Reykjavikurborg
bjénustu- og nyskdpunarsvid
Reykjavik, 30. ndvember 2021
PONZ21070032

Til mannréttinda-, nyskdpunar- og lydreedisrads
Raohusi Reykjavikur

Efni: Endurskodun & pjonustustefnu Reykjavikurborgar. Kynning stédumati, drégum ad
uppfeerori stefnu og drogum ad adgerdadeetiun.

Pjonustustefna Reykjavikurborgar var sampykkt i borgarradi pann 17. névember 2016.
Samkveemt stefnunni ber ad endurskoda stefnuna ad fimm arum lidnum. N er hafin vinna vid
endurskodun & stefnunni. Kynntar eru nidurstédur a stddumati & pjonustustefnunni, d&samt
drogum ad uppferdri stefnu asamt drégum ad nyrri adgerdaaztiun.

Virdingarfylist,

" ﬂ( Cveddhe

Arna Yr Savarsdottir,

skrifstofustjori skrifstofu pjénustu- og umbreytingu

Hjalagt er: Stédumat, drég ad pjénustustefnu, drog ad adgerdadeetlun, kynning & endurskodun pjénustustefnu
Reykjavikurborgar.
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Endurskodun pjonustustefnu
Reykjavikurborgar

-stodumat-

Teymi pjénustuupplifunar: Gudbergur R. Zgisson og Valy Aglsta borsteinsdéttir
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Helstu nidurstodur

1. Tilkoma pjénustustefnunnar markar pattaskil i pjonustuveitingu borgarinnar. Helstu
nymeelin i stefnunni eru markmid um notendamidada honnun og naerpjénustu. Markmid
um notendamidada honnun er mikilveegt pvi pad segir ad pjénustu skuli hanna og
skipuleggja ut fra porfum og sjénarhorni notenda hennar. Naerpjonusta snyr ad pvi
markmidi ad avallt skuli lita & sjalfsafgreidslu vid pjénustuveitingu i gegnum rafraenar
lausnir sem fyrsta kost. bessi markmid voru mjog framsyn pegar pau voru sett fram og
jafnast & vid pad sem fyrirteeki og stofnanir sem eru i fremstu r6d i heiminum eru ad gera.

2. Onnur markmid i stefnunni voru pekkt (fagmennska og skilvirkni) og ekki haegt ad segja
annad en ad unnid hafi verid ad peim markmidum innan borgarkerfisins.

3. Innleiding bjénustustefnunnar er langtimaverkefni. [ grunninn snyst innleidingin um
breytingu a hugarfari og krefst samstodu og skuldbindingar hja o6llu starfsfélki
borgarinnar. betta er verkefni sem mun aldrei kldrast og 4 aldrei ad klarast. Hluti af pvi ad
vera leidandi pjonustuadili er ad reyna sifellt ad gera betur, lzeera af fyrri reynslu og préfa
nyja hluti. betta & jafnt vid um pjénustuna sjalfa sem og pd ferla, verklag og
upplysingakerfi sem stydja pjonustuna.

4. Reykjavik er pjénustuborg. Stér hluti af starfsemi borgarinnar snyr ad pjénustu, hvort sem
bad er vid ibla, fyrirtaeki, ferdamenn, gesti eda vid starfsfélk borgarinnar. Ohaett er ad
fullyrda ad starfsfolk borgarinnar hefur mikinn metnad i pvi ad veita framurskarandi
pjonustu. Segja ma ad hvert svid borgarinnar sé ,,sérhaeft” i peirri pjonustu sem pad veitir.
Pad getur hins vegar haft i for med sér ad hvert svid hugsar um ,,sina” pjénustu og hvernig
haegt sé ad veita hana 4 sem bestan hatt. betta getur leitt til pess ad ekki er horft til
yheildarinnar” par sem svidin tala ekki naegilega vel saman. bannig getur upplifun ibua
verid dlik eftir pvi hvada pjénustu um raedir. £skilegt er ad horfa til pjonustukedjunnar
sem heildar, en ekki einungis 4 afmarkada pjénustupeetti.

5. Stafvaeding pjonustu gengur Ut 8 meira en ad feera umsdknareydublad af pappir eda PDF-
formi a rafraent form. betta snyst um ad endurskoda pjonustuna fra grunni. Onnur |6gmal
gilda i hinum stafraena heimi en i hinu hefdbundna stjornsysluumhverfi. Pau eydubl6d
sem notast hefur verid vid hafa midast vid pad stjornkerfi, verklag, ferla og
upplysingataekni sem hefur verid til stadar. Pessi rammi hentar ekki fyrir stafreenan
veruleika.

6. /Zskilegt er ad skerpa a gildissvidi pjonustustefnunnar. £ttu adrar stefnur ad fjalla um
pbjonustuveitingu eda er naegilegt ad vitna i pjénustustefnuna?

7. Pjonustuveiting hefur fengid meira veegi med tilkomu Pjonustu- og nyskdpunarsvids. Samt
er akvedinn éskyrleiki hvad vardar abyrgd og framkvaemd pjénustu. Pad vantar meira
samrami i pjénustuveitingu.

8. Pjoénustustefnan hefur gegnt veigamiklu hlutverki i ad stydja vid aframhaldandi
bjénustuumbreytingu innan borgarinnar. Ahrif stefnunnar hafa verid mismikil innan



10.

11.

borgarinnar. T.d. er pekking a pjénustustefnunni og notendamidadri hénnun mismikil 3
milli svida borgarinnar.

Stefnan hefur ad mestu leyti stadist timans tonn, p.e. ad hun stydur vid stefnu borgarinnar
sem sett er fram i meirihlutasattmala og Graena planinu um notendamidada hénnun og
stafraena umbreytingu. Ekki er talin porf & ad umbreyta stefnunni par sem inntak hennar
og markmid falla vel ad peirri vegferd sem borgin er a.

Lagt til ad stefnan verdi gerd ennpd skyrari og styttri. Leidarljos, gildissvid og markmid
gerd hnitmidadri. Drog ad uppfeerdri stefnu eru fylgiskjol med stodumati.

Lagt til ad setja akvednar aherslur i adgerfadzetlun sem muni stydja enn frekar vid
markmid stefnunnar. baer dherslur eru m.a. freedsla og kynning @ pjénustuveitingu og
notendamidadri honnun, préa og innleida pjénustuvidmid, utbda ramma og
verkfaerakistu fyrir notendamidada pjonustu, Uttekt og meelingar & gaedi pjonustu og
kortleggja og teikna pjonustuferla.
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Inngangur

Pjénustustefna Reykjavikurborgar var sampykkt i borgarstjérn pann 17. névember 2016. |
stefnunni segir ad hana skuli endurskoda innan fimm &ra fra sampykkt stefnunnar. A fundi
styrihdps um innleidingu pjonustustefnu Reykjavikurborgar pann 22. september 2021 var
akvedid ad hefja vinnu vid endurskodun a stefnunni. Endurskodun 3 stefnunni samanstendur af
eftirfarandi aféongum:

e Vinna stodumat 4 stefnu
e Uppfeersla/breyting a pjénustustefnu
e Vinna nyja adgerdadatlun

Teymi pjénustuupplifunar® var falid ad vinna stédumat a stefnunni.

Samkvaemt reglum Reykjavikurborgar um stefnur og stefnumarkandi azetlanir? ber ad
endurskoda stefnur ,reglubundid@ og nota skal mat & drangri og dhrifum stefnu og
adgerdadeetiunar til ad dkveda framhald og hvort gildandi stefna verdi framlengd, 16gd nidur eda
breytt”. Pad er hins vegar vandasamt ad meta drangur af stefnu eins og peirri sem
bjénustustefnan er. | stefnunni sjalfri, sem og adgerdadaetlun, eru ekki sett fram skyr vidmid eda
meelikvardar sem eiga ad akvarda hvada arangur hefur ordid af stefnunni. Segja ma ad
bjonustustefnan sé frekar leidarljos fyrir starfsfélk borgarinnar um pad hvernig pjonustan eigi ad
pbréast, frekar en ad vera nakvaemur leidarvisir. Erfitt er ad meta nakvaemlega hver ahrif
stefnunnar hafa verid 4 pjonustuveitingu um allt borgarkerfid. En dhaett er ad fullyrda ad stefnan
hefur verid naudsynlegt tdl til hefja pa vegferd ad prdéa og hanna pjénustu ut fra porfum og
sjonarhorni notenda hennar.?

i stddumati er reynt ad svara tveimur spurningum:

1. Hvad hefur breyst i pjénustuveitingu borgarinnar fra pvi ad stefnan var sampykkt arid
20167

2. Stenst pjénustustefnan timans tonn? b.e. er hun i stakk buin til ad takast & vid paer
askoranir, verkefni, og teekifeeri sem borgin er ad meeta i dag og mun gera a naestu arum?

Notast var ymis gogn til ad vinna stodumatid, s.s. upplysingar um pjonustu borgarinnar a vefsidu
borgarinnar 4 reykjavik.is, skyrslur, arsskyrslur, minnisbl6d o.s.fr.v. [ stédumatinu er fjallad um
nidurstodur skyrslu starfshdps um pjonustuveitingu Reykjavikurborgar fra 2015 og skodad hvad
hafi breyst sidan pa. ba er fjallad um helstu nymaeli sem komu med sampykktri pjénustustefnu

1 Teymid er stadsett a skrifstofu Pjonustu- og umbreytingu a bjonustu- og nysképunarsvidi.
Zhttps://reykjavik.is/sites/default/files/reglur um stefnur og stefnumarkandi aaetlanir reykjavikurborgar samth
ykktar 21.1.2019.pdf

3 pad getur verid ibui, gestur borgarinnar, starfsfolk, fyrirtaki, stofnanir og kjornir fulltrdar.

5


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

og adgerdaaaetlun. Fjallad er um innleidingu stefnunnar og helstu vordur i peirri vegferd. Einnig
er fjallad um hvernig stjérnkerfid hefur breyst a pessum tima og rynt i stefnur borgarinnar. ba er
stada pjonustuveitingar i dag skodud, p.e. pjonustugattir, fjallad um stéduna 4 rafraenni pjonustu,
upplysingamidlun o.fl. i lok stddumatsins er fjallad um strauma og stefnur i pjénustuveitingu og
skodad hvad breska rikid er ad gera, en pau eru framarlega & pessu svidi. Pa eru helstu
nidurstodur dregnar saman i sérstokum nidurstodukafla.

Medfylgjandi stodumatinu er yfirlit yfir pad hvernig pjénusta Reykjavikurborgar hefur proast fra
2016 og er sett fram sem timalina, drog ad uppfeerdi pjonustustefnu og drog ad nyrri
adgerdadeetiun.

Undanfari pjonustustefnu

[ juli 2015 skiladi starfshépur um pjénustuveitingu Reykjavikurborgar skyrslu* sem kynnt var i
borgarrddi og 6rum radum og nefndum borgarinnar. Starfshépurinn hafdi m.a. pad hlutverk ad
kortleggja pjonustuveitingu borgarinnar og leggja fram tillégur ad urbétum. A grunni pessarar
vinnu var pjénustustefnan unnin og sidar adgerdaaaetiun med stefnunni.

Helstu nidurstédur starfshopsins voru eftirfarandi:

e Gildandi stefnumotun um pjonustu borgarinnar er ad hluta til 6ljés og i raun ¢ dbyrgd
hvers fagsvids, auk pess sem Skrifstofa pjonustu og reksturs veitir pjonustu i Borgartuni
12-14. Fra skipulagsbreytingum drid 2007 hafa peer einingar er sjg um midlaega
stefnumdtun eda samraemingu i pjonustu verid ad mestu umbodslausar hvad vardar pann
pdtt. Nuverandi utfaersla er ekki heppileg til framtidar.

e pjonusta borgarinnar er skipulégd pannig ad ibuar purfa ad hafa innsyn i stjornskipulag
Reykjavikur til ad vita hvert peir eiga ad leita eftir pjonustu. Pjonustuver veitir upplysingar
og leidbeiningar dsamt afgreidslu hluta pjonustunnar en er ekki markvisst fyrsti
vidkomustadur borgara eins og eeskilegt veeri.

e [ gildandi stefnumérkun borgarinnar er ekki ad finna neina heildarmynd eda sameiginleg
markmid er tengjast pjonustuveitingu. Pjdnustustefna hefur ekki verid mérkud, heildarsyn
d pjonustu borgarinnar er pvi ekki til stadar. bd geetir samraemis i pjonustuveitingu milli
svida og hverfa og borgin hefur ekki skilgreint naegilega vel pd hdpa sem veita @ pjonustu.
bjonustuveiting midast frekar vid skipulag fagsvida en parfir ibua.

o /skilegt er ad borgin marki pa stefnu ad maeta pérfum ibua ut fra heildarhagsmunum
peirra. Med sampeettri stjornsyslu og adgengilegu taekniumhverfi til upplysingamidlunar
verdi ibuum audveldad ad ndlgast pjonustu sem i bodi er dn pess ad pekkja stiornkerfi
borgarinnar. Tryggja barf skyra verkaskiptingu og samvinnu & milli framlinu og baklinu
innan svida, stofnana og deilda borgarinnar.

4 Starfshopurinn var skipadur af borgarstjora i febriar 2015 og skiladi nidurstodum i skyrslu i juni sama ar.
https://reykjavik.is/sites/default/files/skyrsla starfshops thjonustuveit.pdf
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e A medal urbétataekifaera eru t.d. storfelld aukning & rafreenni pjonustu, reglulegar
pjonustukannanir, ad nyta betur upplysinga- og samskiptataekni, samraemd stefna,
markviss pjdlfun starfsfolks og ad Reykjavik i heild skilgreini sig i auknum meeli sem
bjonustufyrirtaeki.

e AJd mati hopsins er mikilvaegt ad alhlida upplysingapjonusta fyrir borgina i heild,
leidbeiningar og mottaka dbendinga, fari ad sem allra mestu leyti i gegnum bjonustuver
og rafreena midla. Vefur borgarinnar verdi med pjonustudhersiu og upplysingamidlun
verdi i gegnum fj6lmargar gdttir sem geta verid sibreytilegar eftir tidaranda og
markhoépum.

Pann 23. juni 2016 sampykkti borgarrdd ad stofna Rafraena pjénustumidstod (RPM), sem skildi
vera starfseining innan Skrifstofa pjénustu og reksturs. RPM var ztlad ad vera leidandi i vinnu vid
ad samraema rafraena pjénustu milli mismunandi svida borgarinnar, finna par Urbdtataekifeeri og
nyta pau. A sama tima var unnid ad pvi ad méta pjénustustefnu, sem borgarstjérn svo sampykkti
a fundi sinum pann 17. ndvember 2016.

pjonustustefnan - leidarljos og markmid

Pjénustustefna Reykjavikurborgar er einfold, stutt og nokkud hnitmidud stefna. Stefnan skiptist
upp i fjora hluta; leidarljds, ordskyringar, markmid og abyrgd. Lengd hennar er einungis taepar
fjorar A4 bladsidur. bjonustustefnan lysir samraemdri syn borgarinnar 8 pad hvad pjonustuveiting
snyst um. Han er pannig ekki itarleg lysing, eda leidarvisir, & pvi hvernig pjonusta eigi ad prdast
og ekki er sett fram skyr dsetlun, vidmid eda maelikvardi a pvi hvernig framkvaema eigi pjonustuna.
Stefnan er frekar sett fram sem leidarljds, syn, eda jafnvel yfirlysing 4 pvi hvernig pjénustan eigi
ad vera.

Leidarljos

[ fyrsta hluta stefnunnar er sett fram leidarljés stefnunnar. bar segir ad Reykjavikurborg er
bjonustuadili sem leggur dherslu @ ad veita adgengilega, fiélbreytta og framurskarandi pjonustu.
Og ad ibuar og gestir hennar eru vidskiptavinir borgarinnar og eiga ad vita hvers peir geta veenst
begar peir saekja pjonustu. Til pess ad geta pad parf allt starfsfélk ad vera samstiga i pvi ad veita
gdda pjonustu.

[ bessum hluta segir ad pjénustustefnan lysi samraemdri syn 4 pad hvad pjénustuveiting snyst um.

bParna er sett fram su dhersla ad pjénusta borgarinnar skuli vera adgengileg og jafnframt
framurskarandi, an pess pé ad skilgreina hvad pad merkir. Lykilatridid er ad vidskiptavinir eiga ad
geta vitad fyrirfram hvers sé ad vaenta ddur en sétt er um pjénustu, i stad pess ad rennt sé blint i
sjéinn. | pessum hluta eru ibdar og gestir hennar skilgreindir sem vidskiptavinir borgarinnar, en



ekki notendur pjénustu eda & einhvern annan hatt. Med pessari skilgreiningu er verid ad
undirstrika ad Reykjavik er pjonustuborg.

[ fyrsta hlutanum eru einnig Attavitar ad framurskarandi pjénustu.’ beir eiga ad vera leidarvisir
fyrir starfsfolk um pad hvernig skuli taka a méti vidskiptavinum og leysa erindi fra peim. Innihald
beirra fellur ad mestu leyti undir pad sem kalla ma géda pjénustulund.

Ordskyringar

[ pbessum hluta eru nokkur atridi i stefnunni Gtskyrd. bannig ad pegar visad er i Reykjavikurborg i
stefnunni er verid ad tala um allar starfseiningar, starfsfélk, kjorna fulltrda og fyrirteeki i eigu
borgarinnar. bad a pvi ekki ad fara a milli mala ad stefnan gildir um alla starfsemi og pjénustu
borgarinnar.

Pa eru notendur skilgreindir sem allir sem bera sig eftir og piggja pjénustu fra borginni. Talad
sérstaklega um ibua og gesti hennar. barna er ekki notad heitid ,vidskiptavinir”, pad kemur bara
fram i fyrsta hluta stefnunnar. | 68rum hlutum er talad um notendur. | stefnunni er ekki visad
sérstaklega til pess ad stefnan gildi fyrir pjonustuveitingu til fyrirteekja eda ad starfsfolk
borgarinnar séu einnig notendur pjénustu.

Markmid
Markmid pjonustustefnunnar eru fjogur og undir hverju markmidi eru 3-5 undirmarkmid.

e Fagmennska
e Notendamidud honnun
e Skilvirkni

e Naerpjénusta
Fagmennska

Fagmennska er skilgreind pannig ad pjénusta sé sérhaefd og mikilveeg fagkunnatta sem flétta parf
inn i alla starfsemi borgarinnar og gaedastyra. Markmidid tengist attavitunum og midar ad pvi ad
samraema pjénustuveitingu & milli starfseininga og hverfa borgarinnar og ad starfsfélki sé tryggd
fraedsla i pjonustumalum. b3 er einnig 16gd dhersla 4 ad settir séu maelikvardar a gaedi pjonustu
og beim fylgt eftir med markvissum heaetti.

Notendamidud hénnun
Segja ma ad petta markmid sé i raun stdéra breytingin sem pjonustustefnan markadi, ad hanna
og skipuleggja pjénustu borgarinnar Ut fra pérfum notenda hennar. | markmidinu er talad um

5 Attavitar ad framurskarandi pjénustu voru kynntir 4 namskeidum sem haldun voru a 6llum svidum borgarinnar
fra arunum 2005 til 2007. Grundvallahugmyndafraedi peirra er ad allir starfsmenn borgarinnar séu i
pjonustustorfum en ekki einungis peir sem starfi i framlinu.



ad hafa skuli virkt samrad vid notendur pjonustu og reglulega skuli skoda hversu adgengileg hun
er og hvort hidn pjoni pérfum félks.

betta pydir i grunninn nyja nalgun & pjénustuveitingu. Mikid af pjénustuveitingu hja opinberum
adilum hvilir 3 gdbmlum merg par sem stodugleiki hefur rikt. bar hefur pjénustan oft préast i takt
vi0 ytri og innri adstaedur hja stofnunum og starfsfélki peirra, frekar en ut fra pérfum notenda.
Pad sem notendamidud honnun pydir er ad hdn er alltaf honnud Ut frd notandanum, en ekki
porfum pess sem hana veitir. Pad getur kallad a miklar breytingar.

Skilvirkni

Markmid um skilvirkni er eitthvad sem allar skipulagseiningar eru ad reyna ad vinna ad. En
skilvirkni fyrir veitendur pjénustu og notendur hennar er ekki alltaf pad sama. Markmidid er
midad ad porfum notenda og er pannig tengt markmidi um notendamidada hénnun. Lykilatridid
barna er ad pjénusta skuli vera eins adgengileg og fyrirhafnarlitil fyrir notendur og haegt er. Ad
bad eigi ad skipuleggja pjonustu pannig ad hun sé einfold fyrir notendur, og dn pess ad peir purfi
ad hafa innsyn inn i borgarkerfid.

Naerpjonusta

Med tilkomu pjénustumidstédvanna arid 2005 pa hefur borgin lagt mikla dherslu @ naerpjénustu
ati i hverfum. | pjénustustefnunni er rafraen pjénusta einnig skilgreind sem naerpjénusta, sem var
mjog stor yfirlysing. Enn staerri yfirlysing var ad a hana skuli alltaf lita 4 sem fyrsta kost.

Endurskodun, framkveemd markmida og abyrgd

[ stefnunni segir ad pad skuli gera adgerdaazetlun til tveggja ara i senn til ad markmid stefnunnar
nai fram ad ganga. Skrifstofa pjonustu og reksturs er skilgreind sem abyrgdaradili 4 gerd og
framkvaemd adgerdadaetiunar. ba segir ad Stjérnkerfis- og lydreedisrad beri dabyrgd 4 mati a
abyrgd. Stefnuna 4 svo ad endurskoda a fimm ara fresti, eda oftar ef tilefni er til.

Lokakafli stefnunnar fjallar um d&byrgdaradila hennar. Borgarstjéorn og borgarstjéri bera
heildarabyrgd a stefnunni. Fagrdd bera abyrgd a ad stefnan sé hofd til hlidsjonar vid stefnumadtun
og akvardanir. ba ber skrifstofustjéri bPjonustu og reksturs abyrgd a samraemdri pjénustu
Reykjavikurborgar og fylgir pjonustustefnunni eftir. Hann ber einnig abyrgd a pvi ad til séu
verklagsreglur og leidbeiningar i pjdnustumalum. Stjérnendur bera abyrgd a pvi ad farid sé eftir
verklagsreglum um pjénustu i samraemi vid pjonustustefnu og a pvi ad starfsfélk hafi pekkingu og
adstodu til ad uppfylla markmid hennar.

Adgerdaazetiun
Adgerdadzetiun med pjonustustefnu var sampykkt i september 2017. [ dzetluninni segir ad um sé

ad reeda umfangsmikid verk og pvi er i pessari fyrstu adgerdaazetlun gert rad fyrir ad leggja



akvednar grunnlinur og innleida nyja hugmyndafraedi vid veitingu pjonustu. Megindherslur sem
lagdar voru fyrstu tvo arin voru:

1. Ad mynda teymi starfsmanna sem heldur utan um innleidingu, eftirfylgni og samramingu
asamt gerd verklagsreglna og leidbeininga. Lagt er til ad stofnad verdi priggja manna teymi
til ad byrja med sem stadsett verdi 4 pjonustudeild SPR.

2. A0 kynna stefnuna um allt borgarkerfid. Na parf til sem allra flestra starfsmanna
borgarinnar og pvi er stefnt ad pvi ad eiga fundi med flestum stjérnendum borgarinnar a
timabilinu. Einnig parf ad skipuleggja fraedslu um stefnuna og kennslu i hugmyndafraedi
og adferdum vid pjénustuveitingu.

3. Ad innleida gaeda og pjonustumaelingar til ad meta gadi, arangur og préun pjénustu
borgarinnar.

4. A0 taka upp hugmyndafraedi design thinking (hdnnunarhugsun).

Innleiding a pjonustustefnunni

pad er risavaxid verkefni ad innleida pjonustustefnu i skipulagsheild sem telur u.p.b. 10 pusund
starfsmenn, er med 4 annad hundrad fjolbreytta pjonustupaetti og nokkur hundrud starfseiningar
sem dreifdar eru a fjélmarga stadi. Segja ma ad innleidingin hafi att sér stad baedi med beinum
og Obeinum heetti. Stefnan sjalf er frekar einfold i framsetningu med nokkud skyrum og
adgengilegum markmidum. [ stefnunni er sett fram yfirlysing um pad ad pjénustu skuli hénnud
ut fra sjénarhorni notenda. Pannig voru ymsir adilar innan borgarkerfisins fljotir ad taka vid sér
og byrjudu ad vinna a grunni stefnunnar. Gott deemi um pad er Borgarbdkasafn sem vann sina
eigin pjéonustustefnu Ut fra pjonustustefnu borgarinnar. Safninu hefur na tekist ad innleida
hugmyndafraedi notendamidadrar honnunar i allri sinni pjonustuveitingu, pvert yfir
menningarhusin. Ad sama skapi vann velferdarsvid ad pvi ad umbreyta ferli fjarhagsadstodar og
studningspjénustu Ut frd somu hugmyndafraedi.

Til ad fylgja eftir sampykkt stefnunnar var unnin adgerfadeetlun i september 2017.
Adgerdaaeetlunin var i fjérum lidum en fyrsta adgerdin par var ad stofna sérstakt pjonustuteymi.
[ arslok 2017 voru tveir sérfraedingar radnir sem myndudu fyrsta teymid. Sékum umfangs, baettist
fliotlega vid pridji sérfraedingurinn i teymid.® Fyrsta verkefni peirra var ad undirbda borgarkerfid,
starfsfolk, og adra hlutadeigandi fyrir hid stéra verkefni sem innleiding pjonustustefnu er. bad var
gert med pvi ad kortleggja alla pjénustu borgarinnar, par sem 6ll svid, skrifstofur og fyrirteeki i
meirihlutaeigu borgarinnar voru hofd til hlidsjonar. Radgjafafyrirtaekid Capacent var fengio til ad
leida pennan undirbuningsfasa (feb 2018 — april 2018). Lokaafurd var pjénustuhringurinn -
kerfiskortid sem tekur breytingum i takti vid breytingar & pjénustu og skipulagi borgarinnar.”

6 Arid 2019? var teymid skipad fimm verkefnastjérum/sérfraedingum.
7 https://thjonustuhonnun.reykjavik.is/kerfiskortid/

10


https://thjonustuhonnun.reykjavik.is/kerfiskortid/

[ adgerdadzetlun med stefnunni var tekin akvordun um ad leggja mikla dherslu & ad taka upp
adferdafraedi design thinking vid honnun pjénustuferla og innleida i alla pjonustu borgarinnar.
Hugmyndafraedin gerir rad fyrir pvi ad 6ll pjonusta sé honnud ut fra porfum notandans. Til pess
ad haegt veeri ad gera pad markvisst og greina kerfid ut fra pérfum notandans, voru svokalladar
erkitypur hannadar. Utkoman var borgarfjolskyldan sem samanstendur af u.p.b. 20 einstaklingum
sem nota mismunandi pjénustu borgarinnar. Med pvi ad kortleggja ferdalog erkitypanna var unnt
ad fa djupa innsyn i upplifun af pjénustunni, sarsaukapunkta og taekifzeri til nysképunar. Fyrsti
fasi innleidingarinnar var unninn 4 timabilinu 28. mai til 26. névember 2018. A pessu timabili var
farid i tvo greiningarspretti og Ur peim urdu til 48 umbdtaverkefni. Badir sprettir sneru ad pvi ad
greina upplifun erkitypanna af hinum ymsu pjénustuleidum borgarinnar med vinnustofum og
djupvidtdlum vid starfsmenn og ibua.

Ny nalgun og jafnframt annar fasi innleidingarinnar fékk nafnid Grédurhusid og ma segja ad par
hafi ordid nokkur breyting i innleidingu pjonustustefnunnar. Grédurhusid var i raun vinnustofa i
bjonustuhdnnun, sett & laggirnar med pad ad markmidi ad baeta pjénustu vid borgarblda med pvi
ad leggja raekt vid notendamidada hugsun og leysa vandamal med pvi ad beita adferdafreedi
pbjonustuhdnnunar. Pessi nyja ndlgun sneri ad pvi ad auka eignarhald og samstddu starfsfolks yfir
umbodtaverkefnum. Hvatinn ad patttoku i verkefnum yrdi ad koma fra peim. Hugsunin var ad ef
greining og lausnir yrdu unnar og préadar af starfsmonnum & vidkomandi skrifstofu yrdi
audveldara ad vidhalda umbdtum og stédugu samtali vid notendur. Pannig vaeri haegt ad pjalfa
starfsfélk i honnunarhugsun og jafnframt na ad vinna fleiri umbdtaverkefni a styttri tima.

Fyrsta Grédurhusid for fram haustid 2019 og téku sjo teymi vidsvegar ur borginni patt. Hvert
teymi meetti til leiks med daskorun og yfir naestu atta vikur beittu pau adferdarfreedi
bjonustuhdnnunar til ad leysa Ur henni. Farid var i gegnum hin hefdbundnu skref notendamidadar
honnunar, vidtol tekin vid notendur, farid i hugarflug og sidast en ekki sist buin til frumgerd ad
lausn vid dskoruninni. Annad Grodurhusid for af stad vorid 2020. Niu teymi toku patt og i petta
skipti var ferlid sex vikur med heils dags vinnustofum i hverri viku. begar fyrsta bylgja covid-19
skall @ i mars for Grédurhusid a is en hofst 4 nyjan leik { mai. Af peim niu teymum sem byrjudu
klarudu fimm ferlid.

P6 adalmarkmid Grédurhussins hafi verid ad baeta pjonustu vid borgarblda var avinningurinn
staerri og meiri en einungis pad. Hugmyndafraedi pjénustuhdnnunar breiddist hratt ut 4 oll svid
borgarinnar i kjolfar patttoku starfsfélks i vinnustofunum. Mikil dhersla var 16gd @ mannlega
nalgun a teymisvinnu og lagt var upp med ad audvelda starfsfdlki ad 66last innsyn inn i upplifun
borgarbua a hinum ymsu stigum pjénustuveitingar.

[ juni 2020 var haldin vinnustofa par sem markmidid var ad skoda umfang og fjolda verkefna sem
studla ad beettri pjonustu borgarinnar sem rekin eru fra bjonustu- og nyskdpunarsvidi og par af
leidandi studla ad innleidingu pjonustustefnunnar. Pbatttakendur & vinnustofunni voru
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stjérnendur, verkefnastjorar og sérfraedingar af PON sem eiga pad 6ll sameiginlegt ad vinna ad
bjonustuumbdtaverkefnum hvort sem pau séu taeknilegs eda stafraens edlis, gagnamal, vefpréun
eda framlinupjénusta. Nidurstédur vinnustofunnar voru paer ad oll verkefni sem tengjast
innleidingu stefnunnar voru skilgreind og flokkud - samtals 87 umbdtaverkefni.

Stjérnkerfid og pjonustuveiting

Uppbygging stjornkerfa i skipulagsheildum getur haft mikil ahrif & pad hvernig pjénustuveiting er
framkvaemd. | skyrslu starfshéps um pjonustuveitingu fra 2015 er bent & pad ad ,gildandi
stefnumaétun um pjénustu borgarinnar er um margt 6ljés og i raun 4 abyrgd hvers fagsvids...“. |
skyrslunni er rakin saga breytinga a fyrirkomulagi @ pjénustuveitingu borgarinnar. b.e. med
stofnun pjénustumidstodva arid 2005 var stofnad sérstakt Pjonustu- og rekstrarsvid sem bar
abyrgd a framlinupjénustu borgarinnar, p.m.t. rekstri pjénustuvers og pjonustumidstddva. bvi
fyrirkomulagi hafi verid breytt arid 2007 pegar svidid var lagt nidur og i stadinn vard til Skrifstofa

bjénustu og reksturs sem vard ad starfseiningu i midleegri stjérnsyslu. | skyrslunni segir:

»,Segja mad ad skipulagsbreytingarnar hafi valdid dkvedinni upplausn hvad vardar
bjonustuveitingu og stefnu borgarinnar i pjonustumdlum. baer skrifstofur sem
stofnadar hafa verid midlegt i kjblfar breytinganna, p.e. bjonustuskrifstofa
Rddhuss og sidar Skrifstofa pjonustu og reksturs, virdast badar hafa dljost og
hugsanlega Oframkvaemanlegt hlutverk hvad vardar samraemingu d
framlinupjénustu borgarinnar. [ hvorugu tilfellinu virdist hafa verid gert rad fyrir
ad paer hefdu vidlika afl og umbod og bjonustu- og rekstrarsvid hafdi*“,

[ 4byrgdarkafla pjénustustefnunnar er skrifstofustjéri Skrifstofu pjonustu og reksturs i
bjonustustefnunni gerdur abyrgur fyrir ,,samraemdri pjénustu Reykjavikurborgar og fylgir
bjonustustefnunni eftir”.

Fyrsta skrefid i peirri pjonustuumbreytingu sem i hond fér var stofnun Rafraennar
pbjonustumidstodvar (RPM), sem var hluti af Skrifstofu pjonustu og reksturs. Starfseiningin atti ad
hafa pann megintilgang ad préa og breyta framlinupjonustu borgarinnar @ pann veg ad
sjalfsafgreidsla verdi dvallt fyrsti valkostur borgarbua par sem pvi verdur vid komid.8 [ drsbyrjun
2017 ték RPM til starfa og héf ad vinna ad pjonustuumbreytingu i anda pjénustustefnunnar. [ lok
arsins vard svo stofnad fyrrnefnt pjénustuteymi sem hafdi pad hlutverk ad innleida stefnuna. |

8 https://reykjavik.is/frettir/rafraen-thjonustumidstod-reykjavikurborgar
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november 2018 var skipadur sérstakur styrihépur til ad stydja vid innleidingu
bjonustustefnunnar.®

Segja ma ad innleiding pjénustustefnunnar hafi tekid mikinn kipp i kjolfar peirra
stjornkerfisbreytinga sem toku gildi pann 1. jani 2019. b3 var bjonustu- og nyskdpunarsvid
stofnad og vard eitt af premur kjarnasvidum borgarinnar. bar med fékk su starfseining sem ber
formlega abyrgd a innleidingu stefnunnar aukid umbod til framkvaeemda. bessi breyting pyddi
einnig ad starfsemi svidsins feerdist undir ,valdsvid“ pélitisks skipads fagrads, p.e. Mannréttinda-
, nyskdpunar- og lydraedisrads. | 2. gr. i sampykkt radsins segir ad radid ,skal méta stefnu i
mannréttinda-, stjérnkerfis- pjonustu-, nysképunar- og lydraedismalum, taka dkvardanir og gera
tillégur til borgarrads hvad vardar verksvid pess”. [ 3.gr. segir ad medal verkefna sé ad ,gera
bjonustu  vid borgarbua  skilvirkari, markvissari og synilegri“.’® Med pessum
stjérnkerfisbreytingum hefur vaegi pjonustuveitingar ordid meira og skyrara.

Med tilkomu PON urdu til nyjar starfseiningar sem fengu pad hlutverk ad vinna ad innleidingu
bjonustustefnunnar, ad pjoénustuumbreytingu og stafvaedingu  pjonustu.  Skrifstofa
bjonustuhonnunar fékk pad skilgreinda hlutverk ad bera 4dbyrgd & innleidingu
bjonustustefnunnar, einnig & samraemdri framlinupjonustu Reykjavikurborgar, rekstri
bjonustuvers og dbendingavefs. Stafreen Reykjavik fékk dbyrgd a rafvaedingu pjénustuferla innan
borgarinnar, vefmalum, nyskdpun og stafreenni umbreytingu. [ arsskyrslu PON fyrir arid 2019
segir; ,I dag vinna allar skrifstofur svidsins kréftuglega ad sama markmidinu; pvi ad feera
Reykjavikurborg hradar inn i framtidina med pvi ad undirbyggja stafraena vegferd borgarinnar og
bjonustumidada ndlgun par sem notandinn er avallt i fyrirrdmi“.*! pann 1. febrdar 2021 tok i gildi
nytt skipurit innan PON par sem skerpt var enn frekar a verkaskiptingu innan svidsins. Skrifstofa
bjonustuhdénnunar vard ad Skrifstofu pjénustu og umbreytinga og med pvi feerdist dbyrgd a
stafraenni umbreytingu yfir til peirra fra Stafraenni Reykjavik.

Stefnur og pjénustuveiting

Adur en pjonustustefnan var sampykkt arid 2016 var ekki ad finna neina heildarmynd eda
sameiginleg markmid er tengdust pjonustuveitingu i neinni stefnumoérkun. bjénustustefnan a ad
gilda um alla starfsemi borgarinnar. | henni segir; ,Pjénustustefna Reykjavikurborgar lysir
samramdri syn borgarinnar 4 pad hvad pjénustuveiting snyst um. Pannig nytist hun starfsfélki
vid dagleg storf um leid og huan setur viomid og meelikvarda um pjénustu borgarinnar almennt”.
[ ordskyringum i stefnunni segir; ,,Med Reykjavikurborg eda borginni i stefnu pessari er att vid
sveitarfélagid Reykjavikurborg sem og Oll svid pess, rdd og nefndir, deildir, stofnanir,
starfseiningar, kjorna fulltrda, fyrirtaeki og byggdasamlég i meirihlutaeigu pess.“ | abyrgdarkafla

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
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stefnunnar segir ad fagrdd beri abyrgd a pvi ad pjonustustefnan sé hofd til hlidsjonar vid
stefnumotun og dkvardanir.

Af pessu er ljost ad stefnunni er setlad ad gilda um alla pjénustu og ad allt starfsfélk hennar skuli
fara eftir henni. | reglum um stefnur og stefnumarkandi deetlanir Reykjavikurborgar sem
sampykktar voru & fundi borgarrdds i januar 2019 er pjonustustefnan skilgreind sem
meginstefna'2. Adrar stefnur eru adgreindar sem undirstefnur. Af pessu md draga pa alyktun ad
meginstefnur eiga ad vera ,20ri“ 63rum stefnum. | reglunum segir einnig ad ekki purfi ad setja
fram somu markmid i fleiri en einni stefnu, og ekki ad lata markmid skarast. Stefnur borgarinnar
eru margar og skarast toluvert. Pad mogulega helgast ad einhverju leyti af pvi ad hluti peirra toku
gildi adur en reglur um stefnur og stefnumarkandi daetlanir voru sampykktar.

Pegar stefnur borgarinnar eru bornar saman kemur i ljés ad peer eru nokkud dlikar. Sumar eru
stuttar og hnitmidadar, eins og t.d. pjonustustefnan, en adrar mjog itarlegar, eins og
matarstefnan. Sumar hafa afmarkadan gildistima, oftast til fjogurra ara (stefna um nytingu
upplysingatakni), adrar eru settar til 10 ara (lydraedisstefna) 8 medan ad i sumum er gildistimi
ekki tilgreindur (pjonustustefna). Adgerdaazetlun er oft hluti af stefnu (matarstefna) 3 medan
adgerdadatlun er adskilin (velferdarstefna).

bar stefnur sem tilgreindar eru sem meginstefnur dsamt pjoénustustefnu, p.e.
mannréttindastefna og upplysingastefna, téku gildi 4dur en pjénustustefnan var sampykkt. beaer
bera pess merki par sem peer eru badar nokkud pjonustumidadar a sinn hatt.

Nyrri stefnur, svo sem menntastefna (2018), matarstefna (2018) stefna i fristundapjonustu (2017)
eru ekki pjénustumidadar sem slikar og vitna ekki i pjdnustustefnuna. bzer dherslur sem birtast i
beim einblina a fagpjonustu/sérfradipekkingu a akvedinn notendahdp, en ekki hvernig pjonustu
skuli veita eda pjonustuupplifun. barna vandast einmitt malid. Er pad ekki gert par sem
bjonustustefnan tekur & peim atridum, eda var pad einfaldlega ekki talid naudsynlegt?
Velferdarstefnan (2021) sker sig fra 6drum stefnum par sem hidn er itarleg og mjog
bjénustumidud. Er i raun nokkurs konar pjénustustefna an pess pé ad vitna i pjénustustefnuna. |
velferdarstefnunni eru sjo stefnumarkandi aherslur sem allar tengjast pjénustuveitingu med
einhverjum haetti og rima vel vid markmid pjénustustefnunnar.

Graena planid (2020), sem er soknaraaetlun Reykjavikurborgar, leggur mikla dherslu a stafraena
umbreytingu og rafvaedingu ferla.

Lhttps://reykjavik.is/sites/default/files/reglur um stefnur og stefnumarkandi aaetlanir reykjavikurborgar samt
hykktar 21.1.2019.pdf 2.gr Vid motun stefnu skal pess geett ad han sé i samraemi vid 16g og adrar stefnur og
sampykktir Reykjavikurborgar og ad hun taki mid af meginstefnum a bord vid mannréttindastefnu,
upplysingastefnu og pjonustustefnu.
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Stafraeen umbreyting og rafveding pjonustuferla er mikilvaegur lidur i pvi ad beeta
bjonustu vid ibua Reykjavikur. Markmidid er ad feera pjonustuna naer ibuanum med pvi
ad bjéda upp @ rafreenar umsoknir, adgengilega hénnun og mannlegt vidmot i stad
umsoékna d pappirseydublédum. Vinnan byggir d@ markmidum pjonustustefnu
borgarinnar, sem er ad baeta, rafvaeda og einfalda pjénustu Reykjavikur.’?

Pannig hefur Graena planid gefid pjonustustefnunni og innleidingu @ markmidum hennar mikla
innspytingu og synir hversu mikla aherslu borgin leggur @ notendamidada pjénustuhdnnun og
stafraenar lausnir.

Stadan i dag

Reykjavikurborg veitir umfangsmikla og fjélbreytta pjénustu til ibda, fyrirtaekja og ferdafdlks og
annarra gesta. Starfsfolk borgarinnar er u.p.b. 10 pusund og fullyrda ma ad staerstur hluti pess
héps vinni pjonustustorf med einum eda 6drum haetti. Innleiding pjonustustefnunnar er
langtimaverkefni og segja ma ad stefnan kalli @ mikla hugarfarsbreytingu hja stjérnendum og
starfsfélki borgarinnar. Stefnan markar i raun nyja nalgun i pjénustuveitingu sem er ad setja
notenda pjonustunnar i forgang. En slik breyting gerist ekki nema a I6ngum tima, enda kallar &
breytingu 4 hugarfari og vinnustadamenningu.

[ mai/juni 2021 framkveemdi Maskina kénnun medal starfsfélks borgarinnar & vidhorfi til
bjonustuveitingar.?* Helstu nidurstodur kénnunarinnar eru paer ad 30% af pvi starfsfolki sem tok
patt i konnuninni pekkir pjonustustefnuna fremur eda mjog vel. 39% telja sig pekkja stefnuna i
medallagi, 4 medan 30,9% telja sig pekkja stefnuna fremur eda mjog illa. begar spurt var hvort
starfsfolk hafi heyrt um notendamidada honnun og/eda pjénustuhdnnun pa telja 21,2% sig hafa
heyrt um pad fremur eda mjog oft. 21,6% telja sig stundum hafa heyrt pad, 25,4% sjaldan en
31,8% aldrei. Ut frd pessum nidurstédum er haegt ad alykta sem svo ad enn sé nokkur fjoldi
starfsfélks sem pekkir ekki vel til pjénustustefnunnar eda markmida hennar um notendamidada
bjénustuhonnun. barna eru mikil taekifeeri til ad gera betur.

Reykjavikurborg hefur 1atid framkvaema ymsar kannanir, eda verid hluti af steerri kbnnunum sidan
bjonustustefnan var sampykkt, par sem afstada ibua til pjénustu er skodud. Stoéra
bjonustukonnun Maskinu sem fér fram dagana 22. névember 2018 til 28. januar 2019 er su
nyjasta. Konnunin var 16gd fyrir ibua Reykjavikur & aldrinum 18 ara og eldri. batttakendur voru
2.400 talsins. Ymsar ahugaverdar nidurstédur er varda vidhorf ibda til pjénustu koma par fram.
Adspurd ad pvi hversu anaegd eda édnaegd svarendur vaeru med pjonustu Reykjavikurborgar 8
heildina litid, svorudu 6.7% svarenda ad peir vaeru mjog anaegdir, 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 toku patt i kdnnuninni. Svarhlutfallid var 23.8%.
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anagdir, 33.4% hvorki dnaegdir né danaegdir, 16% frekar danzegdir, og einungis 8.6% voru mjog
6anaegdir.

Eitt af markmidum pjonustustefnunnar er skilvirkni. Ef nidurstédur kbnnunarinnar eru skodadar
ut fra markmidinu, pa ber helst ad nefna ad dnesegja virdist rikja med pjonustu i gegnum
bjénustunimer 411-1111, par sem 19.9% adspurdra fannst mjog vel leyst ur erindum sinum i
gegnum numerid, 38.9% frekar vel, 17.9% hvorki vel né illa, 14.2% frekar illa og einungis 9.1%
mjog illa. Ad sama skapi faer Pjonustuverid i Borgartuni jakvaeda utkomu i kbnnuninni, par sem
39.1% segja ad starfsfélk pjonustuversins hafi leyst mjog vel ur erindum pess, 34.9% frekar vel,
13.7% hvorki vel né illa, 7.5% frekar illa og einungist 4.8% mjog illa.

Ef nidurstodur kdnnunarinnar eru skodadar med naerpjonustu markmidid i huga, ma nefna ad
Rafraen Reykjavik faer afar jakveeda endurgjof par sem 18.8% adspurdra voru mjog anaegdir med
Rafraena Reykjavik, 55.1% frekar anaegdir, 19.5% hvorki anaegdir né éanaegdir, 5.3% frekar
6anaegdir og 1.3% mjdg 6anaegdir. Sama ma segja um vefsidu borgarinnar, www.reykjavik.is. i

heildina eru svarendur ansegdir med siduna, efa 13.1% mjog anaegdir, 47% frekar anaegdir, 29.8%
hvorki anaegdir né danaegdir, 7.5% frekar 6anaegdir og 2.6% mjog danaegdir.

Ekki er haegt ad draga of miklar alyktanir um geedi pjonustunnar at fra pessari kénnun, jafnvel
pott nidurstodur séu bornar saman vid konnun fyrri dra par sem ekki er alltaf samrami i
spurningavali. Ekki er haegt ad fullyrda ad pad sé vaxandi anaegja med pjonustuveitingu
borgarinnar, en ad sama skapi ekki haegt ad fullyrda ad hun sé ad hnigna.

Ef horft er til framlinunnar i pjénustuveitingu, pa er bjénustuverid ad prda nytt kerfi sem mun
koma til med ad maela dnaegju vidskiptavina med pjonustuna sem pau veita. Fram ad pessu hefur
verid notast vid broskallakerfid svokallada fyrir folk sem meetir i verid. Reynslan af pessu kerfi
reyndist ekki gefa rétta mynd af ansegju félks med pjonustuna, pvi komid hefur i ljés ad pegar
folk ytti @ rauda takkann var pad vegna 6dnaegju med stjornsysluna en ekki beint pa pjonustu sem
bad fékk hja starfsfolki pjonustuversins.

Sum svid borgarinnar eru med ansegjumeelingar a peirri pjonustu sem pau eru ad veita, t.d. SFS
og VEL. Spennandi tekifaeri liggja i pvi ad prda heildraena syn fyrir framkveemd pjénustukannana
heilt yfir borgina.

Pjonustugattir
bjonusta Reykjavikurborgar er gridarlega umfangsmikil eins og 46ur hefur komid fram. Segja ma
ad pjonustugattir Reykjavikurborgar séu eftirfarandi;

1. Pjonustuver i Borgartuni
2. Adalsimanumer borgarinnar 411-1111
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Netspjall (Svarbox)
Abendingavefur

Reykjavik.is

Rafreen Reykjavik — Minar sidur
Samfélagsmidlar
Pjonustumidstodvar

ibuarad

10. Ymis dnnur simantdmer borgarinnar

W e N kW

11. Hverfastodvar og pjénustumidstod borgarlandsins.
12. bjonustustofnanir borgarinnar, s.s. skéla, fristundaheimili, sundlaugar og s6fn'°

Hér er framlinupjénusta, p.e. peir stadir sem ibuar leita til eftir pjonustu borgarinnar, stadir sem
hafa ndmerin 1-9 hér ad ofan. Stadir 10-12 eru flokkadir sem stadir par sem pjénusta er
framkvaemd. Gattir nr. 1-6 eru reknar af PON. En adrar gattir eru starfreektar af mismunandi
svidum/skrifstofum innan borgarkerfisins.

[ Pjénustustefnunni segir ad ,skrifstofustjéri pjénustu og reksturs ber dbyrgd & samraemdri
bjénustu Reykjavikurborgar og fylgir pjéonustustefnunni eftir”. [ raun er pad pannig ad PON ber
abyrgd a gattum 1-6, en gerir pad i samstarfi vid adrar starfseiningar. En adrar gattir eru
starfraektar, og a abyrgd, annarra svida/skrifstofa innan borgarkerfisins. bannig er framkvamdin
og abyrgdin ekki 8 herdum sému adilanna.

Veigamikil breyting i framlinupjénustu er tilkoma dbendingavefs sem opnadi sidla ars 2018. bar
geta ibuar og adrir hagsmunaadilar borgarinnar sent inn fyrirspurnir og abendingar tengdar
borginni og borgarlandinu. A medaltali berast 18 dbendingar 4 hverjum degi og eru paer ordnar
um 17.500 fra opnun vefsins. Af heildarfjolda dbendinga eiga um 93% heima hja Umhverfis- og
skipulagssvidi. 1¢ Ohzett er ad segja ad mikil teekifeeri liggja i pvi ad auka notkun borgarbua &
abendingavefnum.

Hér ma sja hvernig erindi sem berast til pjénustuvers skiptast eftir tegund;

Samskiptamati Fjildi 4 dag ad medaltali Présenta af heild
Simtal 463 75%

Afgreidsla 56 9%

Tolvupodstur 50 8%

Netspjall 34 5%
Abendingavefur 18 3%

Samtals: 618 erindi d dag

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

15 Byggt a yfirliti sem birt var i skyrslu starfshdops um pjénustuveitingu Reykjavikurborgar arid 2015.
16 https://fundur.reykjavik.is/sites/default/files/agenda-items/12b thon21070017 bidtimi i thjonustuveri.pdf
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[ skyrslu starfshops um pjénustuveitingu fra 2015 segir ad pjonusta borgarinnar sé pannig ad
ibdar purfa ad hafa umtalsverda innsyn i skipulag Reykjavikurborgar til ad vita hvert peir eiga ad
leita eftir pjonustu. Segja ma ad petta eigi enn vid ad nokkru leyti i dag. PON ber abyrgd a
akvednum hluta a framlinupjénustunni, en fagsvid/skrifstofur bera einnig dbyrgd 8 66rum hluta
hennar. Sem daemi ma nefna ad velferdarsvid rekur pjénustumidstédvarnar fimm (sem mun
faekka i fjorar arid 2022), Umhverfis- og skipulagssvid rekur hverfamidstodvar og
bjénustumidstdd og sér pannig um allt sem vidkemur rekstri borgarlandsins. prétta- og
tédmstundasvid rekur sundlaugar borgarinnar, Fjolskyldu- og husdyragardinn og Yistrondina i
Nauthdlsvik, og Menningar- og ferdamalasvid rekur menningarhus og listasoéfn borgarinnar.

Rafraen pjénusta

Reykjavikurborg var nokkud framarlega i rafraenni pjénustu a [slandi med tilkomu Rafreennar
Reykjavikur. | gegnum RR hafa ibuar geta sétt um ymsa pjonustu a rafraenan hatt. begar akvedid
var ad leggja aukna aherslu & rafraena pjénustu, med tilkomu Rafraennar pjénustumidstodvar
(RPM) og pjénustustefnunnar arid 2016 var ljost ad pad yrdi ekki gert 4 grunni RR. Pad kerfi var
baedi ordid Ur sér gengid kerfislega og ekki hannad Gt fra pérfum notenda. A grunni pessarar
stefnumorkunar var tekin akvérdun um ad radast i rafveedingu a fjarhagsadstod, sem er einn
steersti og fléknasti pjonustupattur Velferdarsvids. Fyrri reynsla hafdi synt ad ekki er hentugt ad
koma hefébundnu umsdknareydubladi af pappirs/PDF-formi yfir & rafraent form. pad hafdi t.d.
verid gert med umsoknir um aksturspjénustu og skiladi ekki tilaetludum arangri. Heldur parf ad
umbreyta ferlinu, i stad pess ad vidhalda fyrra ferli.

Af pessum sokum var fengid inn sérstakt hugbunadarteymi til ad vinna med teymi fra
velferdarsvidi og RPM til ad vinna ad stafreenni umbreytingu a ferli fjarhagsadstodar. Eftir
itarlegan undirbuning, sem hofst arid 2017, byrjadi teymid ad vinna i jandar 2019. Fyrsta utgafan
af rafranni umsokn for i loftid 1. april 2019 og eftir pad hefur fjéldi rafreenna umsdkna midad vid
hlutfall hefdbundinna umsdékna (par sem umsakjandi parf ad maeta a pjénustumidstod) fjolgad
jafnt og pétt. ba var stofnad sérstakt teymi 4 velferdarsvidi sem sér um urvinnslu allra rafreenna
umsokna, i stad pess ad peaer séu unnar 3 pjénustumidstodvunum sjalfum. betta pydir hradari,
skilvirkari og samraemdari afgreidslu @ umséknum. bannig hefur myndast meira svigrum 3
bjénustumidstodvunum til ad vinna i radgjof og studningi, frekar en drvinnslu umsdkna. b4 hefur
verkefnid synt ad petta er haegt og hvernig sé best ad gera pad. A grunni verkefnis var arid 2020
sett a laggirnar nytt teymi sem vann ad umbreytingu i studningspjénustu og arid 2021 hafa teymi
unnid ad nyju innritunarferli i grunnskadla og ferli fyrir rafreena undirritun.

bPa er komid i loftid svokollud Beta-utgafa af Minum sidum hja Reykjavikurborg. bar eru
adgengilegar allar helstu umséknir borgarinnar a rafraenu formi. Gagnvart iblanum eru allar
umsoknirnar rafraenar og haegt er ad saekja um paer med rafreenum skilrikjum. En gagnvart
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starfsfolki eru sumar umsoknirnar alveg rafraenar a medan adrar skila sér i posthélf par sem parf
ad vinna handvirkt dr upplysingum.

Upplysingataekniverkefni

Arid 2018 var sampykkt endurskodud stefna um nytingu upplysingataekni hja Reykjavikurborg.
Stefna um nytingu upplysingatakni hja Reykjavikurborg (SNU) neer til allra svida borgarinnar og
borgarstjornar. Henni er atlad draga fram &herslur borgarinnar i upplysingataeknimalum til
fijogurra dra. Med upplysingataekni er att vid hagnytingu upplysinga og annars efnis ar ymsum
midlum, einkum a rafraenu formi. Kjarni stefnunnar er ad nyta skuli upplysingataekni 8 markvissan
hatt til ad styrkja aherslur borgarinnar a 6llum svidum. [ framtidarsyn stefnunnar segir:

»Mikilvaegt er ad finna og nyta upplysingataeknilausnir sem draga ur séun og auka
skilvirkni i rekstri borgarinnar. bar er einkum horft til pess ad auka pjonustu vid borgara
med nutimalegum heetti, studla ad umhverfisvaenni lausnum, éflugri studning vid
starfsemi borgarinnar og auknu gagnsaei og opnari gégnum“,

SNU stydur skyrt vid framkvaemd pjonustustefnunnar. Eitt af markmidum stefnunnar er beett
bjonusta:

»Nyta skal upplysingataekni til ad veita fyrirmyndarpjonustu og gera Reykjavikurborg
kleift ad vera i fararbroddi sem pjonustuveitandi medal opinberra adila. Rafraen pjonusta
skal vera fyrsti kostur og pvi verdur unnid@ markmisst ad rafvaedingu ferla og umsdkna
dsamt pvi ad tengja saman gagnagrunna borgarinnar, bannig ad borgarbuar geti
afgreitt sin madl @ einum stad. Samtengja skal upplysingar pannig ad gogn ferdist a milli
stada en ekki folk, ad pvi marki sem 16g leyfa. Algild hénnun verdi héfd ad lei@arljdsi
pannig ad pjonustan nytist 6llum. “

Pannig ad ef svid/skrifstofur borgarinnar zetla ad taka i notkun ny kerfi/hugbunad pa parf pad ad
samraemast pjonustustefnunni.

Upplysingamidlun

Vinna i tengslum vid nyjan vef Reykjavikurborgar, sem mun fara i loftid fljétlega, er deemi um
verkefni sem hefur studst vid markmid pjonustustefnunnar um notendamidada honnun og
skilvirkni. Nyi vefurinn er unnin a grunni honnunarkerfis par sem sett er fram vidmid og leikreglur
fyrir starfsfolk vardandi midlun & efni & vef borgarinnar.l” Hénnunarvidmidin sem sett eru fram &
Honnu eru:

e Litrik

17 Hénnunarkerfid heitir Hanna.
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o Reykjavik er litrik borg, byggingarstillinn margvislegur og mannfléran verdur sifellt
fiolbreyttari. Honnunin stydur vid fjdlbreytileika og litafléru sem audvelt er ad laga ad
hverju verkefni fyrir sig.

e Opin

o Allir eru velkomnir i Reykjavik og virk patttaka borgarbua skiptir miklu mali. Reglurnar i

honnuninni eru einfaldar, skalanlegar og eiga ad fyrirbyggja allan misskilning.
e Persodnuleg

o A bakvid alla pjénustu er manneskja, petta leggur Reykjavik dherslu 4. Honnunin er

mannleg og audskiljanleg og gefur tilfinningu fyrir mannlegum tengslum.
e Bjort

o Reykjavik er jdkvaed og bjort. Honnunin loftar vel utan um efnid og gefur hverjum peetti

ram til ad anda, litirnir eru hreinir og jakvaedir.

bpar sem vefur borgarinnar er stor og yfirgripsmikill og telur fjolda undirsida pa pa er 16g6 mikil
ahersla a ad geett sé samraemis i malrém, téni og aferd alls efnis sem fer inn a vefinn og pvi
hvernig talad er vid notendur hverju sinni. Ténn Reykjavikurborgar fylgir eftirfarandi gildum:

e Traustur —en ekki torskilinn
e Vingjarnlegur —en ekki vaeminn
e Litrikur — en ekki léttgeggjadur

Vefdeildin hefur einnig yfirfarid allar pjonustulysingar sem birtar eru 8 undirsidum par sem efni
hefur verid endurunnid ut fra notendamidadri honnun. bannig skiptir ekki einungis mali hvada
efni er sett fram, heldur lika hvernig pad er sett fram.

Godur og skiljanlegur texti er forsenda pess ad upplysingar komist rétt til skila. Upplysingatexti
aetti ad vera samtal sem pu ert ad eiga vid notandann, ekki purr upptalning sem er bdsunad yfir
hann. bess vegna er mikilvaegt ad setja sér skyra stefnu og markmid adur en lagt er af stad, dtta
sig d pvi hver notandinn er og hvada parfir notandans textinn d ad uppfylla. Ef textinn er skrifadur
d jafningjagrundvelli vid notandann, pd er erfidasta bardttan unnin.

Fra pvi ad RPM var sett a laggirnar pda hefur verid 16gé mikil vinna i ad reyna ad na yfirsyn yfir alla pa vefi
sem borgin rekur og reynt ad faekka peim eins og kostur er. beir vefir sem hafa lokid hlutverki sinu, eda
eru ekki i samraemi vid géda midlun, hafa verid teknir ur loftinu.

Pjonustuveiting og pjonustuviomid

Hugtakid , pjénusta® er nokkud opid og 6skyrt hugtak. bad getur pvi farid eftir peirri starfsemi
sem um raedir hvad pjonusta er. [ skyrslu starfshops um pjonustuveitingu fra 2015 er fjallad um
hugmynda- og adferdafraedi vid pjonustuveitingu®®. Margt i peirri umfjéllun & ennpé vel vid i dag.
Enda kannski atridi sem eru ,,almenn skynsemi“ i grunninn en getur vafist fyrir i framkvaemd:

18 Hugmyndafraedi fengin ur kaflanum ”15 Géd8ar bjénustur” sem finna ma i bok Lou Downe, Good Services: how to
design services that work. (2020)
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Naudsynlegt er ad vita hverjir eru vidskiptavinir eda notendur tiltekinnar pjonustu. An
peirrar pekkingar er hzetta d ad stadsetning pjénustu, adgengi ad henni og ménnun verdi
6markviss.

Naudsynlegt er ad vita hverjar parfir notendahépsins til pjénustuveitingarinnar eru. Med
beim upplysingum er haegt ad utbua umgjord og pjalfa starfsfélk pannig ad
pbjonustuveiting sé i samraemi vid parfir vidskiptavinar og réttar bjargir séu til stadar hverju
sinni.

Vidskiptavinir vita oft ekki nakveemlega hvada pjonustuparfir peir hafa eda hvar urlausn
er ad finna. [ fyrstu snertingu vid vidskiptavin er mikilvaegt ad greina parfir hans og beina
honum & réttan stad — ef ekki er haegt ad leysa ur erindi hans i fyrstu snertingu. G0
greining studlar ad pvi ad vidskiptavinur fai rétta pjonustu, pad er hvorki meira né minna
en hann 4 rétt 4 sem einstaklingur eda fjolskylda. Vidskipavinur & ekki ad purfa ad fara a
milli margra eininga (eftir fyrstu snertingu) eda purfa ad vita nokkud um innra skipulag
fyrirtaekis eda skipulagsheildar til ad fa drlausn sinna mala.

Vidskiptavinurinn parf ad vita hver naestu skref i hans mali verda og hvenaer hann ma
vaenta urlausnar.

Afgreidsla a pjénustunni sjalfri parf ad vera veitt med réttum haetti og stydja vid upplifun
vidskiptavinar um sanngjarna, géda og rétta pjonustu.

Eftirfylgni med pjénustunni parf ad vera til stadar, svo sem greining & upplifun
pbjonustunnar, hvort pjonustan hafi uppfyllt veentingar eda hjalpad vidskiptavini med
00rum haetti. Haegt er ad kanna badi endurtekin not pjénustu og faekkun tilvika eftir pvi
ad hvoru er stefnt med pjonustunni. begar tiltekinni pjonustu er stlad ad hafa ahrif a
adrar breytur en pjénad er beint er naudsynlegt ad leggja mat a pann arangur med 6drum
meaelingum/gégnum.

Einnig var umfjollun um yfirbragd og umgjord pjénustunnar sem vid myndum kalla dsynd og

upplifun pess sem faer pjonustuna. Raett um Reykjavikurborg sem ,vorumerki“ og mikilvaegi pess

ad pvi vorumerki sé haldid a lofti til ad skapa heildrana upplifun a pjénustunni hvar svo sem hana

er nalgast. Fyrir notandann pa er skilgreining a pjonustu fremur einféld. Pjénusta er eitthvad sem

hjalpar peim ad gera eitthvad akvedid. Fyrir opinbert starfsfélk pa er skilgreiningin ekki eins

einfold. Pjénustuleidirnar eru eins olikar og paer eru margar og skilgreiningarnar eftir pvi.

bpegar kom ad pvi ad uppfeera pjonustustefnu breska rikisins @ .gov.uk (Service Standard) arid

2018, sem er nokkurs konar pjénustuyfirlysing sem gildir pvert yfir alla pjénustuveitingu hins

opinbera, var fyrst farid i ad endurskilgreina hugtakid heildreen pjonusta. Gerd var rannsékn

(2017) medal 150 starfsmanna pvert yfir stjérnsysluna par sem spurt var hvad skilgreiningu pau

hefdu a heildraena pjénustu. Nidurstadan var eftirfarandi:
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Heildraen pjonusta/ pjonustukedja er:

e Frd upphafi til enda: fra pvi ad notandi hefur pjonustuferlid og par til pvi lykur.

e Framendi og bakendi: naer yfir pjonustu sem d sér stad i personu, innri kerfi og ferla,
stefnumadtun og 16ggjof, og stjornsyslu hluta pjonustunnar.

e [gegnum allar résir: é netinu, i sima, pappir og i persénu.

e Heildraen pjonusta leysir vandamdlin eins og pau leggja sig, og getur samanstadid af
mérgum (end-to-end) notendaferdalégum.

e Notendaferdalag er 6l snerting og samskipti notandans vid hid opinbera (...) Pessi
samskipti geetu datt sér stad i gegnum hvada midil sem er, d netinu, yfir simann, i
personu eda d pappir.

e Heildraen pjonusta er allt sem parf til ad Idta petta ferdalag ganga upp — innihald,
efni, folk, taekni, stefnur, tol og ferlar.

Til pess ad pjénustukedjan myndi eina heild, sama & hvada ras hun fer fram, pa er mikilvaegt ad
bad sé samraemi i pjonustunni. bjonusta er eitthvad sem er éapreifanlegt og er oft a tidum
samskipti & milli adila. Pannig getur verid erfitt ad stadla pjonustuna, en haegt er ad gera sitt besta
til ad reyna ad tryggja sambzerilega pjénustuupplifun milli élikra adila @ élikum rasum.

[ pjonustustefnunni, sem og i 6drum stefnum og ordraedu, er talad um ad Reykjavikurborg veiti
(eda eigi ad veita) framurskarandi pjonustu. bad er mjog metnadarfull syn. Hins vegar parf ad
skilgreina hvad pad pydir og hvernig vid komumst pangad. Lagt er til ad skilgreina ldagmarksvidmid
um gbéda pjonustu og ad haegt verdi ad komast pangad i nokkrum skrefum. Einnig er haegt ad
velta fyrir sér hvort adili eins og Reykjavikurborg eigi ad veita framurskarandi pjénustu. Er nég ad
veita ,gé0a“ pjonustu? Og hvad pydir pad?

i békinni Good Services (2020) eftir pjdnustuhdnnudinn Lou Downe, eru sett fram 15 algild vidmid
um gé0da pjonustu. bessi vidmid bua til skyran ramma utan um pad hvernig vid hdnnum pjoénustu
sem er einfold, skilvirk, audfinnanleg og maetir veentingum notandans. bessi vidmid gaetu nyst
sem grundvollur i aframhaldandi innleidingu 4 pjonustustefnunni:

GA60 pjonusta er audfinnanleg og adgengileg

G609 pjonusta hefur skyran tilgang

GA60 pjonusta stillir af veentingar gagnvart notendum sinum
G609 pjonusta adstodar notendur vid ad na settu markmidi

G609 pjoénusta er kunnugleg

GA60 pjonusta krefst engrar ,,sérfreedipekkingar”

G640 pjonusta er gagnrynin a innanhusferla, samskipti og pélitik
G649 pjonusta inniheldur fa skref

GA60 pjonusta er stefnufost i gegn

10 GA60 pjonusta hefur enga 404 sidur - hana rekur ekki i strand

WENDU A WN R
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11. G40 pjonusta er nytanleg jafnt fyrir alla

12. G40 pjonusta hvetur til réttrar hegdunar hja baedi notanda og pjonustuveitanda
13. GAd pjonusta bregst hratt vid breytingum

14. G40 pjonusta veitir upplysingar um af hverju og hvernig akvardanir eru teknar
15. G40 pjonusta gerir pad audvelt ad fa mannlega adstod

En hvad med framtidarsyn? Arid 2020 settu stjérnendur, sérfreedingar og verkefnastjérar PON
upp framtidarsyn fyrir arid 2025 i samhengi vid pjénustustefnuna. bau atridi sem par voru
tilgreind voru:

e Adgengi ad pjonustu

o Ein gdtt fyrir umsdknir og mal

o Ad ég velji samskiptamata

o Umsdknir stafreenar

o Rafraen audkenning

o Allt utanumhald vidskiptavina eftir kennitolu
e Sjalfvirk pjénusta

o Meér er bodin pjonusta ad fyrra bragdi

o Egveit hvada réttindi ég hef
e Upplysingagjof og viomot

o Eg skil pjonustuna — skyr upplysingagjof

o Vinalegt viomot

o Gagnsai mala - ég get fylgst med stodu umsdkna/abending
e Innanhduss

bjonustustjérar a 6llum svidum

o Vidhorf starfsfolks er ad pad sé i pjonustustarfi
o Ferli notendamidadrar hénnunar er skilvirkt
o Gogn eru nytt — pjonusta er maeld og henni breytt eftir porfum

Til pess ad kortleggja naestu skref var spurt hvad pyrfti ad vera til stadar til pess ad pessi
framtidarsyn yrdi ad raunveruleika og skilgreindi hépurinn eftirfarandi peetti i somu fjérum
pattum:

e Adgengiad pjonustu
o CRM virkni
o 360 grddu syn innan minna sidna a allt sem mér viokemur
o Tenging vid island.is

e Sjalfvirk pjonusta
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o Meira proactive—lata vita 4dur
e Upplysingagjof og vidmot
o Nota hénnunarkerfid pvert a borgina
o Samramdur ténn
e Innanhduss
Starfsumhverfi sem stydur vid umbeetur,starfspréun og laerdom

o Abyrgdarhlutverk endurskilgreint
o Nyting gagna
o Notendamidud hénnun og ibluasamrad

parna eru sett fram ymis markmid, aherslur og kerfi sem gaetu stutt vid innleidingu
bjénustustefnu og vert er ad skoda i aframhaldandi vinnu.

Samantekt

Innleiding & pjonustustefnunni er langtimaverkefni. | grunninn snyst innleidingin um breytingu 4
hugarfari og krefst samstodu og skuldbindingar hja ollu starfsfdlki borgarinnar. Stdra breytingin
med tilkomu pjénustustefnunnar var markmid um notendamidada honnun og yfirlysing um ad
sjalfsafgreidsla vid pjonustuveitingu i gegnum rafraenar lausnir skuli vera fyrsti kostur. betta er
stér askorun en bydur jafnframt upp & morg teekifaeri.

Vid vinnslu stédumatsins og kortlagningu a pvi sem hefur verid gert fra pvi ad stefnan var
sampykkt kemur i ljos ad buid er ad gera 6talmargt. Undirbuningsvinna héfst arid 2017 og ma
segja ad boltinn hafi pa farid ad rulla smatt og smatt. Pad er ekki haegt ad segja ad innleiding
stefnunnar hafié komid af stad faum stérum breytingum, heldur er um ad rada préun sem hefur
leitt af sér 6tal margar smaerri breytingar. Ordtilteekid ,, dropinn holar steininn®“ ad mjog vel vid hér.

bjédnustustefnan er i grunninn mjog gott plagg. Ut fra peim gégnum sem safnad hefur verid i
bessari vinnu er pad mat okkar ad ekki purfi ad umbylta stefnunni, heldur er heppilegra ad
uppfaera ymis atridi, skerpa & sumu og sleppa 06dru. Borgin er a langri vegferd i
bjonustuumbreytingu og er nu byrjud ad uppskera arangur af mikilli vinnu sem hefur att sér stad.
pa er heppilegra ad halda afram @ somu slé6dum en jafnframt ad skyra og skerpa fékusinn. ba er
lagt til ad stefnan sé stytt, og skerpt a leidarljosum og markmidum stefnunnar.
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bjonustustefna Reykjavikurborgar 2.0 - DROG

Leidarljos

Reykjavikurborg er pjénustuadili sem leggur aherslu @ ad veita borgarbium adgengilega,
fiolbreytta og framurskarandi pjénustu. Stzerstur hluti starfsemi Reykjavikurborgar felst i
bjénustu med einum eda 6drum haetti. [bdar borgarinnar, fyrirtaeki og gestir eru pannig
vidskiptavinir hennar og eiga ad vita hvers peir geta veenst pegar peir sakja pjonustu. Allt
starfsfélk borgarinnar parf ad vera samstiga i pvi ad veita géda pjonustu.

Pjonustustefna Reykjavikurborgar lysir samreemdri syn borgarinnar @ pad hvad
bjénustuveiting snyst um. Pannig nytist hun starfsfélki vid dagleg storf um leid og hun setur
viomid og maelikvarda um pjénustu borgararinnar almennt.

Leidarljos pjonustustefnunnar eru eftirfarandi;

bjénustulund
Vid tokum hlylega & méti vidskiptavinum og komum fram vid pa af virdingu. Vid sinnum
vidskiptavinum fljott og vel og leitum lausna og leida i peirra pagu.

Framurskarandi
Vid synum frumkvaedi og komum avallt til mots vid vidskiptavini okkar. Vid leggjum okkur
fram vid ad bjoda upp a jakvaeda pjonustuupplifun med framurskarandi pjonustu.

Adgengileg
Vid veitum adgengilega pjonustu, hvort. sem er i gegnum stafraenar lausnir eda par sem
notandinn er hverju sinni.

Markmid
pjonustustefna Reykjavikurborgar skiptist i prji meginmarkmid sem hvert og eitt 4 ad
tryggja goda og skilvirka pjonustu vid notendur hennar.

Fagmennska felst i pvi.ad pjonusta er sérhzefd og til stadar sé mikilveeg fagkunnatta sem
flétta parf inn "alla starfsemi borgarinnar og geedastyra.

Notendamidud pjonusta felst i pvi ad pjonustu skal hanna og skipuleggija at fra porfum og
sjénarhorni notenda hennar.

Skilvirkni felst i pvi ad pjénustuveiting gangi greidlega fyrir sig og ad einfalt sé fyrir notendur
bjonustu ad bera sig eftir henni og nyta sér hana.
1.Fagmennska

1.1 St6dugt skal hugad ad pvi ad samraema pjonustuveitingu milli svida, stofnana og



hverfa borgarinnar.

1.2 Starfsfolki sé tryggd fraedsla, timi og adstada til ad standa undir peirri dbyrgd sem
felst i pvi ad veita géda pjonustu.

1.3 Setja skal maelikvarda a geedi pjonustu og peim fylgt eftir med markvissum haetti.

2.Notendamidud pjénusta

2.1 Tekid sé mid af pvi ad notendur eru élikir og hafa dlikar parfir. Reykjavikurborg
hanni og skipuleggi pjonustu med notendur i huga og taki tillit til parfa peirra og
adstaedna.

2.2 Virkt samrad skal hafa vié notendur pjénustu vid utfeerslu hennar svo hun lagi sig
stodugt ad porfum peirra.

2.3 bjonustu skal haga pannig ad hana megi veita sem naest notandanum par sem
hann er hverju sinni.

3.Skilvirkni

3.1 Avallt skal lita & sjalfsafgreidslu vid pjonustuveitinguf gegnum stafraenar lausnir
sem fyrsta kost.

3.2 bjonustuveiting skal vera skilvirk og adgengileg pannig ad einfalt sé fyrir notendur
ad bera sig eftir og fa pjonustu dn-pess ad purfa ad hafa mikla innsyn i borgarkerfid.
3.3 Hafa skal yfirsyn yfir alla pjonustuna, fra upphafi til enda. Lita skal & pjénustuna &
heildraenan hatt.

Ordskyringar

Med Reykjavikurborg eda borginni i stefnu pessari er att vid sveitarfélagid Reykjavikurborg
sem og Oll svid pess, rad og nefndir, deildir, stofnanir, starfseiningar, kjorna fulltrda, fyrirtaeki
og byggdasamlog i meirihlutaeigu pess:

Med notendum er att vid alla sem bera sig eftir og piggja pjonustu hja Reykjavikurborg. betta
eru ekki einungis ibdar borgarinnar heldur szekja til deemis innlendir jafnt sem erlendir gestir
gjarnan einhvers konar pjonustu til hennar og eru i samskiptum vid starfsfélk borgarinnar.
Starfsfélk borgarinnar geta einnig verid notendur, enda er starfsfélk borgarinnar i mérgum
tilfellumad pjonusta annad starfsfolk.

Med stafreenum lausnum er att vid pjoénustuveitingu i gegnum stafraen kerfi & bord vid
vefsidur, smaforrit { sSimum og snertiskjai sem settir eru upp & starfsstddvum. [ pessu felst ad
notendur geti nytt sér stafraena ferla til ad nalgast pjonustu og afgreida erindi sin sjalfir med
einfoldum haetti, til haegdarauka baedi fyrir pa og borgarkerfid.

Endurskodun og framkvaemd markmida

Til ad tryggja ad markmid stefnunnar ndi fram ad ganga skal gera adgerdadaetlun til tveggja
ara i senn. Pjonustu- og nyskopunarsvid ber dbyrgd a gerd og framkveemd
adgerdardatlunar.

Mannréttinda-, nyskdpunar- og lydraedisrad ber abyrgd a mati a drangri. Endurskoda skal
bjonustustefnu Reykjavikurborgar @ fimm ara fresti eda oftar ef tilefni er til.



Abyrgd

1. Borgarstjorn og borgarstjéri bera heildarabyrgd a pjonustustefnu borgarinnar og
endurskodun hennar.

2. Fagrad bera dbyrgd & pvi ad pjonustustefnan sé hofé ad leidarljosi vid stefnumétun og
akvardanir.

3. Pjénustu- og nyskdpunarsvid ber dbyrgd 4 framkveemd pjénustustefnunnar, ad gerd séu
bjénustuvidmid og ad framkvaemdar séu reglulegar geedamaelingar a stodu pjonustuveitingar.
4. Stjornendur bera 3abyrgd 4 pvi ad farid sé eftir leidarljosum, markmidum og
bjénustuvidmidum i samraemi vid pjonustustefnu og ad starfsfolk hafi pekkingu og adstodu til
ad uppfylla markmid hennar.

Pjénustuveiting skal einnig vera i samrami vid adrar stefnur og gildi borgarinnar svo sem
upplysingastefnu, mannréttindastefnu og sidareglur. bjénustustefnan stydur vid adra
stefnumorkun og skuldbindingar borgarinnar og byggja skal @ henni par sem vid a.



Adgerdaaaetlun med pjonustustefnu - DROG
2022-2024

Adgerdir i adgerdaazetlun eiga ad stydja vid framkveemd pjonustustefnu Reykjavikurborgar.
Petta eru adgerdir sem eru hugsadar til tveggja dra en verda endurskodadar med
reglubundnum heetti. Adgerdirnar falla allar undir prju megin markmid stefnunnar.

1. Fagmennska

1.1. Kynning @ pjonustustefnu og adgerdadaetlun.
Mikilvaegt er ad uppfaerd pjonustustefna og ny adgerdadaetiun séu kynntar fyrir
Ollu starfsfolki. Pad verdi gert med kynningum 3 starfsstodum og i gegnum midla
eins og Workplace. Upplysingaefni um stefnunaverdi adgengilegt fyrir allt
starfsfolk & innri vef.

1.2. Ndmskeid fyrir starfsfolk i framlinupjonustu um pjonustuveitingu.
Ollu starfsfolki i framlinupjonustu verdi gefinn kostur 4 ad saekja namskeid i
bjénustuveitingu. A ndmskeidinu verdi 16gd dhersla @ pjonustuvidmét og
pbjonustuupplifun.

1.3. bréa og innleida ,pjonustuskref” i framlinupjonustu.
Préud verdi pjalfunarazetlun fyrir starfsstadi i framlinupjénustu. Azetlunin verdur
sett upp sem skref. bjénustuskrefin eru i raun samansafn gatlista sem er skipt
upp i nokkur skref (mogulega 3-5 skref). [ hverjuskrefi er akvedinn fjoldi adgerda
(mogulega 10-20 adgerdir) sem starfsstadur parf ad innleida i sinni pjonustu.
Veitt er vidurkenning fyrir hvert skref sem lokid er.

1.4. broa og innlei@a vidmid fyrir pjonustu borgarinnar.
Skilgreind verdi vidmid fyrir framlinupjonustu borgarinnar. Viomidin segja til
hvernig pjonustu borgin vill veita. Fyrirmynd af viomidum er ,,15 gédar
pbjonustur”.

1.5. Framkvaemdar verda reglulegar ansegjumaelingar 4 helstu
pjonustupattum medal vidskiptavina borgarinnar.

2. Notendamidud pjonusta

2.1. Stafreen umbreyting d pjonustu Reykjavikurborgar.
Stafreen umbreyting og rafvaeding pjon-ustu-ferla er mikil-vaegur lidur i pvi ad
baeta pjon-ustu vid ibua Reykja-vikur. Mark-midid er ad faera pjoén-ustuna nzer
ibdanum med pvi ad bjéda upp a rafraenar umsdknir, adgengi-lega hénnun og
mann-legt viomot i stad umsdkna a papp-irseydu-bl6dum. Unnid verdur Ut fra
adferdafraedi notendamidadrar honnunar og pjonustuferlar endurhannadir.

2.2. Ndmskeid i notendamidadri hénnun.
Bodid verdur upp 8 namskeid i notendamidadri honnun fyrir starfsfolk
Reykjavikurborgar. A namskeidinu verdur farid i gegnum allan feril
notendamidadrar hénnunar.



2.3. Gaedamat: Markmidid alltaf ad beeta pjonustu.
Framkvaemdar verda innri Uttektir par sem lagt verdur mat a adgengileika
bjénustu og gaedi. Mat verdur framkvaemt at fra fyrirliggjandi gatlistum. Adgengi

ad rymum hja starfsstodum, adgengi ad upplysingum eda pjénustu a stafreenum
midlum o.s.frv.
3. Skilvirkni

3.1. Kortlagning @ pjonustuupplifun innri og ytri vidskiptavina borgarinnar.
Kortlagt verdur hvar er haegt ad baeta pjénustuupplifun, t.d. med ferdlagi
vidskiptavinarins i gegnum borgarkerfid. Notast verdur vid vidmid um gbda
bjonustu. Helstu pjonustukedjur i pjénustuveitingu borgarinnar verda kortlagdar
og teiknadar upp med pad fyrir augum ad greina sarsaukapunkta og teekifzeri i
pjonustuveitingu.

3.2. Samraeming @ framlinupjonustu Reykjavikurborgar.

Verkefni sem midar ad pvi ad auka samraemi i framlinupjonustu borgarinnar.
Skilgreint verdur hvada starfsemi og pjonustu skulisamraema, s.s. vardandi
asynd, gaedavidmid, rodd (tone of voice) 0.s.fr.v. [ framhaldinu verdur unnié ad
bvi a6 samrama pa starfsemi. Hluti af peirri vinnu verdur ad gera pjonustuver
markvisst ad fyrsta vidkomustad borgaranna pegar sétt er um pjénustu, med pad
ad markmidi ad afgreida mal i fyrstu snertingu.

3.3. bréa dfram dbendingavef.

Unnid verdur ad pvi ad prda virkni abendingavefs med pad ad markmidi ad auka
notkun hans. Méta parf skyra ferla og verklag vardandi medhondlun dbendinga.
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Endurskodun pjonustustefnu
Reykjavikurborgar

Mannrettinda-, nyskopunar- og lydraedisrad
9. desember 2021

Teymi pjonustuupplifunar
Gudbergur R. Agisson
Valy A. Pérsteinsdottir
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1 Nidurstodur stodumats

2 Uppfaerd stefna - drog
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Utgangspunktar

Hvad hefur breyst i pjonustuveitingu
borgarinnar fra pvi ad stefnan var
sampykkt arid 20167

Stenst pjonustustefnan timans tonn?
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Samantekt

 Pjonustustefnan markadi pattaskil i pjonustuveitingu
 Innleiding a pjonustustefnunni er langtimaverkefni

* Reykjavik er pjénustuborg - hvert svid er sérheeft i ,sinni”
bjonustuveitingu

« AEskilegt ad horfa til pjonustukedjunnar sem heildar
« Stafraen pjonusta - 6nnur logmal
« Ahersla 4 samraemingu i pjonustuveitingu

« Ppekking a pjonustustefnu mismunandi a milli svida
borgarinnar
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Helstu nidurstodur

* Borgin er a langri vegferd i pjonustuumbreytingu -
uppsker nu arangur mikillar vinnu

« Stefnan hefur ad mestu leyti stadist timans tonn

« Stydur vid stefnu borgarinnar um notendamidada
honnun og stafreena umbreytingu

 Ekki talin porf a ad umbreyta stefnunni - inntak og
markmid hennar falla vel ad peirri vegferd sem hins
borgin er a X Gy ,,ff( ~,, g

 Lagt til ad stefnan verdi gerd enn skyrari og styttri:
leidarljos, gildissvid og markmid gerd hnitmidadri



Uppfaerd pjonustustefna - helstu nymeeli

» Skilgreinum fyrirtaeki sem vidskiptavini
borgarinnar asamt iblum og gestum

» Uppfeerd leidarljos: pjonustulund, framurskarandi
og adgengileg

 Prju markmid: fagmennska, notendamidud
bjénusta, skilvirkni

« Abyrgdarkafli uppfeerdur: PON abyrgt fyrir ad
setja vidmid um pjonustu og ad framkveemdar
séu geedameelingar. Stjornendur bera abyrgd a
ad farid sé eftir settum vidmidum.
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Adgerdaaaetiun - helstu aherslur

 Fagmennska
* Fraedsla og kynning a innihaldi stefnunnar
« Pbjalfunaraaetiun fyrir framlinupjonustu: bjonustuskref
* Proa og skilgreina vidmid fyrir pjonustu borgarinnar
* Reglulegar anaegjumaelingar

* Notendamidud pjonusta
« Pjonustuferlar endurhannadir
« Namskeid i notendamidadri honnun
« Gadamat - innri uttektir a pjdnustu

o Skilvirkni
« Kortlagning a pjonustuupplifun
« Samraeming a framlinupjonustu
Abendingavefur préadur afram
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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

