sky.is

Ský -
Velferðartæknismiðja
Reykjavíkurborgar
Velferðartæknismiðja Reykjavíkurborgar
tók til starfa árið 2018, með það að
markmiði að nýta velferðartækni til að
auðvelda fólki að búa á eigin heimili við
betri lífsgæði, þrátt fyrir öldrun, fötlun
eða veikindi og gera því jafnframt kleift
að vera vir…

20.9.2019
Betri borg fyrir börn fer 

af stað í Breiðholti


reykjavik.is

Betri borg fyrir börn -
markvissara samstarf
um þjónustu við börn
og fjölskyldur þeirra
Í haust fer af stað verkefni í Breiðholti
sem miðar að því að bæta þjónustu við
börn, ungmenni og fjölskyldur þeirra í
skóla- og frístundastarfi borgarinnar.

26.9.2019
Nýtt hönnunarkerfi 

kynnt á fundi

Haustið 2019
Gróðurhúsið fer af 

stað


medium.com

Gróðurhús í frumskógi
óendanlegra möguleika
Vala: „Eitt teymið kom til dæmis með
tilgátuna „Móttakan hjá okkur virkar
ekki". Gott og vel. En er það
raunverulega vandamálið?" Andri:
„Teymið fór í kjölfarið í
notendarannsóknir og greiningarvinnu,
og eftir að hafa farið í gegnum ferlið
komust þau að…

2019
Stafræn persónuvernd 

(GDPR)

reykjavik.is

Úthlutun
leikskólaplássa hefst
16. mars
Þann 16. mars hefst innritun í leikskóla
borgarinnar fyrir haustið þegar elstu
leikskólabörnin byrja í grunnskóla.

2019
Nýjir vefir fyrir skóla

15.1.2020
Keðjan (veiting 

stuðningsþjónustu) 
opnar formlega - VEL


reykjavik.is

Keðjan, samstarfsnet
um betri þjónustu við
börn
Keðjan er ný starfseining innan
velferðarsviðs Reykjavíkurborgar sem
borgarstjóri, Dagur B. Eggertsson,
opnaði formlega í Þönglabakka 4 í dag.
Hlutverk hennar er að veita
stuðningsþjónustu fyrir börn, ungmenni
og fjölskyldur þeirra.


reykjavik.is

Gegnsærri þjónusta er
takmarkið
Undanfarnar vikur hefur stór hópur
starfsfólks af velferðarsviði annars vegar
og þjónustu- og nýsköpunarsviði hins
vegar þróað nýjar leiðir til að einfalda
umsóknarferli og yfirsýn mála fyrir
notendur stuðningsþjónustu fyrir fatlað
fólk. Notendaprófanir…

27.11.2020
USK endurhanna 
þjónustuviðmót 

sviðsins

2020
Nýji vefurinn

undirbúningur

2020
Hanna

hönnunarkerfi RVK

26.10.2020
Skjáheimsóknir VEL


reykjavik.is

Hátt í 1000
skjáheimsóknir á hálfu
ári
Mikil ánægja er á meðal þeirra notenda
heimaþjónustu velferðarsviðs sem nýta
sér skjáheimsóknir. Ný könnun sýnir að
bæði notendur og aðstandendur þeirra
eru ánægðir með þjónustuna. 70
prósent notenda finna til aukins öryggis
og 90 prósent þykir hjálpleg…

2020
Græna planið 

samþykkt og stafræn 
umbreyting

Samkeppni um 
Grófarhúsið - 

menningar- og 
samfélagshús


reykjavik.is

Grófarhús verði lifandi
menningar- og
samfélagshús
Hönnunarsamkeppni verður haldin um
endurgerð og stækkun Grófarhúss.


graenaplanid.reykjavik.is

Grófarhús
Hönnunarsamkeppni verður haldin um
endurgerð og stækkun Grófarhúss, en
þar eru nú til húsa höfuðstöðvar Borgar-
bókasafns - Menningarhúss, Ljósmynda-
safn Reykjavíkur og Borgarskjalasafn.
Framkvæmdin sjálf mun fela í sér gagn-
gera endur…


reykjavik.is

Samningur um
stóraukna
heimahjúkrun í
Reykjavík
Með nýjum samningi á milli
Sjúkratrygginga Íslands og
Reykjavíkurborgar er lögð áhersla á að
efla getu heimahjúkrunar Reykjavíkur til
að nýta velferðartækni í auknum mæli,
samhliða því að fjölga vitjunum, auka
sérhæfingu og veita þverfaglega
heilbrigðis…

21.12.2020
Heimahjúkrun - 

stóraukinn samningur


reykjavik.is

Reykjavík tekur forystu
með Græna planinu
Borgarstjórinn í Reykjavík, Dagur B.
Eggertsson, mælir í dag fyrir tillögu í
borgarstjórn um Græna planið, víðtæka
áætlun um fjárfestingar, framkvæmdir
og atvinnusköpun í Reykjavík.


reykjavik.is

Græna planið og
uppbygging íbúða
Nýjustu upplýsingar um framkvæmdir á
húsnæðismarkaði í Reykjavík verða
kynntar í beinni útsendingu á
föstudagsmorgun, 30. október kl. 9 - 11.
Sent verður út á vef Reykjavíkurborgar -
reykjavik.is/ibudir og þar má einnig sjá
dagskrá.

Maí 2021
Snjallborgarmælikvarðar

Maí 2021
Stórátak í skönnun 

verkteikninga


reykjavik.is

Stórátak í skönnun
verkteikninga hjá
Reykjavíkurborg
Þjónustu- og nýsköpunarsvið
Reykjavíkurborgar er að hefja
átaksverkefni í teikningaskönnun.


reykjavik.is

Reykjavík sækir fram
með Græna planinu
Fjárhagsáætlun Reykjavíkurborgar 2021
og fimm ára áætlun 2020 - 2025
samþykkt í borgarstjórn í kvöld ásamt
Græna planinu

2021 - júní/júlí/ág
Fyrstu 

umbreytingarverke
fara af stað

Júní 2021
Ný velferðarstefna 

samþykkt - mikil 
áhersla á þjónustu


www.mbl.is

Stórauka þjónustu við
barnafjölskyldur
Þjónustusvæði Reykjavíkurborgar verða
fjögur, rafræn þjónustumiðstöð verður
sett á laggirnar og þjónusta við börn og
fjölskyldur efld. Þetta er meðal þess sem
fyrsta velferðarstefna Reykjavíkurborgar
leiðir af sér. Borgarstjórn samþykkti
stefnuna á fund…

29.6.2020
Pant

Akstursþjónusta 
fatlaðra þróuð

Mars 2021
Myndun 

velferðarstefnunnar


reykjavik.is

Sjálfbær og snjöll borg
Reykjavíkurborg hefur skuldbundið sig
til að innleiða tvo alþjóðlega ISO staðla
sem mæla sjálfbærni borga. Staðlarnir
eru samansettir af fjölda mælikvarða
sem gefa mynd af stöðu borgarinnar
hverju sinni.

Júní 2021
Betri borg fyrir börn

15.10.2019
RVKborg + Heilsugæslan

Samstarfsyfirlýsing

Febrúar 2021
Flóttafólk fær betri 

þjónustu

18.11.2019
Rafrænir reikningar: 

samevrópskur staðall 
innleiddur

April 2020
G-​suite

Stafrænar 
menntalausnir

í Covid-19

Apríl 2021
Verðlaun í alþjóðlegri 

hönnunarkeppni
Júní 2021

Græna planið
Október 2020

Fjölgun á stafrænum 
þjónustuleiðum

Mars 2021
Tilraunir með 

auðkennislausnir

Maí 2021
Rauntímaupplýsingar 

hjá strætó

Október 2019
Nýir vefir

Úr greinargerð með 
fjárhagsáætlun fyrir 2020:
Áframhaldandi áhersla er á að 
endurhanna þjónustuviðmót 
sviðsins með það að markmiði að 
einfalda stjórnsýslu og þar með 
auka þjónustu til íbúa og fyrirtækja. 
Verið er að endurskoða ferla og 
einfalda þá til að auka skilvirkni. 
Samráð, samvinna og samtal við 
ýmsa hagsmunaaðila er viðvarandi 
verkefni ásamt því að bæta leiðir og 
finna nýjar nálganir á fræðslu, til 
miðlunar og upplýsingagjafar. 
Sviðið sinnir fjölþættri þjónustu og 
mikill vilji er til að hún sé eins góð 
og mögulegt er – og líka eins 
rafræn og mögulegt er.

5.4.2019
Samstarfsnet um 

þjónustu fyrir börn og 
unglinga

Samstarfsnetið
Eins og fram hefur komið er 
Samstarfsnetið ný starfseining innan 
velferðarsviðs. Hlutverk Samstarfsnetsins 
er að þróa og bjóða þjónustu sem 
uppfyllir þarfir og væntingar 
þjónustunotenda með áherslu á 
„heildstæða og samfellda“ þjónustu fyrir 
börn (0‒18 ára) og fjölskyldur þeirra. 
Samstarfsnetinu verður ætlað að halda 
utan um öll stuðningsverkefni á vegum 
sviðsins en um 1.100 börn og fjölskyldur 
þeirra njóta árlega stuðningsþjónustu á 
vegum velferðarsviðs. Meðal verkefna 
Samstarfsnetsins verður persónuleg 
ráðgjöf, liðveisla, tilsjón og 
stuðningsfjölskyldur.


reykjavik.is

Samstarfsnet um
þjónustu fyrir börn og
unglinga
Velferðarráð hefur samþykkt að koma á
fót nýrri stuðningsþjónustu fyrir börn og
unglinga á vegum velferðarsviðs,
svokölluðu Samstarfsneti.


reykjavik.is

Þjónustuver
Reykjavíkurborgar á
afmæli
Þjónustuver Reykjavíkurborgar fagnar
10 ára afmæli sínu þann 16. ágúst.

September 2019
Hlaðan

Ráðgjafinn:
stuðningsþjónusta VEL

Febrúar 2021
Innleiðing Látum 
draumana rætast

Október 2020
Grunnur að 

aðgerðaráætlun fyrir 
menntastefnu Rvk


reykjavik.is

Fundur nr. 25
Nýr vefur Reykjavik.is. Til kynningar.
Vegferð UTR til 3 ára - TRÚNAÐARMÁL.
Til kynningar. Frestun á útboði
mötuneytis. Til framlagningar.
Mannréttindaverðlaun
Reykjavíkurborgar og
Hvatningarverðlaun - Valnefnd. Til
umræðu. Úfærsla og umgjörð um þriðju
…

Mannréttindamiðuð 
þjónusta námskeið

Apríl 2018
Snjallræði stofnað


design.reykjavik.is

Hanna

Apríl 2018
Rafræn ferli hjá 

barnavernd


reykjavik.is

Bloomberg
Philanthropies veitir
Stafrænni vegferð
viðurkenningu og
stuðning
Stafræn vegferð Reykjavíkurborga
alþjóðlega viðurkenningu og
fjárhagsstuðning frá Bloomberg
Philanthropies. Borgin er á meðal 
borga í þriggja ára nýsköpunarver
sem ber nafnið „Build Back Better
mun fá fjárframlag upp á 2,2 milljó
ba…


menntastefna.is

G-Suite handbók
Reykjavíkurborgar -
Menntastefna
Handbókin er ætluð kennurum og
skólastjórnendum hjá Reykjavíkurborg
sem eru að vinna með Google
skólalausnir.


sites.google.com

Google Workspace
handbók - Google
skólalausnir í Reykjavík
Tölvuumhverfið byggist á
umsjónarkerfinu Google Workspace for
Education, sem er umgjörð utan um
námsforrit Google skólaumhverfisins.
Google kerfisstjórar halda utan um
notkun og notendur kerfisins innan
hvers skólans. Námsforritin sem tilheyra
Google Wo…


reykjavik.is

Mikill áhugi og þörf á að
hraða innleiðingu
stafrænnar tækni
Meirihluti skóla- og frístundaráðs
samþykkti á fundi sínum í dag að hraða
innleiðingu stafrænnar tækni í öllu
skóla- og frístundastarfi borgarinnar.


reykjavik.is

Lært á netinu að kenna
á netinu
Mikill áhugi er hjá kennurum að læra
hvernig nýta megi upplýsingatæknina
sem best til að styðja við nemendur á
tímum Covid19.


reykjavik.is

Nám og frístundastarf í
gegnum rafræna miðla
Kennarar og starfsfólk í leikskóla,
grunnskóla og frístundastarfi halda úti
virku námi og fjölbreyttri starfsemi á
netinu.

2020
Græna planið 

samþykkt og stafræn 
umbreyting

20.4.2018
Stefna um nýtingu 

upplýsingatækni hjá 
Reykjavíkurborg 

2018-2022

4.10.2019
Stefnuljós ÞON:

1. Stafræn vegferð
2. Notendamiðuð 

þjónusta
3. Kúltúrhakk


reykjavik.is

Þjónustu- og
nýsköpunarsvið
Þjónustu- og nýsköpunarsvið skiptist í
fimm skrifstofur sem, ásamt skrifstofu
sviðsstjóra, sinna allar ólíkum
þjónustuhlutverkum en mynda samt
sem áður eina sterka heild. Sviðið sér
einnig um rekstur Borgarskjalasafns
Reykjavíkur sem starfar samkvæmt sa…

Gagnaþjónusta 
RVKborgar stofnuð

11.-12.11.2019
Snjallborgin:
Borgarhakk


reykjavik.is

Borgarhakkið haldið í
annað sinn
Borgarhakk Snjallborgarinnar fer fram í
annað skipti nú um helgina 11.-12.
október í Ráðhúsi Reykjavíkur.


reykjavik.is

Borgarhakkið haldið í
annað sinn
Borgarhakk Snjallborgarinnar fer fram í
annað skipti nú um helgina 11.-12.
október í Ráðhúsi Reykjavíkur.

Akstursþjónusta eldri borgara - Leiðbeiningar við

rafræna umsóknYouTube

September 2021
Endurskoðun 

innritunarferla
(grunnskóli, 

leikskóli, 
frístund)

2020
Innleiðing á 

verkbeiðnakerfinu Jira
1. einföldun

2. stetting boðleiða
3. bætt þjónusta

Lok árs 2020
Kerfin byrja að tala 

saman

2020
Gangsetning 

Hlöðunnar hófst

September 2020
Endurskoðun á skóla 

innritun

Haust 2020
Umbreyting á 

tæknilegri 
framlínuþjónustu

Haust 2020
Stuðningsþjónusta 

velferðarsviðs

2020
bættist í 

borgarfjölskylduna

Gróðurhú́sið
miðstöð frjórra 
hugmynda og 

skapandi verklags

Vor 2020
greiningarvinna og 

endurskoðun

2020
sameining 

þjónustvers
-​símsvörun
-​afgreiðsla

-ábendingavefur
-​netspjall

-​tölvupóstur

2020
Vefur Græna plansins 

smíðaður

2020
Innleiðing á 
verkbókhaldi 

rekstrarþjónustunnar

2020
Upplýsingagreind störf 

deildar hófust

2020
 Gagnsjá Reykjarvíkur 
undirbúningur hófst

2020
Stafræn starfsemi 
Borgarskjalasafns

Júní 2019
ÞON tók tók til 

starfa

Framkvæmdir og 
skipulag

Velferð og stuðningur

Velferð og stuðningur

Velferð og stuðningur Velferð og stuðningur

Velferð og stuðningur

Velferð og stuðningur

Velferð og stuðningur

Velferð og stuðningur

Velferð og stuðningur

Velferð og stuðningur

Velferð og stuðningur

Umhverfi og 
samgöngur

Börn og unglingar

Börn og unglingar

Börn og unglingar

Börn og unglingarBörn og unglingar

Börn og unglingar

Börn og unglingar

Umhverfi og 
samgöngur

Tómstundir og 
menning

Tómstundir og 
menning

Tómstundir og 
menning

Framkvæmdir og 
skipulag

Framkvæmdir og 
skipulag

Framkvæmdir og 
skipulag

Framkvæmdir og 
skipulag

Framkvæmdir og 
skipulag

Framkvæmdir og 
skipulag

Velferð og stuðningur

Framkvæmdir og 
skipulag

Framkvæmdir og 
skipulag

Framkvæmdir og 
skipulag

Framkvæmdir og 
skipulag

Framkvæmdir og 
skipulag

Framkvæmdir og 
skipulag

Framkvæmdir og 
skipulag

Velferð og stuðningur

Framkvæmdir og 
skipulag

Framkvæmdir og 
skipulag

Framkvæmdir og 
skipulag

Framkvæmdir og 
skipulag

Umhverfi og 
samgöngur

Framkvæmdir og 
skipulag

Framkvæmdir og 
skipulag

Velferð og stuðningur

Framkvæmdir og 
skipulag

Framkvæmdir og 
skipulag

Framkvæmdir og 
skipulag

Börn og unglingar

2020
Upplýsingakerfi

Framkvæmdir og 
skipulag

May Jun Jul Aug Sep Oct Nov Dec

2017

Jan Feb Mar Apr May Jun Jul Aug Sep Oct Nov Dec

2019

Jan Feb Mar Apr May Jun Jul Aug Sep Oct Nov Dec

2018

Jan Feb Mar Apr May Jun Jul Aug Sep Oct Nov Dec

2020

Jan Feb Mar Apr May Jun Jul Aug Sep Oct Nov Dec

2021

Jan Feb Mar Apr Maí Jún Júl Ág

Framkvæmdir og 
skipulag

Framkvæmdir og 
skipulag

Framkvæmdir og 
skipulag

Framkvæmdir og 
skipulag

2020
Undanúrslit áfram við!

Framkvæmdir og 
skipulag

Umhverfi og 
samgöngur

Framkvæmdir og 
skipulag

Framkvæmdir og 
skipulag

Framkvæmdir og 
skipulag

Börn og unglingar

Framkvæmdir og 
skipulag

Framkvæmdir og 
skipulag

Framkvæmdir og 
skipulag

Velferð og stuðningur

Framkvæmdir og 
skipulag

Börn og unglingar

Umhverfi og 
samgöngur

Tómstundir og 
menning


listasafnreykjavikur.is

Nýtt smáforrit um
útilistaverk
Listasafn Reykjavíkur kynnir með stolti
nýtt og vandað smáforrit (e. App) um
útilistaverk í Reykjavík. Á einfaldan og
skemmtilegan hátt má fræðast um öll
útilistaverk sem Listasafn Reykjavíkur
hefur umsjón með í borgarlandinu,
ásamt fleiri verkum, hlust…

Tómstundir og 
menning


medium.com

Reykjavíkurborg á
Workplace by Facebook
Föstudaginn 1. desember 2017 hóf
Reykjavíkurborg formlega að innleiða
veflausnina Workplace fyrir allt
starfsfólk sitt. Hvað er Workplace?
Workplace er samskiptamiðill fyrir
vinnustaði. Workplace byggir á sömu
eiginleikum og viðmóti og Facebook,
enda er…

Workplace innleiðsla  
meðal starfsmanna 

RVK


reykjavik.is

Þjónustustefna
Reykjavíkurborgar
Þjónustustefna Reykjavíkurborgar var
samþykkt í borgarráði 17. nóvember
2016. Þjónustustefna Reykjavíkurborgar
lýsir samræmdri sýn borgarinnar á það
hvað þjónustuveiting snýst um. Þannig
nýtist hún starfsfólki við dagleg störf um
leið og hún setur viðmi…

17. 11. 16
Þjónustustefna 

samþykkt í borgarráði

02.01.17
Rafræn Þjónustumiðstöð 

tekur til starfa

Framkvæmdir og skipulag


opinkerfi.is

Opin Kerfi sinna
tæknilegri
framlínuþjónustu fyrir
Reykjavíkurborg
Anastasía Alexandersdóttir Opin Kerfi og
Reykjavíkurborg hafa gert samning um
tölvuþjónustu. Samningurinn felur í sér
að Opin Kerfi sjá um að veita
starfsmönnum og stofnunum
Reykjavíkurborgar daglega þjónustu við
tækniumhverfi Reykjavíkurborgar.
Samning…

Júlí 2021
Tæknileg 

framlínuþjónusta  - Opin 
Kerfi og RVKborg gera 

samning

Framkvæmdir og 
skipulag


reykjavik.is

Borgarstjórn 16.10.2018
Ár 2018, þriðjudaginn 16. október, var
haldinn fundur í Borgarstjórn
Reykjavíkur. Fundurinn var haldinn í
Ráðhúsi Reykjavíkur og hófst kl. 14:04.

https://fundur.reykjavik.is/sites/default/files/agenda-items/10.10.lokaeintak_thon2020_greinargerd_fagsvida_med_fjarhagsaaetlun_2020_004.docx.pdf
https://reykjavik.is/sites/default/files/ymis_skjol/skjol_svida/arsskyrsla_thon_2019_1.pdf
https://reykjavik.is/sites/default/files/ymis_skjol/skjol_svida/arsskyrsla_thon_2019_1.pdf
https://reykjavik.is/sites/default/files/ymis_skjol/skjol_svida/arsskyrsla_thon_2019_1.pdf

