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Helstu nidurstodur

Starfshépur um pjonustuveitingu Reykjavikurborgar hefur nu lokid gagnaoflun peirri og Urvinnslu sem
6skad var eftir i erindisbréfi hdpsins. Helstu nidurstodur eru pessar:

Gildandi stefnumdtun um pjonustu borgarinnar er ad hluta til 6ljés og i raun a abyrgd hvers
fagsvids, auk pess sem Skrifstofa pjonustu og reksturs veitir pjénustu i Borgartuni 12-14. Fra
skipulagsbreytingum arid 2007 hafa peer einingar er sja um midlaega stefnumotun eda
samramingu i pjénustu verid ad mestu umbodslausar hvad vardar pann patt. Nuverandi
utfeersla er ekki heppileg til framtidar.

Pjénusta borgarinnar er skipulégd pannig ad ibuar purfa ad hafa innsyn i stjérnskipulag
Reykjavikur til ad vita hvert peir eiga ad leita eftir pjonustu. bjonustuver veitir upplysingar og
leidbeiningar asamt afgreidslu hluta pjonustunnar en er ekki markvisst fyrsti viokomustadur
borgara eins og askilegt veeri.

| gildandi stefnumérkun borgarinnar er ekki ad finna neina heildarmynd eda sameiginleg
markmid er tengjast pjonustuveitingu. Pjonustustefna hefur ekki verid morkud, heildarsyn a
pbjonustu borgarinnar er pvi ekki til stadar. ba gaetir 6samraemis i pjénustuveitingu milli svida
og hverfa og borgin hefur ekki skilgreint naegilega vel pa hépa sem veita 4 pjénustu.
Pjénustuveiting midast frekar vid skipulag fagsvida en parfir ibua.

/Askilegt er ad borgin marki pa stefnu ad maeta pérfum ibua at fra heildarhagsmunum peirra.
Med sampaettri stjérnsyslu og adgengilegu taeekniumhverfi til upplysingamidlunar verdi ibdum
audveldad ad nalgast pjénustu sem i bodi er an pess ad pekkja stjérnkerfi borgarinnar.
Tryggja parf skyra verkaskiptingu og samvinnu 4 milli framlinu og baklinu innan svida,
stofnana og deilda borgarinnar.

A medal Urbétataekifaera eru t.d. stérfelld aukning & rafraenni pjénustu, reglulegar
pjonustukannanir, ad nyta betur upplysinga- og samskiptataekni, samreemd stefna, markviss
pjalfun starfsfélks og ad Reykjavik i heild skilgreini sig i auknum meeli sem pjonustufyrirtaeki.
A3 mati hopsins er mikilveegt ad alhlida upplysingapjénusta fyrir borgina i heild, leiGbeiningar
og moéttaka abendinga, fari ad sem allra mestu leyti i gegnum Pjénustuver og rafraena midla.
Vefur borgarinnar verdi med pjonustuaherslu og upplysingamidlun verdi i gegnum fjolmargar
gattir sem geta verid sibreytilegar eftir tidaranda og markhdopum.

Hopurinn setur fram fimm moégulegar svidsmyndir til framtidar um pjonustuveitingu, sem
byggja 4 framtidarsyn med hverfaskipulagi, med dherslu @ midlaega pjonustuveitingu, med
dherslu @ pjonustumidst6dvar, framtidarsyn an hverfa og ad lokum blandada leid par sem
eiginleikar olikra svidsmynda eru settir saman i framtidarsyn sem hépurinn gerir ad sinni.

[ blondudu leidinni felst ad borginni yrdi skipt i fjdra til fimm borgarhluta med um 25-35
pusund ibdum hver. Borgarhlutarnir mynda hver fyrir sig rekstrarlega hagkveema einingu sem
veitir skilvirka pjénustu sem maetir pérfum ibdans. | hverjum borgarhluta starfar pjénustuver
undir forystu stjérnanda sem hefur yfirsyn yfir hverfi borgarhlutans. bjonusta er veitt eins
neerri ibdanum og hagt er og skilvirkast er i hverju tilviki. Pjonusta og husnaedi stofnana i
hverjum borgarhluta er gert synilegra og nytt vid eflingu félagsauds i hverfum. Allir borgarar
hafa adgang ad somu pjonustu i 6llum pjonustuverum. Mal, en ekki einstaklingar, feerast a
milli eininga. Pjonusturad skipad kjornum fulltrdum starfi med midlaegri einingu er hafi
umsjon med pjonustuveitingu.
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Inngangur

pann 18. febrtar 2015 skipadi borgarstjéri starfshop um pjénustuveitingu Reykjavikurborgar. i
erindisbréfi segir um hlutverk hépsins: Grundvéllur allrar gédrar stefnumatunar er gégn og
upplysingar. Hlutverk hdpsins er ad kortleggja pjonustuveitingu Reykjavikurborgar og varpa fram
svidsmyndum af faeerum leidum og adferdafreedi i pjonustuveitingu. Ryning og nidurstédur hopsins
verdi grundvéllur fyrir pjonustustefnu Reykjavikur.

Helstu verkefni
Verkefni starfshdpsins var nokkud umfangsmikid en helstu verkefni samkvamt erindisbréfi voru
pessi:

* Kortleggja pbjonustuveitingu Reykjavikurborgar og greina a milli I16gskyldrar og
I6gheimillar pjonustu.

¢ Skilgreina élika hépa borgarbua, pjonustuparfir peirra og hvada pjonustu peim er nu
veitt.

¢ Skilgreina helstu samstarfs- og hagsmunaadila adra en borgarbla sem tengjast
pjonustuveitingu.

* Kortleggja allar gattir sem pjénusta er veitt i gegnum og greina a milli pjonustu sem veitt
er midleegt og pjonustu sem er veitt i hverfum.

* Kortleggja upplysingakerfi, dnnur verkfaeri og verklag sem notad er vid veitingu pjonustu
og leggja mat a kosti og galla, auk pess ad leggja mat a hvort haegt sé ad auka samraemi,
baeta midlun og viomot pjénustunnar.

* Kortleggja upplysingagjof um pjénustu Reykjavikurborgar og méta tillogur um hana.

* Kortleggja gildandi stefnumdtun Reykjavikurborgar sem vardar pjénustuveitingu.

* Fjalla um hugmynda- og adferdafradi um pjénustuveitingu.

* Fjalla um Breidholtsverkefnid og arangur pess, sem og um innlendar og erlendar
fyrirmyndir um pjénustuveitingu.

* Draga upp mogulegar svidsmyndir um pjénustuveitingu Reykjavikurborgar.

Erindisbréf hdpsins ma sja i vidauka.

Starfshopurinn

Starfshépinn skipudu Gudbergur Ragnar £gisson fra Velferdarsvidi, Joanna Marcinkowska fra
Mannréttindaskrifstofu, Kristin Palsdottir fra bjonustudeild Skrifstofu pjonustu og reksturs, Oskar J.
Sandholt, Skrifstofu pjonustu og reksturs, sem var formadur og boér Steinarsson fra Umhverfis- og
skipulagssvidi. Starfsmadur hépsins var Halldér Nikulas Larusson, deildarstjori Pjonustudeildar
Skrifstofu pjonustu og reksturs.

Oskad var eftir tilnefningu fastra tengilida fra peim fagsvidum sem ekki attu fulltria i hépnum og var
unnid ndid med peim ad kortlagningu pjonustuveitingar svidanna. bessir tengilidir voru: Omar
Einarsson og Jéhanna Gardarsdottir fra iprotta- og témstundavidi, Oskar Gudjénsson og Audur
Hallddrsdottir fra Menningar- og ferdamalasvidi og Steinunn Hjartardottir fra Skéla- og fristundasvidi.
Starfshépurinn leitadi einnig eftir adkomu Capacent um radgjof, stjérn vinnustofa sem og urvinnslu
gagna, samantekt peirra og tulkun. beir Arnar Jonsson, Gunnar Haugen og brostur Freyr Gylfason sau
um verkefnid fyrir hond Capacent.

Starf hopsins
Hopurinn tok formlega til starfa a fyrsta fundi sinum pann 23. febrdar 2015 og pa |a strax fyrir ad
umfang verkefnisins kalladi @ framlengingu skilatima, sem samkvaemt erindisbréfi var 15. april 2015.



Hoépurinn fékk frest til 15. juni 2015 sem aftur var framlengdur til 30. juni 2015. A fyrsta fundi voru
16g6 drog ad vinnu hdpsins og var unnid eftir peim allt til skiladags.

Alls voru haldnir 13 vinnufundir par sem hépurinn starfadi ad verkefninu og tengilidir og fulltrdar
fagsvida kynntu pjénustuveitingu sina sem vard m.a. grundvollur gagnagreiningar. Einnig var sérstok
kynning a Breidholtsverkefninu.

Starfshépurinn heimsatti allar pjonustumidstédvar borgarinnar og kynntu framkveemdastjorar og
annad starfsfélk starfsemi og pjénustuveitingu midstodvanna vid pad taekifeeri. Formadur hdpsins og
starfsmadur toku einnig vidtal vid Reginu Asvaldsdottur, baejarstjora Akraness og fyrrverandi
stjérnanda hja Reykjavikurborg, en hun pekkir ségu pjonustuveitingar hja borginni allvel.

Haldnar voru prjar vinnustofur a starfstimanum par sem farid var yfir pjonustuveitingu borgarinnar i
fortid, natid og framtid. Ein vinnustofa var haldin med svidsstjorum og/eda fulltrdum peirra, ein med
starfshépnum sjalfum og ein med framkveemdastjorum pjonustumidstodva i Reykjavik. Gunnar
Haugen og brostur Freyr Gylfason fra Capacent sdu um framkveemd og eftirvinnslu vinnustofanna.

Starfshépurinn safnadi saman 6llum faanlegum heimildum um pjonustuveitingu Reykjavikurborgar
allt frd arinu 1998 og kynnti sér. Auk pess var leitad i rit sem fjalla um pjénustu- og
stjérnunarkenningar. Sja nanar heimildaskra aftast i pessari skyrslu.

Skyrslan byggir a 6llum ofangreindum gégnum. Ekki er visad sérstaklega til einstakra heimilda i
textanum nema i undantekningartilfellum.



1. bjonustuveiting Reykjavikurborgar
1.1 Hugmynda- og adferdafraedi pjonustuveitingar

1.1.1 Opinber pjonustuveiting

Veiting opinberrar pjonustu (rikis og sveitarfélaga) er margs konar. Pannig er oft um ad raeda
pjonustu sem aetlast er til ad sé avallt til stadar og almenningur hugsar litid eda ekkert um fyrr en
hana skortir. Deemi um slikt geeti verid snjémokstur, vatnsveita, rafmagn eda sundlaugar. Annad
einkenni er ad pjénustu er skipt i annars vegar pa pjénustu sem skylt er ad veita samkvaemt I6gum
(lIogskyld pjénusta) og hins vegar pjénustu sem hefd hefur skapast fyrir ad veita en er ekki beint getid
i logum ad sé skylda ad veita (I6gheimil pjonusta). Slik pjonusta er einnig oft tilkomin vegna pélitiskrar
stefnumoétunar eda forgangsrodunar. Daemi um slikt vaeru rekstur fristundaheimila og ymis
studningur vid iprottaidkun og iprottafélog.

A fundum starfshépsins med forstddumdnnum pjénustumidstédva og framkvaemdastjéra svida
Reykjavikurborgar kom fram ad talid er ad munur sé a veitingu pjonustu eftir pvi hvort hun sé
I6gheimil eda logskyld. Pau sjénarmid voru nefnd ad umhverfis [6gskylda pjéonustu geti verid litid
svigrum til utfaerslu en ad umhverfis l6gheimila pjénustu sé meiri sveigjanleiki og hugsanlega meiri
mismunur a pjonustu t.d. eftir pvi i hvada hverfi hun er veitt. Einnig kom fram ad adgengi ad
fjarveitingum vaeri hugsanlega mismunandi eftir pvi hvort pjonustan veeri l6gskyld eda l6gheimil.

Olikt pjonustu einkaadila er markmid pjonustuveitingar opinberra adila ekki alltaf ad fa
vidskiptavininn til ad koma aftur. | mérgum tilvikum er jafnvel aeskilegt ad vidskiptavinurinn hljéti
pbannig drlausn mala ad snertingar hans vid pjonustuveitenda verdi ekki fleiri, 8 medan énnur
pbjonusta beinlinis hefur pad ad markmidi ad fa vidskiptavininn sem oftast i heimsdkn.

1.1.2 bjénustuveiting
Ohad pvi hvort um er ad raeda opinbera pjénustu eda pjonustu einkaadila eru nokkur markviss skref
sem hagkveem og géd pjonustuveiting parf ad uppfylla.

* Naudsynlegt er ad vita hverjir eru vidskiptavinir eda notendur tiltekinnar pjonustu. An
peirrar pekkingar er haetta 4 ad stadsetning pjénustu, adgengi ad henni og ménnun verdi
Omarkviss.

* Naudsynlegt er ad vita hverjar parfir notendahdpsins til pjonustuveitingarinnar eru. Med
peim upplysingum er haegt ad Utbda umgjord og pjalfa starfsfolk pannig ad
pjonustuveiting 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 drlausn
er ad finna. [ fyrstu snertingu vid vidskiptavin er mikilveegt ad greina parfir hans og beina
honum 4 réttan stad — ef ekki er haegt ad leysa Ur erindi hans i fyrstu snertingu. God
greining studlar ad pvi ad vidskiptavinur fai rétta pjonustu, pad er hvorki meira né minna
en hann 4 rétt a sem einstaklingur eda fjolskylda. Vidskipavinur a 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 pjonustunni sjalfri parf ad vera veitt med réttum haetti og stydja vidé upplifun
vidskiptavinar um sanngjarna, géda og rétta pjénustu.

*  Eftirfylgni med pjonustunni parf ad vera til stadar, svo sem greining & upplifun
pjonustunnar, hvort pjonustan hafi uppfyllt veentingar eda hjalpad vidskiptavini med



00rum haetti. Heegt er ad kanna badi endurtekin not pjonustu og faekkun tilvika eftir pvi
ad hvoru er stefnt med pjonustunni. begar tiltekinni pjonustu er setlad ad hafa ahrif 4
adrar breytur en pjonad er beint er naudsynlegt ad leggja mat 4 pann arangur med
68rum maelingum/gégnum.

1.1.3 Pjénustuumgjord og yfirbragd

Yfirbragd pjénustu tekur til margra patta, allt fra samramingu i simsvorun élikra eininga til merkinga
a husnaedi og 66rum eignum. Fyrirteeki eda skipulagsheild sem hugar ad imynd sinni vill ad
vidskiptavinir pess upplifi sambeerilega gaedapjonustu og jakvaeda upplifun i samskiptum vid
starfsfolk 6had pvi hvar samskiptin eiga sér stad.

Tenging vid fyrirtaeki og vitund um hvada fyrirteeki veitir pjonustuna raedst af umgjord pjonustunnar
pbar sem 6ll sjénraen areiti senda skilabod um tiltekid vorumerki eda fyrirtaeki. Einstaklingar sem veita
pjonustuna, hvort sem er innan eda utan tiltekinna bygginga, eru oft dberandi audkenndir pvi
fyrirtaeki eda vorumerki sem peir starfa fyrir. Upplifun pjénustunnar er a hinn boginn samspil
nokkurra patta:

*  Fékk ég pad sem ég vildi?

* Var hnokralaus afhending 4 lausninni?

* Leid mér eins vel og haegt er vid pjonustuveitinguna?
* Var kostnadur i samraemi vid vaentingar?

Kosturinn vid ,eitt” vorumerki sem er haldid sterkt a lofti er ad notandi pjonustu verdur medvitadur
um pjonustuframbod og veit fra hverjum hann faer pjonustu. Pessu fylgir ad auknar likur eru a ad
baedi gd0d og sleem upplifun a pjéonustu hafi tilhneigingu til ad feerast a allt vorumerkid en ekki adeins
a pann stad par sem pjonustan var veitt. begar vel tekst til med slika markadssetningu eru allir stadir
jafngildir i huga notandans og adeins hagkvaemnissjonarmid sem rada pvi hvert einstaklingurinn
saekir sina pjonustu.

Dzami um slikt gaetu verid utibu banka. Med miklum samdraetti i heimsdknum i banka, aukinni
rafraenni pjonustu og feekkun afgreidslustada sakja notendur pjénustunnar i pad utibu sem best
hentar daglegum lifsstil og 66rum erindum. bannig getur val 4 banka /utibui allt eins radist af nalaegd
vid vinnustad eda stadsetningu a milli heimilis og vinnu ekki sidur en naleegd vid heimili.

1.1.4 Uppbygging félagsauds og opinber pjonustuveiting

Nakveem skilgreining a hugtakinu félagsaudur er ekki til. Félagsaudur er oftast skilgreindur sem
viomid, gildi og traust i hépi sem baeta virkni samfélagsins eda sem audlind félagslegra tengsla i hopi.
Baett vidmid, gildi og efling a trausti i samfélaginu eru pvi til marks um aukinn félagsaud, sem og
aukin tidni eda umfang félagslegra tengsla.

Samband er talid vera milli félagsauds og skilvirkrar stjornsyslu pvi iblar samfélaga par sem mikill
félagsaudur er fyrir hendi eru almennt kréfuhardari gagnvart stjérnsyslunni, baedi hvad fagmennsku
og gaedi pjonustuveitingar vardar. Ymsir fraeedimenn telja félagsaudinn til lykilaudlegdar samfélaga.

pau jakvaedu ahrif sem félagsvirkni og félagsaudur eru talin hafa settu ad hvetja Reykjavikurborg til ad
studla ad félagsvirkni ibda og taka eflingu félagsauds inn i stefnumorkun hvad vardar
pjonustuveitingu. Pannig ma tengja saman jakveeda reynslu ibua af patttoku sem skilar ekki einungis
betri akvérdunum heldur einnig andrdmslofti samstarfs og trausts i samfélaginu.

ibualydraedi snyst ekki sist um pad ad borgararnir geti tekid virkan og upplystan patt i ad méta
tillégur og taka dkvardanir um atridi sem varda pa og skipta mali i neerumhverfi peirra. Freedimenn
hafa bent 4 ad upplysingaflaedi og almenn félagsleg virkni, pad sem kalla meetti samfélagspatttoku,
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samfélagssamheldni (e. Community Integration) eda félagsaud (e. Social Capital), séu pvi i
lykilhlutverki i ibdalydreedi. bvi hefur verid dregid fram mikilvaegi peirrar , fjarfestingar” i samfélaginu
sem felst i hvers konar tengslanetum félks og félagslegum samskiptamatum.

Tilraunaverkefnid og atakid 1, 2 og Reykjavik var framkveemt vorid 2008. Meginmarkmid pess var ad
efla dhuga og virkni ibta i naerumhverfi sinu. Med samrdadinu var studlad ad aukinni hverfisvitund,
anaegju og abyrgd ibua. i skyrslu sem gerd var i kjdlfar verkefnisins var komist ad peirri nidurstédu ad
slikt félagsaudsverkefni studli ad auknum tengslum borgaryfirvalda og ibla og jafnframt ad samrad
um forgangsrédun innan hverfa styrki tengsl og samkennd ibda og dragi ur félagslegri einangrun i
borginni. Avinningur borgarinnar af samradinu var talinn étviraedur.

Félagsaudur verdur traudla meeldur beint, heldur parf frekar ad stydjast vid dlikar breytur og
tolfredileg gogn sem hefur verid safnad i 6rum tilgangi en ad meela félagsaud. Sem deemi ma nefna
sveitarstjérnarkdnnunina arid 2009 par sem meeld var tidni tengsla vid eettingja, vini, ndgranna og
vinnufélaga (deemi um 6formleg félagsleg tengsl) auk pess sem spurt var um patttoku i starfi
félagasamtaka (deemi um formleg félagsleg tengsl).

1.2 Forsaga nuverandi fyrirkomulags pjonustuveitingar hja Reykjavikurborg

pad fyrirkomulag pjonustuveitingar sem nu er til stadar hja Reykjavikurborg ma telja um 10 ara
gamalt pott forsdgu pess megi rekja lengra aftur i timann. [ tengslum vid patttoku Reykjavikurborgar i
verkefnum & grundvelli laga um reynslusveitarfélog nr. 82/1994 var akvedid ad setja 4 stofn sérstaka
hverfismidstdd i Grafarvogi par sem mismunandi fagadilar ynnu i sameiningu ad verkefnum a svidi
félags- og skélapjonustu, l6ggeeslu, iprétta- og tdmstundamala og heilbrigdispjonustu. Tillégur ad
rekstri sérstakrar hverfismidstddvar voru lagdar fyrir borgarrad og sampykktar i desember 1996. |
greinargerd med tillégunni kom fram aé markmidin med stofnun hennar veeru ad (1) baeta og
hagraeda pjonustu vid iblua Grafarvogs med pvi ad samraema opinbera pjonustu i hverfinu, ad (2)
auka lydraedi med pvi ad veita ibuum, félagasamtokum og starfsménnum aukin ahrif 4 nanasta
umhverfi og skipulag pjonustu borgarinnar i hverfinu og ad (3) skipuleggja samstarfsverkefni og
sampaetta pjonustu rikis og borgar i hverfinu.

pau verkefni sem hverfismidstddinni voru sidan falin voru (1) 6ll hverfispjonusta Félagspjonustunnar i
Reykjavik og auk pess pjénusta vid aldrada, unglinga, fatlada asamt radgjof vid afengissjuka en hins
vegar ekki mal sem leggja parf fyrir barnaverndarnefnd skv. barnaverndarlégum, (2) salfraedipjonusta
og radgjof vid grunn- og leikskdla auk pjénustu vid dagmaedur, gaesluvelli, innritun og bidlista &
leikskoéla og (3) ny pjénusta a svidi iprotta-, tdmstunda- og menningarmala sem felist i pvi ad efla
samstarf og samrad & milli einstaklinga, félagasamtaka, stofnana og fyrirtaekja i hverfinu um
uppbyggilegt iproétta-, tdomstunda- og menningarstarf. Einnig var sampykkt ad stofna hverfisnefnd
sem veeri stjérnarnefnd midstdédvarinnar og hefdi sama rétt i stjérnkerfi borgarinnar og adrar fastar
nefndir hennar. Hverfismidstddin, sem kollud var Midgardur, var sidan formlega opnud pann 13.
september 1997.

bpegar Midgardur hafdi verid starfraektur um tima voru gerdar fjolmargar kannanir og Uttektir a
starfseminni badi medal vidskiptavina og starfsmanna. Gallup gerdi t.d. kdnnun a starfsemi Midgards
arid 1999 sem var i prennu lagi. Tekin voru vidtol vid hverfisnefndarfulltrida og rynihdpur var settur a
fot par sem vidhorf og reynsla samstarfsadila af starfinu var kdnnud. Einnig var gerd vidhorfskonnun
medal 1.000 ibua i Grafarvogi og loks var gerd pjonustukdnnun medal 95 vidskiptavina Midgards.
Nidurstodur syndu ad ibuar voru almennt dnaegdir med Midgard og pa pjonustu sem par var veitt.
Helstu gallar starfseminnar félust, ad mati vidmaelenda i rynihdpum, i pvi ad Midgardur hefdi ekki
fullt forraedi yfir peim malaflokkum sem sneru ad verksvidi stofnunarinnar sem skapadi togstreitu i
samstarfi vid adrar stofnanir. Vidmalendur téldu einnig ad starfsemi Midgards maetti aukast enn
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frekar og ad fleiri malaflokkar aettu ad vera & hans kénnu. | nidurstédum matsskyrslunnar kom fram
ad tilraunin i Midgardi hefdi ordid til pess ad baeta stjornsyslu a svaedinu og ad ansegja ibua med
breytingarnar vaeri mikil. Auk pess veeri medalkostnadur a skjélstaeding leegri med tilkomu
hverfismidstédvarinnar.

Segja ma ad starfsemin i Midgardi hafi ad miklu leyti lagt linurnar fyrir préun i pjénustu
Reykjavikurborgar naestu arin. A drunum 1999 til 2002 ték borgarhlutaskipting Reykjavikur og
starfsemi hverfisrada nokkrum breytingum. Sampykkt var arid 2001 ad koma a fét 66ru
tilraunaverkefni um sampaetta og hverfisbundna pjonustu og tok Vesturgardur til starfa 1. mars 2002
i Vesturbaenum og tok vid verkefnum fra fjérum borgarstofnunum. Til ad fylgja eftir aformum um
baetta pjonustu var sidan skipud svokéllud stjornkerfisnefnd pann 1. juli 2002 samkvaemt akvordun
borgarrads. Hlutverk nefndarinnar var ad gera tillogur um breytingar a stjérnkerfi Reykjavikurborgar
med tilliti til stefnu borgaryfirvalda um ibdalydreedi og hverfistengda pjénustu. Einnig ad studla ad pvi
ad gera stjérnkerfi borgarinnar opnara og gagnsarra og skoda moguleika a nytingu rafreennar
stjérnsyslu til ad greida fyrir adgangi almennings ad upplysingum. Stjornkerfisnefnd lagdi til ad aukin
ahersla yrdi 4 hverfabundna pjonustu med stofnun pjonustumidstddva i hverfum borgarinnar og
hofst undirbuningur ad pvi strax arié 2002. Undirbuningurinn fél m.a. i sér ad erlendar fyrirmyndir
voru skodadar vandlega og stadan i Reykjavik var greind og metin m.t.t. hvad meetti baeta i
upplysingagjof og pjonustu vid vidskiptavini borgarinnar.

Undir lok arsins 2002 sendi vinnuhodpur fra sér skyrslu med tillégum par sem m.a. kom fram ad i
upphafi yrdi adallega unnid ad hugarfarsbreytingum starfsmanna til ad baeta pjonustuna vid
vidskiptavini borgarinnar sem og ad pvi ad innleida pa hugmyndafraedi ad starfsmenn borgarinnar litu
a sig sem eina heild med sameiginlegt markmid. | framhaldinu yrdi sidan komid &
pjonustumidstédvum i fjorum hverfum borgarinnar. Vinnuhépurinn fjalladi einnig um mikilveegi
samvinnu og samstarfs @ milli midstodvanna til ad finna sem bestar leidir til ad na arangri. Helstu
kosti vid stofnun og rekstur pjonustumidstodva taldi hdpurinn heildstaedari pjonustu vid borgarbua,
ad hverfavitund og imynd hverfanna myndi styrkjast og ad dkvedin samkeppni eda hvati myndadist til
ad veita betri pjonustu til borgarbua. Helstu galla taldi hdpurinn hugsanlegan kostnadarauka og
fleekjustig innan stjérnsyslunnar vardandi abyrgd og framkvaemd einstakra pjonustupdtta. [ tilldgu um
stofnun pjénustumidstodva kemur fram ad eitt af mikilvaegustu hlutverkum peirra sé ad studla ad og
styrkja grasrotarstarf sem atlad sé ad audga mannlif og menningu i hverfum borgarinnar. Studningur
vid slikt starf sé mjog mikilvaegur og eru ipréttafélog nefnd sem deemi um slikt grasrotarstarf. Einnig
segir ad hverfisrad hafi mjoég mikilvaegu hlutverki ad gegna par sem hlutverk peirra sé sérstaklega ad
studla ad hverfabundnu samradi og stefnumétun. [ tillégunni er gert rad fyrir ad pjénusta vid
hverfisrad verdi i hondum pjonustumidstodva, pannig styrkist tengsl a milli borgarkerfis og ibua.

Pann 28. januar 2003 sampykkti borgarrad tillogu borgarstjéra um ad utfaerdar yrdu hugmyndir um
ad stofna pjénustumidstédvar i hverfum borgarinnar. | framhaldinu skipadi borgarstjéri styrihdp sem
i satu fulltryar fra fagsvidum borgarinnar en hann skiladi tillogum til stjérnkerfisnefndar um midjan
desember 2003. Hopurinn setti fram tvo valkosti um verkefni pjénustumidstédva. Valkostirnir voru
pessir:

VALKOSTUR 1:

ALHLIDA UPPLYSINGAPJONUSTA FYRIR BORGINA [ HEILD, LEIDBEININGAR OG MOTTAKA
ABENDINGA. VERKEFNI BORGARHLUTASKRIFSTOFA FELAGSPJONUSTUNNAR, FELAGS- OG
PJONUSTUMIDSTODVAR, STOPPJONUSTA [ HEIMAHUS, MATSHOPUR ALDRADRA,
FRISTUNDAHEIMILI OG FRISTUNDAMIDSTOPVAR, SALFREDIPJONUSTA, OG KENNSLURADGIOF
VEGNA GRUNNSKOLABARNA, INNRITUN [ LEIKSKOLA, LEIKSKOLARADGJOF, SERKENNSLA OG
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SALFRAEDIPJONUSTA VEGNA BARNA A LEIKSKOLUM, UMSJON MED DAGG/ASLU [ HEIMAHUSUM,
GASLUVOLLUM, OG SUMARSTARFI BARNA OG UNGLINGA.

VALKOSTUR 2:
SOMU VERKEFNI OG [ VALKOSTI 1 AUK STIORNUNAR OG REKSTURS GRUNN- OG LEIKSKOLA.

Nidurstadan byggdi sidan a valkosti 1 utan fristundaheimila og fristundamidst6dva, en i rokstudningi
kom fram ad sa valkostur fol i sér lagmarksbreytingar a skipulagi og fyrirkomulagi en potti liklegur til
ad na peim markmidum sem stefnt var ad med stofnun pjénustumidstodva.

Arid 2004 sampykkti borgarrad ad leggja til vid borgarstjérn ad stjornkerfisnefnd yrdi falid ad
undirbua stofnun pjonustumidstddva i hverfum borgarinnar med eftirtéoldum markmidum ad
leidarljési: (1) Adgengilegri pjénusta pannig ad ibuar geti snuid sér a einn stad med erindi sin, (2)
markvissari pjonusta med sampaettingu verkefna, (3) ad bua borgina undir framtidina, m.a. ad taka
vid fleiri verkefnum fra rikinu og (4) borgin verdi betri samstarfsadili vid ibda i hverfum, frjals
félagasamtok og adra grasrotarstarfsemi. Litid var til rannsékna a forvarnastarfi og stefnumétun og
rannsékna er syna fram 4 ad efling naersamfélagsins og studningur vid hverfin tengist arangri a svidi
forvarna og auknu starfi med bérnum og ungmennum.

Samkvaemt tillogu stjornkerfisnefndar urdu pjénustumidstédvarnar sex talsins og midudust
pjonustusvaedi vid hverfaskiptingu par sem gert var rad fyrir ad fleiri hverfum yrdi pjénad af einni
bjonustumidstéd i hagkvaemnisskyni. [ tillégunni er einnig gert rad fyrir ad gerdir verdi
pjonustusamningar viéd midstédvarnar um verkefni sem 6nnur svid Reykjavikurborgar sinntu. begar
pjonustumidstddvarnar voru sidan stofnsettar i juli 2005 tilheyrdu pzer nystofnudu Pjénustu- og
rekstrarsvidi sem var tlad ad fylgja eftir stefnu borgarinnar um aukna og beaetta pjonustu. Tillagan
gerdi lika rad fyrir ad stjornkerfisnefnd myndi kanna frekari sampaettingu a opinberri pjonustu i
vidreedum vid vidkomandi raduneyti, t.d. sampaettingu a pjonustu vid atvinnulausa og um
samstarfsfleti heilsugaeslunnar og pjénustumidstodva, kirkju og logreglu.

Pjénustu- og rekstrarsvidi var aetlad ad fylgja eftir stefnu borgarinnar um aukna og baetta pjénustu og
for pad med midlaega abyrgd og forystu 8 umbotum i pjénustu og rekstri og pattum er tengdust
framkveemd Utboda, rekstri og innkaupum. Svidid hafdi pvi umsjon med undirbuiningi ad stofnun
bjénustumidstddvanna 4rid 2005. A vegum svidsins var farid i greiningu 4 umbdétum & pjénustu og
fékk su vinna nafnid Attavitar ad framurskarandi pjénustu. Attavitarnir voru kynntir 4 namskeidum
sem haldin voru a 6llum svidum borgarinnar @ arunum 2005 til arsins 2007 en
grundvallahugmyndafraedi peirra er ad allir starfsmenn borgarinnar séu i pjonustustorfum en ekki
einungis peir sem starfi i framlinu.

Arid 2005 hofst einnig rafraen pjénusta borgarinnar i kjolfar tillégu fra arinu 2004 um ad koma
skraningum nemenda i ténlistarskdla a rafraent form til pess ad audvelda eftirlit borgarinnar med
skraningum par sem borgin greiddi styrki til skdlanna samkvamt peim. Fljétlega baettust vid
skraningar i grunnskola og leikskdla og sidar skraningar i tdmstundastarf, skolamaltidir og
fristundakortid.

[ kjolfar sveitarstjérnarkosninganna vorid 2006 var fyrirtaekinu Invis ehf. falid ad gera tttekt &
starfsemi pjonustumidstdodva borgarinnar. Pann 1. oktdber pad ar var uttektin birt en par kom m.a.
fram ad pjonusta borgarinnar veeri adgengilegri ibdum en fyrir stofnun pjonustumidstédvanna og ad
audveldara veaeri ad sampaetta pjonustu pvert 8 malaflokka en verid hefdi adur. Einnig ad notendur
vaeru almennt dnaegdari en adur. Fram kom ad i gangi veeri nokkurs konar tvofalt skipulag og ad 88%
verkefna pjonustumidstédva veeru tengd félagspjonustunni. Jafnframt var lagt til ad leggja nidur
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Pjénustu- og rekstrarsvid og ad pjénustumidstédvar yrdu fluttar undir Velferdarrad. i dttektinni er
einnig lagt til ad hverfisradum, sem pa voru 10 talsins, yrdi feekkad i sex.

Nytt skipurit fyrir borgina, par sem pjénustumidstodvarnar fluttust undir Velferdarsvié og Pjénustu-
og rekstrarsvid var lagt nidur, var sampykkt 2. mai 2007. Stofnud var ny pjonustuskrifstofa i Radhusi a
sama tima. Vid pessa breytingu komu fram abendingar Ur mismunandi attum um ad geeta pyrfti ad
hverfahlutverki pjonustumidstodvanna en dkvedin haetta veeri talin 8 ad markmid um uppbyggingu
félagsauds og hverfisvitundar yrdu i laegri forgangi i nyju skipulagi. Sama ar drd Leikskélasvid ur
samstarfi vid pjonustumidstédvarnar med peim rokstudningi ad flutningur stédugilda
leikskélaradgjafa og innritunarfulltrda hefdi ekki stadid undir veentingum. Jafnframt var visad til pess
ad erfidlega hefdi gengid ad samhaefa stefnu og framkvamd. Fyrsta verkefni nyrrar
Pjénustuskrifstofu Radhuss var ad undirbula og setja a fét nytt pjonustuver i Borgartuni 12-14 sem
veitir ibdum pjénustu fyrir hond allra svida og skrifstofa i hdsinu, asamt pvi ad undirbua og stofna
sameiginlegt skjalaver a sama stad.

i desember 2008 var samradshépur um pjénustu stofnadur med pad ad markmidi ad efla samrad um
pjonustumal milli svida og stofnana Reykjavikurborgar. Hann var reistur a grunni pjénustu- og
kjarnateyma sem starfraekt voru fra 2005 til 2007. Samrad og aukin samvinna i pjonustumalum patti
sérstaklega bryn eftir ad sameiginleg pjonustumal og yfirumsjon pjonustumala borgarinnar voru faerd
af fagsvidi yfir til fagskrifstofu i Radhusi arid 2007. Ollum svidum og pjénustumidstédvum, dsamt
Radhusi Reykjavikur, var bodid ad tilnefna fulltrda i samradshépinn. Hlutverk samradshdépsins var ad
samhaefa og baeta pjénustu borgarinnar gagnvart iblium, vera samradsvettvangur fyrir pjonustumal,
efla samstarf i pjonustumalum og tryggja framkveemd pjénustustefnu borgarinnar. Hépurinn hélt
fundi en umbod hans og Pjénustuskrifstofu til ad beita sér fyrir umbotum virdist hafa verid litid.

[ september 2008 f6l Velferdarsvid Invis ehf. ad gera tttekt & pjonustumidstddvum og gera tilldgur
um hlutverk, pjonustusvaedi og fjdlda peirra sem og ad skoda pjonustuframbod og jafnraedi gagnvart
ibdum, kanna aukna samlegd og hagkveemni og leggja mat a adferdir vid uthlutun fjarmagns og
sveigjanleika vegna tilflutnings fjdrmagns. i jandar 2009 skiladi fyrirtaekid skyrslu par sem ein af
nidurstédunum var ad naudsynlegt vaeri ad borgarstjorn taeki stefnumadtandi akvordun um préun a
sampaettri pjonustu i hverfum borgarinnar. Logd var ahersla 4 pad ad sem vidtaekust satt naedist um
slikt @ medal kjorinna fulltrda meiri- og minnihluta enda veeri um vandasamt langtimaverkefni ad
raeda sem ekki myndi takast nema pad nyti i meginatridum déskorads studnings i yfirstjorn
borgarinnar, sama hverijir skipudu hana & hverjum tima. [ skyrslu Invis var lagt til ad sérfraedipjénustu
yrdi sinnt midlaegt af fagsvidum og ad pjénustumidstodvar sinntu fyrst og fremst verkefnum sem
tilheyrdu Velferdarsvidi. Jafnframt ad stodpjonusta og rekstrar- og pekkingarstédvarhlutverk
pjonustumidstddva yrdi flutt midlaegt inn a Velferdarsvid. Skipadur yréi einn framkveemdastjori
pjonustumidstddva og ad paverandi framkveemdastjorar yrdu forstédumenn.

[ april 2009 sendu framkvaemdastjérar pjonustumidstddvanna fra sér ryni & skyrslu Invis par sem farid
var i gegnum nidurstodurnar. bar var m.a. bent 4 ad i verkefnislysingu Invis vaeri ekki minnst a
hlutverk pjonustumidstédvanna vid ad efla félagsaud, iblalydraedi og annad sem snyr ad innra starfi
hverfanna. Framkvamdastjérarnir gerdu i ryni sinni athugasemdir vid uttektina sjalfa og sagdi par
m.a.: Synt hefur verid fram a ad skilningi a peim veruleika sem [pjénustumidstodvar] starfa i er
abotavant i umfjéllun, forsendur ekki alltaf réttar og ad peer tillégur sem lagdar eru fram i kjélfarid ur
takti vid gildandi stefnumérkun um pverfaglega pjonustu i lydraedislegu hverfastarfi.

Arid 2012 tok Skrifstofa pjéonustu og reksturs vid hlutverki bjonustuskrifstofu Radhuss. Umbod
skrifstofunnar til ad vera métandi adili um pjénustu borgarinnar er takmarkad likt og hja forvera
hennar. Skrifstofan rekur afmarkada pjonustuhluta en hefur enga adkomu ad heildarstefnumaorkun.
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Tilraunaverkefni sem stadid hefur yfir fra arinu 2011 i Breidholti felur i sér vidbrégd vid peim
breytingum er ordid hafa a hverfapjénustu fra arinu 2007.

1.3 Breidholtsverkefnid og mat @ arangri pess

pann 1. ndvember 2011 sampykkti borgarrad ad setja a laggir tilraunaverkefni i Breidholti til priggja
ara en markmidid med verkefninu var ad pjonusta Reykjavikurborgar i hverfinu verdi heildstzedari,
markvissari og samhaefdari, ibuum hverfisins til hagsbota. Stofnadur var styrihdpur pvert a svid undir
forystu borgarstjéra sem fundadi annan hvern manud og var radinn hverfisstjori sem jafnframt er
framkveemdastjori pjonustumidstodvar Breidholts. Hlutverk hverfisstjorans er ad hafa yfirumsjén
med samstarfi borgarstofnana i Breidholti og sampaettingu einstakra verkefna sem heyra undir Skéla-
og fristundasvid, TR og Menningar- og ferdamalasvid auk Velferdarsvids. Auk pess ad hafa afmérkud
verkefni & hverfisstjérinn ad hafa forystu um nyjar leidir og lausnir vid framkvamd peirrar pjonustu
sem veitt er 4 pjonustumidstodinni, s.s. vid framkveemd fjarhagsadstodar og sérfradipjonustu skéla.

i greinargerd med sampykkt borgarrads sagdi ad miklar umraedur um naudsyn pess ad efla og auka
enn frekar samstarf starfseininga borgarinnar i hverfum og samhaefa betur pjonustu i hverfum pvert a
svid borgarinnar til hagsbaéta fyrir ibua hafi datt sér stad og pvi hafi verid dkvedid ad setja d fot petta
tilraunaverkefni i BreiGholti og tekid naesta skref i dtt til frekari hverfavaedingar med pad ad markmidi
ad finna leid til ad auka sjdlfstaedi hverfa og efla hverfatengda pjonustu og draga af pvi leerdém. |
greinargerdinni sagdi ennfremur ad markmidid med breytingunni veeri ad baeta pjénustu vid ibda i
hverfinu og nyta audlindir borgarinnar betur, s.s. hisnaedi og starfsfélk.

[ stefnu og starfsaaetlun verkefnisins fyrir arin 2013-2014 segir ad framtidarsyn fyrir hverfid sé ad i
Breidholti riki vellidan og jakvaedni medal ibua sem bua vid félagslegan jéfnud og taka virkan patt i
samfélaginu. Umhverfi Breidholts leidi af sér sjalfbaera proun sem felur i sér uppbyggingu innan
hverfis svo ad til stadar sé méguleiki d ad saekja pjonustu og vinnu i heimabyggd. Um hlutverk pess
segir ad leida samstarf og tryggja samheafingu borgarstofnana i BreiGholti a svidi velferdar,
menningar, menntunar, umhverfis, fristunda, iprotta og lydheilsu. Heildstzed pjonusta borgarinnar
verdi ibuum hverfisins til hagsbdta. Einkunnarord verkefnisins eru valdefling, sampaetting og
framproun.

[ starfsaeetluninni er sett fram stefnukort sem skiptist i prja meginpaetti sem hver og einn inniheldur
fjora stefnupeetti sem skiptast nidur i 24 markmid, leidir ad peim markmidum, maelikvarda 4 mati og
abyrgdaradili er skilgreindur. A fundi borgarrads pann 30. april var sampykkt ad framlengja
Breidholtsverkefnid til loka ars 2015.

[ jandar 2015 gaf Stofnun stjérnsyslufraeda og stjérnmala vid Haskéla islands Gt stédumat &
Breidholtsverkefninu eins og stadan var i mai 2014. Stodumatid byggir 4 vidtdélum vid hverfisstjora
Breidholtshverfis og verkefnastjéra Breidholtsverkefnisins, asamt 6drum heimildum sem aflad var,
s.s. fundargerdum og fréttatilkynningum. | matinu sagdi ad uttektaradilinn reyni ekki ad leggja
lokamat @ verkefnid i heild sinni. bott lokid hafi verid vid meirihluta peirra markmida sem sett voru
eru fjélmérg verkefni enn i vinnslu og/eda préun og pvi [getur] uttektaradili ekki lagt fram lokamat d
Breidholtsverkefnid i heild. | stad heildarmats var lagt mat 4 arangur hvers stefnupattar og markmida
ut fra stefnukorti verkefnisins. Verksvid Breidholtsverkefnisins naedi yfir vidtaekara svid en bara
pjonustuveitingu, s.s. ad baeta lifsgaedi og umhverfi ibda hverfisins, menningu og mannlif.

[ nidurstédum stodumatsins sagdi ad vid uttekt d stédu allra megin- og stefnupdtta [hefdi komid]
ljos ad unnid hefur verid faglega ad hverjum og einum peirra. bess skal po getid ad mérg verkefnin
eru i edli sinu @ pann veg ad skilgreind verklok eru i raun ekki fyrir hendi. Helstu nidurstodur
stédumatsins eru:
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* Ad allnokkrir stefnupaettir séu dparfir ad mati uttektaradila par sem um er ad reeda markmid sem
na pegar fyrirfinnast i stefnu og pjénustu borgarinnar 4 6drum vettvangi. Uttektaradilinn bendir &
ad pott petta hafi ekki komid nidur a verkefninu sjalfu gefi pad ad vissu leyti villandi syn 8 umfang
verkefnisins og markmid.

» Uttektaradilinn bendir 4 ad stjérnskipuleg formgerd verkefnisins sé ad mérgu leyti flékin par sem
bodvaldi er oft skipt upp eda bodleidir ekki ndgu skyrar. Hann segir ad pétt ekki sé porf a
stértaekum breytingum par vilji hann vekja athygli a peirri porf ad verklag og ferlar sé skyrt par
sem petta a vid.

o Uttektaradili hefur fengid upplysingar um pad ad i sumum tilvikum gaeti vissrar tregdu akvedinna
adila innan borgarkerfisins i samstarfi vid hverfisstjora. Maelst er til pess ad allir slikir hnokrar i
samskiptum og samstarfi verdi skodadir.

¢ Hid vidteeka samrad og samstarf sem haft hefur verid vid helstu hagsmunaadila i Breidholti er ad
flestu leyti til fyrirmyndar. betta a vid baedi um stefnumotun verkefnisins en einnig uUtfaerslu og
framkveemd stefnupatta. betta a sér i lagi vid um samskipti borgaryfirvalda vid ibda
Breidholtshverfis.

» Uttektaradilinn segir i sinum nidurstddum ad Breidholtsverkefnid hafi mikid nyskdpunargildi,
baedi i heild sinni og einnig Utfeersla einstakra markmida pess.

*  Margar af peim lausnum sem préadar hafa verid innan vébanda verkefnisins hafa nu pegar vakid
verdskuldada athygli og er full astaeda til ad skoda nanar innleidingu peirra i 66rum hverfum
borgarinnar.

* Samstarfsnet dlikra stofnana, fyrirtaekja og félagasamtaka i verkefninu vekur sérstaka athygli.
Liklegt er ad formgerd samstarfsins muni nytast Reykjavikurborg og 66rum sveitarfélogum i
framtidinni vid eftirfylgni stefnumaotunar.

¢ Millilidalaus samskipti og samstarf stjiérnenda og starfsmanna Pjonustumidstodvar Breidholts vid
fulltrda raduneyta og annarra stofnana rikisvaldsins eru um margt eftirtektarverd. Svo lengi sem
umbod stjornenda pjénustumidstédvarinnar er étvirsett af hendi borgaryfirvalda telur
uttektaradili petta fyrirkomulag studla ad beaettum bodleidum og aukinni skilvirkni.

Breidholtsverkefnid er metnadarfullt og spennandi tilraunaverkefni par sem aherslan hefur ekki bara
verid a ad baeta pjonustu vid ibdana, heldur snyst um miklu fleiri atridi, s.s. ad beeta lifsgaedi,
félagsaud, umhverfi, menningu og mannlif i hverfinu.

pad er ljost ad mikil groska og gerjun hefur att sér stad i hverfinu a peim tima sem verkefnid hefur
stadid yfir. bad sem er einkennandi fyrir verkefnid er nyskdpun og hvernig reynt er ad beita nyrri
nalgun a vidfangsefnin, hvort sem pad snyr ad pvi hvernig pjonusta er veitt, samskiptum a milli
stofnana, hvernig ibdar eru virkjadir eda hvernig samstarfi er komid a milli élikra adila.

i Breidholtinu hefur verid unnid markvisst ad pvi ad baeta og méta hverfisvitund og hverfisimynd i
hverfinu par sem stada hverfisstjéra hefur leikid stort hlutverk. Pannig ma segja ad
Breidholtsverkefninu hafi tekist ad skapa nyja og spennandi stemningu i Breidholtinu, s.s. med pvi ad
setja a laggirnar Breidholtsping og Breidholt Festival.

pegar Breidholtsverkefnid er skodad og metid ut fra forsendum pjonustu pa gerir formgerd
verkefnisins og skipulag pad ad verkum ad erfitt er ad leggja mat 4 arangur. | stédumatinu er lagt mat
a einstaka paetti/markmid verkefnisins en ekki gerd tilraun til pess ad leggja mat a verkefnid i heild Gt
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fra meginmarkmidum pess. begar rynt er i einstok markmid og stodu mala i mai arid 2014 ut fra
stodumatinu er ekki haegt ad draga vidtaekar alyktanir af arangri Breidholtsverkefnisins Ut fra
pjonustuveitingu. En ljost er ad verkefnid hefur studlad ad pverfaglegu samstarfi @8 milli adila, asamt
miklu samrdadi og samstarfi allra helstu hagsmunaadila i hverfinu sem atti ad hafa skilad sér i betri
pjonustu fyrir ibuanna.

Capacent framkveemdi pjénustukdnnun i lok ars 2014 um pjonustu Reykjavikurborgar. bar var m.a.
spurt: Hversu vel eda illa finnst pér starfsfolk pjonustumidstédvarinnar hafa leyst ur erindi eda
erindum pinum? [ svérunum kemur fram ad ibdar Breidholts eru anaegd med pjénustu sinnar
pjonustumidstodvar midad vid hin hverfi borgarinnar, 76% midad vid 66% i Vesturbae par sem
anagjan var naestmest. begar spurt var: Hversu dnaegd(ur) eda édnaegd(ur) ert pu med pjonustu
Reykjavikurborgar i pinu hverfi @ heildina litid, baedi ut frd reynslu pinni og dliti? svorudu 61%
adspurda i Breidholti ad pau veeru dnaegd. Anaegjan maelist nanast si sama og hun var i Vesturbae og
Laugardal/H&aleiti, en mest var han i Midborg/Hlidum, 71%. Erfitt er ad alykta Ut fra
pjonustukénnuninni hvad pessar nidurstédur pyda, sérstaklega par sem samanburd vantar vid fyrri
ar. beer gefa pé a.m.k. visbendingar um ad ibuar Breidholts eru, i samanburdi vid 6nnur hverfi
borgarinnar, ansegdir med pjénustu borgarinnar i sinu hverfi en erfitt er ad meta hversu stéran patt
Breidholtsverkefnid hefur att i peirri anaegju.

Eins og segir i st6umatinu eru enn i vinnslu og/eda proun fjolmaorg verkefni sem eru hluti af
Breidholtsverkefninu sem gerir pad ad verkum ad erfitt er ad leggja mat a verkefnid i heild. Einnig eru
morg verkefnanna langtimaverkefni, oft ekki med neinum skilgreindum verklokum, og pess vegna
getur verid erfitt ad meta arangur par sem ahrif og breytingar eiga hugsanlega eftir ad koma sidar i
ljés. Auk pess eru margir paettir pess edlis ad erfitt er ad maela nakveeman arangur, s.s. verkefni sem
snua ad eflingu félagsauds. Pa eru ymsir stefnupaettir og markmid nu pegar hluti af stefnu og
pjonustu borgarinnar og afmarkast pannig ekki vid Breidholtsverkefnid sem torveldar enn frekar mat
a verkefninu. Burtséd fra pvi er Breidholtsverkefnid samt sem adur mikilvaegt framlag til pess ad proa
og betrumbaeta opinbera stjornsyslu og pjénustu sem tekur mid af pérfum ibdanna, asamt pvi ad
styrkja hverfisvitund og félagsaud.

1.4 Gildandi stefnumétun og framkvaemd pjonustu borgarinnar
Gildandi stefnumdtun um pjonustu borgarinnar er um margt 6ljos og i raun a abyrgd hvers fagsvids
auk pess sem Skrifstofa pjénustu og reksturs veitir pjonustu i Borgartani 12-14.

Saga su sem rakin er hér ad framan um prdoun pjonustuveitingar borgarinnar undanfarin 10 ar eda svo
synir ad akvedid rof vard i framprdoun og markvissri dherslu a pjénustu borgarinnar vid
skipulagsbreytingarnar 2007. Fram ad peim ma segja ad fyrir hafi legié agaetlega Utfaerd stefna um
framtid pjénustu borgarinnar pd ad eiginleg pjonustustefna hafi ekki legid fyrir. Breytingarnar voru
einnig framkvaemdar eftir einungis tveggja ara reynslutima a mjég umfangsmiklum breytingum i
pjonustuveitingu borgarinnar.

Af fyrirliggjandi gognum er erfitt ad rada eda skilja naudsyn pess ad radast i svo stérar og afdrifarikar
breytingar a pessum timapunkti. Fyrir lagu mjog jakvaedar nidurstoédur baedi hvad vardar rekstur sem
og aukid pjonustustig. Peer maelingar voru gerdar a tilraunaverkefninu i Grafarvogi og einnig lagdi
Pjénustu- og rekstrarsvid aherslu @ ad maela arangur alls stadar. Eftir tveggja ara starf var einnig
Oraunhaft ad atla ad Pjonustu- og rekstrarsvid vaeri komid vel aleidis, hvad pa buid ad ljuka
einhverjum pattum i peim verkefnum sem pvi var falid vid stofnun pess, p.e. ad formgera pjonustu
borgarinnar i gegnum hverfanalgun og préa pa pjonustu afram.
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Segja ma ad skipulagsbreytingarnar hafi valdid akvedinni upplausn hvad vardar pjonustuveitingu og
stefnu borgarinnar i pjonustumalum. baer skrifstofur sem stofnadar hafa verid midlaegt i kjolfar
breytinganna, p.e. bjonustuskrifstofa Radhuss og sidar Skrifstofa pjénustu og reksturs, virdast badar
hafa 6ljost og hugsanlega 6framkveemanlegt hlutverk hvad vardar samraemingu a framlinupjonustu
borgarinnar. | hvorugu tilfellinu virdist hafa verid gert rad fyrir ad paer hefdu vidlika afl og umbod og
Pjénustu- og rekstrarsvid hafai.

pad sem hugsanlega ma lita a sem heildsteeda stefnumorkun eru attavitarnir um framdadrskarandi
pjonustu sem eru enn notadir a pjonustumidstddvum og i Pjonustuveri en peir voru bunir til aridé
2005:

e Vid tokum hlylega @ méti vidskiptavinum

e Vid sinnum vidskiptavinum fljott og vel

e Vid vinnum saman og visum engum erindum fra

e Vid komum fram vid vidskiptavini af virdingu

e Vid geetum trunadar vid vidskiptavini

e Vid leitum lausna og leida i pagu vidskiptavina

e Vid tokum vid dbendingum og kvoértunum vidskiptavina
e Vid berum virdingu fyrir asynd okkar og umhverfi

pott vissulega sé margt vel gert i pjonustuveitingu borgarinnar er i gildandi stefnumorkun ekki ad
finna neina heildarmynd eda sameiginleg markmid er tengjast pjonustuveitingu. Borgin hefur enda
ekki sett sér pjonustustefnu og par med ma segja ad pad skorti heildarsyn 4 pjénustu borgarinnar og
heilt a litid geeti mikils 6samraemis i pjonustuveitingu. Sem deemi um pad ma nefna ad
pjonustumidstddvar veita t.d. innflytjendum ekki sams konar pjonustu en pad a einnig vid um fleiri
pjonustupaetti. AG sama skapi hefur borgin ekki skilgreint naegilega vel pa hdopa sem veita a pjonustu.
Afurd af slikri vinnu myndi skila visbendingum um besta fyrirkomulag pjénustuveitingar, t.a.m. um
tengingu iprotta og fristundaheimila, hvernig nyta ma bjargir peirra betur med 6dru skipulagi og
hvort veita skuli sérfreedipjonustu midlaegt, hvort fjarlaegd verdi of mikil vid afhendingu pjonustu,
styringu og vid val 4 inngripum.

Likt og dherslan var vid stofnun pjénustumidstodvanna parf Reykjavikurborg a ny ad auka dhersluna a
ad maeta porfum ibuda ut fra heildarhagsmunum peirra. Einn af steerri gdllum ndverandi
pjonustuveitingar borgarinnar er ad hun er akvoréud af og i kringum fagsvid sem hvert og eitt starfar
sjalfsaett og an mikilla tengsla eda samhaefingar vid adra starfsemi. Fagsvidin dkvarda pannig hvert
um sig hvernig pjonustuveiting peirra er an pess ad nokkur augljés tilraun sé gerd til samraemingar
eda samhafingar. Skyr birtingarmynd pessa er t.d. ad fjélmargar stofnanir og svid borgarinnar hafa
kosid ad fjarleegja sig imynd borgarinnar med pvi ad koma sér upp sérstokum einkennistaknum sem
hafa oft & tidum litla skirskotun til skjaldarmerkis borgarinnar. Onnur birtingarmynd er ad skipulag
borgarinnar snyst fremur um skipulag fagsvida en skipulag sem midar ad pvi ad veita ibGuum
heildstada pjénustu. bjonustuskrifstofa i Radhusi stendur sidan utan kerfisins med 6ljost og
takmarkad umbod.

Fair augljosir kostir eru vid nuverandi skipulag i pjonustuveitingu, a.m.k. Ut fra sjénarhéli heildstaedrar
pjonustuveitingar. Naverandi fyrirkomulag bydur p6 upp a fjolmorg drbotateekifaeri:

Nokkur Urbotateekifaeri:

e Hefjareglulegar pjonustu- og frammistédukannanir a ny
e Nyta upplysinga- og samskiptataekni meira og betur
e Samraema stefnu sem neer til allrar pjénustu borgarinnar, ekki bara hluta hennar
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e Vidtaek, markviss pjalfun starfsfolks sem pjénustuveitenda

e Skilgreina Reykjavik sem pjonustufyrirteeki

e Gera pjénustu ad fagi hja Reykjavikurborg sem tilheyri fagradi med kjérnum fulltrdum

e Borgin komi sér upp samraeemdum lykiltdlum er varda pjénustupaetti borgarinnar og vidhaldi
pbeim.

2. Kortlagning pjénustuveitingar

Eins og segir i erindisbréfi pa er grundvollur allrar stefnumaotunar gégn og upplysingar. Starfshopnum
var ®tlad ad kortleggja pjonustuveitingu borgarinnar en ljést er ad han er mjoég umfangsmikil. bvi var
farin su leid ad taka saman lista par sem allir pjonustupeettir eru taldir upp og vid pa hengd
viokomandi gildi, s.s. hverjir eru pjonustupegar, hvort um sé ad reeda l6gbundna eda logheimila
pjonustu og i gegnum hvada gattir pjonustan er veitt. Listi 8 bord vid pennan verdur sennilega seint
teemandi en gefur gott yfirlit yfir pa pjonustu sem verid er ad sinna.

Listann er ad finna i toflureiknisskjali sem fylgir skyrslu pessari. Valid var ad setja kortlagninguna fram
a pennan hatt par sem ljést var ad flokid yrdi ad fjalla um hana i samfelldum texta. Hugmyndin med
skjalinu er einnig ad pad nytist sem drég ad pjénustuhandbdk borgarinnar og maelt er med pvi ad
unnid verdi pannig med skjalid afram. Nefna md ad Upplysingataeknideild borgarinnar er ad ljuka
gerd pjénustuhandbdkar og haegt er ad leita pangad eftir radgjof verdi haldid afram med skjalid.

2.1 Yfirlit pjonustuveitingar borgarinnar

Til ad na fram yfirsyn yfir alla pjonustuveitingu borgarinnar fengu svidin pad hlutverk ad fylla 4t i
framangreint toflureiknisskjal' upplysingar um verkefni hvers svids. Um er ad raeeda umfangsmikil
gdgn sem ryna ma i @ ymsa vegu en utdratt a helstu atridum ur skjalinu er ad finna i toflunum hér a
eftir.

[ toflu 1 sést eftir hvada upplysingum var kallad fra svidunum og hversu morg atridi falla i hvern flokk.
[ dalknum Fjéldi i ddlk er talinn fjéldi peirra reita sem voru Gtfylltir i hverri linu. Dalkurinn Hlutfall af
heild synir hversu hatt hlutfall slikt er af heildinni i hverjum flokki. Pannig sést t.d. ad i 44% tilvika gefa
svidin upp a.m.k. tveer pjonustugattir fyrir pa pjénustu sem pau veita.

Tafla 1. Lysing & innihaldi toflureiknisskjals um pjonustuveitingu borgarinnar.

Fioldii | Hlutfall

dalk af heild Nanari lysing a innihaldi dalks

Dalkur — Lysing a yfirflokki

Svid 182 100% | Hvada svid fer med malaflokkinn.

Mélaflokkur 182 100% | Undir hvada malaflokk falla verkefnin.

Verkefni 182 100% | Lysing & verkefni/pjonustu.

Log nr. 107 57% Undir hvada log fellur verkefnid - pegar pad & vid.
Stadsetning pjonustu 154 82% Hvar/hvernig er pjénustan veitt.

Fjoldi pjonustugatta sem notadar eru vid veitingu

Ein pjonustugatt 182 1009
in pjonustugs % pjénustunnar, ad 6llu leyti eda ad hluta til.

Fjoldi pjonustugatta sem notadar eru vid veitingu

T jonustugatti 82 449
vaEr pjonustugattir % pjénustunnar, ad 6llu leyti eda ad hluta til.

! sja fylgiskjal.
2 Fjolda pjonustupega var getid i einhverjum tilvikum en ekki gafst timi til ad vinna ur peim upplysingum vid
gerd pessarar skyrslu.
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L - Fjoldi pjonustugdtta sem notadar eru vid veitingu
b tugatt 26 149
ridr bionustugattir % pjénustunnar, ad 6llu leyti eda ad hluta til.
L S . Fjoldi pjonustugdtta sem notadar eru vid veitingu
F da fl tugatt 9 59
jorar eda fleiri pjonustugattir % pjénustunnar, ad 6llu leyti eda ad hluta til.
Hépar borearbia 130 70% Hvad hoépar nota sér pda pjonustu eda afrakstur
P g ’ hennar.
Einn hopur 182 100% Hylersu margir hépar eru skilgreindir sem
pjénustupegar.
Tveir hépar 47 25% Hversu margir hdpar eru skilgreindir sem
P ? pjénustupegar.
brir hépar 18 10% Hversu margir hdpar eru skilgreindir sem
P ? pjénustupegar.
Fidrir e8a fleiri hépar 1 1% Hversu margir hdpar eru skilgreindir sem
] P ? pjénustupegar.
Nanari lysing & hdpi pjonust S.
Helstu samstarfs-/hagsmunaadilar 120 64% ’anarl ysm“g ahop! bJonus ubega, s.s
félagasamtok og fagfolk.
Logskyld eda l6gheimil pjénusta 142 76% Er pjonustan sem er veitt 16gskyld eda I6gheimil.
bisnustubérf borgarbtia 163 87% Oskllgremt mat & pvi hver pjénustuporfin er fra
hendi notenda.
Kerfi sem eru notud vid 93 50% Hvada kerfi eru notud vid veitingu eda Urvinnslu
pjénustuveitingu ? pjénustunnar.
Onnur verkfzri & verklag 45 20% O‘rlnur verkfa}erl/ahold/aastaéa sem eru notud vid
pjénustuveitinguna.
bekktir kostir 34 18% Hylerjlr, ef ellr.1hverJ|r, eru pekktir kostir vid
pjénustuveitinguna.
bekktir gallar 38 20% Hylerjlr, ef ellr.1hverJ|r, eru pekktir gallar vid
pjénustuveitinguna.
Hvernig upplysingar eru veittar um 9% 51% Med hvada adferdum upplysingar eru veittar um
pjénustuna ? pjénustuna.
Hvada pjonustustefna gildir um 147 79% Hvada pjonustustefna, eda -stefnur, gildir um
pjénustuveitinguna ? pjénustuna.

[ toflu 1 hér ad ofan sést ad { mérgum tilvikum & eftir ad fylla Ut svaedi i yfirlitsskjali um
pbjénustuveitingu. Til ad mynda er adeins i 18% tilvika getid um galla og i 51% tilvika eru upplysingar
um hvernig pjénustan er veitt. Toflurnar hér a eftir byggja a ofangreindri yfirferd a peirri
pjonustuveitingu og verkefnum sem sinnt er af Reykjavikurborg. Toflurnar syna adeins peaer adferdir
sem taldar eru upp, en eru 4 engan hatt abending um umfang eda annad edli starfseminnar.
Nidurstodur byggja eingdngu 4 peim upplysingum sem hvert svid ték saman yfir sina starfsemi.
Einstaklingar geta beaedi tilheyrt fleiri en einum hdp og sott pjénustu eftir fleiri en einni leid. bessi
samantekt gefur adeins gréfa mynd af baedi hépum og pjénustuleidum. Ur téflunni voru teknar
saman upplysingar um:

* bjénustugdttir
* Hopa borgarbua
* Logheimila/logskylda pjonustu
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Rétt er ad benda a ad engin tilraun var gerd til ad leggja mat @ umfang pjonustunnar i pessari fyrstu
yfirferd, hvorki fjarhagslegt né um fjélda pjonustupega®. Hépurinn telur gagnlegt ad vinna frekar med
skjalid og vidhalda pvi.

2.2 Pjonustugattir

Vid pjénustuveitingu borgarinnar eru helstu pjénustugattirnar pessar: A vettvangi, midleeg,
pjonustumidstddvar og rafraen. bad kom berlega fram hja adilum fagsvida ad naudsynlegt er ad
byggja vel undir og auka rafraena pjonustu en skortur a sliku var oft talinn helsti gallinn a
pjonustuveitingunni, auk pess ad hin mismunandi kerfi og malaskrar tala ekki saman.

2.2.1 Midlaeg bjonusta og hverfapjonusta

Kynningar, gagnasofnun og rynifundir syndu ad Velferdarsvid er rikjandi pjonustuveitandi i
hverfapjénustu pjonustumidstédvanna sem er ekki 6edlilegt i ljosi pess ad pjénustumidstodvar heyra
undir svidid. bad kom fram ad vel vaeri haegt ad faera ymsa midlaega pjénustu ut i hverfin og pannig
einfalda adgengi ibuanna ad pjénustunni sem og ad mjog stoérir pjonustupaettir vaeru reknir i hverfum
en pa sem sjalfstaedar einingar hvad vardar tengsl vid adra hverfapjonustu.

Af 182 verkefnum sem skilgreind voru af svidum borgarinnar voru ymis hugtok notud til ad skilgreina
baedi med hvada haetti pjonustan var veitt og hverjir vaeru pjénustupegar. Alls voru nefndar 51 leid til
ad koma pjénustunni til pjonustupega, ymist ad 6llu leyti eda ad hluta til. [ téflu 2 eru algengustu
adferdirnar skilgreindar.

Tafla 2. Skilgreiningar a olikum pjéonustugdttum.

bjonustuveiting Skyring
Stadsetning pjonustu  Hvada leidir og adferdir eru notadar vid snertingu vid borgarann til ad veita pjénustuna. Hér
/ bidnustugattir eru taldar upp paer stadsetningar sem borgarinn faer pjonustuna afhenta og/eda getur aflad sér

upplysinga um hana. Oft er um margar leidir ad raeda innan hverrar pjénustuveitingar.

Eftirfarandi flokkar og skilgreiningar voru notadar vid greininguna:

- Rafreent, haegt er ad nalgast upplysingar, eydubldd, fa svar vid fyrirspurn og pess hattar i
gegnum tolvu. Getur verid naudsynlegt ad koma & stadinn til ad ljika erindi, t.d. vegna
krofu um undirskrift (en rafraen undirskrift er ekki notud). Hér er visad i pjonustuvef
og/eda télvupdst.

- Simi, upplysingar um pjénustu og/eda pjénustan sjalf er veitt i sima. Ymist er hringt i
bjénustuver eda beint i pjonustuadilann.

- Pjénustumidstod, afgreidslustdédvar pjonustu borgarinnar @ vegum Velferdarsvids.

- Fristundamidstod, vettvangur barna og unglinga til ad koma saman og taka patt i ymiss
konar félagsstarfi.

- Midlaegt, s hluti pjéonustunnar, eda pjonustan oll, sem veittur er dr bjénustuveri,
skrifstofum fagsvida og midlaegra skrifstofa. Er andheiti vid , A vettvangi.

- Avettvangi, pjonustan fer fram & peim stad sem pjénustupeginn /borgarinn heldur til, s.s.
4 heimili viokomandi eda inni i 68ru hdsnzadi 4 vegum borgarinnar. Er andheiti vid
,Midlaegt”.

- Adrar leidir likt og talid er upp af svidum: Télvupdstur, bjénustumidstodvar, Eydublod,
Umsoékn, Félagsmidstddvar, Prent, Atvinnutorg, Leiguibud, Fristundaheimili,
Fristundamidstod.

Til ad fa skyrari mynd af pjénustuveitingu borgarinnar var leitast vid ad sameina hugtok yfir hépa og
pjonustugattir. Ad pvi loknu stédu eftir 15 pjénustugattir. Toflurnar hér ad nedan syna
frambod/stadsetningu pjonustuveitinga eftir svidum. Auk svidanna er pjonustuveiting
Mannréttindaskrifstofu tiltekin par sem hun tilheyrir fagradi likt og svidin.

2 Fjolda pjonustupega var getid i einhverjum tilvikum en ekki gafst timi til ad vinna ur peim upplysingum vid
gerd pessarar skyrslu.
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Tafla 3. Tegund pjonustuveitingar eftir svidum, hlutfall.

Hlutfall verkefna svids sem sinnt er med eftirfarandi heetti

MOF VEL UsK iTR SFS MAR ;'J'C‘)‘;fjs”t jf:i:ig:ia
A vettvangi 38% 29% 23% 50% 33% 17% 30,0%
Midlaegt 21% 53% 11% 6% 50% 28,1%
Rafraent 23% 43% 11% 39% 33% 17% 23,9%
Simi 15% 4% 10% 6,1%
Tolvupodstur 6% 8% 3,7%
bjénustumidstodvar 16% 4% 3,4%
Eydublod 2% 0,9%
Umsodkn 5% 0,9%
Félagsmidstodvar 4% 0,6%
Annad 1% 2% 0,6%
Prent 2% 17% 0,6%
Atvinnutorg 2% 0,3%
Leiguibud 2% 0,3%
Fristundaheimili 2% 0,3%
Fristundamidstodvar 2% 0,3%

brjar algengustu adferdirnar innan hvers svids syndar med graenum lit.

[ toflu 3 hér ad ofan sést ad pjonustuveiting likt og hun var talin hja Reykjavikurborg er mest veitt &
vettvangi (30%), sidan midlaegt (28%) og loks rafraent (24%).

Tafla 4. Tegund pjonustuveitingar eftir svidum, fjoldi atrida.

Fjoldi verkefna svids sem sinnt er med eftirfarandi heetti

MOF VEL usK iR SFS MAR | Foldiadferda vio

pjénustuveitingu
A vettvangi 25 16 31 9 16 1 98
Midlaegt 14 70 2 3 3 92
Rafraent 15 24 15 7 16 1 78
Simi 10 5 5 20
Tolvupodstur 8 4 12
bjénustumidstodvar 9 2 11
Eydublod 3 3
Umsokn 3 3
Félagsmidstodvar 2 2
Annad 1 1 2
Prent 1 1 2
Atvinnutorg 1 1
Leiguibud 1 1
Fristundaheimili 1 1
Fristundamidstodvar 1 1
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‘ 66 ‘ 56 ‘ 133 ‘ 18 48 6 327

brjar algengustu adferdirnar innan hvers svids syndar med graenum lit.

Reykjavikurborg veitir 6llum borgarbdum pjonustu a einn eda annan hatt og er pjonustuframbodid a
morgum svidum naegilegt. bad syndi sig ad pjonustuporfin er enn mikil pegar kemur ad bérnum,
unglingum, 6ldrudum, fétludum og peim hdp ibua sem parfnast félagslegrar adstodar a einn eda
annan hatt. Til vidbotar vid borgarbua eru adrir hdpar sem nota pjénustu borgarinnar en teljast ekki
til ibda hennar, s.s. ferdamenn og annar almenningur en borgarbuar.

Nefndir voru 56 hépar af pjonustupegum. Til ad skyra myndina var leitast vid ad sameina nokkra
flokka og finna samraemi i skilgreiningum (tafla 5).

Tafla 5. Skilgreiningar a 6likum hépum pjénustupega.

bjonustuveiting Skyring
Hépar borgarbua Hvada hdpar nota pjonustuna. Leitast var vid ad nota pegar pad a vid baedi breida flokkun og
pronga.

- Aldradir, 67 4ra og eldri.

- ibuar Reykjavikur, allir sem hafa l6gheimili i Reykjavik. Geetu purft ad uppfylla tiltekin
skilyrdi 6nnur til ad fa pjénustuna.

- Almenningur, allir peir sem hafa teekifeeri til ad nyta sér pjéonustuna, t.d. sundlaugar og
gatnakerfi. bjonustuveiting ekki bundin vid busetu.

- Born, pegar bérn eru markhépur pjonustunnar og helstu notendur hennar.

- Foreldrar, pegar foreldrar eru markhépur pjonustunnar og helstu notendur hennar.

- Foreldrar og born, pegar foreldrar sakjast eftir pjonustu fyrir hénd barna sinna, pé ad
bornin séu sidan helstu notendur pjénustunnar.

- Unglingar, pegar unglingar eru markhoépur pjéonustunnar og helstu notendur hennar.

- Foreldrar og unglingar, pegar foreldrar saekjast eftir pjénustu fyrir hond unglinga sinna, pé
ad unglingarnir séu sidan helstu notendur pjénustunnar.

- Fatlad félk, pegar fotlun einstaklings gerir pad ad verkum ad hann parf ad notfaera sér
pjénustu borgarinnar.

- Ferdamenn, peir sem sakja borgina heim og vilja upplysingar um hvad er 4 doéfinni,
stadsetningu afpreyingar og pjonustu.

- Fyrirtaeki.

- Huseigendur, peir sem eru skradir fyrir fasteign.

- Innflytjendur, félk af erlendum uppruna, busett i Reykjavik.

- Lédarhafar, peir sem eru skradir fyrir I68um i borginni.

Tafla 6. Yfirlit yfir hdpa pjonustupega hja hverju svidi.
prir algengustu hdpar innan hvers svids syndar med greenum lit.

Hlutfall verkefna hvers svids sem sinnt er hja hverjum hép
MOF VEL USK TR SFS MAR
Almenningur 64,1% 3,4% 55,4% 30,0% 39,4%
ibdar Reykjavikur 7,7% 34,5% 2,5% 5,4% 40,0% 8,0%
Bérn 2,6% 10,3% 20,0% 24,3% 6,8%
Foreldrar 6,9% 37,8% 6,4%
Unglingar 2,6% 3,4% 15,0% 16,2% 4,4%
Arkitektar 6,6% 3,2%
Framkvaemdaadilar 5,8% 2,8%
Verktakar 5,8% 2,8%
Aldradir 2,6% 17,2% 2,4%
Einstaklingar med fotlun 20,7% 2,4%
Fyrirtaeki 2,6% 4,1% 2,4%
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Huseigendur 4,1% 2,0%
Innflytjendur 2,6% 60,0% 1,6%
Einstaklingar 2,6% 1,7% 1,2%
iprottafolk 15,0% 1,2%
Lédarhafar 2,5% 1,2%
Ferdamenn i Reykjavik 5,1% 0,8%
Fleira 1,7% 0,8%
iprottafélog 10,0% 0,8%
Listamenn 5,1% 0,8%
Lédarhafar 1,7% 0,8%
Borgarfulltrdar 0,8% 0,4%
Byggingastjorar 0,8% 0,4%
Baendur 0,8% 0,4%
Born & grunnskolaaldri 2,7% 0,4%
Born a leikskolaaldri 2,7% 0,4%
Boérn og ungmenni med annad

modurmal en islensku 2,7% 0,4%
Born og ungmenni med fétlun 2,7% 0,4%
Fagfolk i ferdapjénustu 2,6% 0,4%
Fjolskyldur 3,4% 0,4%
Grunnskdlanemendur 2,7% 0,4%
Idnmeistarar 0,8% 0,4%
Leigjendur 0,8% 0,4%
Leigubilstjorar 0,8% 0,4%
Leigusalar 0,8% 0,4%
Leikskdlaborn 2,7% 0,4%
Logregla 0,8% 0,4%
Skipulagsfulltraar 0,8% 0,4%
Ungt félk 5,0% 0,4%
Ungt folk med fotlun 5,0% 0,4%
Veitustofnanir 0,8% 0,4%

Logskyld og l6gheimil pjénusta var skodud pvert yfir med pad i huga ad greina hugsanlegan mun a
bjéonustuveitingunni. [ stuttu mali var nidurstadan st ad ef adstaedur kolludu eftir nidurskurdi,
minnkun eda seinkun a pjénustuveitingu, pa var pad edli malsins samkvaemt légheimila pjonustan
sem |ét undan. Pad getur pvi i sumum tilfellum verid munur a pjonustuveitingu l6gskyldrar og
I6gheimillar pjénustu, en ad ollu jo6fnu er ekki gedamunur.

Alls voru 182 pjénustuverkefni talin upp af sviGunum. Af peim voru 108 med tilvisun i 16g. Flokkun
beirra verkefna eftir pvi hvort pau eru l6gskyld, I16gheimil eda an tilvisunar ma sja i toflum 7 (fjoldi) og
8 (hlutfall).

Tafla 7. Fjoldi verkefna flokkud eftir svidi, [6gskyldu eda logheimild.

Svid

MOF VEL USK iTR SFS MAR Alls
An tilvisunar 24 0 6 10 1 0 41
Logheimil 7 8 19 0 12 3 49
Logskyld 5 16 67 0 4 0 92
Alls 36 24 92 10 17 3 182
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Tafla 8. Hlutfall verkefna flokkud eftir svidi, [6gskyldu eda I6gheimild.

Svid

MOF VEL USK iTR SFS MAR Alls
An tilvisunar 67% 0% 7% 100% 6% 0% 23%
Logheimil 19% 33% 21% 0% 71% 100% 27%
Logskyld 14% 67% 73% 0% 24% 0% 51%
Alls 36 24 92 10 17 3 182

i toflu 9 eru taldar upp tegundir verkefna, eda pjonustu, sem hafa tilvisun i 16g en hafa ekki verid

flokkadar sem logskyld verkefni.

Tafla 9. Logheimil pjonusta sem ekki er flokkud sem 16gskyld en med tilvisun i 16g, reglugerd eda

sampykkt.
Svid Tegund pjonustu Log, reglugerd, sampykkt
VEL Hjukrunarheimili Lég um heilbrigdispjéonustu nr. 40/2007
VEL Aksturspjonusta eldri borgara Reglur um aksturspjonustu eldri borgara i
Reykjavik
VEL Dagyvist aldradra L6g um malefni aldradra nr. 125/1999
USK Eftirlit med bilhraejum i borgarlandinu Reglugerd um medhondlun Urgangs nr. 737/2003
USK Eftirlit og umsjén med grodri i borgarlandi Byggingarreglugerd nr. 112/2012, gr. 7.2.2
USK Radgjof um skipulag opinna svaeda, iprotta- og Skipulagslég nr. 123/2010
utivistarsvaeda, natturu- og hverfisverndarsvaeda
og upplysingagjof til kjorinna fulltrda, ibda,
fagadila og annarra eftir pvi sem vid &
USK Rekstur forgunarstada L6g um medhondlun urgangs, 11. gr.
USK Adstod vid samningagerd vegna adkeyptrar vinnu  Skipulagslég nr. 123/2010
og 6nnun kostnadareftirlits med peim verkefnum
sem heyra undir verkstjorn vidkomandi
VEL Notendastyrd persénuleg adstod Reglur um tilraunaverkefni um notendastyrda
adstod vid fatlad folk a pjéonustusvaedi
Reykjavikurborgar og Seltjarnarnesbajar
VEL Dagpjonusta og virkni fyrir fatlad félk L6g um malefni fatlads félks nr. 59/1992
SFS Daggaesla i heimahusum Lég um félagspjonustu sveitarfélaga nr. 40/1991
og reglugerd nr. 907/2005
SFS Rekstur 64 leikskéla og 17 einkarekinna skoéla Lég um leikskdla nr. 90/2008
SFS Foreldrasamstarf Lég um leikskdla nr. 90/2008
USK Utanumhald og leyfisveitingar vegna gotu- og Légreglusampykkt fyrir Reykjavik nr. 1097/2008
torgsolu i Reykjavik
MAR Radgjof, pjonusta vid innflytjendur, adstod Upplysingaldg nr. 50/1996
SFS bjénustusamningur vid 18 einkarekna Log um fjarhagslegan studning vid ténlistarskola
tdnlistarskdla nr. 75/1985 nr.
VEL Sérstakar husaleigubaetur Reglur um félagslegar leiguiblGdir og sérstakar
husaleigubaetur i Reykjavik
Umbodsmadur Umbodsmadur borgarbua Sampykkt i forseetisnefnd 31. januar 2014
borgarbua
USK Bann/takmérkun gaeludyra- og hdsdyrahalds V. kafli laga um hollustuhaetti og mengunarvarnir

nr. 7/1998
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2.3 Framkveemd pjonustunnar

Pjénustu borgarinnar til ibua er i dag sinnt eftir mismunandi leidum og ad mestu an midlaegrar
stefnumaétunar eda eftirfylgni. [ stuttri samantekt ma segja ad meginpjénusta borgarinnar sé
framkvaemd 3 eftirfarandi hatt:

Fagsvidin annast ad miklu leyti utfaerslu a peirri pjénustuveitingu sem tilheyrir hverjum malaflokki.
Pannig er pjonustu Umhverfis- og skipulagssvids ad mestu styrt fra Borgartuni 12-14 pott svidid hafi
undanfarid unnid ad pvi ad efla pjonustu a vettvangi, t.d. a hverfabakist6dvum og vidar. bjonusta
Velferdarsvids fer ad mestu leyti fram a pjénustumidstodvum og 66rum starfsstédvum svidsins en
einnig er hluti pjonustunnar veittur midlaegt, t.d. pjonusta barnaverndar. Pjénustu Skdla- og
fristundasvids er sinnt annars vegar midlaegt af svidinu en sidan er sérfraediradgjof vid leikskéla og
grunnskéla ad mestu sinnt af pjonustumidstodvum hverfanna. Skéla- og fristundapjonustu fyrir leik-
og grunnskdélaborn er skipuldogd ad mestu midlaegt af svidinu en framkveemd a vettvangi. Pjénustu vid
fatlada er sinnt af Velferdarsvidi utan fristundapjonustu vid fatlada sem rekin er af iprétta- og
témstundasvidi. Fullordinsfreedsla Namsflokkanna er i umsjén Skdla- og fristundasvids en nams- og
starfsradgjof er veitt ad hluta & pjéonustumidstédvum. Oll safnastarfsemi er undir Menningar- og
ferdamalasvidi, asamt flestum hatidum og vidburdum. Einhverjar hatidir tilheyra pé iprétta- og
témstundasvidi. iprottastarfsemi, sundlaugar, ylstrondin, Hitt husid og skidasveedin eru rekin af
iprétta- og tdmstundasvidi. Pjénustuver Reykjavikurborgar i Borgartuni er rekid af Skrifstofu pjénustu
og reksturs og méttaka i Radhusi af Skrifstofu borgarstjora og borgarritara.

2.3.1 Framlinupjonusta borgarinnar
ibuar Reykjavikur nalgast eda fa pjonustu borgarinnar i gegnum nokkrar megingattir (vefur, simi,
heimsdknir):

bpjonustuver i Borgartuni
Adalsimanumer borgarinnar 4 11 11 11
Netspjall (Svarbox)

Reykjavik.is

Rafraena Reykjavik — Minar sidur
Pjonustumidstédvar
Mannréttindaskrifstofu i Radhusi

Ymis 6nnur simanimer borgarinnar
Hverfabaekistodvar

W NOU A WNE

10. bjénustustofnanir borgarinnar, s.s. skéla, fristundaheimili, sundlaugar og s6fn

pad sem kalla ma framlinupjonustu, p.e. peir stadir sem ibuar leita til eftir pjonustu borgarinnar, eru
peir stadir sem hafa nimer 1-7 hér ad ofan. Stadir 8-10 flokkast fremur sem stadir par sem pjonusta
er framkvaemd.

Pjénusta borgarinnar er nu skipulogd pannig ad ibuar purfa ad hafa umtalsverda innsyn i skipulag
Reykjavikurborgar til ad vita hvert peir eiga a0 leita eftir pjonustu. betta stridir gegn peim
hugmyndum sem raktar eru annars stadar i pessari skyrslu par sem fjallad er um hugmyndafraedi um
pjonustuveitingu.

Pjénustumidstodvar Reykjavikurborgar heyra undir Velferdarsvid og par med stjérn Velferdarrads.
R&did hefur pannig mikil ahrif & pjénustubirtingu borgarinnar Gt 4 vid. Ur fyrirliggjandi gognum ma
lesa ad i kjolfar skipulagsbreytinganna arié 2007 hafi starfsemi pjonustumidstédvanna faerst & meira
i att ad pvi ad sinna naer eingdngu félagslegum Urraedum fyrir ibla. Prengingar i kj6lfar
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efnahagskreppunnar haustid 2008 kunna po einnig ad spila inn i pa préun. Pannig virdast peettir a
bord vid félagsaud og sampaettingu hans i hverfum borgarinnar hafa ordié Utundan eftir ad
Velferdarsvid tok vid rekstri peirra enda eru slik verkefni ekki augljdslega a verksvidi svidsins og par
med ekki jafn ofarlega i forgangsr6d og dnnur verkefni.

Fra skipulagsbreytingunum arid 2007 virdist tilhneiging hafa verid i pa att ad verkefni hafi fremur
verio feerd fra pjonustumidstodvum yfir 3 midleeg svid en 6fugt. Samhlida pessu hefur einnig dregid
ur verkefnum og vinnu pjénustumidstodvanna a svidi félagsauds i hverfunum. bpannig verdur ekki
annad séd en eitthvad hafi dregid ur pjonustuframbodi 8 midstédvunum og paer séu fyrir vikid minna
aberandi i starfinu ati i hverfum borgarinnar. Naegir ad nefna pa breytingu sem vard er paverandi
leikskoélasvid flutti sitt starfsfélk fra pjonustumidstdodvum inn & midlaega skrifstofu sem daemi um
framangreint. Mikilvaegt er einnig ad hafa i huga pegar lagt er mat a stodu pjonustumidstédvanna ad
vera kann ad su akvordun ad malefni skola og fristunda voru ekki flutt inn @ pjonustumidstédvarnar
vid stofnun peirra, gegn upprunalegum tilldgum styrihdps, hafi ad einhverju leyti lagt grunninn ad
pessari stodu fra upphafi.

Pjénustumidstodvarnar eru sex i 10 hverfum borgarinnar og sinna pjonustu vid einstaklinga og
fiolskyldur, sérfreedipjénustu vid leik- og grunnskala, fristundaradgjof auk almennrar upplysingagjafar
um starfsemi Reykjavikurborgar auk pess ad sinna félagsstarfi, rekstri pjénustuibida og heima- og
studningspjonustu svo fatt eitt sé nefnt. Helstu verkefni peirra eru eftirfarandi:

e A pjénustumidstédvunum eru veittar alhlida upplysingar um pjénustu Reykjavikurborgar.
Pangad er einnig haegt ad skila 6llum umséknum um pjénustu borgarinnar og padan er peim
komid i réttar hendur innan borgarkerfisins.

e A pjénustumidstédvunum fer fram skipulagning 4 margs konar hverfastarfi { samvinnu vid
ibua, félagasamtok og adra pa sem vilja lata til sin taka og einnig eru veittar upplysingar um
starfsemi félagsmidst6dva og fristundastarf. Pjénustumidstédvarnar eiga i samstarfi vid
stofnanir, félagasamtdk og grasrdtina um eflingu félagsauds i hverfum borgarinnar.

* Félagsleg radgjof stendur 6llum sem pess purfa til boda. Sérfreedingar veita einstaklingum og
fjolskyldum faglega radgjof, s.s. vegna uppeldis barna og unglinga, fjarhagsvanda, veikinda,
fotlunar, 6ldrunarmala, vimuefnamala, umgengnis- og skilnadarmala.

* Fjarhagsadstod stendur peim til boda sem hafa tekjur og eignir undir akvednum
vidmidunarmorkum og er hdn veitt peim sem ekki geta séd sér og sinum farborda an
adstodar.

* Félagsleg heimapjénusta stendur peim til boda sem ekki geta séd hjalparlaust um
heimilishald og persénulega umhirdu vegna skertrar getu, fjdlskylduadsteedna, veikinda eda
fotlunar.

* Heimahjukrun er veitt veiku félki sem byr i heimahusi og parfnast sérhaefdrar hjukrunar.

* Husaleigubaetur standa leigjendum ibudarhusnaedis til boda ad uppfylltum skilyrdum um
I6gheimili, leigusamning og tekjur.

* Sérstakar husaleigubaetur eru atladar peim sem bua vid erfidar félags- og fjarhagslegar
adstaedur.

* Félagslegar leiguibudir eru setladar peim sem bua vid mjog erfidar félags- og
fjarhagsadsteedur.

* bjénustuibudir fyrir aldrada eru aetladar folki sem parf meiri adstod og studning en heaegt er
ad veita i heimahusi en heilsufar ekki ordid pad sleemt ad porf sé fyrir hjukrunarheimili.

*  Sértaek husnaedisurraedi eru atlud folki sem parfnast meiri adstodar og pjonustu en haegt er
ad veita i heimahusi.

* Studningsurraedi, s.s. lidveisla fyrir fatlad folk, persdnuleg radgjof og studningsfjolskyldur fyrir
born og skammtimavistun fyrir f6tlud bérn.
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¢ Aksturspjonusta eldri borgara fyrir pa sem geta ekki notad almenningsvagnapjonustu og hafa
ekki adgang ad eigin farartaeki.

* Ferdapjonusta fatlads félks fyrir pa sem vegna fétlunar sinnar geta ekki notad
almenningsvagnapjonustu og hafa ekki adgang ad eigin farartaeki.

¢ Sérfraedipjonusta vid leik- og grunnskdla. Born, foreldrar og starfsfolk leik- og grunnskola fa
radgjof og eftir atvikum skammtimamedferd vegna fravika i vitsmuna-, tilfinninga-, eda
félagsproska barns.

* Kennslu- og sérkennsluradgjof er veitt vegna barna i leik- og grunnskdlum.

* Daggeesluradgjof er veitt daggaesluforeldum og foreldrum.

e Fristundaradgjof er veitt til foreldra vegna barna og ungmenna.

Pjénustuveiting pjonustumidstodva getur verid mismunandi par sem samsetning hverfanna er oft 6lik
og mismunandi parfir fyrir hendi. pannig getur prdast mismunandi sérhaefing og pvi getur sams konar
pjonusta verid veitt a dlikan hatt milli pjénustustodva. betta getur valdid vandamalum og ruglingi
fyrir ibda sem flytja Ur einu hverfi i annad og reikna med ad fa sams konar pjénustu i nyju hverfi og
peir fengu i pvi gamla.

Pjénustuverid i Borgartuni motar og rekur pad sem kalla ma midlaega eda samraeemda pjénustu
borgarinnar.

Badi simaver Reykjavikurborgar sem var opnad arid 2005 og bjonustuverid (modttaka og afgreidsla)
sem var opnad arid 2008 hafa verid i stodugri proun fra fyrsta degi. Rekstur pessara tveggja eininga
var adskilinn allt fram til desember 2013 en fra peim tima vard Pjonustuverid til i ndverandi mynd og
er ,framlenging” peirrar pjonustu sem sérfreedingar fagsvida og skrifstofa annars veita. betta pydir i
raun ad simaverid getur nu svarad fyrir pau mal sem svid og skrifstofur akveda ad fela pvi og eru
tilheyrandi verkferlar gerdir par um. Samhlida almennri afgreidslu og simapjénustu heldur
Pjénustuverid utan um rafreenar pjénustugattir eins og Rafreena Reykjavik og Svarbox sem ez fleiri
vidskiptavinir nyta sér. Svarbox er netspjall par sem ibldar geta spjallad med textaskrifum vid
pbjonustufulltrda i rauntima. P4 sér bPjonustuverid um netfangid upplysingar@reykjavik.is og svarar
Ollum posti sem berst pangad.

Pjénustuverid sinnir baedi ytri og innri pjénustu, s.s. mottoku og skraningu umsdkna, mottoku og
afhendingu leyfa og leyfisveitinga, afgreidslu vottorda og teikninga, adstod vid stodumeelasektir og
abendingakerfid ,Borgarlandid”, svorun rafreenna upplysinga og méttoku égreiddra krafna, mottoku
vegna funda og annarra erinda, svo eitthvad sé nefnt. bjonustuverid adstodar pannig 6ll fagsvid og
skrifstofur 4 einn eda annan hatt.

AJ mati hépsins er mikilvaegt ad alhlida upplysingapjénusta fyrir borgina i heild, leidbeiningar og
mottaka dbendinga fari ad sem allra mestu leyti i gegnum pjénustuver og rafraena midla.

Samkvaemt mannréttindastefnu borgarinnar gegnir Reykjavikurborg lykilhlutverki hvad vardar
vellidan ibdanna. Allar stofnanir borgarinnar eiga ad vinna markvisst og skipulega ad pvi ad modta og
pbréa pjénustu og upplysingagjof i pagu jafnréttis kynjanna og margbreytilegs samfélags. Tryggt a ad
vera ad innflytjendur og félk af erlendum uppruna eigi adgang ad pjonustu borgarinnar. Sérstaklega
verdi tekid mid af pérfum innflytjenda pegar pjonusta & vegum borgarinnar er skipulogd.

2.3.1.3.1 Pjénustuveiting vid innflytjendur:
1. Ppekking & malaflokki: Mikilvaegt er ad starfsmenn hafi pekkingu @ malefnum innflytjenda og
flottafolks og pekki til mismunandi hdpa innan peirra og réttinda peirra.
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2. Margpeett pjonusta: bjonustuveiting i hépi innflytjenda er mjog margpaett vegna pess ad
med pvi ad veita peim rétta pjénustu er oft haegt ad koma i veg fyrir félagslega einangrun og
stydja adlogun i samfélaginu.

3. Leidbeiningaskylda: Starfsmenn skulu veita peim sem leita til peirra adstod og leidbeiningar
um pau mal sem snertir peirra starfssvid. bad er sérstok og rik leidbeiningaskylda gagnvart
innflytiendum par sem margir peirra pekkja litid eda ekkert til peirrar pjonustu sem
Reykjavikurborg veitir. Veittar upplysingar purfa ad vera skyrar og athuga parf hvort
aukaupplysingar séu naudsynlegar. itreka parf ad upplysingar komist til skila.

4. Viomét: Starfsmenn purfa ad hugsa um ad reyna ad adstoda eftir bestu getu og vera
medvitadir um taeknilausnir sem haegt er ad nota i samskiptum til ad gera grunngreiningu 4
erindi eda porfum.

5. Menningarnami starfsmanna: Mikilvaegt er ad starfsmenn fai fraedslu og 68list feerni i ad
veita menningarnama pjénustu.

6. Fordomafraedsla: bad er mikilvaegt ad starfsmenn lzeri ad pekkja fordéma hja sjalfum sér og
00rum og takast a vid pa i einkalifi og starfi.

7. RA&dning starfsmanna: Starfsmenn Reykjavikurborgar eiga ad endurspegla samsetningu
samfélagsins og pvi er mikilvaegt ad rada félk af erlendum uppruna i storf innan borgarinnar.

8. Tungumalakunnatta starfsmanna: Mikilveegt er ad sem flestir starfsmenn tali a.m.k. eitt
tungumal i vidbot vid islensku. bPad skapar 6ryggi baedi fyrir starfsmenn og vidskiptavini.

9. Tualkapjoénusta: Mikilvaegt er ad starfsmenn kunni ad nota pjénustu tilka. Avallt skal gera
krofur um faglega tulkun.

10. Velkomin til Reykjavikur: Mottokuvidtol fyrir folk sem er nyflutt til Reykjavikur par sem
upplyst er um pjonustu borgarinnar og hvar er haegt ad saekja hana.

Rafraen stjérnsysla felur i sér hagnytingu upplysingataekni i opinberri starfsemi. Hin leggur
starfsmonnum til verkfeeri til ad vinna pau storf sem stjornsyslan hefur med héndum. Rafraen
stjérnsysla a ad auka skilvirkni i medhondlun mala, baeta adgang ad upplysingum og pannig bezeta
pjonustu vid ibua og adgang peirra ad henni. Med rafraenni stjornsyslu bjédast nyir moguleikar i
skopun samfélagsverdmaeta sem kallar 4 adrar starfsadferdir en adur.

Télvu- og netnotkun er mikil 4 islandi og islendingar hafa pvi alla burdi til ad nyta sér aukin rafraen
samskipti og pann avinning sem peim fylgir, badi fyrir einstaklinga, fyrirtaeki og opinbera adila.

Avinningur af rafreenum samskiptum er margs konar, baedi samfélagslegur, rekstrarlegur og
pjonustulegur. Um er ad raeda sparnad og skilvirkni innan stjérnsyslunnar vegna aukinnar
sjalfsafgreidslu i malum med samsvarandi breyttri porf fyrir folk i einfoldum afgreidslustorfum og ekki
sidur med minni porf fyrir pdstsendingar. Med sama heetti er um ad rada sparnad hja notendum,
baedi i tima og Utlogdum kostnadi. Sa timi sem sparast fyrir hvern og einn notanda getur verid
verulegur og kostnadur vid ferdir verdur litill sem enginn. Abati af aukinni rafraenni pjénustu
Reykjavikurborgar, baedi fyrir borgina og borgarana, er 6pekktur — en ad 6llum likindum baedi
verulegur og vidvarandi.

Margir opinberir adilar hafa komid sér upp samskiptasidum. Sidur pessar hafa margs konar heiti og
ma par nefna ,,mitt svaedi“, ,minar sidur”, ,umsoknarvefur” og , pjonustuvefur”. Hja sveitarfélogum
er oft talad um ,ibUagattir” en einnig hafa verid buin til heiti med n6fnum sveitarfélagsins, t.d. ,,minn
Gardabaer” og ,rafreent Seltjarnarnes”. Allar pessar sidur eiga pad sameiginlegt ad porf er a
innskraningu til ad komast inn & paer.

Utfeerslur & innskraningu eru mismunandi. Margir vefir bjéda upp 4 notkun rafraenna skilrikja (nu
med farsimum). { 68rum tilvikum halda stofnanir sjalfar utan um notendanéfn og adgangsord, oft

28



med tengingu vid heimabanka pannig ad haegt sé ad fa adgangsordin send pangad. Adrar nota islykil
Pjédskrar islands.

Vefir pessir hafa sameiginlegt markmid sem snyr ad pvi ad ,sérsnida“ pjonustu vidkomandi stofnunar
eda sveitarfélags ad porfum einstaklings.

Utfeerslur eru hins vegar mismunandi og snidnar ad peirri pjonustu sem veitt er. Hér eru nokkur
daemi um pjonustu sem veitt er & pessum pjénustuvefjum:

* Medferd maéla — haegt er ad senda inn umsokn og fylgjast med framvindu hennar, t.d. umsdkn
um namslan, skil a skattframtali eda umsokn um leikskélaplass.

*  Fyrirspurnir til opinbers adila — haegt er ad senda inn fyrirspurn og halda utan um umrsedur
tengdar henni.

* Bokanir og beidnir — a sumum vefjum er t.d. haegt ad sja lausa tima hja laekni og bdka tima.

¢ Skjol fra stofnun til einstaklinga eda logadila — haegt er ad skoda m.a. bréf, greidsluskjol og
ymsar tilkynningar.

¢ Tilkynningar — haegt er ad skra sig fyrir tilkynningum med skilabodum, t.d. ef ny gégn koma
fram i tilteknu mali.

2.3.1.4.1 Rafraen pjénusta Reykjavikurborgar

Rafraen pjénusta 4 ad vera augljos fyrsti kostur fyrir pjénustupega en svo er ekki ni. A sama tima og
uppbygging pjonustumidstodva hefur att sér stad hefur rafreen pjénusta hja borginni aukist eitthvad
en po ekki eins hratt og aeskilegt veeri. Segja ma ad rafraen pjonustugatt borgarinnar hafi t.d. litid
bréast fra arinu 2007. Otal teekifeeri eru til ad efla pann hluta pjénustunnar og mikid unnid med ad
auka frambod rafreennar pjonustu pannig ad haegt sé ad klara mal rafreent ad fullu. Med aukinni
rafraenni pjonustu er ljést ad beinum heimsdknum a stofnanir og pjonustumidstédvar borgarinnar
mun faekka. Beidnum um adstod getur hins vegar fjolgad og porf fyrir upplysingar getur vaxid, auk
pbess sem ad sjalfsogdu parf ad tryggja ad ferlar i rafreenni pjonustu stydji vid baetta pjonustu og

upplysingagjof.

Mikill dhugi er hja 6llum svidum borgarinnar 4 ad efla rafraena pjénustu. Oll st pjénusta sem er
rafreen i bodi i dag parf ad vera i bodi & pjénustumidstédvum eda skilgreindum afgreidslustédum
borgarinnar, t.d. & bokasdéfnum. i flestum tilfellum getur hin verid i pvi formi ad starfsmenn &
pjonustumidstodvum adstoda ibua vid ad saxekja rafraeent um pa pjonustu sem vid a. Hins vegar parf i
framhaldi ad tryggja ad viokomandi ibudar fai upplysingar um sté6du sinna mala hja borginni pvi peir
hafa pa hugsanlega ekki tok a pvi ad fylgjast rafreent med framvindu sinna mala. Gera parf rad fyrir
pvi ad aukin rafraen pjonusta kalli @ breytt hlutverk starfsfélks a pjonustumidstodvum eda 68rum
afgreidslust6dum vid ad adstoda pa sem pess dska. Mikilveegt er ad buda svo um hnutana ad ibuar geti
leitad adstodar par sem peim hentar, 6had I6gheimili.

2.3.2 Upplysingagjof um pjonustu
Upplysingagjof um pjonustu borgarinnar er margvisleg og er ad hluta til framkvaemd af Upplysinga-
og vefdeild en einnig af hverri og einni starfseiningu.

pjénustudeild Skrifstofu pjonustu og reksturs heldur utan um midlun a grunnupplysingum i simaskra.
Borgin kaupir birtingu a ja.is og hefur i bigerd ad vera med sams konar birtingu 4 1819.is.

Upplysinga- og vefdeild sér um vefsiduna reykjavik.is sem telja verdur helsta upplysingavettvang
borgarinnar um pjonustu sina. Sidan er honnud sem fréttasida og leitarsida og er pvi ahersla a
pjonustu téluvert minni en seskilegt vaeri. Leitarstikan hjalpar nokkud en pé vantar téluvert upp a
virkni i henni. Leitin hverfabaekistdd skilar t.d. engri nidurstodu a reykjavik.is en um sjo tilfellum i
leitarvél Google. Margar fréttir a siGunni fjalla um eda vekja athygli a pjonustuveitingu vids vegar um
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borgina en leitin virkar takmarkad 4 innihald frétta. Leitin gétusdpun skilar t.d. hlekk & Hreinsun gatna
og génguleida en ekki a fréttina burfa ad loka nokkrum gétum vegna prifa sem po er frekar nyleg
begar petta er skrifad. Upplysinga- og vefdeild sér lika um Facebook-sidu borgarinnar sem notud er til
ad birta fréttir af heimasidu borgarinnar og vekja athygli 8 sumum vidburdum a hennar vegum.

Metnadur Reykjavikurborgar atti ad vera ad auka adgengi ibda ad upplysingum um pjénustu og
leggja aherslu 4 géda almenna stjérnsyslu. iblar og starfsfélk eiga ad geta fylgst med dkvardanatoku
innan borgarinnar og komid sinum sjénarmidum a framfeeri. Pannig geta ibuar og starfsfélk fylgst
med stefnumidum borgaryfirvalda og peir sem eiga hagsmuna ad geeta haft teekifaeri til ad koma ad
akvardanaferlinu. Einnig a ad vera haegt 4 ad fylgjast med stodu mala og erinda @ minum sidum.

Borgin parf ad huga ad samraemi, p.e. ad alltaf sé augljost ad Reykjavik sé pjonustuveitandi frekar en
einstakar einingar eda svid. Sem deemi um petta ma nefna ad sumar pjonustumidstdodvar syna fyrst
og fremst eigin einkennismerki eda |6go frekar en merki borgarinnar. Einnig eru flestir starfsstadir
iprétta- og tdmstundasvids fyrst og fremst merktir iprétta- og tdmstundaradi frekar en med
einkennismerki borgarinnar. betta gerir pad ad verkum ad ekki er augljost hver er pjonustuveitandi.
pad ad merkja starfsstadi 66rum einkennum en merki Reykjavikur leggur enn aherslu @ ad ibuar og
gestir pekki skipurit borgarinnar og geti pannig gert sér grein fyrir hver pjonustuveitandinn er. Slikt
getur ekki talist seskilegt eda gagnsaett.

Samkvaemt erindisbréfi var starfshdpnum zetlad ad koma med tillégu ad upplysingagjof um pjonustu
borgarinnar.

Megintillaga hépsins er ad upplysingagjof um pjonustu borgarinnar sem og birtingarmynd hennar
verdi sampaett og samraemd. Einnig ad vefur Reykjavikurborgar verdi fyrst og fremst pjonustu- og
upplysingavefur frekar en fréttavefur. Fréttum verdi fundinn annar farvegur enda eru ad likindum fair
sem heimsakja heimasidu borgarinnar til ad lesa fréttir. Samraemd upplysingagjof parf po ekki ad
pyda ad hun sé oll veitt midlaegt, frekar er att vid ad henni verdi styrt eda han atfeerd af midlaegri
einingu sem hugi ad samraemi og heildarmynd fyrir alla borgina.

Nuverandi midlun borgarinnar er mest einstefnumidlun og pjénar pannig akvednum markhdépum en
naudsynlegt er ad nyta sem flesta midla @ hverjum tima til ad na til fjolbreyttari hépa borgarbua.
Midad vid stodu i dag eetti borgin ad huga ad notkun pessara gatta:

*  Fréttatilkynningar 4 islensku og a.m.k. ensku

*  Kynningarfundir, samradsfundir og radstefnur

*  Fréttabréf med tolvupdsti/markposti 4 islensku og a.m.k. ensku

* Nymidlar, s.s. Twitter, Instagram, Pinterest, tumblr, YouTube, Facebook og Snapchat. Allir
pessir midlar pjéna mismunandi hdpum og bjéda upp & mismunandi nalganir

* Smaforrit eda 6pp verdi notud til ad veita upplysingar um sértaeka hluti eda veita adgang ad
afmorkudum pjénustupattum

Hafa parf i huga ad likt og fundir og radstefnur bjoda flestir nymidlar upp @ samtal frekar en
einstefnumidlun og i pvi felast mikil, énytt teekifaeri. Med pvi ad minnka dherslu a einstefnumidlun a
bord vid fréttatilkynningar getur borgin lagt meiri aherslu a ad hlusta og bregdast vid. Vid
upplysingagjof eetti borgin ad hafa petta i huga:

* Arangursrik upplysingagjof i gegnum nymidla verdur ad vera samstarfsverkefni allra
borgarstofnana. Liggja parf fyrir deetlun um adferdafraedi med skilgreindum markmidum og
meaelingum 4 arangri. Slik azetlun parf stéduga endurskodun.
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* Borgin atti ad leggja aherslu 4 ad hlusta ekki sidur en ad midla. Markmidid 4 ad vera ad
skapa samtal. Hlustun veitir taekifeeri til ad bregdast vid og leera.

* Borgin atti ad huga ad virkni og gaedum frekar en magni. betta a baedi vid um fjolda
patttakenda sem taka vid skilabodum og gaedi efnis. Borgin zetti ad leggja aherslu 4 ad vera
virk, skaffa dhugavert efni og taka patt.

* Bregdast 4 timanlega vid jakveedu og neikvaedu areiti og samtolum. Timi skiptir miklu mali i
samskiptum. Jakveett areiti skapar taekifaeri til ad benda 4 pad sem er gott og neikvaett areiti
skapar taekifeeri til ad gera betur og leidrétta.

2.4 Umfjollun um innlendar og erlendar fyrirmyndir

Samkvaemt erindisbréfi var starfshépnum ztlad ad fjalla um innlendar og erlendar fyrirmyndir ad
pjonustuveitingu. Starfshdopurinn valdi ad vinna hratt og skila nidurstodum innan sex manada fra
dagsetningu erindisbréfs. Hopurinn hafdi pvi hvorki tima né fjarmagn til ad skoda fyrirmyndir 68ruvisi
en med leit 4 netinu og samtolum vid adila i neerumhverfi. Lesa parf nidurstédur pessa kafla i pvi ljdsi.

2.4.1 Fyrirmyndarpjénusta fyrirtaekja 4 fslandi

A hverju ari maelir fjoldi islenskra fyrirtaekja gaedi pjdnustuveitingar sinnar. Haegt er ad nota margar
adferdir vid a6 meta pjénustu en pau fyrirtaeki sem hafa nad mestum arangri eiga nokkud morg
sameiginleg atridi:

» [ fyrsta lagi er pjonusta og vidskiptavinurinn alltaf & dagskra hja 6llum. Vidskiptavinurinn er
nuamer eitt.

¢ Starfsfélk veit hver vidskiptavinur pess er, hvada vaentingar hann hefur um pjénustu, hvada
pjonustu hann 4 ad fa og hvernig 4 ad afgreida eda leysa mal. bjonusta er aldrei vesen og ef
upp koma arekstrar eda vandamal er fundin lausn sem lagmarkar likurnar & endurteknu
vandamali.

* Pbad eru notadar fleiri en ein tegund af maelingu @ geedum. Pjénustu- og imyndarkannanir
gefa dkvedna syn enafgreidslutimar, stopp 4 verkum eda bid eftir pjonustu adrar. Mannauds-
og vinnustadakannanir eru notadar til ad leggja mat a ferli, fraedsluporf og frammistédu
stjérnenda.

e Oll mannaudsferli, val, méttaka, pjalfun, endurgjof og fleira i starfsmannamalum midar ad pvi
ad veitt sé afburdapjonusta.

A undanférnum aratug hefur fjoldi islenskra fyrirtaekja og stofnana gjorbreytt um vidmot og
menningu innan sinna veggja og farid ur ad vera punglamalegar afgreidslustofnanir yfir i
fyrirmyndarpjénustufyrirtaeki. Onnur hafa hafid pessa vegferd en ekki lokid henni eda gefist upp a
midri leid — likt og hugsanlega ma segja ad gerst hafi hja Reykjavikurborg. Par sem arangur hefur
nadst hefur verid skyr syn a lokatakmarkid hja 6llum stjérnendum og leidtogum sem hafa snuid
bokum saman i ad nda markmidum sinum. Nokkur deemi um arangur eru Vinbudin, tryggingafélog og
bankar, Siminn og rikisskattstjori. Allt eru petta deemi um fyrirteeki og stofnanir sem um sidustu
aldamot voru ad stiga sin fyrstu skref i att ad framdurskarandi pjénustu og eru i dag i fremstu r66
islenskra pjonustufyrirtaekja og stofnana.

2.4.2 Erlendar fyrirmyndir
Sé litid til erlendra fyrirmynda liggur beint vid ad benda a stefnu sem ber nafnid Stafraen framtid
Skotlands og pjonusta vid borgarana og sett var fram arid 2012. Markmid stefnunnar er ad Skotum

finnist audvelt adgengi ad rafraenni pjénustu og gangi vel ad nyta sér hana:

* bjénustan er vel honnud og notendavaen.
* Olikar leidir standa til boda til ad nalgast pjénustuna.
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* Adstod er i bodi fyrir pau sem purfa.

Ny reynsla af opinberri pjonustu i Skotlandi“ var 90 daga verkefni Honnunarrads Bretlands um

honnun i opinbera geiranum sem unnid var i samvinnu vid skosk stjérnvold fra februar til april 2015.
Einnig voru honnudir fengnir til verkefnisins til ad veita rad vardandi upplifun borgaranna.

Tilgangur verkefnisins varbadi ad efla stjérnendur i opinbera geiranum 4 svidi honnunar og gera
stjérnsysluna notendamidadri, arangursrikari og skilvirkari fyrir borgarana. Haldin voru namskeid par
sem midlad var leidum til ad skilgreina pjonustu at fra folkinu sjalfu — notendunum. Jafnframt voru
synd deemi um hvernig hugmyndafraedi honnunar getur leyst hefileika ur laedingi, eflt opinbera
stjérnsyslu og laekkad kostnad.

Reett var 6formlega vid folk i Svipjéd um préun i pjénustuveitingu sveitarfélaga. | peim samtdlum kom
fram ad flestar borgir i Skandinaviu hafa undanfarid hneigst til pess ad staekka hverfiseiningar sinar
pbar sem reynslan pykir hafa leitt i ljos ékosti vid of smaar einingar. Helstu astaedur staekkadra
hverfaeininga eru sagdar meiri hagkvaemni, betri yfirsyn og jafnari pjénusta.

Adrar erlendar fyrirmyndir en Skotland sem ahugavert gaeti verid fyrir Reykjavikurborg ad skoda eru
t.d. Malmé, Arésar og paer borgir sem skodadar voru { upphafi hverfavaedingar, p.e. héfudborgir
Nordurlandanna og Christchurch @ Nyja-Sjalandi.

Vardandi framtidarstefnumaotun vill starfshdpurinn benda a ad svo virdist sem framsaknar borgir séu
i auknum maeli ad nyta sér honnun sem Utgangspunkt i pjonustuveitingu. Hénnun tengir saman élikar
hugmyndir, adferdir og stefnur med betri arangur ad markmidi sameiginlega en hver i sinu lagi.
Hugmyndafraedi honnunar er ad leida saman pverfagleg teymi til stefnumaotunar, vérupréunar og
lausna vandamala. bad er pvi maelt med pvi ad borgin nalgist pjénustuveitingu sina ut fra
hugmyndafradi honnunar frekar en hugmyndafraedi par sem malaflokkar eda fagleg skipting raedur
asynd pjénustu.
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3. Svidsmyndir um pjonustuveitingu

Samkvaemt erindisbréfi var starfshépnum atlad ad varpa upp svidssmyndum um pjénustuveitingu
borgarinnar. Starfshdpurinn varpar fram fimm maogulegum svidsmyndum sem lyst er hér a eftir.

Svidsmynd 1 byggir a framtidarsyn med hverfaskipulagi. Svidsmyndir 2 og 3 eru utfzersla af svidsmynd
1. bad sem helst skilur paer fra sviossmynd 1 er merkt med undirstrikun og endurspeglast i heiti
svidsmyndanna.

Svidsmynd 4 byggir 4 framtidarsyn an hverfa og i svidssmynd 5 er dregin upp mynd af blandadri leid.

Taka verdur skyrt fram ad engin svidsmyndanna fimm lysir pvi fyrirkomulagi sem nu er hja
Reykjavikurborg en hépurinn telur ndverandi fyrirkomulag ekki heppilegt til framtidar.

Hopurinn telur ad allar svidsmyndirnar séu raunhaefar og framkvaemanlegar en gerir pad ad tillogu

sinni ad Reykjavikurborg stefni ad pvi ad utfaera pjonustu sina i samraemi vid svidsmynd 5.

bratt fyrir ad svidsmynd #5 sé su sem er mest Utfeerd er rétt ad halda til haga ad hér er adeins um
grunna eda gréfa svidsmynd ad raeda sem einungis er stlad ad lysa peim dherslum sem hépurinn
telur ad borgin eigi ad tileinka sér vid pjonustuveitingu. Flestoll atridi svidsmyndarinnar krefjast

frekari Utfaerslu og umraedu til ad hun geti talist fullmotud.

Rétt er ad minna a ad vidamikil hverfaskipulagsvinna fer nd fram a vegum borgarinnar og heppilegt
geeti verid ad lita til peirrar vinnu ef farid verdur i ad endurskoda skiptingu borgarinnar i
pjonustuhluta.

Svidsmynd 1: Framtidarsyn med hverfaskipulagi

ibuar i Reykjavik bua i afmorkudum hverfum sem hafa sterka skirskotun i huga peirra. ibtinn
samsamar sig vid hverfid sitt og saekir til pess pa pjéonustu sem borgin veitir. ibdinn & gott adgengi ad
fulltrdum hverfisins i gegnum rafraena midla, sima og skrifstofu. | gegnum fundi, kosningar og samtél
vid fulltrua hverfisins getur ibui haft ahrif a akvardanir sem varda hverfid og pjonustuna i pvi.
Jafnraedi rikir milli hverfa um form og adgengi ad pjénustu borgarinnar og med 6flugu geedastarfi er
tryggt ad pjonustuveiting sé st sama i 6llum hverfum.

Til ad tryggja hagkvaemni, jafnraedi og skilvirkni i pjonustu vid ibua Reykjavikur vinna fagsvid
borgarinnar pverfaglega ad pvi ad laga pjonustuna ad porfum ibtda. Metnadur er lagdur i samstarf og
lausnir sem skila borgaranum mestum arangri med minnstum tilkostnadi.

Starfsfolk, pekking og fjarmunir fljota hnokralaust & milli starfsstodva eftir porfum a hverjum tima.
Starfsfolk borgarinnar pekkir markmid og pjonustustefnu borgarinnar um ad pjénusta sé audsott og
byggist 4 jafnraedi, hagkvaemni, samraemi, yfirsyn og skilvirkni og vinnur samkvaemt pvi.

Svidsmynd 2: Framtidarsyn med hverfaskipulagi — Utfaersla med dherslu & midlaega
bjonustuveitingu

ibuar i Reykjavik bua i afmorkudum hverfum sem hafa sterka skirskotun i huga peirra. ibtinn
samsamar sig vid hverfid sitt og saekir til pess pa pjéonustu sem borgin veitir. | hverju hverfi er rekin

midstdd sem veitir ibdum i hverfinu studning i verkefnum sem ldta ad uppbyggingu félagsauds og

adstodar og veitir upplysingar um malefni hverfisins. L6gd er dhersla 4 ad pjénusta ibuann eftir

olikum leidum, b.m.t. rafreent, a8 heimili og midlsegt.

ibdinn & gott adgengi ad fulltrdum hverfisins i gegnum rafraena midla, sima og skrifstofu. [ gegnum
fundi, kosningar og samtol getur ibdi i hverfi haft ahrif 4 akvardanir sem varda hverfid og pjonustuna i
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pvi. Jafnraedi rikir vardandi adgengi ad pjonustu borgarinnar og midlaeg veiting pjonustu tryggir smu
pbjonustu, afgreidslu mala og pjonustustig vid alla.

Til ad tryggja hagkvaemni, jafnraedi og skilvirkni i pjonustu vid ibda Reykjavikur vinna 6ll fagsvid
borgarinnar pverfaglega ad pvi ad laga pjonustuna ad porfum iblda. Metnadur er lagdur i samstarf og
lausnir sem skila borgaranum mestum arangri med minnstum tilkostnadi.

Starfsfolk, pekking og fjarmunir fljota hnokralaust & milli starfsstodva eftir porfum a hverjum tima.
Starfsfolk borgarinnar pekkir og vinnur samkvaemt markmidum og pjonustustefnu borgarinnar um ad
pjonusta sé audsoétt og byggist a jafnraedi, hagkveemni, samraemi, yfirsyn og skilvirkni.

Svidsmynd 3: Framtidarsyn med hverfaskipulagi — Utfaersla med dherslu &

bjonustumidstodvar

ibuar i Reykjavik bua i afmorkudum hverfum sem hafa sterka skirskotun i huga peirra. ibtinn
samsamar sig vid hverfid sitt og saekir til pess pa pjéonustu sem borgin veitir. ibdinn & gott adgengi ad
fulltrdum hverfisins i gegnum rafraena midla, sima og skrifstofu. | gegnum fundi, kosningar og samtél
vid fulltrua hverfisins getur ibui haft ahrif a akvardanir sem varda hverfid og pjonustuna i pvi.

Hverri bjénustumidstod er Uthlutad fjarmagni til ad standa undir skilgreindum pjénustupattum og ber
abyrgd 4 ad tryggja ba pjénustuveitingu. Hver pjonustumidstdd radstafar sinu fé eins og best pykir

m.t.t. hagsmuna ibdanna sem hun pjénustar. Ahersla er 4 ad faera sem mest af pjéonustunni sem naest
pbjonustupeganum til ad fa heildaryfirsyn yfir verkefni og pjonustuporf iblanna. Smaerri einingar
audvelda upplysingaflaedi og bjénusta vid borgarann getur ordid hradari.

Til ad tryggja hagkvaemni, jafnraedi og skilvirkni i pjonustu vid ibda Reykjavikur vinna 6ll fagsvid
borgarinnar pverfaglega ad pvi ad laga pjonustuna ad porfum ibtda. Metnadur er lagdur i samstarf og
lausnir sem skila borgaranum mestum arangri med minnstum tilkostnadi.

Starfsfolk, pekking og fjarmunir fljota hnokralaust & milli starfsstodva eftir porfum a hverjum tima.
Starfsfolk borgarinnar pekkir markmid og pjonustustefnu borgarinnar um ad pjénusta sé audsott og
byggist 4 jafnraedi, hagkvaemni, samraemi, yfirsyn og skilvirkni og vinnur samkvaemt pvi.

Svidsmynd 4: Framtidarsyn an hverfa
ibuar i Reykjavik saekja pa pjonustu borgarinnar sem peir vilja pangad sem peim finnst sjalfum
hagkvaemast ad sakja pjonustuna.

[ borginni eru nokkrar sterkar Pjénustumidstédvar sem vinna pétt saman i samraemingu vinnubragda
og skiptingu starfsfolks, pekkingar og fjarmuna. ibuinn skilgreinir sjalfur med hegdun sinni hvada
kjarna viokomandi tilheyrir par sem allir borgarar hafa adgengi ad somu pjénustu i 6llum
midstédvunum pannig ad ekki er til stadar skipulagning @ pjonustunni a grundvelli hverfaskiptingar.

Hverfi med landfraedilega eda adra samsdmun gaetu myndast yfir tima. Hverfi med 6ljés ytri mork
munu blandast 6drum nalaegum hverfum og pjonusta verdur sétt pangad sem best ord fer af henni i
hverjum malaflokki.

Svidsmynd 5: Framtidarsyn — Blondud leid

Borginni er skipt i fjéra til fimm borgarhluta og i hverjum peirra bda um 25-35 pusund ibuar. Hver
borgarhluti myndar einingu sem er rekstrarlega hagkveem og veitir skilvirka pjonustu sem maetir
porfum borgaranna. Innan borgarhluta eru nokkur hverfi sem helgast af landfraedilegum skilum,
skélum og ipréttafélogum, sundstodum og bdkasdéfnum, ségu og 66ru pvi sem myndar hverfi. Hins
vegar er ekki til stadar skipulagning a pjénustunni a grundvelli hverfaskiptingar.
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i hverjum borgarhluta starfar pjéonustuver sem fyrir utan ad veita almenna pjénustu hefur sérstakt
hlutverk gagnvart borgarhluta peim sem pad er stadsett i og hverfum innan hans. [ pvi felst ad gegna
frumkvaedis- og samramingarhlutverki i pagu borgarhlutans sem m.a. felst i ad afla upplysinga og
tulka og maeta porfum og aherslum ibua i borgarhlutanum og sérst6du einstakra hverfa par sem pad
a vid. bjonustuverid hefur skyra yfirsyn yfir verkefni, folk og fjarmagn til radstéfunar og vinnur ad pvi
ad maeta porfum ibuanna fyrir pjénustu i borgarhlutanum. Hluti af starfsemi bjonustuversins felst i ad
vinna med grasrotinni i hverfunum, fulltrdum skdla, iproéttafélaga, menningarhusa,
tomstundamidstodva, sundlauga og annarra sem starfa a vegum borgarinnar innan borgarhlutans.
Pjénustuver hafa rikt umbod til athafna og akvardana innan sins hverfis a grundvelli umbods fra radi
sem t.d. ma kalla pjonusturdad.

Pjénustuver hverfishluta eru sjalfstaed i starfi en falla undir einn adila sem ber meginabyrgd a
stefnumotun, leggur linurnar 4 svidi gaeedamala, metur gadi pjénustu og framkvaemd verkefna og
leidir fjarhagsaaetlanagerd. Samraemingaradili hefur svigrim til ad flytja fjarmuni og starfsfélk a milli
borgarhluta innan malaflokka og getur pannig brugdist med videigandi heaetti vid breyttum ytri eda
innri adstaedum.

Starfsfolk Pjénustuvera er radid til starfa hja Reykjavikurborg pannig ad starfsst6d getur verid
breytileg eftir timabilum og adstaedum hverju sinni. Margir starfa ad mestu eda eingdngu a sama stad
en adrir eru meira a ferdinni. bjonusta er veitt eins naerri iblanum og haegt er og skilvirkast er i hverju
tilviki.

Pjénustuver borgarhluta er stutt af 6flugri rafreenni pjonustu sem bydur einnig upp a afgreidslu i
gegnum sima, med netspjalli, tolvupodsti eda 6drum samskiptaadferdum. Pau mal sem ekki er unnt ad
leysa med rafreenum heetti eru i flestum tilvikum afgreidd i Pjénustuveri eda a vettvangi. bjonustuver
borgarhluta eru fyrsti viGkomustadur i pjonustuveitingu og peim malum sem ekki verda afgreidd par
er visad afram a réttan stad an pess ad borgararnir purfi ad pekkja borgarkerfid. bjonustuveitingin fer
bannig fram eins nalaegt iblanum og mogulegt er. Ahersla er 16gd & ad nyta hlsnaedi par sem borgin
er pegar med starfsemi vid pjonustuveitingu.
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Vidauki — Erindisbréf starfshépsins

ERINDISBREF

Starfshopur um pjonustuveitingu Reykjavikurborgar

Abyrgdarmadur:
Borgarstjorinn 1 Reykjavik.

Inngangur:

Reykjavik veitir 6likum hopum borgarbia ymiss konar 16gskylda og 16gheimila pjonustu i
gegnum margar og olikar gattir. Veiting pjonustu fer fram midlegt med rafreenni pjonustu og
i gegnum pjonustu- og simaver Reykjavikurborgar auk pess sem pjonusta er veitt Uti i
hverfum borgarinnar i pjonustumidstodvum og 60rum hverfisbundnum stofnunum.

Mikilvaegt er ad samramis og jafnraedis sé gett i pjonustuveitingu, ad hin sé¢ framkvemd
med hagkvaemum hetti og ad borgaryfirvold og borgarbuar hafi géda yfirsyn yfir hana og
markmid hennar. Pjonusta Reykjavikurborgar parf ad vera skilvirk og audsott fyrir notendur
hennar. bvi er mikilvaegt ad ryna og endurskoda reglulega pjonustuveitingu asamt stefnu,
markmidum og adgerdum borgaryfirvalda pegar kemur ad pjonustuveitingu. Til ad studla ad
fyrrnefndu er fyrirhugad ad méta pjonustustefnu.

Hlutverk:

Grundvollur allrar gédrar stefnumdtunar er gogn og upplysingar. Hlutverk starfshopsins er ad
kortleggja pjonustuveitingu Reykjavikurborgar og varpa fram svidsmyndum af ferum leidum
og adferdafraedi i pjonustuveitingu. Ryning og nidurstédur hopsins verdi grundvollur fyrir
pjonustustefnu Reykjavikur.

Helstu verkefni:
* Kortleggja pjonustuveitingu Reykjavikurborgar og greina & milli logskyldrar og

16gheimillar pjonustu.

» Skilgreina 6lika hopa borgarblia, pjonustuparfir peirra og hvada pjonustu peim er ni
veitt.

* Skilgreina helstu samstarfs- og hagsmunaadila adra en borgarblia sem tengjast
pjonustuveitingu.

* Kortleggja allar gattir sem pjonusta er veitt i gegnum og greina 4 milli pjonustu sem
veitt er midlegt og pjonustu sem er veitt 1 hverfum.

* Kortleggja upplysingakerfi, onnur verkfaeri og verklag sem notad er vid veitingu
pjonustu og leggja mat 4 kosti og galla auk pess ad leggja mat 4 hvort hegt sé ad auka
samraemi, baeta midlun og vidmot pjonustunnar.

* Kortleggja upplysingagjof um pjonustu Reykjavikurborgar og méta tillogur um hana.

* Kortleggja gildandi stefnumdtun Reykjavikurborgar sem vardar pjonustuveitingu.

* Fjalla um hugmynda- og adferdafredi um pjonustuveitingu.

* Fjalla um Breidholtsverkefnid og arangur pess sem og um innlendar og erlendar
fyrirmyndir um pjénustuveitingu.

* Draga upp mogulegar svidsmyndir um pjonustuveitingu Reykjavikurborgar.

Starfshopinn skipa:
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Oskar J. Sandholt, skrifstofustjori pjonustu og reksturs, formadur.
Kristin Palsdottir, pjonustudeild.

Guobergur Ragnar Egisson, Velferdarsvioi.

bor Steinarsson, Umhverfis- og skipulagssvioi.

Joanna Marcinkowska, Mannréttindaskrifstofu.

Starfsmenn:
Halldér Nikuléds Larusson, deildarstjori Pjonustudeildar.
Linda Berry, Skrifstofu pjonustu og reksturs.

Til radgjafar og samstarfs:

Starfshopurinn leiti radgjafar hja svidsstjorum og erindreka gagnsais og samrads. Auk pess
leiti hann radgjafar innan og utan borgarkerfis hja adilum med sérpekkingu & vidfangsefninu
og skilgreini pa samstarfsadila sem leita parf eftir samradi vio.

Starfstimabil:

Starfshopur skili abyrgdarmanni nidurstooum fyrir 15. april 2015.

Reykjavik, 18. febrtar 2015

Dagur B. Eggertsson
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Vidauki — Toflur Ur texta

Tafla 1. Lysing & innihaldi toflureiknisskjals um pjonustuveitingu borgarinnar.

. . . Fjoldii | Hlutfall e e s
Dalkur - Lysing a yfirflokki dalk af heild Nanari lysing a innihaldi dalks
Svid 182 100% | Hvada svid fer med malaflokkinn.
Malaflokkur 182 100% | Undir hvada malaflokk falla verkefnin.
Verkefni 182 100% | Lysing & verkefni/pjonustu.
Log nr. 107 57% Undir hvada log fellur verkefnid - pegar pad & vid.
Stadsetning pjonustu 154 82% Hvar/hvernig er pjénustan veitt.
L , Fjoldi pjonustugatta sem notadar eru vid veitingu
0,
Ein bjonustugatt 182 100% pjénustunnar, ad 6llu leyti eda ad hluta til.
., .. Fjoldi pjonustugatta sem notadar eru vid veitingu
0,
Tvaer pjonustugattir 82 a4% pjénustunnar, ad 6llu leyti eda ad hluta til.
e s s Fjoldi pjonustugatta sem notadar eru vid veitingu
0,
Pridr bionustugattir 26 14% pjénustunnar, ad 6llu leyti eda ad hluta til.
., L, . Fjoldi pjonustugatta sem notadar eru vid veitingu
[v)
Fiorar eda fleiri pjonustugattir 9 >% pjénustunnar, ad 6llu leyti eda ad hluta til.
Hébar borearbiia 130 70% Hvad hoépar nota sér pda pjonustu eda afrakstur
P g ’ hennar.
Einn hopur 182 100% Hylersu margir hépar eru skilgreindir sem
pjénustupegar.
Tveir hépar 47 25% Hversu margir hdpar eru skilgreindir sem
P ’ pjénustupegar.
brir hépar 18 10% Hversu margir hdpar eru skilgreindir sem
P ? pjénustupegar.
Fidrir eda fleiri hopar 1 1% Hversu margir hdpar eru skilgreindir sem
] P ? pjénustupegar.
Helstu samstarfs-/hagsmunaadilar 120 64% N’anarl Iysm“g 4 hopi b}onustubega, Ss:
félagasamtok og fagfolk.
Logskyld eda l6gheimil pjénusta 142 76% Er pjonustan sem er veitt 16gskyld eda I6gheimil.
bisnustubérf borgarbtia 163 87% Oskilgreint mat & pvi hver pjénustuporfin er fra
! € ’ hendi notenda.
Kerfi sem eru notud vid 93 50% Hvada kerfi eru notud vid veitingu eda urvinnslu
pjénustuveitingu ’ pjénustunnar.
Bnnur verkfaeri & verkla 45 24% Onnur verkfaeri/ahold/adstada sem eru notud vid
g ’ pjénustuveitinguna.
bekktir kostir 34 18% Hverjir, ef einhverijir, eru pekktir kostir vid
? pjénustuveitinguna.
bekktir gallar 38 20% Hylerjlr, ef ellr.1hverJ|r, eru pekktir gallar vid
pjénustuveitinguna.
Hvernig upplysingar eru veittar um 9% 51% Med hvada adferdum upplysingar eru veittar um
pjénustuna ? pjénustuna.
Hvada pjonustustefna gildir um 147 79% Hvada pjonustustefna, eda -stefnur, gildir um
(]

pjénustuveitinguna

pjénustuna.
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Tafla 2. Skilgreiningar & olikum pjéonustugdttum.

bjonustuveiting Skyring
Stadsetning pjonustu  Hvada leidir og adferdir eru notadar vid snertingu vid borgarann til ad veita pjénustuna. Hér
/ biénustugattir eru taldar upp paer stadsetningar sem borgarinn faer pjonustuna afhenta og/eda getur aflad sér

upplysinga um hana. Oft er um margar leidir ad raeda innan hverrar pjénustuveitingar.

Eftirfarandi flokkar og skilgreiningar voru notadar vid greininguna:

- Rafreent, haegt er ad nalgast upplysingar, eydubldd, fa svar vid fyrirspurn og pess hattar i
gegnum tolvu. Getur verid naudsynlegt ad koma & stadinn til ad ljuka erindi, t.d. vegna
krofu um undirskrift (en rafraen undirskrift er ekki notud). Hér er visad i pjonustuvef
og/eda télvupdst.

- Simi, upplysingar um pjénustu og/eda pjénustan sjalf er veitt i sima. Ymist er hringt i
bjénustuver eda beint i pjonustuadilann.

- Pjénustumidstod, afgreidslustdodvar pjonustu borgarinnar a vegum Velferdarsvids.

- Fristundamidstod, vettvangur barna og unglinga til ad koma saman og taka patt i ymiss
konar félagsstarfi.

- Midlaegt, s hluti pjéonustunnar, eda pjonustan oll, sem veittur er dr bjénustuveri,
skrifstofum fagsvida og midlaegra skrifstofa. Er andheiti vid , A vettvangi.

- Avettvangi, pjonustan fer fram & peim stad sem pjénustupeginn/borgarinn heldur til, s.s.
4 heimili viokomandi eda inni i 68ru hdsnzadi 4 vegum borgarinnar. Er andheiti vid
,Midlaegt”.

- Adrar leidir likt og talid er upp af svidum: Télvupodstur, bjénustumidstodvar, Eydublod,
Umsoékn, Félagsmidstddvar, Prent, Atvinnutorg, Leiguibud, Fristundaheimili,
Fristundamidstod.
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Tafla 3. Tegund pjonustuveitingar eftir svidum, hlutfall.

Hlutfall verkefna svids sem sinnt er med eftirfarandi heetti
MOF VEL usK iR SFS MAR Ej'g;fjs”t jf:i:gg:ia
A vettvangi 38% 29% 23% 50% 33% 17% 30,0%
Midlaegt 21% 53% 11% 6% 50% 28,1%
Rafraent 23% 43% 11% 39% 33% 17% 23,9%
Simi 15% 4% 10% 6,1%
Tolvupodstur 6% 8% 3,7%
bjéonustumidstodvar 16% 4% 3,4%
Eydublod 2% 0,9%
Umsokn 5% 0,9%
Félagsmidstodvar 4% 0,6%
Annad 1% 2% 0,6%
Prent 2% 17% 0,6%
Atvinnutorg 2% 0,3%
Leiguibud 2% 0,3%
Fristundaheimili 2% 0,3%
Fristundamidstodvar 2% 0,3%

brjar algengustu adferdirnar innan hvers svids syndar med graenum lit.
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Tafla 4. Tegund pjonustuveitingar eftir svidum, fjoldi atrida.

Fjoldi verkefna svids sem sinnt er med eftirfarandi haetti

MOF VEL usK iR SFS MAR | Foldiadferda vio
pjénustuveitingu
A vettvangi 25 16 31 9 16 1 98
Midlaegt 14 70 2 3 3 92
Rafraent 15 24 15 7 16 1 78
Simi 10 5 5 20
Tolvupodstur 8 4 12
bjénustumidstodvar 9 2 11
Eydublod 3 3
Umsokn 3 3
Félagsmidstodvar 2 2
Annad 1 1 2
Prent 1 1 2
Atvinnutorg 1 1
Leiguibud 1 1
Fristundaheimili 1 1
Fristundamidstodvar 1 1
66 56 133 18 48 6 327

brjar algengustu adferdirnar innan hvers svids syndar med graenum lit.
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Tafla 5. Skilgreiningar a 6likum hépum pjénustupega.

bjonustuveiting Skyring
Hépar borgarbua Hvada hépar nota pjonustuna. Leitast var vid ad nota pegar pad a vid baedi breida flokkun og
pronga.

- Aldradir, 67 4ra og eldri.

- ibuar Reykjavikur, allir sem hafa l6gheimili i Reykjavik. Geetu purft ad uppfylla tiltekin
skilyrdi 6nnur til ad fa pjénustuna.

- Almenningur, allir peir sem hafa teekifeeri til ad nyta sér pjéonustuna, t.d. sundlaugar og
gatnakerfi. bjonustuveiting ekki bundin vid busetu.

- Born, pegar bérn eru markhépur pjonustunnar og helstu notendur hennar.

- Foreldrar, pegar foreldrar eru markhépur pjonustunnar og helstu notendur hennar.

- Foreldrar og born, pegar foreldrar sakjast eftir pjonustu fyrir hénd barna sinna, pé ad
bornin séu sidan helstu notendur pjénustunnar.

- Unglingar, pegar unglingar eru markhoépur pjonustunnar og helstu notendur hennar.

- Foreldrar og unglingar, pegar foreldrar saekjast eftir pjénustu fyrir hond unglinga sinna, pé
ad unglingarnir séu sidan helstu notendur pjénustunnar.

- Fatlad félk, pegar fotlun einstaklings gerir pad ad verkum ad hann parf ad notfaera sér
pjénustu borgarinnar.

- Ferdamenn, peir sem sakja borgina heim og vilja upplysingar um hvad er 4 doéfinni,
stadsetningu afpreyingar og pjonustu.

- Fyrirtaeki.

- Huseigendur, peir sem eru skradir fyrir fasteign.

- Innflytjendur, félk af erlendum uppruna, busett i Reykjavik.

- Lédarhafar, peir sem eru skradir fyrir I68um i borginni.
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Tafla 6. Yfirlit yfir hdpa pjonustupega hja hverju svidi.
brjar algengustu adferdirnar innan hvers svids syndar med graenum lit.

Hlutfall verkefna hvers svids sem sinnt er hja hverjum hép
MOF VEL USK TR SFS MAR

Almenningur 64,1% 3,4% 55,4% 30,0% 39,4%
ibdar Reykjavikur 7,7% 34,5% 2,5% 5,4% 40,0% 8,0%
B6rn 2,6% 10,3% 20,0% 24,3% 6,8%
Foreldrar 6,9% 37,8% 6,4%
Unglingar 2,6% 3,4% 15,0% 16,2% 4,4%
Arkitektar 6,6% 3,2%
Framkvaemdaadilar 5,8% 2,8%
Verktakar 5,8% 2,8%
Aldradir 2,6% 17,2% 2,4%
Einstaklingar med fotlun 20,7% 2,4%
Fyrirteeki 2,6% 4,1% 2,4%
Huseigendur 4,1% 2,0%
Innflytjendur 2,6% 60,0% 1,6%
Einstaklingar 2,6% 1,7% 1,2%
iprottafolk 15,0% 1,2%
Lédarhafar 2,5% 1,2%
Ferdamenn i Reykjavik 5,1% 0,8%
Fleira 1,7% 0,8%
iprottafélog 10,0% 0,8%
Listamenn 5,1% 0,8%
Lédarhafa 1,7% 0,8%
Borgarfulltrdar 0,8% 0,4%
Byggingastjorar 0,8% 0,4%
Baendur 0,8% 0,4%
Born & grunnskolaaldri 2,7% 0,4%
Born a leikskolaaldri 2,7% 0,4%
Boérn og ungmenni med annad

modurmal en islensku 2,7% 0,4%
Born og ungmenni med fétlun 2,7% 0,4%
Fagfolk i ferdapjénustu 2,6% 0,4%
Fjolskyldur 3,4% 0,4%
Grunnskdlanemendur 2,7% 0,4%
Idnmeistarar 0,8% 0,4%
Leigjendur 0,8% 0,4%
Leigubilstjorar 0,8% 0,4%
Leigusalar 0,8% 0,4%
Leikskdlaborn 2,7% 0,4%
Logregla 0,8% 0,4%
Skipulagsfulltraar 0,8% 0,4%
Ungt félk 5,0% 0,4%
Ungt folk med fotlun 5,0% 0,4%
Veitustofnanir 0,8% 0,4%
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Tafla 7. Fjoldi verkefna flokkud eftir svidi, I6gskyldu eda Iogheimild.

Svid

MOF VEL USK iTR SFS MAR Alls
An tilvisunar 24 0 6 10 1 0 41
Logheimil 7 8 19 0 12 3 49
Logskyld 5 16 67 0 4 0 92
Alls 36 24 92 10 17 3 182
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Tafla 8. Hlutfall verkefna flokkud eftir svidi, 16gskyldu eda l6gheimild.

Svid

MOF VEL USK iTR SFS MAR Alls
An tilvisunar 67% 0% 7% 100% 6% 0% 23%
Logheimil 19% 33% 21% 0% 71% 100% 27%
Logskyld 14% 67% 73% 0% 24% 0% 51%
Alls 36 24 92 10 17 3 182
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Tafla 9. Logheimil pjonusta sem ekki er flokkud sem I6gskyld en med tilvisun i 16g, reglugerd eda

sampykkt.
Svid Tegund pjonustu Log, reglugerd, sampykkt
VEL Hjukrunarheimili Lég um heilbrigdispjénustu nr. 40/2007
VEL Aksturspjonusta eldri borgara Reglur um aksturspjonustu eldri borgara i
Reykjavik
VEL Dagyvist aldradra L6g um malefni aldradra nr. 125/1999
USK Eftirlit med bilhreejum i borgarlandinu Reglugerd um medhondlun Urgangs nr. 737/2003
USK Eftirlit og umsjén med grodri i borgarlandi Byggingarreglugerd nr. 112/2012, gr. 7.2.2
USK Radgjof um skipulag opinna svaeda, iprétta- og Skipulagslég nr. 123/2010
utivistarsvaeda, natturu- og hverfisverndarsvaeda
og upplysingagjof til kjorinna fulltrda, ibua,
fagadila og annarra eftir pvi sem vid &
USK Rekstur forgunarstada L6g um medhondlun urgangs, 11. gr.
USK Adstod vid samningagerd vegna adkeyptrar vinnu  Skipulagslég nr. 123/2010
og 6nnun kostnadareftirlits med peim verkefnum
sem heyra undir verkstjorn vidkomandi
VEL Notendastyrd persénuleg adstod Reglur um tilraunaverkefni um notendastyrda
adstod vid fatlad folk a pjéonustusvaedi
Reykjavikurborgar og Seltjarnarnesbajar
VEL Dagpjonusta og virkni fyrir fatlad félk L6g um malefni fatlads félks nr. 59/1992
SFS Daggaesla i heimahusum Lég um félagspjonustu sveitarfélaga nr. 40/1991
og reglugerd nr. 907/2005
SFS Rekstur 64 leikskéla og 17 einkarekinna skoéla L6g um leikskdla nr. 90/2008
SFS Foreldrasamstarf L6g um leikskdla nr. 90/2008
USK Utanumhald og leyfisveitingar vegna gotu- og Légreglusampykkt fyrir Reykjavik nr. 1097/2008
torgsolu i Reykjavik
MAR Radgjof, pjonusta vid innflytjendur, adstod Upplysingaldg nr. 50/1996
SFS bjénustusamningur vid 18 einkarekna Log um fjarhagslegan studning vid ténlistarskola
tdnlistarskdla nr. 75/1985
VEL Sérstakar husaleigubaetur Reglur um félagslegar leiguiblGdir og sérstakar
husaleigubaetur i Reykjavik
Umbodsmadur Umbodsmadur borgarbua Sampykkt i forseetisnefnd 31. jantar 2014
borgarbua
USK Bann/takmérkun gaeludyra- og husdyrahalds V. kafli laga um hollustuhaetti og mengunarvarnir

nr. 7/1998
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