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Rafræn þjónustumiðstöð
Tók formlega til  starfa 2.  janúar  2017.

Starfar  þvert  á  svið  borgarinnar.

Rafræn  innri  og  ytri  þjónusta.

Vefþróun.

Rafvæðing  ferla  og  aukið  rafrænt  lýðræði.

Framsetning  opinna  gagna.

Hluti  af  Snjallborgarvæðingu borgarinnar.

Við  valdeflum starfsfólk  til  nýmiðlunar.

Finnum  einfaldar  rafrænar  lausnir  á  flóknum vandamálum.



Rafræn þjónustumiðstöð

Tæknileg skuld Reykjavíkurborgar eftir hrun

Mikið að þjónustuferlum eru afar gamlir

Ekki heildræn sýn á veitingu þjónustu

Mikið af alls konar kerfum sem ekki vinna saman

Mikið af tvíverknaði

Allir vilja vel en það hefur vantað stefnu og farveg

Síló – hver í sínu horni

Það þarf að sækja um allt- úrelt hugsun



Okkar áskorun er að breyta 
hugarfari, vinna með öllum og 
passa okkur á því að verða ekki 

síló fullt af besservisserum.



Þjónustustefnan
Þjónstustefna Reykjavíkurborgar lýsir 
samræmdri sýn borgarinnar á það hvað 
þjónustuveiting snýst um. Þannig nýtist hún 
starfsfólki við dagleg störf um leið og hún setur 
viðmið og mælikvarða um þjónustu borgarinnar 
almennt.

Reykjavíkurborg er þjónustuaðili 
Við veitum  borgarbúum aðgengilega, fjölbreytta og 
framúrskarandi þjónustu. 
Stærstur hluti starfsemi Reykjavíkurborgar felst í þjónustu með 
einum eða öðrum hætti.
Íbúar borgarinnar og gestir hennar eru þannig viðskiptavinir 
hennar og þeir eiga að vita hvers þeir geta vænst þegar þeir 
sækja þjónustu. 
Allt starfsfólk borgarinnar þarf að vera samstíga í því að veita 
góða þjónustu. 



1. Fagmennska

2. Notendamiðuð hönnun- Design thinking

3. Skilvirkni

4. Nærþjónusta

Öll þjónustuveiting og þjónustuhönnun skal 
hafa þessi meginmarkmið að leiðarljósi. 

Megin-
markmið
stefnunnar



Þjónustu
hringurinn



Mínar síður
Aðrar rafrænar gáttir
Þjónustver
Á vettvangi
Þjónustumiðstöðvar

Snertifletir





Notandinn
- Erkitýpur



Hvað svo?

Hver persóna fær verkefnisstjóra   2 – 4 
persónur á mann.

Hver greining á ferli skapar fjölda 
umbótaverkefna

Persóna/verkefnisstjóri fylgir eftir 
umbótaverkefnum og ber ábyrgð á að umbætur

gangi eftir.

Notandinn á sér þar með liðsmann sem hefur 
það hlutverk að gæta hans hagsmuna.



Þessi vinna er grunnur að 
næstu útgáfu af þjónustuvef 

borgarinnar. 



Við ætlum að hafa alla þjónustu aðgengilega á 
reykjavik.is setta upp með skipulegum hætti. Við 

sjáum hins vegar að fleiri lausnir og aðferðir 
þurfa að koma til og við leitum leiða til að finna 
einföldustu lausnina hverju sinni. Við lítum ekki 

á vef sem órjúfanlega heild heldur sem 
samansafn alls kyns þjónustu, gagna og 

upplýsinga sem nýtast íbúum og margar leiðir 
eru að. Við miðum alla okkar þjónustu við að 

besta mögulega viðmót hennar sé í snjalltæki.



Við erum að tala um nútímalegan 
upplýsingaarkitektúr sem byggir ekki á einu kerfi 

heldur samspili kerfa sem sameinast í einu 
viðmóti gagnvart notanda. Við byggjum á 
traustum gögnum, ritstjórn og þekkingu á 

hegðun notenda og óskum þeirra. Frá okkar 
sjónarhóli skoðum við kerfið og þjónustuna í 

heild og tryggjum samræmi og gæði. Frá 
sjónarhóli notandans sér hann eitt verkefni sem 
hann þarf að leysa og hvorki vill né þarf að skilja 

meira en þarf til að leysa verkefnið.





Tæknilegar undirstöður sem gera sýnina mögulega, 
gagnagrunnar, högun, samskipti kerfa.

Viðmóts- og hönnunarstaðla til að styðja við samræmdar og 
aðgengilegar lausnir

Verklagsviðmið sem bjóða uppá sveigjanleika, breytingar, og 
setja notanda í forgrunn

Mælingar og markmið sem leggja grunn að ákvarðanatöku

Grunnur að góðum vinnubrögðum



Design System
Verkefnið snýst um að setja upp hönnunarkerfi (DS) fyrir stafrænar 

lausnir borgarinnar.  Gögn úr DS verða birt á opnum vef. 

Megin ávinningur DS er að:

Hönnun verður samhæfð

Þróun verður hraðari

Ítranir / breytingar verða hraðari

Nytsemi batnar

Aðgengismálin verða innbyggð í öll verkefni

Stöðug þróun hönnunar og lausna

Kóðar verða aðgengilegir



Design System
Markmið með DS er að staðla / samræma vinnubrögð við 

Hönnun

Forritun

Efnisvinnu

Nafngiftir (naming conventions)

Aðgengismál / -kröfur

Skipulag skjala o.fl.

Hönnunartungumál (visual language) er kjarninn í hönnunarstaðlinum. 
Skilgreina þarf tilgang og stíla fyrir liti, lögun, týpur, íkon, space og 

hreyfingar.









Hvað gerist með DS?

Við „hættum“ að hanna vefsíður og förum að hanna 
einingar sem raðast saman með skipulegum hætti 

eftir þörfum.

Hönnunartungumálið tryggir heildarásýnd þeirra 
lausna sem við bjóðum upp á.

Við getum unnið mörg verkefni á sama tíma og með 
mismunandi samstarfsaðilum



Framtíðin

Sundrun vefsins eins og við þekkjum hann

Notendur hafa meira vald og meiri stjórn á sínu
viðmóti.

Okkar undirbúningur felst í skipulagi og aga

Modular hugsun – burt með stóru kerfin

Við getum lagt grunninn – lausnir þurfa að koma 
víða að.



Framtíðin

Okkar vinna er  líka grunnur að alls kyns öðrum 
tæknilegum verkefnum t.d. á sviði velferðartækni, í 

skólastarfi og í innviðum borgarinnar.

Allir þessir nýju snertifletir eru viðmót sem þarf að virka 
fyrir þá sem nota.

Sjálfvirkni og gervigreind þarf að byggja á 
raunverulegum upplýsingum.



Samt…
Það þarf að´framleiða efnið

Það þarf að skrifa textana

Það þarf að smíða ferlana

Það þarf að hanna viðmótið

Það þarf að eiga samskiptin

Það þarf að tryggja gæðin

Það þarf að tryggja aðgengið.. 

öryggið… persónuverndina…





Kannski hættum við fljótlega að 
tala um vefi og tölum bara um 

viðmót þjónustu, eða bara 
þjónustu.



Takk fyrir mig

hreinn@reykjavik.is


