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Reykjavik, 4. mai 2026
MSS26020065

Til borgarrads

Radhusi Reykjavikur

Efni: Umségn um tillbgu borgarradsfulitraa Sjalfsteedisflokksins um kaup a
nidurstédum pjonustukénnunar Gallup

Visad er til bréfs, dagsett 25. februar 2026, par sem éskad er eftir umsogn fra pjonustu- og
nyskopunarsvidi um tillogu borgarradsfulltria Sjalfstaedisflokksins, dags. 12. februar 2026,
um kaup a nidurstédum pjonustukdnnunar Gallup. Medéfylgjandi er umsdgn pjénustu- og
nyskopunarsvids, dags. 30. april 2026, asamt skyrslu starfshéps um pjonustukdénnun medal
borgarbua, dags. 30. névember 2026.

F.h. Pjonustu og nyskoépunarsvids,

bggw Q&&/&/M

Eva Pandora Baldursdottir,
deildarstjéri stjornsyslu og midlunar

Hjalagt er umsdgn pjonustu- og nyskdpunarsvids, dags. 30. april 2026, um tilldgu borgarradsfulltria
Sjalfsteedisflokksins um kaup a nidurstodum pjénustukénnunar Gallup og skyrsla starfshéps um
bjonustukénnun medal borgarbua, dags. 30. névember 2026.
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Reykjavik, 30. april 2026
MSS26020065

UMSOGN

Viotakandi: Borgarrad
Sendandi: Arna Yr Szevarsdottir, skrifstofustjori pjonustu og umbreytinga & pjonustu- og
nyskopunarsvidi

Efni: Umsdégn um tillbgu borgarradsfulltria Sjalfstaedisflokksins um kaup a
nidurst6dum pjénustukénnunar Gallup - MSS26020065

Visad er til bréfs, dagsett 25. februar 2026, par sem 6skad er eftir umsdgn fra pjonustu- og
nyskopunarsvidi um tilldgu borgarradsfulltria Sjalfsteedisflokksins, dags. 12. febrdar 2026, um
kaup a nidurstédum pjonustukdnnunar Gallup.

Pjénustu- og nysképunarsvid telur ad pjonustukdénnun a bord vid pa sem Gallup framkvaemir
geti haft akvedid gildi, einkum til ad varpa ljési @ imynd og almenn vidhorf ibua til
sveitarfélagsins og geta pad verid mikilveegar upplysingar fyrir yfirstjorn og samskipta- og
upplysingateymi borgarinnar. Nidurstédurnar geta auk pess verid nyttar i ad fa heildarsyn a
pjénustu svidanna og til ad skoda préun a vidhorfi yfir lengri tima. Po er rétt ad sla akvedna
varnagla vardandi tulkun nidustadna slikra kannana sbr. skyrsla starfshops um
pjonustukannanir fra arinu 2016. Einnig parf ad meta hvort kaup a slikri kdnnun sé besta
radstdfun a fiarmagni eda hvort annad form gefur betri upplysingar.

Pad verdur po ad teljast oliklegt ad ein almenn pjonustukdénnun, svipud peirri sem Gallup
framkvaemir a pjonustu sveitarfélaga, muni leysa parfir borgarinnar fyrir pjonustukannanir eda
nytast vel til ad baeta pjonustu. Tilgangur med kaupum a nidurstédum ur slikri kdnnun parf pvi
ad vera skyr med tilliti til hvernig nyta eigi ad nidurstédurnar til umbota og framprounar pjonustu
asamt skilgreindum abyrgdaradilum.

Ymsar pjénustukannanir og pjénustumaelingar eru framkvaemdar i dag & fjdlbreyttri pjonustu
fag- og stodsvida Reykjavikurborgar og er markmid peirra ad huga ad upplifun og porfum
notenda af pjonustunni, teekifeerum til urbota og frampréunar pjonustunnar.

paer pjonustukannanir sem svidin framkveema eru t.a.m. kannanir medal notenda
velferdarpjonustu (t.d. heimahjukrunar og heimsendum mat); kannanir medal foreldra og
nemenda i leik- og grunnskélum og notendum fristundar; kannanir & rafreenum
umsoéknarformum; kannanir a notkun og vidhorfi notenda til patta i pjonustu sundlauga og
listasafna; kannanir a vidhorfi ibua til gétubreytinga og bilasteeda; kannanir medal starfsfolks
og fleiri meetti nefna.

Skéla- og fristundasvid framkvaemir t.a.m. foreldrakannanir og nemendakannanir.
Velferdarsvid framkveemir kannanir medal notenda heimahjukrunar og pjonustu & heimsendum
mat. Umhverfis- og skipulagssvid og menningar- og iprottamalasvié framkvaema kannanir a
pjénustu sem pau veita baedi sjalfsteett og i samstarfi vid pjonustu- og nysképunarsvid. bessar
kannanir eru t.a.m. um upplifun notenda a rafreenum umséknarformum borgarinnar og ymsum
einskiptis kdnnunum, til deemis a notkun og vidhorfi notenda til gufu i sundlaugum Reykjavikur,
vidhorfi til aksturstefnu og bilastaeda a tilteknum gétum i Reykjavik og vidhorfi notenda og
starfsfolks til sameiningar Vesturmidstédvar vid pjénustuver i Borgartuni.

i skyrslu starfshéps um pjonustukannanir ari® 2016 var gerd itarleg greining & peim
pjonustukdnnunum sem svidin framkvaemdu og pad er pvi vel vid haefi ad endurmeta stéduna
nu ad 10 arum lidnum.

:

ij) Reykjavik



333

Samstarf milli svida borgarinnar um framkveemd og asynd kannana hefur aukist fra arinu 2024
begar kaup voru gerd a sameiginlegum kénnunarhugbunadi. Sameiginlegur hugbunadur eykur
Oryggi gagna, kemur i veg fyrir tviverknad i framkveemd kannana og veitir notendum og ibuum
samraemda upplifun af pjonustukénnunum borgarinnar, sem eykur einnig traust til borgarinnar.
patttaka notenda og ibua i kdnnunum er pa gifurlega mikilvaeg fyrir frampréun & pjénustu
borgarinnar og hefur pverfaglegt samstarf svidanna lagt aherslu & ad 6éllum pjénustukénnunum
fylgi skyr tilgangur og ad brugdist sé vid svérum notenda og ibua.

Pjénustukénnun um alla malaflokka medal borgarbua, a bord vid pa sem Gallup framkvaemir
a pjénustu sveitarfélaga, er ekki hentugasta formio til ad meta gaedi pjéonustu eda frammistédu
stofnana par sem malaflokkarnir eru margir og o6likir og pjénustan sem peim fylgir baedi
fidlbreytt og oft sérheefd.

Margir paettir hafa ahrif 4 hagnytingu slikra nidurstadna. | almennri pjénustukénnun um alla
malaflokka medal borgarbua parf ad skoda vel urtakid og hvort verid sé ad spyrja pa sem hafa
raunverulega reynslu af pjénustunni sem spurt er um, hveneer pjénustan var notud og hvort
bjénustan er notud ad stadaldri eda einungis i eitt eda fa skipti — allt eru petta paettir sem hafa
ahrif a hagnytingu nidurstadanna.

Pvi afmarkadri sem notendahdpur pjénustunnar er, pvi dliklegra er ad go6d mynd faist af vidhorfi
hans og reynslu af pjénustunni sem um raedir i almennri pjénustukdnnun. Pa geta ymsir paettir,
adrir en peir sem hafa med gaedi og umfang pjonustunnar ad gera, haft ahrif a mat og anzegju
ibua med pjonustu sins sveitarfélags, t.d. pdlitiskar skodanir, staerd sveitarfélagsins,
ibuasamsetning sveitarfélagsins, fjolmidlaumrzeda o.fl.

Pad verdur pvi alltaf ad skoda nidurstédur slikra pjéonustukannana og anaegju i samhengi vid
ba peetti sem kunna ad hafa ahrif 4 mat ibdanna.

i skyrslu starfshops um pjonustukannanir arid 2016 var gerd itarleg greining & peim
pjonustukdnnunum sem svidin framkveemdu. Samstarf milli svida borgarinnar um framkvaemd
og asynd kannana hefur aukist fra arinu 2024 pegar kaup voru gerd a sameiginlegum
kénnunarhugbunadi. Sameiginlegur hugbunadur eykur 6ryggi gagna, kemur i veg fyrir
tviverknad i framkvaeemd kannana og veitir notendum og ibdum samraemda upplifun af
pjénustukdnnunum borgarinnar.

peaer fijdlbreyttu pjonustukannanir sem pegar eru framkveemdar innan svida borgarinnar, medal
annars medal notenda velferdarpjénustu, foreldra og nemenda, og i tengslum vid rafreena
pjénustu og einstaka pjénustupaetti, veita jafnframt mikilvaegar og markvissar upplysingar sem
nytast til umbéta og préunar pjénustu.Unnid er ad pvi ad préa maelabord framlinupjénustu sem
mun nyta sér ymisskonar gagnauppsprettur og par a medal gégn ur pjonustukdnnunum
borgarinnar til ad greina taekifeeri til umboéta. Mégulega veeri tilefni til ad skoda hvort auka megi
heildarsyn og adgengi ad nidurstodum pjonustukannana med pvi ad draga saman helstu
nidurstddur i sameiginlegt maelabord. Slik framsetning geeti audveldad yfirstjorn og svidum ad
greina pverleega préun, bera saman nidurstddur og nyta gdgn markvissar til umbdta og
stefnumétunar.
F.h. pjonustu og nysképunarsvids,

\' w\]{ é?wr:z(d(r

Arna Yr Szevarsdattir,
skrifstofustjéri pjonustu- og umbreytinga
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Starfshépur um pjonustukdnnun medal borgarbua:

Erla Bjorg Sigurdardéttir, velferdarsvidi

Heidrun Adalsteinsddttir, menningar- og ferdamalasvidi
Hildur Bjork Svavarsdottir, skéla- og fristundasvidi

Jéhanna Gardarsddttir, iprotta- og témstundasvidi

Lilja Sigurbjorg Hardardottir, umhverfis- og skipulagssvidi
Oskar J. Sandholt, formadur, skrifstofu pjonustu og reksturs
Svavar Jésefsson, skrifstofu borgarstjéra og borgarritara

Asgeir Bjorgvinsson, skdla- og fristundasvidi, starfadi einnig med hépnum sidari hluta starfstimans.

Starfsmadur: Asdis Grima Jénsdéttir, skrifstofu pjénustu og reksturs



Helstu nidurstodur

Starfshépur um pjonustukénnun a vegum Reykjavikurborgar hefur nu lokié gagnadflun peirri og
urvinnslu sem dskad var eftir i erindisbréfi hopsins.

Helstu nidurstodur eru eftirfarandi:

>

Arlegar kannanir Capacent/Gallup endurspegla frekar vidhorf ibua til sveitarfélagsins en ad
gefa mynd af geedum pjonustu. Starfshépurinn leggur pvi til ad Reykjavikurborg taki ekki
batt i arlegum sveitarfélagakénnunum Capacent/Gallup eda notist vid nidursté6dur peirra til
a0 baeta pjonustu vid borgarbua ad obreyttu.

Starfshopurinn leggur til ad borgarrad taki afstédu til pess hvort Reykjavikurborg leggi
arlega fyrir almenna vidhorfskonnun i hverfum borgarinnar med sambaerilegum
spurningum og lagdar eru fyrir i Capacent/Gallup-sveitarfélagakdnnuninni med pad fyrir
augum ad safna upplysingum um vidhorf ibua til sveitarfélagsins.

Starfshopurinn leggur til ad starfshopi um innleidingu hugbunadar fyrir
stjornendaupplysingar verdi falid ad utfeera arangursmalikvarda i samvinnu vid fagsvid.
Starfshdépurinn leggur til ad fagsvid borgarinnar hafi umsjon med eda framkvaemi afram
kannanir med peim hzetti og peim adferdum sem peim pykir reynast og henta best i hverju
tilfelli eftir pvi hvada pjonustupatt er verid ad meela.

Starfshdépurinn leggur til ad tolfraedi- og greiningardeild skrifstofu borgarstjora og
borgarritara verdi framvegis falid ad halda utan um nidurst6dur kannana og hafa yfirsyn
yfir kannanir @ vegum borgarinnar. Einnig hafi hin yfirumsjén med arlegum kénnunum, i
samstarfi vid fagsvid borgarinnar, verdi akvedid ad framkvama slikar kannanir.
Starfshépurinn leggur til ad tolfraedi- og greiningardeild skrifstofu borgarstjora og
borgarritara eda 6nnur midlzaeg eining fai pad hlutverk ad vera samraemingaradili hvad
vardar kannanir a vegum Reykjavikurborgar. Einingin verdi efld og geti pannig veitt radgjof
um framkvaemd kannana, samramt og haft umsjon med birtingu nidurstadna kannana, t.d.
i malabordi stjérnenda eda gagnvart ibaum.

Starfshopurinn leggur til ad tolfraedi- og greiningardeild verdi falid ad lata framkvaema
konnun i desember 2016 eda januar 2017 par sem spurt verdi um vidhorf til pjonustu a
arinu 2016. Framkvaemdin byggi a fyrirliggjandi tilbodum og drégum ad spurningalista sem
sja ma i fylgiskjali.

Starfshopurinn leggur til ad almennt fyrirkomulag kannana og maelinga hja borginni verdi
endurskodad. Starfshépurinn tekur einnig undir tillogu verkefnahdps um tolfraedi,
greiningu og ga&0i um ad a.m.k. verdi skipad fagteymi eda samradsnefnd i malaflokknum,
ef ekki er vilji til ad ganga lengra i samramingu. Samradsvettvangurinn stydji vid midlegt
hlutverk tolfreedi- og greiningardeildar a skrifstofu borgarstjora og borgarritara.
Starfshopurinn leggur til ad borgin szaeki fram i pjonustu- og viohorfamalingum og ad slik
gogn, framsetning peirra og urvinnsla séu skilgreind sem sjalfsagdur og naudsynlegur hluti
af rekstri og stefnumétun peirrar natimaborgar sem Reykjavikurborg stefnir ad pvi ad
vera/verda.
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Inngangur
pann 18. april 2016 skipadi borgarstjéri starfshép um pjénustukdnnun medal borgarbua. [ erindisbréfi
segir m.a. um hlutverk hépsins:

A fundi borgarstjérnar pann 16. februar 2016 var sampykkt [...] ad utfaera pjénustukénnun
medal borgarbua med dherslu a notendur pjonustu og pjonustu i hverfum borgarinnar.
[Starfshopurinn hafi] pad ad markmidi ad studla ad pvi ad buin verdi til télfreedi og meelabord
stjornenda sem nytist til umbdta i starfi og pjonustu Reykjavikurborgar med dherslu d
notendur pjonustu og pjonustu i hverfum borgarinnar.

Helstu verkefni
Helstu verkefni samkvamt erindisbréfi voru ad:

o Kortleggja pjénustukannanir sem framkvaemdar eru af Reykjavikurborg og gera greiningu
a porf fyrir frekari kannanir.

e Gera tillégur um samraemd vinnubrogd, um faekkun og staekkun & pjénustukdnnunum
borgarinnar eftir pvi sem vid a.

o Skoda kosti pess ad uUtfaera eina almenna pjénustukdnnun um alla malaflokka medal
borgarbua.

e Gera kostnadarmat a tillégunum.

e Setja fram samanburd vid pjonustu annarra sveitarfélaga.

Erindisbréf hépsins i heild ma sja i fylgiskjali.

Starfshopurinn

Starfshépinn skipudu Erla Bjorg Sigurdarddttir, velferdarsvidi, Heidrin Adalsteinsdéttir, menningar-
og fer6amalasvidi, Hildur Bjork Svavarsdottir, skéla- og fristundasvidi, Johanna Gardarsdaéttir, iprétta-
og témstundasvidi, Lilja Sigurbjérg Hardardéttir, umhverfis- og skipulagssvidi, Oskar J. Sandholt,
skrifstofu pjénustu og reksturs formadur og Svavar Jésefsson,skrifstofu borgarstjora og borgarritara.
Starfsmadur hépsins var Asdis Grima Jonsdéttir, skrifstofu pjénustu og reksturs. [ dgustlok kom Asgeir
Bjorgvinsson, skdla- og fristundasvidi, inn i hdpinn par sem Hildur Bjork breytti um starfsvettvang.

Stofnun stjérnsyslufraeda og stjornmala veitti starfshdopnum radgjof vid vinnuna.

Starf hopsins

Hoépurinn tok formlega til starfa & fyrsta fundi sinum pann 10. mai 2016. Skil samkvaemt erindisbréfi
attu upphaflega ad vera 15. september 2016 en hépurinn fékk frest til 30. névember 2016. A fyrsta
fundi voru 16gd drog ad vinnu hdpsins og var unnid eftir peim allt til skiladags. Alls voru haldnir 11
vinnufundir par sem hépurinn starfadi ad verkefninu.

Hopurinn kynnti sér fyrirliggjandi gégn um kannanir @ vegum borgarinnar og gerdi yfirlit yfir kannanir
sem borgin framkvaemir. Yfirlitid synir st6duna i dag en ekki var gerd tilraun til ad taka saman yfirlit
yfir paer kannanir sem a8ur hafa verid gerdar, t.d. 8 vegum pjénustu- og rekstrarsvids sem lagt var
nidur arié 2007.

Eins og adur segir leitadi hépurinn radgjafar hja Stofnun stjérnsyslufraeda og stjérnmdla hvad vardadi
ymsa paetti er snta ad kdnnunum og adferdafraedi. Gunnar Helgi Kristinsson kom a einn fund hépsins
og Sjofn Vilhelmsddttir sat tvo fundi med hépnum. Hun raeddi einnig vid medlimi hans einslega med
pad fyrir augum ad stofnunin gaeti gert sér géda mynd af ndverandi fyrirkomulagi vid kannanir og
porfum einstakra svida i pvi efni. Stofnun stjérnsyslufraeda og stjornmala skiladi hépnum tveimur
minnisbl6dum sem fylgja skyrslunni. Hopurinn skodadi lika vandlega lokaverkefni Lilju Sigurbjargar
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Hardardottur til MPA-gradu i opinberri stjornsyslu fra pvi i febriar 2016 sem ber heitid , Pjonusta
sveitarfélaga og dnaegjumeelingar”.

Vid framsetningu nidurstadna var akvedid ad nota upptalin verkefni hépsins i erindisbréfi sem
kaflaheiti og er pvi afst6du hépsins til hvers verkefnis ad finna i vidkomandi kafla.



1. bjénustukannanir Reykjavikurborgar — Kortlagning

Skv. erindisbréfi var eitt af verkefnum starfshdpsins ad kortleggja pjénustukannanir sem
framkvaemdar eru af Reykjavikurborg og greina porf fyrir frekari kannanir.

[ fylgiskjali eru yfirlit fagsvida yfir kannanir sem eru framkvaemdar reglulega, af og til eda eru eins
skiptis kannanir. Einnig eru tilgreindar kannanir sem pyrfti ad framkvaema 4dfram og oftast er par um
ad reeda kannanir sem framkvaemdar hafa verid reglulega. ba eru tilgreindar kannanir sem leggja
meetti fyrir af og til, p.e. kannanir sem ekki pyrfti ad leggja fyrir drlega. Einnig eru tilgreindar paer
spurningar sem fagsvidin myndu leggja fyrir i reglulegum kénnunum medal ibda hverfa Reykjavikur,
yrdu slikar kannanir framkvaemdar reglulega.

[ svdrum fagsvida, einkum svérum skéla- og fristundasvids og velferdarsvids, eru settir fram fyrirvarar
um ad i hugsanlegum kénnunum medal iblda hverfa yréu notendur pjénustu spurdir, frekar en leitad
yrdi eftir vidhorfum almennings almennt, 6had beinni reynslu af pjénustunni sem um raedir.

Fram kemur ad margar af kdnnunum borgarinnar eru framkvaemdar af fyrirtaekjum sem sérhaefa sig i
framkvaemd slikra kannana. Pad er ymist vegna pess ad fagsvidin hafa ekki burdi til ad framkvaema
allar kannanir med eigin starfsménnum eda vegna pess ad askilegt er talid ad fa utanadkomandi i
framkvaemdina og/eda til samstarfs um hana.

Af svorum fagsvida ma rada ad pau leggja adallega aherslu @ ad spyrja notendur pjénustu um reynslu
sina af henni. Einnig er nokkud um kannanir medal starfsmanna. Svorin bera einnig med sér ad eftir
atvikum horfa fagsvidin til framprdéunar og breytinga @ kdnnunum eins og vid a.

2. Almennar anagju- og pjonustumaelingar

| peim tilgangi ad Utfaera pjonustukdnnun medal borgarblia med aherslu & notendur pjénustu og
pjonustuveitingu i hverfum, sbr. erindisbréf starfshépsins, purfti starfshopurinn ad leggja mat a
nothaefi konnunar Capacent/Gallup sem framkvaemd hefur verid arlega medal ibla staerstu
sveitarfélaga landsins um vidhorf peirra til pjonustu sveitarfélaga. Naudsynlegt fyrsta skref var ad
leggja mat a hvernig su konnun nytist Reykjavikurborg til ad beeta pjonustu sina, sem ad miklu leyti er
hverfisbundin.

Starfshépurinn sétti radgjof til Stofnunar stjérnsyslufraeda og stjérnmala vid Haskéla [slands. |
hjalogdu minnisbladi stofnunarinnar, dags. 25. oktéber 2016, segir:

En pratt fyrir vinsaeldir pa hafa freedimenn ekki verid a eitt sattir um ageeti anaegjumeelinga til ad
meta geedi opinberrar pjonustu. Badi hefur verid bent 4 adferdafraedileg alitamal vid adferdina
og ad ymsir adrir paettir, en sem hafa ad gera med gaedi og umfang pjonustunnar, geta haft ahrif a
mat og danaegju ibua med pjonustu sins sveitarfélags. bvi verdur alltaf ad skoda nidurstédur slikra
pjonustukannana og ansegjumaelinga i samhengi vid pa paetti sem kunna ad hafa ahrif 4 mat
ibuana.

Hér & landi hefur Capacent/Gallup framkvamt arlega pjonustukénnun sveitarfélaga par sem ibdar
i fiolmennustu sveitarfélogum landsins eru spurdir Ut i vidhorf og anaegju sina med pjénustu og
storf sins sveitarfélags [...]

Helstu alitamalin sem koma fram i fraediskrifum um anaegjumeelingar a pjonustu sveitarfélaga, og
einnig er fjallad um i skrifum Gunnars Helga [Kristinssonar] og ritgerd Lilju Sigurbjargar
[Hardardottur], eru:

1. Hugmyndin med pjonustukannanir er fengin ar vidskipta- og markadsfreedum sem adferd til ad
maela anaegju vidskiptavina med voru eda pjonustu. Pad er hins vegar almennt vidurkennt ad



samband sveitarfélaga og ibua er med allt 68rum haetti en milli einkafyrirtaekja og vidskiptavina i
markadsumhverfi. ibdar sveitarfélaga eru baedi i hlutverki neytenda pjénustu sveitarfélagsins og |
hlutverki kiésenda, sem gerir sambandid mun fléknara en milli adila i markadsumhverfi. ibdar
geta att erfidara med ad meta pjonustu sveitarfélagsins med hlutlausum heetti en vidskiptavinir
fyrirtaekja. bar spila margvisleg tengsl ibua vid sveitarfélagid inn i mat peirra, sem og pekking
peirra @ pjonustupattum og ad notkun peirra a pjonustunni getur verid mjog breytileg.

2. Mikilvaegt er ad gera greinamun a notendum pjénustunnar og ibdum i pjonustukénnunum og
anagjumaelingum. Kannanir sem maela almenna danagju ibia med pjonustu sveitarfélagsins an
pess ad skoda sérstaklega hvort viokomandi hefur nytt sér pjonustuna eda ekki, eda med pvi ad
spyrja mjég opinna spurninga, gefa dljosari nidurstédur en pegar einungis notendur pjonustu eru
spurdir (p.e. notendakannanir).

3. Almennar dnaegjumaelingar a pjonustu sveitarfélaga eiga til ad endurspegla frekar vidhorf

ibdana en mat a gadi pjénustunnar. baettir sem parf ad skoda i pvi samhengi eru:
a. Vidhorf ibua til sveitarstjérnar. ibtar sem stydja meirihlutann i sveitarstjérn eru almennt
jakvaedari gagnvart sveitafélagi sinu, ansegdari med pjonustu pess og segjast frekar treysta
sveitarfélagi sinu, en peir sem ekki lysa yfir studningi vid pdlitiska meirihlutann i sinu
sveitarfélagi. Rannsdknir Gunnars Helga og Lilju Sigurbjargar stydja vid pessa tilgatu.
b. Efnahags- og félagslegur bakgrunnur ibua. Bent hefur verid 4 ad paettir eins kyn, aldur,
menntun, tekjur og félagsleg stada hafi mikil ahrif & vidhorf félks, badi almennt sem og a
vidhorf peirra til opinberra adila og pjénustu. Skodunarmunur a pjonustu sveitarfélagsins
medal ibua getur pvi byggst a félags- og efnahagslegri stodu peirra frekar en eiginlegri
anagju med pjonustuna. Vert er ad hafa pessa paetti i huga i steerri sveitarfélégum par sem
buseta i hverfum endurspeglar ad einhverju leiti félags- og efnahagsst6du ibdana, sem getur
si@an komid fram i breytileika milli hverfa i nidurstodum anaegjumaelinga.

4. Staerd sveitarfélagsins. | minni sveitarféldgum upplifa ibGarnir sterkari tengsl vid sveitarfélagid,
peim finnst peir ndkomnari sveitarfélagi sinu og lita pvi jakvaedari augum a vidleitni pess til ad
veita pjonustu en ma buast vid af ibdum i fjdlmennari sveitarfélégum. Félagsleg virkni ibua er oft
meiri i famennari sveitarfélégum og tengsl peirra vid sveitarfélagid og samfélagsins par pvi oft
meiri. Einnig er talid ad einfaldari stjornsysla og styttri bodleidir i akvordunartoku i minni
sveitarfélogum yti undir almenna anaegju iblana, jafnvel pé ad pjénustustigid par geti verid mun
leegra en hja steerri sveitarfélogum.

5. ibiasamsetning sveitarfélagsins. £tla ma ad meiri félagsleg einsleitni i iblasamsetningu tryggi
meiri samhljom medal ibda hvad vardar pjonustuparfir og vaentingar til sveitarfélagsins. bPad er pvi
meiri askorun fyrir fjiolmennari sveitarfélog med meiri félagslegan breytileika ad koma til méts vid
parfir og vaentingar ibuana, en fyrir minni og einsleitari sveitarfélog.

6. Samspil fjolmidlaumraedu, veentinga og anaegju. Rannsdknir hafa synt ad folk hefur oft fyrirfram
akvednar skodanir & voru og pjonustu, og a pad lika vid pjonustu opinberra adila. bar spila
vaentingar ibua til pjonustu sveitarfélagsins stéran patt, en pessar vaentingar byggjast ekki
endilega a reynslu af pjonustunni eda eiginlegu mati 8 geedum hennar. Bent hefur verid 4 ad
fiolmidlaumraeda getur bjagad mjog mat folks sem ekki hefur persdnulega reynslu af frammist6du
stofnana. Neikvaed umrada i fjolmidlum um pjénustu opinberra adila, eda um burdi peirra til ad
veita pjonustu getur pvi dregid Ur vaentingum ibua til pjonustunnar, og par med anaegju peirra
med pjénustuna.

Ad auki eru adferdafraedileg dlitamal sem parf ad huga ad, baedi hvad vardar Uttakssteerd og
Uttakssamsetningu. Til ad geta greint nidurstddur anaegjumeelinga Ut fra peim ahrifapattum sem
hér hafa verid nefndir, hvort viskomandi er einnig notandi pjonustu, bakgrunnsbreyta eda
politiskra vidhorfa, krefst akvednar urtaksstaerdar. Einnig parf ad passa upp a ad samsetningin i
uttakinu endurspegli pydid vel og nai til allra iblahdpa sveitarfélagsins, t.d. ibua af erlendum
uppruna.



[ minnisbladi Stofnunar stjérnsyslufreeda og stjérnmala kemur pvi greinilega fram ad kénnun 4 bord
vid paer sem Capacent/Gallup hefur lagt fyrir ibua sveitarfélaga arlega endurspeglar frekar vidhorf
ibdanna til sveitarfélagsins og meirihlutans heldur en ad vera mat 4 geedum pjénustunnar.
Varhugavert sé pvi ad nota nidurstédur slikra kannana sem utgangspunkt til ad baeta pjonustu
sveitarfélags, ekki sist pegar um er ad raeda stort sveitarfélag eins og Reykjavik. bessi ahersla er
itrekud i sidara minnisbladi stofnunarinnar, dags. 3. névember 2016;

Almennar dnagjumaelingar eda notendakannanir, framkvaemdar einu sinni 4 ari med almennum
spurningum og litlu urtaki verda aldrei mjog hentugar fyrir stefnumotun og dkvordunartoku um
einstaka peetti i pjénustunnar — svona heilt yfir, par sem Menningar - og ferdamalasvid er
undantekningin. Pad kom fram i mali Heidrunar [Adalsteinsddttur] ad spurningar Menningar- og
ferdamalasvids gaetu lika verid settar inn i spurningavagna hja Gallup — purfa ekki endilega ad
vera hluti af staerri kdnnun, en pad er hins vegar ddyrara.

[ 1j6si ofangreinds og pess ad & islandi er ekkert annad sveitarfélag sem kemst nalaegt Reykjavik i
steerd veeri sennilega ahugaverdara fyrir Reykjavikurborg ad bera sig saman vid svipadar borgir 4
Nordurldndum til ad f4 gagnlegri samanburd. [ minnisbladinu kemur einnig fram ad svor flestra
fagsvida vardandi notagildi nidurstadna Capacent/Gallup-kannananna® hafi verid & eina lund: ,Svidin
hafa ekki nytt sér samanburdarupplysingarnar, og myndu ekki heldur gera pad ef maelingarnar veeru
greindar eftir hverfum og notendum.” bannig virdast svidin hja Reykjavikurborg ad mestu leyti vera
sjdlfum sér nég hvad vardar kannanir til ad baeta pa pjonustu sem pau veita.

Rétt er einnig ad hafa i huga ad margar einingar borgarinnar eru pess edlis ad hinn almenni ibui hefur
ekki alltaf neegar forsendur til ad meta pjonustu peirra, heldur frekar vidskiptavinir eda tilteknir hépar
sem nyta pjonustuna. Sem daemi ma nefna Heilbrigdiseftirlitid, embaetti byggingarfulltria og
skipulagsfulltrda. bar eru pad t.d. fyrirtaeki med starfsleyfi, byggingastjérar og adalhdnnudir sem nyta
pjonustuna og geetu metid hana med stuttri pjénustukdnnun strax eftir ad pjénusta hefur verid notud
eda samskipti hafa att sér stad likt og gert er ad hluta til i pjénustuveri a Hofdatorgi og i motuneytum
stjérnsysluhusa. Einnig ma nefna skélapjonustu leik- og grunnskdla (nemendur, starfsfolk, foreldrar)
og velferdarpjénustu (notendur).

Gildi konnunar Capacent

Rétt er ad halda pvi til haga ad almenn pjonustukdnnun um alla malaflokka medal borgarbua a bord
vid Capacent/Gallup-sveitarfélagakonnunina hefur akvedid gildi p6é ad hun sé ekki hentugasta formid
til ad meta gadi pjonustu.

i minnisbladi Stofnunar stjérnmdla og stjérnsyslufraeda, dags. 25. oktdber 2016, segir:

En burtséd fra pvi hvort anaegjumeelingar eru gédur maelikvardi a frammistodu stofnana eda
sveitarfélaga er mikilvaegt ad lita ekki framhja peirri stadreynd ad paer gefa visbendingar um
upplifun ibdana, hversu bjagadar sem paer kunna ad vera. Ef upplifun ibla er ad pjonustuadilar
komi ekki til mots vid éskir peirra, gaeti ekki sanngirni eda nai litlum arangri er pad vandamal fyrir
sveitarfélag, hvort sem matid er raunheeft og byggt 8 gédum upplysingum eda ekki. Fyrir
sveitarfélogin eru anaegdir ibuar, ad 6dru j6fnu, mun liklegri til ad vinna med sveitarfélaginu a
uppbyggilegan hatt en danagdir.

b3 segir i minnisbladi stofnunarinnar, dags. 3. névember 2016:

! Sjofn Vilhelmsdoéttir, forstodumadur Stofnunar stjdrnsyslufraeeda og stiérnmala vid Hi, ték einstaklingsvidtol
vid fulltrua allra fagsvida og midlaegrar stjornsyslu i starfshépi um pjonustukénnun Reykjavikurborgar.



Nidurstodur Capacent kbnnunarinnar/almennra anagjumaelinga hafa samt gildi i sjalfu sér og
attu alls ekki vera afskrifadar — anaegja ibda i svona kénnunum er ,,good will“/,,audlind” sem
stydur vid stjornun og rekstur borgarinnar. Fyrir sveitarfélog eru anaegdir ibdar, ad 6dru j6fnu,
mun liklegri til ad vinna med sveitarfélaginu 4 uppbyggilegan hatt en 6anaegdir.

Sem fyrr myndu nidurstédurnar gefa upplysingar um ,,imynd“ og ,,vidhorf” og pad er mikilvaegt
fyrir yfirstjérn og PR borgarinnar, sem og nidurstédurnar geta verid nyttar i samtal milli
fagsvidanna og fagradanna um heildarsyn a pjonustu svidanna og til ad skoda préunina (,,trend”)
yfir lengri tima. Og slikar upplysingar eru mikilvaegar.

Eitt af meginhlutverkum starfshdpsins var ad Utfaera og taka afstddu til pjdénustukannana sem nytast
til umbdta i starfi og pjonustu Reykjavikurborgar med dherslu 4 notendur pjénustu og pjénustu i
hverfum borgarinnar. Starfshdpurinn metur pad pvi ekki sem beinan hluta af verkefni sinu ad taka
afstodu til anaegjumeelinga 4 bord vid Capacent/Gallup-sveitarfélagakonnunina en er sammala
nidurstdodum Stofnunar stjérnmala og stjornsyslufreeda um ad i peim felst akvedid gildi.

Akvedi borgin ad halda a4fram ad maela vidhorf borgarbua & pennan hétt er lagt til ad slik kénnun
verdi Utfaerd med aherslu @ ad spyrja borgarbua um vidhorf til pjénustu i eigin hverfi, likt og gert var
arid 2014.% Starfshopurinn itrekar pé ad nidurstddur slikrar kénnunar eru liklegar til ad vera litadar af
vidhorfum sem byggjast ekki eingdngu a beinni reynslu af pjénustu borgarinnar, eins og fram kemur i
fyrrnefndu minnisbladi Stofnunar stjérnsyslufreeda og stjérnmala frd 25. oktéber 2016, ad spyrja hins
vegar um vidhorf til pjonustu i eigin hverfi eykur likurnar a hlutleegari maelingu.

> Starfshopurinn leggur til ad Reykjavikurborg taki ekki patt i arlegum
sveitarfélagakénnunum Capacent/Gallup eda notist vid nidurstédur peirra til ad baeta
bjénustu vid borgarbua ad ébreyttu.

» Starfshopurinn leggur til ad borgarrad taki afstodu til pess hvort Reykjavikurborg leggi
arlega fyrir almenna vidhorfskonnun i hverfum borgarinnar med sambaerilegum
spurningum og lagdar eru fyrir i Capacent/Gallup-sveitarfélagakdnnuninni med pad fyrir
augum ad safna upplysingum um vidhorf ibua til sveitarfélagsins.

3. Pjonustukannanir sem arangursmaelikvardi

[ erindisbréfi starfshépsins segir ad i vinnu sinni skuli hépurinn hafa. . . ,[P]ad ad markmidi ad studla
ad pvi ad buin veradi til tolfraedi og maelabord stjornenda sem nytist til umbdta i starfi og pjénustu
Reykjavikurborgar med aherslu & notendur pjénustu og pjonustu i hverfum borgarinnar.”

Mikilveegt er ad maelabord sem nyta skal til umbéta i starfi og pjonustu borgarinnar samanstandi af
skyrum arangursmeaelikvordum (e. performance measurements). Megintilgangur peirra er ad proéa
melingar @ framkvaemd verkefna i peim tilgangi ad meta hvernig stofnanir og sveitarfélog standa
sig.3 Arangursmaelikvardar geta ymist verid vidhorfs- og pjénustukannanir eda télulegir maelikvardar
(t.d. kostnadurinn vid pjénustuna). [ pessu samhengi pyrfti ad safna télulegum upplysingum um
pbjonustupaetti eftir hverfum, samhlida pjénustukdnnun en Innri endurskodun Reykjavikurborgar

2 Sja fylgiskjal: Skyrsla Capacent um pjonustu i hverfum Reykjavikur 2014 og fylgiskjal: Minnisblad skrifstofu
borgarstjéra og borgarritara, dags. 8. februar 2016: Kannanir Gallups @ pjonustu sveitarfélaga.

* Charles T. Goodsell, The Case for Bureaucracy, 4. utg. (Washington, D.C.: CQ Press, A Division of Congressional
Quarterly Inc., 2004): 153.
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hefur bent a pad, allt fra arinu 2010, ad skortur sé & tolulegum upplysingum hja borginni og synileika
beirra.4

Eins og vikid hefur verid ad hér framar geta pélitiskar skodanir ibda haft métandi ahrif a anaegju
peirra med pjénustu borgarinnar og pvi er varhugavert ad radast i umbaetur i starfi og pjonustu
Reykjavikurborgar a grundvelli I:)jc'mustukannana.5 par af leidandi er mikilvaegt ad adurnefnt
malabord stjéornenda samanstandi ekki einungis af nidurstédum pjénustukannana, heldur lika af
tolulegum drangursmaelikvordum pjénustu, p.e. pvi sem raunverulega er lagt i pjénustuna. Pannig ma
meta pjénustugaedi med nakveemum haetti sem haegt er ad nyta til umbdta i starfi og pjonustu
Reykjavikurborgar.

Radlegt er ad arangursmaelikvardar, p.m.t. vidhorfs- og pjonustukannanir, verdi utferdir samhlida
préun annarra maelikvarda og i ndnu samstarfi vid fagsvid. bvi telur starfshépurinn pad radlegt ad
starfshopur um innleidingu hugbunadar fyrir stjornendaupplysingar fai verkefnid til medferdar i
samvinnu vid fagsvid.

» Starfshopurinn leggur til ad starfshopi um innleidingu hugbunadar fyrir
stjornendaupplysingar verdi falid ad utfaera arangursmaelikvarda i samvinnu vid fagsvid.

4. Almenn pjonustukdonnun eda sértaekar kannanir fagsvida? —
Kostnadarmat

Starfshépurinn skodadi og reeddi kosti og galla mismunandi gerda pjénustumalinga og komst ad
peirri nidurstédu ad ein almenn kdnnun leysir ekki parfir borgarinnar fyrir maelingar en getur gefid
akvednar upplysingar um vidhorf ibua.

Vinna starfshépsins leiddi i 1jés ad erfitt er ad utfeera eina almenna pjonustukénnun um alla
malaflokka medal borgarbua. Pjonusta borgarinnar er mjog vidtaek og oft sérhaefd og oftast midud
vid afmarkada hdpa. Fagsvid borgarinnar hafa pvi leitast vid i kbnnunum sinum ad spyrja
raunverulega notendur pjéonustunnar alits. Nokkur munur er @ pjénustu fagsvidanna ad pvi leyti
hverjir njéta pjénustunnar. T.d. pjénustar menningar- og ferdamalasvid breidari hép notenda (m.a. i
gegnum listasofn, borgarsdgusafn, upplysingamidstod ferdamanna og bdékaséfn) heldur en t.d.
velferdarsvid sem sinnir heimahjukrun, malaflokki fatlads folks og fjarhagsadstod svo eitthvad sé
nefnt. Pvi minni og afmarkadri sem notendahépurinn er, pvi dliklegra er ad g66 mynd faist af vidhorfi
hans og reynslu af pjénustunni sem um rzadir i almennri pjénustukénnun.

Fagsvidin hafa préad eigin leidir til ad framkvama kannanir @ vidhorfum notenda pjénustunnar med
pad fyrir augum ad na beint til peirra og notast pa yfirleitt vid eigin upplysingar um hverjir notendur
pbjonustunnar eru. Pannig eru annars vegar a skdla- og fristundasvidi m.a. framkvaemdar
foreldrakannanir vegna dagforeldra, leikskéla, grunnskéla, fristundaheimila, félagsmidstodva,
skélahljémsveita og ténlistarskdla og einnig nemendakannanir i 6.—10. bekk og hins vegar a
velferdarsvidi kannanir medal notenda heimahjukrunar, notenda sem fa heimsendan mat, medal
fatlads folks og adstandenda, svo einhver deemi séu tekin af tveimur langstaerstu malaflokkum og
fagsvidum borgarinnar.

4 Reykjavikurborg, Mat 4 eftirlitsumhverfi Reykjavikurborgar, (Reykjavik: Innri endurskodun, 2014), 18.

> Sja fylgiskjal: Minnisblad Stofnunar stjérnsyslufreeda og stjérnmala, dags. 3.névember 2016 og Lilja Sigurbjorg
Hardardéttir, ,bjonusta sveitarfélaga og dnaegjumeaelingar: Hvad skyrir dneegjumun ibua i uthverfum og
midlaegari hverfum med pjénustu Reykjavikurborgar?,“ (meistararitgerd, Haskéli islands, 2016).
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Pad er pvi ekki sjalfgefid ad nidurstédur almennrar pjonustukdnnunar medal ibda verdi sambaerilegar
vid nidurstddur kdnnunar medal notenda pjénustu. | hjalégdu minnisbladi skéla- og fristundasvids
kemur fram ad ,,[t]6luverdur munur er 4 nidurstodum Capacent fyrir sveitarfélog um pjénustu leik-
og grunnskdla og & nidurstodum vidhorfskannana sem lagdar eru fyrir foreldra sérstaklega, baedi
kénnunum SFS og 4 vegum Skdlapulsins sem hefur verid lagt fyrir foreldra grunnskdélabarna og
grunnskélabérn § 6.-10.bekk.“® Muninn ma fyrst og fremst rekja til pess ad annars vegar er um
almenna vidhorfsmaelingu ad raeda en hins vegar kdnnun @ medal notenda tiltekinnar pjénustu.

Ad spyrja ibua i einstokum hverfum borgarinnar um vidhorf til pjonustu sem peir nyta sér er nzaer pvi
ad vera notendamaling, sbr. minnisblad Stofnunar stjornmala og stjérnsyslufraeeda, dags. 3.
névember 2016. bar segir ad hverfamalingarnar séu nzer pvi ad vera notendamaelingar en almennar
meelingar, en notendameelingar svidanna séu areidanlegustu upplysingarnar um anagju notenda
med pjonustuna og til ad nyta fyrir stefnumadtun og akvordunartoku hja vidkomandi pjonustuadilum
og pjénustueiningum.

[ minnisbladinu segir enn fremur i d) lid um pjénustukannanir, maelingar, kannanir og rannséknir hja
Reykjavikurborg:

begar peaer kannanir og adrar maelingar sem borgin stendur fyrir eda tekur patt eru skodadar parf
ad greina peer eftir eftirfarandi pattum:

1. Greina 4 milli maelinga a: vidhorfum til / pekking @ / notkun & / dnaegja med pjénustu.
2. Malingar sem midast vid ad kortleggja pjonustu, nytingu eda venjur (t.d. nyting a svaedum eda
fer8avenjur) vs. beinar anagjumalingar/geedamaelingar a pjonustu.

3. Malingar a pjonustu almenns edlis (universal serivce) vs. sértaekari pjonustu (skdlar, leikskdlar,
fatladir, eldri borgarar, félagspjonusta).

4. Malingar a pjénustu sem ibuar nota vs. pjonusta sem fyrirtaeki/stofnanir nyta sér/nyta sér
meira (t.d. heilbrigdisfulltrdi, byggingafulltrai, skipulagsfulltrui).

5. Malingar a pjonustu skipuldgd a hverfagrundvelli vs. @ pjénustu skipul6gd a borgargrundvelli.
6. Malingar 4 pjonustu sem er veitt allt/mest allt arid vs. mjog arstidabundin pjénusta.

7. Malingar 4 notkun @ og anaegju med pjénustu vs. kannanir/rannsdknir um stédu og lidan
hopsins sem nytir sér pjénustuna (sbr. lidan skdlabarna, eldri borgara i pjonustumidst6dum).

8. Malingar 4 pjonustu sem iblar nota vs. pjénusta sem gestir/ferdamenn nota.

Ein stor kénnun sem getur aldrei nad yfir petta allt, en 6rugglega hagt ad sameina/samkeyra
eitthvad af pessu og samraema maelingar (sbr. svargildi og kvarda) fyrir samanburd.

> Starfshopurinn leggur til ad fagsvid borgarinnar hafi umsjon med eda framkvaemi afram
kannanir med peim hzetti og peim adferdum sem peim pykir reynast og henta best i hverju
tilfelli eftir pvi hvada pjonustupatt er verid ad maela.

Almenn pjénustukdnnun

Fagsvidin geta lagt dkvednar spurningar fyrir hinn almenna borgarbua, t.d. i stérri almennri pjénustu-
og/eda vidhorfakonnun, i peim tilgangi ad maela dkvedna hluta pjonustu sinnar. Fyrirkomulagid getur
verid med peim hatti ad borgarbuar verdi spurdir um pa pjénustu sem peir hafa nytt sér og ad svor

6 Sja fylgiskjal: Minnisblad skola- og fristundasvids um samanburd 4 nidurstddum sveitarfélagakénnunar
Capacent og kannana SFS.
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séu greinanleg nidur a hverfi ibda. Helstu spurningum var safnad saman i spurningalistann sem sja
ma i fylgiskjali: Drog ad spurningalista fyrir almenna pjénustu-/vidhorfakénnun.’

Pessar spurningar endurspegla ekki eina almenna pjénustukénnun um alla malaflokka p6 ad peer
komist nalaegt pvi. Starfshépurinn leggur samt sem adur til ad borgin ihugi ad leggja paer (eftir ndnari
urfaerslu) fyrir i heild sinni arlega (med fyrirvara um utskiptingu a einstaka spurningum), til ad fa
samanburd a milli ara. Fagsvidin hyggjast hvort sem er leggja a.m.k. hluta peirra fyrir i kénnun medal
borgarbua og hagstaedara verd aetti ad fast med pvi ad leggja paer fyrir sameiginlega.® Einhverjar
peirra eru hinar sému og lagdar eru fyrir i Capacent/Gallup-sveitarfélagakonnuninni og yrdu einnig
lag@ar fyrir & fimm stiga kvarda (mjog sammala til mjog 6sammala) og pvi samanburdarhzefar ad pvi
leyti vid nidurstédur Capacent/Gallup-sveitarfélagakonnunarinnar. Einnig yrdi haegt ad bera saman
einstok hverfi Reykjavikurborgar, likt og Stofnun stjérnsyslufraeda og stjornmala bendir 4 i
minnisbladi sinu dags. 3. névember 2016.

Jafnframt bendir starfshépurinn a ad til pess ad kénnun sem pessi sé ad fullu marktzaek, og pa einnig
hvad vardar svor i einstaka hverfum borgarinnar, parf ad lagmarki ad mida vid 90% 6ryggisbil og 5%
skekkjumork i hverju hverfi borgarinnar. Midad vid pad parf ad safna hatt i 2.600 svorum, sbr. t6flu
um ibuafjolda i Reykjavik hér ad nedan.

Pad er mat starfshopsins ad til pess ad nidurstdodur anaegju- og vidhorfamaelinga nytist til pess ad
pbrda og auka gaedi sé naudsynlegt ad haldid sé utan um nidurstédur og framkveemd kannana a einum
stad innan borgarinnar og ad 4 sama stad sé haldid utan um eda vidhaldid yfirliti yfir paer spurningar
sem borgin spyr notendur sina. Pannig skapist heildaryfirsyn. Rokrétt er ad pad sé gert midlaegt og
beinast liggur pd vid ad tolfraedi- og greiningardeild & skrifstofu borgarstjéra og borgarritara sé sa
adili.

90%
Oryggisbil/ 5%
skekkjumork

ibuafjéldi pann 4. névember 2016 Fjoldi svara

1 Vesturbaer 15.889 265

2 Midborg 8.129 261

3 Hlidar 10.033 262

4 Laugardalur 16.026 265

5 Haaleiti-Bustadir 14.391 265

6 Breidholt 21.308 266

7 Arbeer 11.118 263

8 Grafarvogur 17.852 265

9 Kjalarnes 842 205

10 Grafarholt-Ulfarsard. 6.743 259

Samtals: 122.331 2.576

Starfshépnum var gert ad gera kostnadarmat 4 tillogum og dskadi hann eftir tilbodum fra Gallup,
Maskinu og Félagsvisindastofnun i kdnnun sem byggdi 4 spurningalistanum og ofangreindum fjolda
svara. Fyrirtaekin skiludu 6ll tilbodum en hdépurinn leggur ekki mat & hvort geedamunur sé a

&Y fyrirvari er gerdur vid spurningalistann ad par séu einhverjar spurningar sem ekki yrdu lagdar fyrir arlega.
® Hluti spurninganna 4 spurningalistanum eru spurningar sem fagsvid borgarinnar hafa arlega sett inn sem
aukaspurningar i sveitarfélagakonnun Gallups/Capacent.
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kdnnunum fyrirtaekjanna sem pau leggja fram i tilbodum sinum en komi til pess ad kénnun verdi
framkvaemd er rétt ad skoda nanar hvort um gaedamun sé ad reda. Byggt a tilbodum fyrirteekjanna
er kostnadur vid ad leggja spurningalistann fyrir borgarbuda u.p.b. 2,2-2,35 mkr. med vsk.

Starfshépurinn bendir a ad byggt a tilbodum og drogum ad spurningalista i fylgiskjali er mégulegt ad
framkveema kéonnun i desember 2016 eda januar 2017 par sem spurt verdi um vidhorf til pjénustu a
arinu 2016.

> Starfshopurinn leggur til ad t6lfraedi- og greiningardeild skrifstofu borgarstjora og
borgarritara verdi framvegis falid ad halda utan um nidurst6dur kannana og hafa yfirsyn
yfir kannanir @ vegum borgarinnar. Einnig ad hafa yfirumsjén med arlegri konnun i
samstarfi vid fagsvid borgarinnar verdi akvedid ad framkvama slikar kannanir.

» Starfshopurinn leggur til ad tolfraedi- og greiningardeild verdi falid ad lata framkvaema
konnun i desember 2016 eda januar 2017 par sem spurt verdi um vidhorf til pjonustu a
arinu 2016. Framkvaemdin byggi a fyrirliggjandi tilbodum og drégum ad spurningalista sem
sja ma i fylgiskjali.

5. Pjonustukannanir Reykjavikurborgar — Yfirsyn og samraeming

Starfshépurinn atti skv. erindisbréfi ad gera tilldgur um samraemd vinnubrégd, um faekkun og
steekkun & pjénustukénnunum borgarinnar eins og vid a.

Starfshépurinn hefur pegar lagt til hér ad framan ad fagsvid haldi afram ad gera sinar sértaeku
svidskannanir medal notenda pjénustu annars vegar og hins vegar ad tolfraedi- og greiningardeild a
skrifstofu borgarstjéra og borgarritara haldi utan um arlega kdnnun og vidhaldi lista yfir spurningar
fagsvida. Jafnframt er radlegt ad yfirsyn og umsjén med birtingu nidurstadna kannana
Reykjavikurborgar verdi @ einum stad. Auk pess hefur skodun starfshépsins leitt i [jos ad porf er a
midlaegri einingu sem veiti rddgjof um framkvaemd kannana og samraemd vinnubrogd.

Ovist er ad naegileg moénnun sé til stadar i midlaegri stjérnsyslu i dag til ad sinna sliku hlutverki og
starfshopurinn telur pvi ad naudsynlegt geti verid ad styrkja ndverandi einingu. Samradsvettvangur
fagsvida og midlaegrar stjérnsyslu um framkvaeemd kannana gaeti einnig audveldad slikt fyrirkomulag.
Skodun starfshépsins hefur jafnframt leitt i jos ad slikur samradsvettvangur er gagnlegur hvad vardar
midlun upplysinga. Fyrirvara ma po setja vid ad samradsvettvangur um einungis kannanir hafi ndgu
umfangsmikid verksvid.

Verkefnahdpur fyrir tolfraedi, greiningu og gaedi (undirhdpur starfshdps um hagraedingaraherslur i
innri pjénustu) hefur lagt til ad skipad verdi fagteymi eda samradsnefnd i malaflokknum (To6lfrzedi,
Gaedamal, Mat, Uttektir/rannséknir/kannanir, Arangursstjérnun, Stefnumétun og dzetlanagerd). Med
pvi méti megi ad mati verkefnahdpsins efla samtal og radgjof milli svida, samnyta pekkingu innan
borgarinnar i pessum malaflokki, veita radgjof inn i malaflokka sem skarast vid malaflokk tolfraedi,
greiningar og geeda og teekifzeri gefist til pess ad efla og eftir atvikum koma a samraamdum
vinnubrogdum um gagnamidada stefnumaétun.

Ljdst er ad vida innan borgarinnar, @ mismunandi svidum, er 6flugt starfsfélk a svidi tolfraedi og
kannana en visbendingar eru um ad kroftum sé dreift vida og ad arangursrikt geeti verid ad auka
samvinnu pessara adila annadhvort a8 samstarfsvettvangi eda innan sérstakrar einingar. Rétt er p6 ad
itreka ad eins og skipulag borgarinnar er i dag eru pad fagsvidin sem best pekkja notendur og
vidskiptavini sina og pvi verdur a.m.k. dkvedinn hluti pessarar starfsemi alltaf ad vera Uti &
fagsvidunum.
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> Starfshépurinn leggur til ad tolfraedi og greining/skrifstofa borgarstjéra og borgarritara eda
6nnur midlzeg eining fai pad hlutverk ad vera samraemingaradili hvad vardar kannanir a
vegum Reykjavikurborgar. Einingin verdi efld og geti pannig veitt radgjof um framkveemd
kannana, samreemt og haft umsjon med birtingu nidurstadna kannana, t.d. i maelabordi
stjornenda eda gagnvart ibaum.

» Starfshopurinn leggur til ad almennt fyrirkomulag i kringum kannanir og mzelingar hja
borginni verdi endurskodad. Starfshépurinn tekur einnig undir tillogu verkefnahdps um
tolfreedi, greiningu og gadi um ad a.m.k. verdi skipad fagteymi eda samradsnefnd i
malaflokknum, ef ekki er vilji til ad ganga lengra i samramingu. Samradsvettvangurinn
stydji vid midlaegt hlutverk tolfraedi- og greiningardeildar a skrifstofu borgarstjora og
borgarritara.

» Starfshopurinn leggur til ad borgin szeki fram i pjonustu- og vidhorfamzaelingum og ad gogn,
framsetning peirra og urvinnsla sé sjalfsagdur og naudsynlegur hluti af rekstri og
stefnumoétun ndtimaborgar.
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Nidurlag

Eins og fram kemur i nidurstédum starfshdpsins liggur nu fyrir ad pjonustukannanir paer sem
framkvaemdar hafa verid af Capacent/Gallup um pjonustu sveitarfélaga, hafa takmarkad gildi sem
meelikvardi @ pjonustu sveitarfélags a bord vié Reykjavik. baer veita po mikilvaegar upplysingar um
vidhorf ibla en ljost er ad umraedan, sem gjarnan hefur farid fram pegar nidurstédur peirra hafa
verid birtar, hefur verid a villigdétum.

pad felast mikil taekifzeri fyrir Reykjavikurborg i pvi ad efla og samraema starfsemi i kringum vidhorfa-
og pjonustukannanir. Mikil verdmaeti geta falist i pvi ad afla gddra gagna og nota nidurstédurnar til
ad gera gdda pjonustu betri. Sé litid aftur i timann kemur i ljés ad borgin lagdi adur fyrr meiri aherslu
a samraemdar maelingar og hagnytingu nidurstadna. Ef til vill er astaeda til pess ad lita aftur til pess
tima og leggja mat & pau séknarfaeri sem geta falist i pvi ad pekkja hug notenda pjénustunnar betur
og skoda nidurstddur heildraent.

Fyrir Reykjavik, sem i senn er langstaersta sveitarfélag landsins og pad sem veitir langsamlega
fiolbreyttasta pjonustu, kann ad vera skynsamlegt ad bera sig frekar saman vié sambaerileg
sveitarféldg i ndgrannaléndunum frekar en énnur sveitarfélég & islandi. [ 1jési pess ad i Reykjavik byr
mjog fjdlbreyttur hopur félks med mismunandi parfir ma halda pvi fram ad nidurstédur
pjonustukannana sem horfa a alla borgina i heild veiti i raun mjog takmarkadar upplysingar um
upplifun ibda i einstaka hverfum. Ef til vill ma likja pvi sjénarhorni sem pannig skapast vid pad ad
horfa 6fugt i gegnum sjonauka. Til ad sja rétta heildarmynd er naudsynlegt ad skoda nidurstédur sem
skiptast nidur a hverfi, en pannig ma betur koma auga a taekifaeri til urbota.

Loks er vert ad draga fram pa nidurstodu hdpsins ad tekifeeri felist i pvi ad auka midlaega yfirsyn yfir
kannanir, framkvaemd peirra og nidurstédur. [ nidurstddunum felast mikilvaeg gégn sem geta gefid
nyjar og ovaentar upplysingar pegar pau er skodud i samhengi vid adra hluti. betta gera framsaknar
borgir enda er markviss nyting, greining, birting og vinnsla gagna eitt af meginvidfangsefnum snjallra
borga nutimans.

16



Heimildir

Goodsell, Charles T. The Case for Bureaucracy, 4. Utg. Washington, D.C.: CQ Press, A Division of
Congressional Quarterly Inc., 2004.

Reykjavikurborg. Mat d eftirlitsumhverfi Reykjavikurborgar. Reykjavik: Innri endurskodun, 2014.

Lilja Sigurbjorg Hardardottir. ,bjonusta sveitarfélaga og dnaegjumeaelingar: Hvad skyrir dnaegjumun
ibua i uthverfum og midlaegari hverfum med pjonustu Reykjavikurborgar?” Meistararitgerd,
Haskdli islands, 2016.

17



