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Með það að markmiði að undirbúa borgarkerfið, starfsfólk, verkefnastjóra og aðra 

hlutaðeigandi fyrir innleiðinguna, þá var farið af stað í ítarlega undirbúningsvinnu við að 

kortleggja alla þjónustu Reykjavíkurborgar. Öll svið, skrifstofur og fyrirtæki í meirahlutaeigu 

borgarinnar voru höfð til hliðsjónar í þessari kortlagningu þar sem þjónustustefnan kveður á 

um að öll þjónusta borgarinna skuli falla undir stefnuna.  
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Það er stórt verk að ætla sér að setja alla þjónustu borgarinnar samhliða á eitt blað, enda er 

þjónustan sem  borgin veitir mjög fjölbreytt og víðfem. Ráðgjafafyrirtækið Capacent var því 

fengið til að leiða stöðugreininguna í samstarfi við verkefnahóp. Verkefnið var rammað inn1 

til að sjá hvert umfangið væri og hvernig eigi að skilgreina og nálgast bæði notendur og 

þjónustuveitingu borgarinnar. Ákveðið var að fara þá leið að útbúa hagaðilakort og kerfiskort 

í takt við hugmyndafræði notendamiðaðrar hönnunar (e. design thinking) 

 

® Undirbúningsfasi hófst í byrjun febrúar 2018 og lauk 24. apríl 2018.  

 

Framkvæmd 

Tekin voru djúpviðtöl við sviðs- og skrifstofustjóra, þar sem markmiðið var að fá þeirra 

upplifun á þjónustuveitingu síns sviðs og borgarinnar í heild. Viðtölin voru 12 talsins á 

tímabilinu 16. febrúar – 8 mars. Ekki voru tekin viðtöl við borgarlögmann, umboðsmann 

borgarbúa og innri endurskoðun.  

 

Ráðgjafar Capacent greindu vefsíðu borgarinnar út frá þjónustuþáttum og hvernig þeir birtast 

notendum. Vefsíða borgarinnar er stærsta upplýsinga- og þjónustugátt borgarinnar út á við. 

Unnið var að því að ná svokallaðri „þyrlusýn“ á alla þjónustu borgarinnar og teikna upp 

kerfiskort. Verkefnahópurinn sem var tengiliður Capacent við borgarkerfið meðan á þessari 

vinnu stóð, aflaði og veitti upplýsingar og tengingar er þurfti til kortlagningarinnar  

 

Lokaafurð undirbúningsfasans var Þjónustuhringurinn – kerfiskortið sem lagt var upp með að 

búa til. Fyrstu drög hringsins voru kynnt verkefnahóp þjónustustefnunnar 16. mars. Í 

framhaldinu var farið með drögin í rýni inn á öll svið og tóku skrifstofustjórar og/eða aðrir 

sérfræðingar af sviðinu þátt í því ásamt verkefnahóp innleiðingarinnar.  

                                                        

1 Viðauki 2 
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Niðurstöður undirbúningsfasa og þjónustuhringurinn voru síðan kynnt fyrir stýrihóp 

verkefnisins þann 24.apríl2. Í þjónustuhringnum er búið að kortleggja alla þjónustu 

Reykjavíkurborgar. Hringnum er skipt upp eftir sviðum og undir hverju sviði eru upptaldar 

þjónustur þess sviðs við íbúa og gesti borgarinnar. Innri hringirnir tákna miðlæga stjórnsýslu, 

pólitísk ráð og nefndir. Í hringnum má einnig finna helstu þjónustugáttir Reykjavíkurborgar3. 

  

 

                                                        

2 Viðauki 1 

3 Hafa skal í huga að hringurinn er lifandi skjal og tekur breytingum í takti við breytingar á þjónustu og skipulagi 
borgarinnar 
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Aðferðafræði notendamiðaðrar hönnunar (e. design thinking) gerir ráð fyrir að skoða alla 

þjónustu út frá notendanum. Til þess að það sé mögulegt er notast við svokallaðar erkitýpur 

og í þessum fasa voru drög lögð að erkitýpum sem verða notaðar við innleiðingu 

þjónustustefnu Reykjavíkur.  Erkitýpurnar mynda síðan borgarfjölskylduna.  

 

Borgarfjölskyldan  samanstendur af u.þ.b. 20 einstaklingum sem nota mismunandi þjónustu 

borgarinnar og mun fjölskyldan ná yfir notendur allrar þjónustu sem borgin hefur upp á að 

bjóða og verður kerfið greint út frá þeim í næstu skrefum innleiðingarinnar.  

 

4 

 

                                                        

4 Drög að borgarfjölskyldunni, eins og hún var kynnt fyrir stýrihóp 24. apríl 2018.  
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Helstu umbóta verkefni unnin á tímabilinu 

Þjónustulýsingar 

Búið er að greina framsetningu þjónustulýsinga á vef borgarinnar í samráði við notendur (íbúa 

og framlínustarfsmenn) og hanna nýja framsetningu efnis byggt á þeirri vinnu. Niðurstaðan 

var að hafa einfalda og skýra framsetningu upplýsinga sem jafnframt er samræmd milli ólíkra 

þjónustuþátta. Eins var áhersla á myndræna framsetningu umsóknarferlis og að bjóða uppá 

myndbönd sem útskýra betur þjónustuna og svarar helstu spurningum. Unnið er að því núna 

að yfirfara þjónustulýsingar og setja þær upp á nýjan hátt.  

 

Núverandi staða: Beðið er eftir því að forritarar komist í verkefnið til að halda áfram. Fyrstu 

þjónustulýsingar á þessu formi verða aksturs- og ferðaþjónustur á velferðasviði, í samhengi 

við nýjar rafrænar umsóknir, sem er verkefni unnið af velferðasviði og Rafrænni 

þjónustumiðstöð.  

 

Ábendingavefur 

Það hefur komið skýrt fram hjá íbúum í þjónustukönnunum að bæta þurfi samskipti, 

upplýsingagjöf og eftirfylgni milli íbúa og starfsmanna borgarinnar. Því var í kjölfarið ráðist í 

endurhönnun á ábendingavef sem áður var einungis tileinkaður borgarlandinu en mun nú 

taka á móti hvers kyns ábendingum sem liggja íbúum og öðrum gestum borgarinnar á hjarta. 

Viðkomandi þarf nú ekki lengur sjálfur að finna út hvert hann hefur samband, heldur sendir 

hann ábendingu í gegnum einfalt vefform á forsíðu borgarinnar þar sem þjónustuver kemur 

henni á réttan stað til úrvinnslu. Íbúar fá staðfestingu í tölvupósti og rafræna slóð á 

ábendinguna og geta þar fylgst með henni frá upphafi til enda. Ábendingavefurinn fer í loftið 

maí 2018.  
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Rafræn upplýsingagjöf 

Hafist hefur verið handa með tilraunaverkefni með það að markmiði að auka rafræna 

upplýsingagjöf til íbúa. Tilgangurinn er meðal annars til að taka græn skref í rekstri borgarinnar 

en ekki síður til að ná til íbúa á skilvirkari hátt. Með því að senda sms er hægt að draga verulega 

úr og jafnvel hætta alfarið að senda út þjónustutilkynningar á pappírsformi. Tilraunaverkefnið 

hófst 11. maí 2018 þar sem smáskilaboð voru send á íbúa í tveimur póstnúmerum í borginni 

varðandi vorhreinsun íbúðagatna. Verkefninu er fylgt eftir á rafrænan hátt á samfélagsmiðlum 

og viðhorfskönnun til íbúa.  

 

Núverandi staða: Framkvæmd verkefnis er lokið. Búið er að senda skilaboð til þessara íbúa og 

nú tekur við úrvinnsla gagna og mat á niðurstöðum. Næstu skref fela í sér að skoða lausnir í 

stærra samhengi. Fá betri innsýn í viðhorf borgarbúa, jafnvel með rýnihóp eða viðtölum.  

 

Spurningar og svör 

Til að auka sjálfsafgreiðslu og stytta þjónustuferlið hefur vefsíða með algengum spurningum 

og svörum verið sett upp. Í takt við notendakannanir er lögð áhersla á einfalda og skýra 

framsetningu sem var leiðandi við hönnun og uppsetningu á forminu. Nú gefst notendum 

þjónustu borgarinnar kostur á að spara sér tíma og fá svör við spurningum sínum í gegnum 

forsíðu Reykjavik.is – Áhersla hefur verið lögð á að sérfræðingar okkar í framlínuþjónustu 

ritstýri og uppfæri gagnagrunnin í samvinnu við sérfræðinga inn á sviðum.  

 

Núverandi staða: Vefurinn er birtur og unnið er að útfærslu á hvernig skuli kynna hann og 

hvetja borgarbúa til að nota hann sér til upplýsinga. Þessi vefur er í stöðugri þróun og næstu 

skref eru að afhenda þjónustuveri hann til eigna, viðhalds og uppfærslu.  
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Viðauki 1 

 

Samantekt af kynningu Capacent á niðurstöðum undirbúningsfasa. 
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Viðauki 2 

Verkefnistillaga Capacent. 
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