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Inngangur

Pessi adgerdaaaetiun stydur vid framkvaemd pjonustustefnu Reykjavikurborgar. Hun inniheldur adgerdir sem eru

hugsadar til tveggja ara. Adgerdirnar falla allar undir prju meginmarkmid stefnunnar.

1. Fagmennska
2. Notendamidud pjonusta

3. Skilvirkni
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Yfirlit yfir adgeroir
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FAGMENNSKA NOTENDAMIDUDP PJONUSTA SKILVIRKNI

1.1 Kynning a pjonustustefnu og 2.1 bjonustuumbreyting og 3.1 Samraeming a framlinupjénustu
adgerdaazetiun endurhonnun ferla Reykjavikurborgar

1.2 Namskeid fyrir starfsfolk um 2.2 Namskeid i notendamidadri 3.2 broa afram abendingavef
bjonustu honnun

1.3 Proa og innleida vidmid fyrir

bjonustu borgarinnar
1.4 bréa og innleida pjonustuskref

1.5 Pjonustumeelingar a helstu

bjonustupattum
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1.1 Kynning a pjonustustefnu og adgerdaraaetiun

Mikilvaegt er ad pjonustustefna og
adgerdaaaetlun séu kynntar fyrir Gllu
starfsfolki. Pad verdur gert med
kynningum a starfsstodum og i gegnum
midla eins og Workplace. Upplysingaefni
um stefnuna verdur adgengilegt fyrir allt

starfsfolk a innri vef.

Stada mai 2025: Upplysingaefni um stefnuna og
adgerdaraaetlun eru adgengilegar a innri og ytri vef borgarinnar.
Pa var haldin radstefna a vegum Reykjavikurborgar i
september 2024 um goda opinbera pjonustu. Par hélt teymi
bjénustuupplifunar erindi um pjonustustefnuna og fjdlbreyttar
nalganir i innleidingu hennar. A arlegum stjérnendadegi
Reykjavikurborgar arid 2024 var pemad ,pjonusta“, og efnistak
bjonustustefnu borgarinnar haft ad leidarljosi i erindum dagsins.
Afram verdur unnid ad midlun um stefnu borgarinnar i pjénustu
til starfsfolks og notenda, en mikilvaegt er ad minna a markmid
stefnunnar og mikilvaegi faglegrar, notendamidadar og skilvirkar

bjonustu.

FAGMENNSKA
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1.2 Namskeid fyrir starfsfolk um pjonustu

Ollu starfsfolki verdur gefinn kostur a ad
saekja namskeid i pjonustu par sem logd
er ahersla a pjonustuvidmot,

pjonustuupplifun, og hvernig tekid er tillit

til fjolbreytileika og jafnréttis i pjonustu.

Stada mai 2025: Namskeid um pjonustu hefur proéast og hefur

starfsfalki, eftir porfum, bodist adstod vid umbaetur i pjénustu

med handleidslu fra teymi pjénustuupplifunar.

FAGMENNSKA
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1.3 Préa og innleida viomio fyrir pjonustu borgarinnar

Skilgreind verda vidmid fyrir pjonustu
borgarinnar sem segja til um hvernig
pjonustu borgin vill veita. Markmidid med
vidmidunum er ad skilgreina hvad god

pjonusta snyst um.

Stada mai 2025: Vidmid um pjonustu borgarinnar hafa fengid
heitid Lyklar ad godri pjonustu og er upplysingaefni adgengilegt
starfsfolki a ytri vef borgarinnar. Lyklarnir eru lidur i ad studla ad
samraemingu a pjonustu veitingu pvert a borgina og adstoda
starfsfolk vid ad huga ad umbotum i pjonustu. Unnid hefur verid
ad gerd freedslumyndbands um Lykla ad godri pjonustu sem
verdur adgengilegt ollum a Torginu pegar textun og pydingum a

polsku og ensku er lokid.

FAGMENNSKA
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1.4 Préa og innleida pjonustuskref

Pjonustuskrefin eru tdl til pess ad innleida
pjonustuvidmid borgarinnar. Proud verdur
pjalfunaraaetiun fyrir starfsstadi sem er
sett upp sem skref. | hverju skrefi er
akvedinn fjoldi adgerda og markmida par
sem lagt verdur mat a adgengileika og

gaedi pjonustu.

Stada mai 2025: bjénustuskrefin hafa verid endurskilgreind og
tengd Lyklum ad godri pjonustu. Starfsfélk getur nd notad
lyklana til ad meta pjonustuna sem pad veitir. Spurningar sem
fylgja hverjum lykli leida starfsfolk afram i ad meta stodu og
teekifeeri til ad baeta upplifun notenda af pjonustunni sem pad

veitir. Upplysingaefni er adgengilegt a ytri vef.

FAGMENNSKA
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1.5 Pjonustumaelingar a helstu pjonustupattum

Stada mai 2025: Stod- og fagsvid borgarinnar stodu ad

Framkveemdar veroa reQIU|egar kaupum a miéleegum konnunarhugbunadi a arinu 2024. Kaup a

pj(')nustumaﬁngar a helstu slikum hugbunadi er mikilvaegt skref til ad tryggja 6ryggi gagna,

uppfylla oryggiskrofur borgarinnar og studla ad samraemdri

pjonustupattum medal notenda. , _ N , _
nalgun vid framkvaemd pjénustu- og arangursmeelingar.

FAGMENNSKA
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2.1 Pjonustuumbreyting og endurhonnun ferla

Pjonustuumbreyting er mikilvaegur lidur i
bvi ad baeta pjonustu. Markmidid er ad
faera pjonustuna neer ibuanum mead pvi
ad bjoda upp a stafreena pjonustu sem er
unnin ut fra adgengilegri hdbnnun og

mannlegu vidmoti, i stad umsokna a

pappirseydublodum og flokins regluverks.

Unnid verdur ut fra adferdafraedi
notendamidadrar honnunar og

pjonustuferlar endurhannadir.

Stada mai 2025: Undanfarin ar hefur verid unnid ad pvi ad
feera adgengi ad allri pjonustu borgarinnar yfir & Minar sidur og
lauk peirri vinnu haustid 2024 med lokun Rafraeennar
Reykjavikur. Medfram peirri vinnu hafa verid innleiddir fidlmargir
nyir pjonustuferlar og virkni fyrir fagsvié borgarinnar, t.d.
umsoknir byggingarfulltrda, husnaedis- og aksturspjonustu
velferdarsvids, fristundastyrkur fyrir born, nytt verklag vid
innritun i leikskdla og umsoknir um styrki. Adgengi ad
upplysingum hefur einnig verid storaukid t.d. med
Gagnahladbordinu og Leikskélareikninum. En auk Minna siéna
eru ny kerfi i stddugri pjonustuumbreytingu og ma par nefna
Radgjafann, Veitu og skdlapjonustuna sem auka pjonustu vid

ibua og starfsfélk til muna.

NOTENDAMIDUD PJONUSTA
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2.2 Namskeid i notendamidadri honnun

Bodid verdur upp a namskeid i Stada mai 2025: Ollu starfsfolki baudst ad taka patt i

. e . , namskeidi i notendamidadri hdnnun, kallad Afleggjarinn, vorid
notendamidadri honnun fyrir starfsfolk o
2024. Fimm teymi af fimm svidum borgarinnar toku patt og

Reykjavikurborgar. A namskeidinu verdur lzerdu pau ad beita adferdafraedi notendamidadar hénnunar &

farid i grunnatriéi notendamidadrar verkefni sem pad vann ad i sinu starfi. Markmi® namskeidsins

var ad starfsfolk nyti adferdafraedina i aframhaldandi verkefnum
honnunar 0g hvemlg ma beita henni i svo pjénusta borgarinnar sé veitt med parfir notenda i huga.

starfi. Stefnt er ad naesta namskeidi haustid 2025.

NOTENDAMIDUD PJONUSTA
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3.1 Samraming a framlinupjonustu Reykjavikurborgar

Verkefni sem midar ad pvi ad auka
samreemi i framlinupjonustu borgarinnar.
Skilgreint verdur hvada starfsemi og
pjonustu skuli samraema, s.s. vardandi
asynd, gaedavidmid, rodd (e. tone of voice)
o.s.frv. | framhaldinu verdur unnid ad pvi ad
samraema pa starfsemi. Hluti af peirri vinnu
verdur ad gera pjonustuver markvisst ad
fyrsta viokomustad pegar sott er um
bjonustu, med pad ad markmidi ad afgreida

mal i fyrstu snertingu.

Stada mai 2025: Mikid hefur aunnist med verkefnum sem
studla ad aukinni sjalfsafgreidslu og med pvi ad beina
bjonustupegum i auknum meeli til ad fa upplysingar og radgjof
um pjénustu hja Framlinu Reykjavikur (adur bjonustuver).
Aukin yfirsyn skriflegra erinda hefur fengist med innleidingu
beidnakerfis. Endurhonnun var gerd a viskubrunni framlinu med
pad ad markmidi ad hamarka framleidni og adgengi ad
upplysingum. Gervigreind hefur pa nyst til ad skapa 6flugri og
notendavaenni pekkingargrunn. Komid var upp skraningarstod
fyrir rafreen skilriki til ad borgin geti veitt betri studning vid ibua
sem vilja nyta sér sjalfsafgreidslu. Moguleiki er nu a rafraenni
audkenningu i sima og netspjalli til ad tryggja oruggari midlun
upplysinga. Med fjolpeettri pjalfun og namskeidum fyrir
bjonusturadgjafa er studlad ad samraemdri pjonustuveitingu

pannig ad hun sé i takt vid pjonustustefnu.

SKILVIRKNI
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3.2 bréa afram abendingavef

Unnid verdur ad pvi ad prda virkni
abendingavefs med pad ad markmidi ad
auka notkun hans. Mo6ta skal skyra ferla
og verklag vardandi medhondlun

abendinga.

Stada mai 2025: broun a nyjum framenda fyrir abendingavef er
lokid. Utfaersla og innleiding & nyjum Jira-bakenda er langt
komin og hefur umhverfis- og skipulagssvid (USK) hafi® vinnu
vid ad innleida Jira i sina verkferla. Um pad bil 80% allra
abendinga tilheyra pjénustu USK og er pvi tenging vid svidid
mjég mikilvaeg. Azetlad er ad hefja fyrstu profanir hja voldum
skrifstofum USK sumarid 2025 med pad fyrir augum ad skipta
yfir i nytt abendingakerfi um haustid 2025.

SKILVIRKNI
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1.1 Kynning a pjonustustefnu og adgerdaaatiun

Mikilvaegt er ad pjonustustefna og adgerdaaasetiun séu kynntar reglulega fyrir Gllu
starfsfolki, til ad tryggja ad starfsfolk sé medvitad um og samstiga i ad veita goda
bjonustu. Pad verdur gert med kynningum a starfsstodum og i gegnum innri midla
starfsfolks. Upplysingaefni verdur gert og midlad a fjolbreyttan hatt, til ad tryggja
adgengileika fyrir Oll.

FAGMENNSKA
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1.2 Pjalfun fyrir starfsfolk i pjonustuupplifun

Starfsfolk feer pjalfun og verkfeeri til ad vinna ad pvi ad baeta pa pjonustu sem pad veitir.
Starfsfolk leerir m.a. ad kortleggja ferdalag notenda, leidir til ad skilja mismunandi parfir
beirra, bera kennsl a askoranir og leidir til umbdta. Sérstok ,pjonustulina® verdur einnig
skilgreind a Torginu par sem oll su freedsla sem tengist godri pjonustuveitingu verdur

adgengileg starfsfolki.

FAGMENNSKA
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1.3 Innleida vidmiod fyrir pjonustu borgarinnar

Innleida skal vidmid um goda pjonustu a alla starfsstadi borgarinnar. Vidmidin nefnast
Lyklar ad godri pjonustu og skulu vera adgengilegir ollu starfsfolki asamt upplysingaefni
um notkun peirra vid mat og umbaetur a pjonustu. Til ad studla ad sjalfbaerni
innleidingarinnar verdur leitast vid ad tilnefna ,pjonustusendiherra® innan svida og a
starfsstodum sem hafa pad hlutverk ad stydja vid innleidingu vidmidanna, efla

pjonustumenningu og studla ad umbotum.

FAGMENNSKA
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1.4 Pjonustuuppskeruhatid

Arviss vidburdur par sem verkefnum og/eda aféngum sem vinna ad markmidum
pjonustustefnunnar er lyft upp og peim fagnad. Markmid vidburdarins er ad syna fram a
arangur samvinnu og leggja aherslu a ad Reykjavikurborg vinnur saman ad pvi ad veita

goda pjonustu. Athofn verdur pa haldin til ad heidra sérstaklega vel unnin verkefni sem

metin verda ut fra Lyklum ad godri pjonustu.

FAGMENNSKA
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2.1 Pjonustuumbreyting og endurhonnun ferla

Pjonustuumbreyting er mikilvaegur lidur i pvi ad basta pjonustu. Unnid er afram markvisst
ad pvi ad feera pjonustuna naer ibuanum med pvi ad bjéda upp a stafraena pjonustu sem
er unnin ut fra adgengilegri hdonnun og mannlegu vidmati, i stad umsdkna a

pappirseydublodum og flokins regluverks. Unnid er ut fra adferdafraedi notendamidadrar

honnunar og pjonustuferlar endurhannadir.

NOTENDAMIDUD PJONUSTA
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2.2 Namskeid i pjonustuhonnun

Bodid verdur upp & namskeid i pjénustuhdnnun fyrir starfsfolk Reykjavikurborgar. A
namskeidinu verdur farid i grunnatridi notendamidadrar honnunar og hvernig ma beita
henni i starfi, med pad ad markmidi ad starfsfolk nyti adferdina i aframhaldandi

verkefnum.

NOTENDAMIDUD PJONUSTA
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2.3 Endurgjof notenda

Til ad veita notendamidada pjonustu er mikilvaegt ad starfsfolk fai endurgjof fra notendum
a pjonustuna sem pad veitir og ad notendur hafi greitt adgengi ad leidum til ad hafa ahrif
a hvernig pjonustan er honnud og veitt. Skilgreina parf paer leidir sem standa notendum til
boda til ad gefa endurgjof. Petta tryggir aukna patttoku notenda vid motun pjonustu og
gefur starfsfolk um leid skyrar leidir til ad saekja og nyta pa endurgjof til ad vinna ad

umbotum a pjonustu ut fra porfum notenda.

NOTENDAMIDUD PJONUSTA
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3.1 Samraming a framlinupjonustu

Samraema skal vidmot sem maetir notendum vid fyrstu snertingu vid borgina, 6had pvi
hvar eda hvernig folk nalgast pjonustuna. Hvort sem pad er snjomokstur, heimapjonusta,
pjonusta i skélum, a listasofnum o.s.frv. Petta er gert til ad studla ad godri upplifun
notenda af pjonustu borgarinnar. Oll samskipti vid notendur settu ad taka mié af Lyklum
ad godri pjonustu og Honnu, honnunarkerfi borgarinnar. Starfsfolk feer tima og adstod til
ad samraema asynd, vidmot og rodd (e. tone of voice) svo upplifun notenda af

pjonustunni se traust, vingjarnleg og audskiljanleg.

SKILVIRKNI
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3.2 Samramdar pjonustumaelingar

Unnid verdur ad innleidingu samreemdra pjonustumeelinga pvert a borgina sem hafa
markmid pjonustustefnunnar ad leidarljési og eru faglegar, notendamidadar og skilvirkar
meelingar. bréad verdur vandad verklag sem leidir til greininga a réttum askorunum
pannig ad nidurstodur seu nyttar til umbota a pjonustu. Reglulegar meelingar verda

gerdar a pjonustu og pjonustupattum og hugad verdur ad samnytingu gagna.

SKILVIRKNI
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Meginmarkmid

1. Fagmennska

Tengist markmidi nr.

Ollu starfsfolki bydst kynning a
bjonustustefnu og adgerdum

Timaaaetiun

Kostnaodur

Unnid af stédugildum og i
stérfum sem eru nu pegar

Abyrgdaradili

Pjonustu- og

hennar baedi & starfsstddum og 2025 - 2027 AR S :
sem stafraen fraedsla a Y fkrT' ©g Innan nyskopunarsvio
1.1 Kynning a freedsluvef starfsfolks. figmeimilda svidsins.
pjénustustefnu og
adgerdaaaetiun
- . Unnid af stddugildum og i
Upplysingaefni verdur gert og ] . i
miolad 4 fivloreyttan hatt, til ad 2025 - 2026 storium sem eru nu pegar bjonustu- og
tryggja adgengileika fyrir &l i virkni og innan nyskopunarsvid
' fiarheimilda svidsins.
Ollu starfsfolki bydst pjalfun til
ad vinna ad pvi ad baeta pa
pjénustu sem pad veitir. Unnid af stédugildum og i
Starfsfolk leerirm.a. ad 2025 - 2027 stérfum sem eru nu pegar Pjonustu- og
kortleggja ferdalag notenda, i virkni og innan nyskopunarsvid
leidir til ad skilja mismunandi fiarheimilda svidsins.
1.2 bjalfun fyrir parfir peirra, bera kennsl a
starfsfolk i askoranir og leidir til urbéta.
pjénustuupplifun
Kostnadur rumast innan
Sérstok ,pjonustulina® verdur fiarheimilda svidsins.
skilgreind & Torginu par sem all Kostnadur umfram pess bicnustu- o
freedsla sem tengist gédri 2026 - 2027 verdur pa sottur med J 9

pjonustuveitingu verdur
adgengileg starfsfolki.

styrkumsoknum i
Torgsjod og/eda
freedslusjodi stéttarfélaga.

nyskopunarsvid
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Meginmarkmid

1. Fagmennska

Tengist markmidi nr.

1.3 Innleida vidmid fyrir
pjonustu borgarinnar

Lyklar ad godri pjonustu og
skulu vera adgengilegir ollu
starfsfolki asamt upplysingaefni
um notkun peirra vid mat og
umbaetur a pjonustu.

Timaaaetlun

2025 - 2027

Kostnadur

Unnid af stodugildum og i
stérfum sem eru nu pegar
i virkni og innan
fiarheimilda svidsins.

Abyrgdaradili

Pjonustu- og
nyskopunarsvid

Til ad studla ad sjalfbaerni,
verdur leitast vid ad tiinefna
~pjonustusendiherra® innan
svida og a starfsstédum sem
hafa pad hlutverk ad stydja vid
innleidingu vidmidanna, efla
pjénustumenningu og studla ad
umbotum a pjoénustu.

2026 - 2027

Unnid af stddugildum og i
storfum sem eru nu pegar
i virkni og innan
fijarheimilda svidsins.

Pjonustu- og
nyskopunarsvid

1.4
Pjonustuuppskeruhatid
fyrir allt starfsfolk

Standa ad vidburdi par sem
verkefni eru verdlaunud fyrir
framurskarandi arangur i
pjénustu samkveemt
pjonustustefnunni.

2026

Unnid af stddugildum og i
stérfum sem eru nu pegar
i virkni og innan
fjarheimilda svidsins.

Pjonustu- og
nyskopunarsvid
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Meginmarkmid

2. Notendamidud

bjonusta

Tengist markmidi nr.

2.1 bjonustuumbreyting
og endurhdnnun ferla

Unnid verdur ad endurhdnnun
pjénustuferla og stafraen
pjonusta préud med
adferdarfraedi notendamidadrar
honnunar.

Timaaaetlun

2025 - 2027

Kostnadur

Fjamagnad i gegnum
fiarfestingu stafreennar
umbreytingar og
rekstarlikan pjonustu- og
nyskopunarsvids.

Abyrgdaradili

Pjonustu- og
nyskopunarsvid
og pjoénustueigendur
svida.

2.2 Namskeid i
pjénustuhdnnun

Starfsfélki bydst namskeid i
pjénustuhdonnun.

2025 - 2027

Unnid af stddugildum og i
stérfum sem eru nu pegar
i virkni og innan
fiarheimilda svidsins.

Pjonustu- og
nyskopunarsvid

2.3 Endurgjof notenda

Skilgreina peer leidir sem
standa notendum til boda til ad
gefa endurgjof og p.a.l. leidir
fyrir starfsfolk til ad saekja
endurgjof fra notendum.

2026

Unnid af stodugildum og i
stérfum sem eru nu pegar
i virkni og innan
fiarheimilda svidsins.

Pjonustu- og
nyskopunarsvid
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Meginmarkmid

3. Skilvirkni

Tengist markmidi nr.

3.1 Samraeming a
framlinupjénustu
Reykjavikurborgar

Oll samskipti vid notendur aettu
ad taka mid af Lyklum ad goori
pjénustu og Honnu,
hénnunarkerfi borgarinnar.

Timaaaetlun

2025 - 2027

Kostnadur

Unnid af stédugildum og i
stérfum sem eru nu pegar
i virkni og innan
fiarheimilda svidsins g
O6drum tilfallandi adilum.

Abyrgdaradili

Pjonustu- og
nyskopunarsvid

3.2 Samraemdar
pjonustumaelingar

Unnid er ad innleidingu
samraemdra pjénustumeelinga
pvert a borgina sem hafa
markmid pjonustustefnunnar ad
leidarljosi og eru faglegar,
notendamidadar og skilvirkar
meelingar.

2025 - 2026

Unnid af stodugildum og i
stérfum sem eru nu pegar
i virkni og innan
fiarheimilda svidsins.

Pjonustu- og
nyskopunarsvid

Skilgreina vandad verklag vid
meelingar a pjonustu sem leida
til greininga a réttum
askorunum pannig ad
nidurstédur séu nyttar til
umbota a pjoénustu. Verklagi er
midlad a midleegum midlum
starfsfolks.

2026 - 2027

Unnid af stddugildum og i
stérfum sem eru nu pegar
i virkni og innan
fiarheimilda svidsins.

Pjonustu- og
nyskopunarsvid
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