
 
 

 
 

Reykjavík          
Borgarráð 
Tjarnagötu 11 
101 Reykjavík 
 
 
Efni: Svar við framhaldsfyrirspurn áheyrnarfulltrúa Flokks fólksins um kvartanir sem kunna að hafa 
borist Strætó bs. frá notendum þjónustunnar – R19050011 
 
Beðist er velvirðingar á hve seint svar berst, en þar sem ábendingar eru hluti af gæðakerfi hefur ekki verið 
flokkað sérstaklega hvort um sé að ræða alvarlega ábendingu eða almenna ábendingu. Farið var yfir 
ábendingar og þær metnar til að svarið yrði sem nákvæmast. 
 
 
Fjöldi ábendinga árið 2018: 2778. 
Mikilvægar ábendingar (t.d. alvarlegar kvartanir, slys): 164 
Aðrar ábendingar  (t.d. of seint, kom ekki o.fl): 2614 
 
 
Þau umbótaverkefni sem hafa verið sett á laggirnar í framhaldi af ábendingum eru talin upp í lista hér að 
neðan: 

• Mörkuð þjónustustefna og sýn. 
• Sett upp kerfi sem fylgist með leggjum í leiðarkerfinu til að nota við skipulagningu. Kerfið kallast 

Rýnirinn. 
• Settir voru loggar á leiðakerfið til að bregðast strax við frávikum í kerfinu. 
• Myndavélakerfi í vögnum var endurnýjað og frammyndavélar settar upp. 
• Wifi kerfið í vögnum var endurnýjað. 
• Tekin var upp stefna um stöðugar umbætur. 
• Farið í aðgerðir til að bæta svörun í þjónustuveri. 
• Ný heimasíða með betri upplýsingum. 
• Upplýsingar um frávik á þjónustu sendar í gegnum Strætó appið. 
• Átak í skráningu ábendinga og svörun þeirra, nýtt viðmót, svarað á samfélagsmiðlum. 
• Reglulegir umbótafundir með verktökum. 
• Reglulegir fundir með framkvæmdaaðilum sveitarfélaga, t.d. lagfæringar á hraðahindrunum, 

stoppustöðvum o.fl.. 
 
Þetta eru dæmi um umbótaverkefni sem stofnað hefur verið til vegna ábendinga frá viðskiptavinum og 
starfsmönnum. 
 
 
 
 



 
 

 
 

Hér í viðauka má sjá dæmi um ábendingar sem koma í gegnum gæða- og ábendingarkerfi Strætó. 
 
Virðingarfyllst, 
 
____________________________________ 
Jóhannes S. Rúnarsson, framkvæmdastjóri 
 
 
Viðauki, dæmi um ábendingar. 
 
Dæmi um innihald ábendinga. 
 
Aksturslag 
Í dag fór ég með 22 leikskólabörn í stutta strætóferð sem gekk ekki vel. Strætóinn kom of seint, en 
það var nú allt í góðu okkar vegna því við vorum ekki á hraðferð. En strætóinn kom og stoppaði 
ekki nálægt gangstéttinni svo við þurftum að ganga niður á götu og svo upp í strætóinn. Þegar við 
erum komin inn og bara örfá börn sest (við förum alltaf aftast eins og verkreglur 
Reykjavíkurborgar segja til um og ætti ekki að koma neinum strætóbílstjóra á óvart) gefur 
bílstjórinn svo harkalega í að við duttum öll á gólfið og veltumst um. Kennarar og meiri hlutinn 
af litlum leikskólabörnum flugu fram og til baka og það er ótrúlegt að enginn hafi slasast. 
 
Hrós dagsins fær kvenmaður, bísltjóri á leið 6( sennilega bíll 6B) fyrir hvað hún er liðleg, brosmild 
og keyrir afburða vel, rykkir ekki bílnum af stað né stoppar harkalega. 
 
'Ég verð að gefa bílstjóra á leið 18 (Vagn 111) nú í morgun sérstakt hrós fyrir frábæran akstur 
og útsjónarsemi. Hann gerði allt sem hann gat til að vinna sig í gegn um þunga umferð en keyrði 
um leið mjög fagmannlega. 
Vegna hans náði ég 16 á hlaupum í Ártúni sem ég hefði alls ekki viljað missa af.  
Skyggnisbraut í átt að Hlemmi 7:47' 
 
 
Sigtryggur keyrði á eftir 11 á Bústaðavegi rétt fyrir kl. 19:00, Hann sagði vagnstjórann hafa ekið 
yfir á rauðu ljósi ítrekað á Bústaðaveginum. Sigtryggi fannst ástæða til að tilkynna þetta þar sem 
honum finnst að Strætó eigi að vera fyrirmynd í umferðinni. 
 
Ég hjólaði yfir gatnamót Snorrabrautar og Hverfisgötu og hélt áfram að hjóla niður götuna. 
Strætóbílstjóranum líkaði ekki að ég skyldi hjóla á götunni svo hann hvoru tveggja flautaði á mig 
og keyrði síðan hættulega nálægt mér til þess að vera með einhverjar handaveifingar til þess að 
reyna að gefa mér merki um að vera ekki á götunni. Kæri mig ekki um svona hegðun. 
 
Þið eruð með brjálæðing í vinnu. Bíll, skráningarnr GKN98, nr 336 ók fram úr mér innanbæjar í 
Hafnarfirði fyrir um fimm mínútum, að minnsta kosti á 80 km hraða, sem ætti að vera 



 
 

 
 

ökuleyfissvipting eða stór sekt á þessum stað miðað við eðli og stærð ökutækisins. Þetta var rétt 
við bensínstöðvarnar í Norðurbænum, RÚTAN var á leið að Firði. Þarna er tiltölulega þröngur 
tvöfaldur vegur og algjörlega ástæðulaust að keyra eins og þessi gerði. Hann beygði svo 
hressilega í veg fyrir mig á þröngum veginum . Vinsamlega skoðið ökuritann hjá manninum og 
komið honum úr þeim aðstæðum að aka tæki sem hann á ekki að hafa réttindi á. Hann er 
stórhættulegur. 
 
Framkoma  
Eg var að koma heim frá skrautlegri heimferð úr vinnu, í leið 6, frá Hlemmi, kl. 00.06. Órúlega 
dónalegur og hrokafullur bílstjóri, frá Póllandi eða að austan. Hann var kominn inn í bílinn kl.. 
00:00 og ég fór þá inn líka og var með tvær töskur, sem ég setti í stólinn. Hann öskraði á mig að 
koma mér út því hann væri ekki að fara strax af stað. Ég sagði honum að slaka á og benti honum 
á að bilinn færi eftir 6 min og sýndi honum kortið minn. Hann trylltist þá og öskraði á mig að 
koma mér út og hann ruddist fram fyrir mig, en hann stóð inn í miðjum vagninum. Hann sagðist 
ætla að hringja á lögregluna og láta fjarlægja mig út en þá var ég kominn hálfur út og þegar ég 
var á leið út, eins og hann sagði mér, þá kallaði hann á mig að taka töskurnar með mér, samt átti 
vanginn að fara eftir 2 min. Eg benti honum að að ég væri lögreglumaður að koma af vakt svo það 
væri óþarfi að kalla eftir lögreglu, því ekkert væri að óttast. Síðan mátti ég koma inn akkrut kl 
00:06 Og þegar heim var komið ná neitað hann að stöðva við stoppistöðina mína og hélt áfram 
þrátt fyrir að ég hringdi bjöllunni og kallaði á hann að stöðva. Hann var bara að hefna sín og 
stöðvaði síðan langtr frá mínum stað. Það er ótrúlegt að svon menn séu í vinnu. Hrokafullur og 
dónalegur sem á ekki heima í neinu starfi. Eg sagði honum að ég myndi kvarta yfir þessu og þá 
öskraði hann bara á mig á pósku, eða einhverju öðru tungumáli. Þarf að ræða við þenna mann. 
Takk fyrir. 
 
'Ég vil hrósa bílstjóranum á leið 11 sem stoppaði 10:38 á Kaplaskjólsvegi/Ægisíðu. Við vorum 
með 2 kerrur og hann náði ekki að stoppa nálægt kanti. Bílstjórinn stóð upp og setti út ramp sem 
er notaður fyrir hjólastól. 
Við lendum nefnilega oft í að það er ekki stoppað nálægt kanti eða vagninn lækkaður og erfitt að 
komast inn. 
Þetta tók mjög stuttan tíma fyrir hann. Við hefðum verið lengur að fara inn ef hann hefði ekki 
hjálpað, win win. 
Meira svona!' 
 
Ég sendi ykkur þennan tölvupóst svolítið meira en hissa á því sem gerðist nú kl. 07:58 c.a. í 
morgun. Dóttir mín sem er 11 ára gömul og tekur strætó mjög reglulega til þess að komast í 
skólann. Hún tekur strætó frá Suðurvangi í Hafnarfirði og fer með leið 1 á Lækjargötu í 
Hafnarfirði, til þess að komast í Lækjarskóla. Yfirleitt gengur það nú vel þetta ferðalag. En í 
morgun þegar hún stígur inn í strætóinn og hann leggur af stað, þá virkar ekki appið í símanum. 
Sama hvað hún reynir. Þegar strætó er kominn að verslunarmiðstöðinni Fjörður að þá vísar 
bílstjórinn henni út úr bílnum! Hún er 11 ára gömul. Mér finnst þetta forkastanleg vinnubrögð, að 



 
 

 
 

visa barni út úr strætó. Appið virkaði ekki, það er ekki hennar sök. Það hefði verið hægt að tækla 
þetta á allt annan hátt en gert var. Dóttir mín hringdi algjörlega miður sín yfir þessu og ég hugsa 
að stór þáttur í því hafi verið niðurlægingin sem hún upplifði, að vera vísað út, þrátt fyrir að vera 
svo sannarlega með áskrift. Þetta er eitthvað sem má svo sannarlega skoða! 
 
Vagnstjórinn á leið 3 vildi ekki hleypa stúlkunni minni í vagnin þó hún væri með öryrkjaskilríki. 
Vagnstjórinn sem virðist hafa verið Íslendingur , sagði við hana að hún væri falleg og líti ekki út 
fyrir að vera öryrki. Því þurfti hún að yfirgefa vagninn. 
 
Stelpan mín er 10 ára og var með rifinn strætómiða, ástæðan fyrir því að hann var rifinn var sú 
að það var galli í strætókortinu og erfitt að rífa miðana. Strætóbílstjórinn neitaði að taka við 
miðanum sem er gott og gilt en þegar vinkona hennar bauðst til að lána henni miða tók bílstjórinn 
það ekki í mál og bannaði henni að fara með strætónum. Mér finnst það fulllangt gengið, en þær 
þurftu að ganga heim í myrkri kulda og roki. 
 
Leiðakerfið Úrbætur/ábendingar 
Það væru rosalega gott ef leið 28 færi aftur að aka Dalsmára svo að hægt sé að senda börnin aftur 
í strætó. Þetta er mikil skerðing fyrir hverfið. 
 
Hæhæ - Ég skora á ykkur að halda áfram með nætur strætó. Þetta er þvílík snilld fyrir okkur 
námsmennn. Vildi bara láta í mér heyra' 
 
Nú er mikil umræða um umferðarteppuna á Flugvallarvegi, en um þá götu fer mikill fjöldi bíla, 
meðal annars til að komast til og frá HR og einnig til að skutla og sækja börn í Valsheimilið (t.d. 
á álagstímum seinnipartinn). Ég tel að það væri sterkur leikur að koma upp strætóstoppi á 
Bústaðavegi hjá Valsheimilinu. Það er í raun stórfurðulegt að ekki skuli vera stopp nálægt 
íþróttaleikvangi á borð við Hlíðarenda! Undirgöng eru nú þegar til staðar undir Bústaðarveginn 
og strætóstopp í nálægð við undirgöngin hlýtur að teljast fýsilegur kostur 
 
Ég geri ráð fyrir að þessi breyting á leiðakerfinu sé gerð í góðri trú og ljóst er að fyrra leiðakerfi 
var ekki fullkomið. En stundum finnst manni eins og það sitji einhverjir aðilar á skrifstofu og hanni 
nýtt leiðakerfi án þess að vera vanir að taka strætó sjálfir eða tali við notendur þjónustunnar og 
skoði hvar fólk er að taka strætó og hvert það er að fara. 
 
 
 
 
 
 


