v 1

Pjonustustefna Reykjavikurborgar

Adgerdaaetiun

w

Reykjavikurborg

Skrifstofa pjénustu og reksturs



| N nIE|6 | ng Og Sampykkt pjéonustustefnu Reykjavikurborgar er einkar jakvaett skref i pjonustupréun borgarinnar. Segja md ad med sampykktinni
sé i fyrsta sinn frd pvi ad pjénustu- og rekstrarsvid var lagt nidur buid ad leggja drog ad pvi ad samraemd pjonusta og

Eft|rfy|gn| pjénustuveiting sé skilgreind sem hluti af kjarnastarfsemi borgarinnar. betta hlutverk skrifstofu pjénustu og reksturs var ad
. s morgu leyti 6ljést vid stofnun hennar arid 2012 og engir fjdrmunir til ad sinna samramingahlutverki hafa verid inni i ramma

bjon UStutefn u skrifstofunnar.

- fy rStu S kref [ pjénustustefnunni segir ad til pess ad tryggja ad markmid stefnunnar néi fram ad ganga skuli gera adgerdadzetlun til tveggja ara

i senn og ad abyrgd 4 gerd og framkveemd hennar sé & hondum skrifstofu pjonustu og reksturs. Einnig segir ad skrifstofustjori
pjonustu og reksturs beri abyrgd & samraemdri pjonustu Reykjavikurborgar og fylgi pjonustustefnunni eftir. Hann beri einnig
abyrgd a pvi ad til séu verklagsreglur og leidbeiningar i pjonustumalum.

Ljost er ad innleiding stefnunnar felur i sér ny og umtalsvert aukin verkefni fyrir skrifstofuna og ef nd a drangri & pessu svidi er
naudsynlegt ad borgin veiti fjarmagni i verkefnid. Um er ad raeda umfangsmikid verk og pvi er i pessari fyrstu adgerdaadeetlun
gert rad fyrir ad leggja akvednar grunnlinur og innleida nyja hugmyndafraedi vid veitingu pjonustu.

Eftirfarandi verda meginaherslur naestu tveggja ara:

*Ad mynda teymi starfsmanna sem heldur utan um innleidingu, eftirfylgni og samraemingu asamt gerd verklagsreglna og
leidbeininga. Lagt er til ad stofnad verdi priggja manna teymi til ad byrja med sem stadsett verdi a pjonustudeild SPR. Ekki
er til fjarmagn i ramma SbR til ad maeta kostnadi vid pessa starfsmenn.

*Ad kynna stefnuna um allt borgarkerfid. Na parf til sem allra flestra starfsmanna borgarinnar og pvi er stefnt ad pvi ad
eiga fundi med flestum stjérnendum borgarinnar a timbilinu. Einnig parf ad skipuleggja fraedslu um stefnuna og kennslu i
hugmyndafraedi og adferdum vid pjonustuveitingu. Ekki er til fjarmagn i ramma til ad maeta kostnadi vid petta.

*A0 innleida geda og pjonustumaelingar til ad meta gaedi, drangur og préun pjénustu borgarinnar. Ekki er til fiarmagn i
ramma til ad maeta kostnadi vid petta.

*Ad taka upp hugmyndafraedi Design Thinking vid Utfaerslu og honnun allra pjonustuferla borgarinnar og innleida hana i
alla pjénustu borgarinnar, sja nanar hér a eftir. Ekki er til fiarmagn i ramma til ad mzeta kostnadi vid petta.

Skrifstofa pjonustu og reksturs hefur pegar tekid nokkur skref til ad sinna pvi hlutverki sem henni er atlad samkvaemt
pjéonustustefnunni. Til pess ad hrinda adgerdadaetluninni i framkveemd parf pd ad staekka fjdrhagsramma skrifstofunnar. Gera
parf rad fyrir fijarmagni til ad rada inn starfsmenn en einnig parf ad gera rad fyrir fjarmagni til kaupa a radgjof og annarri pjénustu
verktaka. Gert er t.d. rad fyrir ad leita til Capacent til ad hefja innleidingu Design Thinking hugmyndafraedinnar en fyrirtaekid er
brautrydjandi hér a landi a pvi svidi. Capacent verdur fengid til pess ad leida vinnu vid gerd fyrstu ferlanna og pjalfa i leidinni
starfsmenn teymisins. Til lengri tima er sidan gert rad fyrir ad starfsmenn deildarinnar verdi ad mestu sjalfbaerir hvad petta
vardar. Einnig parf ad gera rad fyrir kaupum 3a sérfreediadstod vid gaeda- og pjonustumaelingar og gerd verklagsreglna og
leidbeininga.
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i skyrslu starfshops um pjénustuveitingu Reykjavikurborgar fra arinu 2015 er m.a. fjallad um pau skref sem hagkveem og géd

Til IOgU r starfsho PS bjonustuveiting parf ad uppfylla.
um bjé n UStuveiti ngu Samantekid kemur par fram ad mikilvaegt sé ad:
og bjé nustustefna * pekkja hverijir séu notendur tiltekinnar pjénustu,
Rey kJ aV|Iku r * vita hverjir parfir notendahépsins eru,
* hafa hugfast ad notendur vita ekki alltaf hverjar parfir peirra eru eda hvar urlausn er ad finna,
* geeta purfi ad pvi ad fyrir liggi réttar greiningar a pjonustupo6rf og pa helst i samvinnu vid notendur,
* ad notendur fai lausn eda pekki naestu skref og sé leidbeint i peim efnum,
* pjénustan sjalf parf ad stydja vid upplifun um sanngjarna, géda og rétta pjonustu og
*

eftirfylgni og mat & framkvaemd pjonustunnar parf ad vera med peim haetti ad avallt sé reynt ad styrkja og efla
framkvaemd hennar.

Starfshépurinn leit til erlendra fyrirmynda og komst ad peirri nidurstédu ad framsaeknar borgir legdu aherslu 4 ad pjénusta
peirra veeri vel honnud og notendamidud, ad leidir til pess ad nalgast pjonustuna veeru fjolbreyttar og maettu porfum
notenda og ad mikilvaegt veeri ad kortleggja vel upplifun notenda af pjonustunni. Starfshépurinn hvatti pvi til pess ad
framtidarstefnumétun i pjonustuveitingu ad Reykjavikurborg aetti i auknum meeli ad nyta sér honnun sem utgangspunkt i
pjonustuveitingu.

i svidsmynd 5 er pjonustu borgarinnar i raun lyst med pessa syn ad leidarljési en par segir m.a. ,Hver borgarhluti myndar
einingu sem er rekstrarlega hagkvaem og veitir skilvirka pjénustu sem maetir pérfum borgaranna.” og i pvi felst ad gegna
frumkvaedis- og samraemingarhlutverki i pagu borgarhlutans sem m.a. felst i ad afla upplysinga og tulka og maeta pérfum og
aherslum ibda i borgarhlutanum og sérstédu einstaka hverfa par sem pad 4 vid.”

i kjolfar pessarar vinnu var métud pjonustustefna Reykjavikurborgar sem lysir syn borgarinnar & pad hvad pjdnustuveiting
hennar snyst um. Mikilvaegt er talid ad stefnan nytist starfsfolki vid dagleg storf um leid og hun setur vidmid og maelikvarda
um pjonustu borgarinnar almennt. bjénustustefnan skiptist i fjiogur meginmarkmid sem eru fagmennska, notendamidud
hénnun, skilvirkni og naerpjonusta.

Skrifstofu pjénustu og reksturs leggur hér fram tillégu ad adgerdadaetlun til pess ad koma pjonustustefnu Reykjavikurborgar i
virka innleidingu. Ad pvi verki koma einkum tvaer deildir skrifstofunnar; pjonustudeild og rafraen pjonustumidst6d sem saman
vinna ad pvi ad préa og breyta framlinupjonustu borgarinnar @ pann veg ad sjalfsafgreidsla verdi raunverulegur fyrsti
valkostur borgarbua par sem pvi verdur vid komid. Skrifstofa pjonustu og reksturs leggur til ad beitt verdi adferdafredi
Design thinking vid ad innleida pjonustustefnu Reykjavikur og ad pad verdi gert i peim afongum sem lyst er sidar i pessu
skjali. i
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Adferdafraedi Design thinking hefur verid ad rydja sér hratt til rims sidustu aratugi og hefur fjoldi sveitarfélaga og opinberra

M eg| n b&t“ ri adila nytt sér pa adferdafraedi i stefnumaétun vardandi pjonustu. i Design thinking er leitast vid ad nota skapandi adferdir til
. ad varpa nyju ljési a vidfangsefnid. Ahersla er a samkennd med notanda pjonustunnar og notadar eru adferdir eins og ad
d 6fe raafr&6| greina upplifunarferli notenda til pess ad koma auga a daskoranir og baeta pjonustu. Lagt er upp med pad ad

pbjonustustefnumaétun sé fyrst og fremst unnin med parfir notenda ad leidarljosi.

Design thinking

i pessu stutta yfirliti er haegt ad nefna fjéra mikilvaega paetti sem einkenna adferdafraedina:

*Samkennd med notendum og starfsfélki. bvi midur er audvelt ad missa sjonar a pvi hverjum vid viljum pjéna. bad parf
ad setja sig raunverulega i spor notenda baedi til ad veita framurskarandi pjonustu og til pess ad haefileikarikt folk
framtidarinnar velji ad vinna fyrir Reykjavikurborg.

*Nyskopun er einnig samofin Design thinking, vid leyfum okkur ad hugsa allt upp & nytt. Gridarlega mikilvaegur pattur i
pvi ad fara framur veentingum notenda er ad byggja ekki a pvi gamla, festast ekki i vidjum vanans heldur finna hvada leid
er best ut fra pérfum notanda pjonustunar.

*Upplifun er farin ad skipta notendur enn meira mali. Kréfur eru ger6ar um pad ad opinberir adilar og fyrirtaeki sjai fyrir
og uppfylli parfir, einfaldi lif vidskiptavina, séu samfélagslega dbyrg og pad ad nota pjonustuna skapi jakveeda upplifun.
Ferdalag notenda er pvi greint, lid fyrir lid par sem vid skodum lidan, upplifun, ferli og helstu vordur.

*bverfagleg teymi eru kjarninn i adferdarfreedi Design thinking. bar er leitast vid ad sprengja upp hina hefdbundnu
stofnanahugsun sem verdur oft einsleit. bverfagleg teymisvinna leysir Ur laedingi nyja hugsun; vid faum fram olik
sjénarhorn og nyja syn a gémul vandamal sem skilar miklum avinningi, betri rekstri og hldir ad skapandi og lausnamidadri
hugsun til lengri tima.
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Adferdafreedi
Design thinking
notud til pess ad
innleida
bjonustustefnu
Reykjavikurborgar

Lagt er til ad notast verdi vid adferdafraedi Design thinking til pess ad innleida pjénustustefnu Reykjavikurborgar. Morg deemi

eru um ad adferdafraedin hafi nyst opinberum adilum vel og pa sérstaklega par sem yfirfeersla yfir i rafreent umhverfi 4 sér
stad.

Ma bpar helst nefna GOV.UK i Bretlandi sem skilad hefur yfirvoldum 70 milljon punda & ari. MindLab i Danmérku par sem
raduneyti og sveitastjornir hafa unnid ad umbdtaverkefnum i pjédnustu og verkefni eins og Design Driven City, Helsinki, Human
centered government, Singapore, New way to vote og Los Angeles, Palo — connected community. bessi verkefni eiga pad

sameiginlegt ad vera unnin med framlinufdlki, notendum og pverfaglegu teymi fagfélks i einskonar samsképunarverkefnum
pbar sem parfir notenda eru hafdar ad leidarljosi.

Lagt er til ad su adferdafraedi verdi notud vid innleidingu
pjénustustefnu Reykjavikurborgar til pess ad raungera
pjénustumarkmidin. Lagt er til ad verkefnid verdi unnid i

premur aféngum. d

4. Naerpj6nusta 1.Fagmennska
2.
Notendamidud
3. Skilvirkni héouflt




c) Profun & innleiding

Pjonustumarkmidin b) Samsképun
- Design thinking vinnustofur

-

4. Naerpjonusta 1.Fagmennska

2

Notendamidud
3. Skilvirkni hénnun

i

Reykjavikurborg
Skrifstofa pjénustu o, g reksturs



Vinnulag

1. afangi - Stodumat 2. afangi — Samskdpun vinnustofur 3. afangi — Préfun og innleiding

Vidtol vid notendur og framlinustarfsfolk — tekin
eru vidtol vid notendur og framlinustarfsfoélk.
Mikilvaegt er ad tala einnig vid framlinustarfsfolkid
pvi pad sér oft mynstur vardandi lidan notenda sem
parf ad skilgreina.

Vettvangsheimsoknir — fylgst er med notendum 3
stadnum, akvedid verdur i samstarfi vid stjornendur
hvada adferdir verda notadar (myndbond,
myndatokur, & stadnum, dagsbaekur ofl.)

Greining gagna — rynt i gégn sem til stadar eru um
nytingu, skilvirkni og upplifun (fyrri maelingar,
kannanir o.s.frv.).

Customer Journey — vinnustofur med notendum og
framlinu par sem farid er i gegnum Customer
Journey og upplifun peirra kortlogd. Ur peirri vinnu
koma mjog skyr verkefni fyrir hvern fasa er varda
Urbaetur og nyskopun.

Samskopunarvinnustofur - med notendum, framlinu
og fagfolki. par sem studst er vid nidurstodur ur
stodumati til pess ad utfaera og innleida meginpaetti
pjénustustefnunar med parfir notenda ad leidarljési.

Adgerdarazetiun drog — 16gd fram drog ad
adgerdaaaetlun og skilgreint hvada verkefni eigi
sérstaklega ad préfa med notendum.

¢) Préfun & innleiding

b) Samsképun
vinnustofur

*  Vinnustofur par sem ferlid er préfad — Endurbaett
ferli pr6fad med pvi ad Utbda raunadsteedur og fa
notendur til pess ad profa. Reynt er ad greina galla,
ef einhverjir eru - strax, pannig ad haegt sé ad
hamarka arangur i innleidingu.

*  Adgerdarazetlun fullmétud og innleiding hefst —
Taflan notud til pess ad innleida verkefni & skilvirkan
og synilegan hatt pegar adgerdadeetlun liggur fyrir.
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Unnid af:

Halldéri Nikulas Larussyni, pjonustudeild SPR
Olsfu Bjorgu bérdardéttur, SPR
Oskari J. Sandholt, SPR

bresti Sigurdssyni, rafreenni pjonustumidstod SPR

Arnar Jénsson og bérey Vilhjalmsdéttir fra Capacent komu ad hugarflugi og umradum um pjénustu og Design Thinking. Myndskreytingar
og texti um Design Thinking er peirra.
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