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INNGANGUR

Sveitarfélég innan Sambands islenskra sveitarfélaga eru a stafraenni
vegferd til framtidar. Eitt af peim verkefnum sem sveitarfélogin hafa
akvedid ad vinna ad i sameiningu er spjallmenni sem vidbot vid
bjonustu sveitarfélaganna.

Tekin hafa verid saman helstu teekifaeri og dskoranir sem felast i
innleidingu spjallmennis. Samantektin byggist ad miklu leyti a
vinnustofu sem haldin var med fulltrium sveitarfélaganna i agust sl.
par raeddi félk i framlinupjonustu nuverandi askoranir i starfi sem og
moguleg teekifaeri og hindrarnir i tengslum vid spjallmenni i
bjonustu sveitarfélaganna.

Helstu askoranir i starfi pjonustufulltria i dag tengjast alagi,
upplysingaflaedi og samskiptum.

Teekifaerin med notkun spjallmennis felast i beettri og nutimalegri
bjonustu vid ibua, en einnig minna alagi og baettu upplysingaflaedi i
bjonustuverum. Um leid er heetta & ad annad alag aukist vid
innleidingu spjallmennis, sér i lagi ef verkefnisstjéorn og utanumhald
er dmarkvisst og fordi ekki naegur til pess ad sinna verkefninu.

A8ur en ndkvaem parfagreining fyrir spjallmenni verdur gerd, er
naudsynlegt ad framkvaema greiningu & samskiptum og
upplysingaflaedi i pjonustuverum sveitarfélaganna. Ad peirri
greiningu lokinni er haegt ad bera saman nidurstéour milli



sveitarfélaga til pess ad meta samlegdarahrif sem haegt veeri ad
nyta vid innleidingu spjallmennis.

Innleiding spjallmennis og undirblningur sem pvi fylgir getur verid
teekifaeri til pess ad baeta upplysingafleedi og skyra verkferla og
eignarhald & verkefnum og malefnum a skrifstofum
sveitarfélaganna. Slik vinna nytist pannig i vidara samhengi en
einungis vid innleidingu spjallmennis.

Mikilveegt er ad adkoma og abyrgd hvers sveitarfélags sem og
eignarhald og abyrgé & verkefninu i heild verdi vandlega undirbuid
og skilgreint. Hvernig samstarfi og midlaegri verkefnisstjorn verdi
hattad, hvada verkefni verdi sameiginleg og hvada verkefni verdi a
kénnu hvers sveitarfélags fyrir sig.

Fulltrdar sveitarfélaganna sem tekid hafa patt i pessari umraedu eru
sannfaerd um ad innleiding spjallmennis sé mikilveegt skref i att ad
stafraenni framtid. Um leid er vandadur undirblningur og skilvirk
verkefnisstjérn og stjérnsysla i kringum verkefnid forsenda pess ad
vel takist til.



AF HVERJU
SPJALLMENNI?

Sveitarfélég innan Sambands islenskra sveitarfélaga eru a stafraenni
vegferd til framtidar. Eitt af peim verkefnum sem sveitarfélégin hafa
akvedid ad vinna ad i sameiningu er spjallmenni sem vidbot vid
bjonustu sveitarfélaganna.

MARKMIP OG AVINNINGUR: YFIRLIT

Stafreent umbreytingateymi Sambands islenskra sveitarfélaga hefur
i samradi vid faghdp sambandsins i stafraenni umbreytingu sett fram
markmid og tekid saman atridi um avinning af pvi ad nyta pjonustu

spjallmennis:

Markmid

e Hanna sameiginlegan grunn fyrir spjallmenni fyrir
sveitarfélégin

e Kaupa sameiginlega lausn sem adlégud er ad hverju
sveitarfélagi



Fleiri pjonustubeidnir afgreiddar i fyrstu snertingu an adkomu
starfsfolks

Avinningur

Baett pjonusta vid ibua sveitarfélaga

Aukid adgengi ibua ad upplysingum og pjonustum
sveitarfélaga

Minna alag a starfsfolk

Heerra hlutfall pjonustubeidna leyst an adkomu starfsfélks
sveitarfélaga

Laekkun kostnadar

Upplifun i takti vid natimann og framtidina

(https://stafraen.sveitarfelog.is/verkefni/spjallmenni/)

Meginmarkmid med pjonustu spjallmennis er pvi samkvaeemt pessari
fyrstu framsetningu ad fleiri pjonustubeidnir verdi afgreiddar i fyrstu
snertingu an adkomu starfsfélks. betta markmid er i samraemi vid
markmid Stafraens Islands, sem midar ad pvi ad auka umfang
stafraenna lausna i opinberri pjonustu.

Peim avinningi sem reiknad er med ad spjallmenni hafi i for med sér

ma skipta i tvo flokka: avinning fyrir notendur pjénustunnar og
avinning fyrir starfsfolk og skrifstofu sveitarfélagsins.

Avinningur fyrir ibaa

Beett pjonusta vid ibua sveitarfélaga: betri upplysingagjof,
timasparnadur, pjonusta allan sdlarhringinn, feerri ferdir a
skrifstofu, minni umsysla med pappir

Aukid adgengi ad upplysingum og pjonustum sveitarfélaga:
tryggt adgengi 6had samskiptamata (texti/tal)

Upplifun i takti vid natimann og framtidina: rafraent spjall i
stad simtala og télvupdsta, engin bid eftir svérum, drlausnir
mala alfarid rafreenar



Avinningur fyrir skrifstofur sveitarfélaga

e Minna alag a starfsfolk: feerri simtél, télvupdstar og
heimsdknir i pjonustuver

pegar farid verdur i nakvaema parfagreiningu fyrir spjallmenni parf
ad ryna ofangreind atridi vel og forgangsrada. bPad ad leggja fyrst og
fremst dherslu @ baetta pjonustu felur ekki endilega i sér minna alag
a starfsfélk eda leekkun kostnadar. Hofudahersla & minna dlag &
starfsfolk aftur @ moti getur komid nidur & pjonustu vid ibua, svo
deemi séu nefnd.

Pann 22. agust 2022 var haldin vinnustofa a skrifstofu
Reykjavikurborgar med patttoku pjénustufulltria og annarra
haghafa af skrifstofum eftirfarandi sveitarfélaga: Akraness,
Akureyrar, Arborgar, Fjardabyggdar, Gardabaejar, Hafnarfjardar,
Képavogs, Mosfellsbaejar, Nordurpings, Reykjanesbaejar og
Reykjavikur. bpatttakendur unnu saman i hdpum og toku saman
mikilvaeg atridi i premur flokkum: 1) helstu askoranir
bjonustuvera sveitarfélaganna i dag, 2) helstu teekifzaeri sem
felast i pvi ad nyta spjallmenni, 3) helstu hindranir i vegi
bess ad spjallmenni nytist sem skyldi

Hér a eftir verda nidurstodur pessarar hépavinnu teknar saman og i
framhaldinu settar i samhengi vid mikilvaegar spurningar sem parf
ad svara pegar innleiding spjallmennis er undirbuin.



VINNUSTOFA:
SAMANTEKT

ASKORANIR PJONUSTUVERA

Samantekt yfir helstu askoranir i stérfum pjénustufulltrda
sveitarfélaga i dag. Atridin voru ekki nefnd med mogulegt
spjallmenni i huga.

Prennt stendur upp Ur pegar askoranirnar eru teknar saman:

e Almennt alag og alagstoppar i pjonustuveri
e Upplysingaflaedi
e Samskipti

Alag

Sterkasta atridid vardandi alag er ad alag a sérsvidum
endurspeglast i pjonustu framlinu. bannig ma gera rad fyrir ad
bjonustuverin hafi ekki alltaf stjorn & pvi eda geti séd fyrir hvernig
alag dreifist heldur radi starfsemi sérsvida meiru par um. Einstok
atridi sem valda alagi eru timaskortur, alag a simalinu, margir
midlar sem parf ad sinna (simi, télvupostur, spjall, abendingagatt),
arstidabundnar skraningar (skélabyrjun, tomstundastyrkir, o.fl.),
sem og fyrirspurnir vardandi flottafélk og haelisleitendur.
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Upplysingaflaedi

Langflest atridi sem nefnd voru og hlutu mestar undirtektir hépsins
snUa ad upplysingum: Upplysingaflaedi, skipulagi upplysinga,
samrami og areidanleika upplysinga og midlun peirra.

Hér stendur upp Ur ad til pess ad pjonustufulltraar geti sinnt starfi
sinu purfa peir ad hafa allar paer upplysingar sem naudsynlegar eru
til pess ad geta svarad fyrirspurnum i framlinu og pessar
upplysingar purfa ad vera réttar og samraemdar. bannig virdist
vanta upp a ad upplysingar berist fra sérsvidum til framlinu og
einnig ad upplysingar séu peer somu i 6llum upplysingagattum: a
vefsidu, hja pjonustufulltrGum og hja starfsfélki sérsvida og
stofnana sveitarfélagsins. Tryggja parf skipulega uppfeerslu a efni
vefsidu medfram upplysingagjof til pjonustuvers. bPad er askorun ad
halda utan um pau fjolmoérgu svid og magn upplysinga sem
bjonustufulltrdar vinna med og mikilvaegt ad god tengsl séu & milli
sérsvida og pjénustuvers.

Olik kerfi og takmarkadur adgangur ad kerfum hindra einnig
upplysingaflaedi. Engin sameiginleg kerfi eru fyrir hendi til pess aé
halda utan um upplysingar/gogn eda samskipti.

Til pess ad geta pjonad ibuum sem ekki tala islensku purfa
upplysingar ad vera & fleiri tungumalum.

Samskipti

patttakendur i vinnustofunni voru sammala um ad CRM-kerfi
(Customer Relationship Management) til pess ad halda utan um og
skra samskipti myndi koma ad miklum notum a skrifstofum
sveitarfélaga. Pad er audvelt ad missa yfirsyn yfir samskipti milli
ibla og (mismunandi) pjonustufulltrda sem og sérfraedinga sérsvida
ef ekki er haldid utan um pau a kerfisbundinn hatt. Heetta a
misvisandi upplysingum, endurteknum samskiptum og éparfa
(milli)skrefum vid Urlausn mala eykst ef ekki er fyrir hendi
adgengilegt yfirlit samskipta og malaurvinnslu.



Pjonustufulltrdar vilja geta svarad vid fyrstu snertingu. Vilja geta
gefid iblum skyr svor og fordast ad peir séu sendir & milli svida med
fyrirspurnir sinar.

Til pess ad pjona fjolbreyttum hdpi ibla sem best pa t.d. purfa
upplysingar aé vera fyrir hendi & fleiri tungumalum en islensku og
taka parf tillit til mismunandi teeknilzesis og samskiptamata
kynsldda.

Akvednar askoranir felast einnig i fyrirspurnum fra ibdum. Margar
spurningar eiga ekki heima hja skrifstofu sveitarfélagsins og
stundum eru paer of fléknar og lysa éraunhaefum kréfum um pad
hvernig sveitarfélagid getur gripid inn i adstaedur ibla.

Samskipti innan skrifstofu sveitarfélagsins purfa einnig ad vera i
godu lagi: traust fra sérsvidum og svor fra peim vid fyrirspurnum
eru atridi sem ma bzeta ad mati patttakenda.

Annad

pjalfun starfsfdlks er gridarlega mikilveeg par sem pjonustufulltrdar
burfa ad vera heima i 6llum peim fjélda sérsvida og pjonustu sem
heyra undir sveitarfélagid. bjalfun verdur sérstok askorun ef
starfsmannavelta er mikil og éskipulag er a verklagi, en hvort
tveggja minnkar einnig afkost og eykur alag i pjénustuverum.

SPJALLMENNI: TAKIFARI

Eins og adur var nefnt felst moégulegur avinningur af innleidingu
spjallmennis annars vegar i beettri pjonustu vid ibda og hins vegar i
ymsum taekifaerum innan skrifstofa sveitarfélaganna. Nidurstédum
vinnustofunnar um taekifaeri vid innleidingu spjallmennis er hér skipt
upp i pessa tvo flokka.

Taekifaeri / avinningur fyrir ibada

Sa avinningur sem alltaf er i hendi med notkun spjallmennis er ad
iblar geta fengid svor vid spurningum og pa pjénustu sem unnt er
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ad veita sjalfvirkt allan sélarhringinn. ibtar losna vi® bi® & simalinu
eda bid eftir svari vid tolvupdsti, spjallmennid svarar samstundis.
Svor vid einfoldum spurningum geta jafnvel verid betri / nakvaemari
en svor pjénustufulltria, pau eru stédlud og samraemd og pvi minni
haetta & misvisandi upplysingum.

Taekifeeri felast i pvi ad spjallmenni geti leyst betur ar erindum i
fyrstu snertingu. Einnig eru spjallmenni kjorin leid til pess ad veita
lifandi upplysingar, t.d. upplysingar um sorphirdu, vidburdi i
sveitarfélaginu, opnunartima & sérstokum dégum eda streetd.

Aukin sjalfsafgreidsla er jakvaed fyrir marga ibla og peir upplifa
betri pjonustu med nutimalegum samskiptaleidum. Mérgum finnst
baegilegra ad purfa ekki ad tala vid manneskju til pess ad sinna
erindum sinum.

Helstu atridi sem patttakendur greindu sem helstu teekifaeri
gagnvart ibdum:

e Sllarhringspjonusta

e Engin bid

e Betri/nakvaemari svor

e Aukin sjalfsafgreidsla

e Nutimalegur samskiptamati

Taekifaeri / avinningur fyrir skrifstofur sveitarfélaga

patttakendur sja steersta avinninginn i minna alagi a starfsfélk
bjonustuvers. Spjallmenni getur faekkad simtdlum, télvupdstum og
6drum skilabodum, og jafnvel heimséknum i pjénustuver. bannig
gefst aukid svigrum til pess ad veita mannlega og sérhzefda
bjonustu par sem pad a vid. Minna alag i pjonustuveri getur einnig
leitt til pess ad pjonustufulltrdar geti 8 moéti minnkad alag a
sérfreedinga, sem hafa pa meiri tima i faglega radgjof. Slikt
fyrirkomulag gaeti med timanum aukid sérfraedipekkingu i
bjonustuverum.

Med minna alagi i beinum samskiptum vid ibua skapast aukid
svigrum til pess ad sinna 68rum mikilvaeegum verkefnum, t.d.
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urvinnslu umsdkna, ad baeta verklag og verkferla og pjalfa
bjonustufulltria.

patttakendur sja einnig fyrir sér ad med pvi ad sjalfvirkniveeda
upplysingagjof og ymsa urvinnslu, pa verdi stréng krafa um ad allar
upplysingar séu stédugt uppfaerdar, vefsidum verdi betur vid haldid
og upplysingaflaedi verdi almennt betra. Pad sé gott og mikilveegt
adhald i uppfeerslu efnis & vefsidum og samraeming kerfa verdur
adkallandi. petta eru allt atridi sem koma oOllum til géda 6had
bjonustu spjallmennis: baedi starfsfélki og ibdum.

Med spjallmenni verdur einfalt ad halda yfirsyn yfir pad sem helst
brennur & iblum og ad setja saman tolfraediyfirlit fyrir algengar
fyrirspurnir.

patttakendur reikna med ad spjallmenni komi til med ad skila
sparnadi i rekstri, a.m.k. til lengri tima.

Ad lokum ma nefna teekifaerin sem patttakendur sja i samstarfi
sveitarfélaganna & pessum vettvangi. Haegt verdi ad samnyta
upplysingar og svorun og skipta med sér verkum vid innleidingu og
vidhald spjallmennis.

Helstu atridi sem patttakendur greindu sem taekifaeri innan
skrifstofa sveitarfélaganna:

e Minna alag i svérun fyrirspurna, meira svigrum fyrir mannlega
pjonustu og énnur mikilveeg verkefni

e Skipulag og vidhald upplysinga kemst i gédan farveg

e Sjalfvirk greining og télfraedi yfir erindi sem lenda hja
spjallmenni

e Sparnadur

e Samstarf sveitarfélaga

SPJALLMENNI: HINDRANIR A ARANGRI

patttakendur voru medvitadir um hindranir sem geta komid i veg
fyrir ad innleiding spjallmennis skili peim avinningi sem nefndur er
hér ad ofan. Sum atridi eru i métségn vid pann avinning sem vonast
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er til ad verdi til, til ad mynda er dkvedinn 6tti vid ad innleiding
spjallmennis minnki ekki dlag heldur pvert @ méti auki pad. Hér &
eftir fara helstu atridi sem tekin voru saman um askoranir vid
innleidingu spjallmennis. Peim ma skipta i hindranir innan
skrifstofunnar: alag, verkefnisstjérn o.s.frv., hindranir sem varda
spjallmenniskerfid sjalft og svo hindranir i samskiptum vid ibua.

Alag

Einn héfud avinningur pess ad nyta spjallmenni er talinn vera minna
alag i pjénustuveri. Hins vegar getur komid til pess ad alag aukist:
bjalfa parf starfsfolk til pess ad sinna spjallmenninu, pad ad vakta
kerfid og greina svor getur ordid timafrekt og ekki vist ad starfsfolk
fai pad svigrum sem bparf til pess ad sinna pessu nyja verkefni.
Innleiding nys kerfis getur lika verid streituvaldur Ut af fyrir sig, enn
eitt kerfid sem parf ad leera & og haetta er & auknu flaekjustigi i
framlinu. Einnig meetti flokka mogulegt dhugaleysi hluta starfsfélks
gagnvart verkefninu sem alag, hér er um ad raeda nytt starfssvid
sem ekki endilega hentar 6llum ad sinna.

Fordi og verkefnisstjorn

Samhlida vaentingum um minna alag og sparnad hoéféu patttakendur
ahyggjur af pvi ad ekki verdi neegur fordi settur i ad koma
verkefninu af stad og vidhalda pvi. Gera purfi rad fyrir st6dugildum
og pjalfun starfsfélks, sem ad hluta muni fa nytt hlutverk. pad parf
tima til pess ad vidhalda upplysingagrunnum og virkni spjallmennis.

Forsenda pess ad verkefnid geti gengid upp er ad oll yfirstjorn, ad
baejarstjérnum medtéldum, standi ad baki verkefninu. Stjérnendur
a Ollum stigum purfi ad syna studning og skilning & verkefninu i
heild. Krafa um ad faekka starfsfélki samhlida innleidingu
spjallmennis er deemi um éndgan skilning & verkefninu, starfsfolk
framlinu er medvitad um ad slikar kréfur eru éraunhaefar.

Verkefnid gaeti sdmuleidis stadid og fallid med verkefnisstjéorn.
Vondud og markviss verkefnisstjorn med tryggt bakland i yfirstjorn
er naudsynleg. Yfirstjorn parf ad vera i takti vid verkefnid og ganga i
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beaer skipulagsbreytingar sem kunna ad verda naudsynlegar.
Mikilveegt er ad verkefnisstjorn velji rétta folkio til pess ad taka patt
i verkefninu i framlinu, svo ad t.d. ahugaleysi verdi ekki til pess ad
hindra arangur.

Verkefnisstjorn getur aldrei ordid markviss ef eignarhald og abyrgd
a verkefninu eru éskyr. Hér kemur fram moétvaegi vid pad teekifeeri
sem starfsfolk sér i samstarfi sveitarfélaganna, ad pad geti
jafnframt leitt til pess ad abyrgd og stjérn & ymsum verkferlum
verdi i lausu lofti.

Innan samstarfsins parf einnig ad koma sér saman um hvada hlutar
kerfisins eru sameiginlegir og hverjir ekki, t.d. geetu einhver
sveitarfélog viljad hafa sinn eigin spjallmenniskarakter sem svarar a
akvedinn hatt, i akvednum toni.

Spjallmenniad: taeknin

Spjallmenni sem gefur ekki nogu géd svor er ekki truverdugt og
kemur til lengri tima i veg fyrir drangur verkefnisins. bad er pvi
mikilveegt ad vidhaldi sé vel sinnt, ad pjalfun og eftirfylgni sé
stodug. Gaedi spjallmennisins i upphafi gaetu verid éndg til pess ad
fa notendur til pess ad nyta pessa samskiptaleid og ef gaedin aukast
ekki mun spjallmennid ekki nd ad leysa neegilega morg erindi og
ekki minnka alag & pjénustuverin.

Til pess ad spjallmenni geti sinnt starfi sinu er ekki ndg ad taeknin
sem liggur til grundvallar sé géd, upplysingarnar fra
sveitarfélogunum eru kjarninn i lausninni. Hér sja patttakendur
toluverda heaettu & misbresti, sem rimar vid helstu askoranir i
bjonustuverunum i dag: Upplysingar eru ekki réttar, verkferlar vid
uppfaerslu upplysinga ekki nédgu skyrir, vefsida ekki ndgu itarleg og
inniheldur Ureltar upplysingar, upplysingaflaedi til framlinu og milli
kerfa ekki naegilega gott.

Upplysingadryggi er einnig aheaettupattur, geeta verdur pess ad farid
verdi med gogn sem falla undir persénuverndarlég med
vidurkenndum og l6glegum heaetti.

12



Viotokur ibaa

Ef spjallmenni & ad vera lidur i pvi ad baeta pjonustu vid iblda, pa
barf spjallmennid ad svara kréfum peirra. Ymsir dhaettupaettir eru til
stadar i pessu samhengi: med pvi ad feera samskiptin i sjalfvirkt
kerfi getur pjénustan virkad épersénuleg og sveitarfélagid pannig
fjarleegst ibla. Sérstaklega ma reikna med ad eldra folki finnist
frahrindandi ad eiga samskipti & pennan hatt. Pjonusta sveitarfélaga
naer til allra ibla: allra pjédfélagshopa, aldurs, kynja o.s.frv. Svoérun
spjallmennis getur virkad mismunandi & mismunandi hépa: roddin
ekki vidkunnanleg, svorun évideigandi eda ekki traustvekjandi. bad
er pvi askorun ad na peim toéni sem neer til pessa breida héps.
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SPJALLMENNLI:
FORGREINING

Hér a eftir verda nidurstédur vinnustofu settar i samhengi vid
forgreiningu a innleidingu spjallmennis fyrir sveitarfélog. Ekki er um
endanlega parfagreiningu ad raeda heldur ahersla 16gd a ad setja
fram spurningar sem naudsynlegt er ad svara adur en lengra er
haldid. Aherslur vid parfagreiningu og innleidingu taka sidan mid af
skilgreiningum og forgangsrdédun forgreiningar.

HVER ER STADAN?

Til pess ad spjallmenni geti 8 sem markvissastan hatt minnkad alag
a starfsfolk pjonustuvera parf ad greina nuverandi stddu.
Spjallmenni sem getur einungis leyst Ur erindum sem fair bera upp
er ekki liklegt til pess ad minnka alag i pjonustuveri.

Atridi sem parf ad greina eru:

e Hve mikid kemur inn af fyrirspurnum
o gegnum sima?
o gegnum télvupdst?
o gegnum adrar samskiptaleidir?
e Hve miklu af fyrirspurnum er beint
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o til pjonustuvers?
o til sérsvida?
o til stofnana sveitarfélagsins utan skrifstofu?
e Hver eru erindin, um hvad er spurt?
e Hver eru algengustu erindi sem einfalt er ad svara/leysa ur?
e Hver eru algengustu erindi sem fléknara er ad leysa ur?
e Hvada ibuahdpar hafa samband?

Alltaf parf ad hafa tveer viddir i huga pegar notendahdépar eru
greindir: annars vegar persénulega eiginleika og hins vegar hlutverk
a peirri stundu sem erindi er borid upp. Persénulegir eiginleikar eru
til deemis aldur, kyn, fétlun og moédurmal. Hér meetti beeta vid
eiginleikum eins og menntun og pjédfélagsstodu, en pessi atridi er
ekki audvelt ad greina ut fra fyrirspurnum. Fyrrnefndu atridin eru
vitanlega heldur ekki alltaf & hreinu, en rédd i sima eda undirskrift
undir tolvupost gefur samt sem adur visbendingar. Stundum tekur
félk fram i erindum ad akvednir eiginleikar eigi vid pad: ég er ung
mddir, ég nota hjélastdl, ég er eldri borgari, sem deemi.

Hin viddin i notendahdépnum er hlutverkid sem félk er i pegar pad
hefur samband. Hinn almenni baejarbli sem er ad spyrjast fyrir um
sorphirdu? Verktakar eda adrir sem hafa samband sem fulltrdar
fyrirtaekja eda stofnana en ekki i persénulegum erindum? Starfsfélk
sveitarfélagsins? Ibldar med sérstakar parfir, eins og barnafélk eda
folk sem parf ad nyta félagslega adstod? Nyir iblar? Ferdamenn?

Eins og adur segir er liklega sjaldnast heegt ad greina alla
persdnulega eiginleika, sem geta skipt mali, fyrir hverja fyrirspurn.
Pad getur pd hjalpad vid frekari parfagreiningu ad gera sér grein
fyrir hver pad eru sem helst hafa samband og hvad purfi ad hafa i
huga i samskiptum vid akvedna hdopa. Hér ma nefna t.d.
mismunandi aldurshépa, félk sem ekki getur lesid eda heyrir illa eda
ekki, eda folk sem ekki hefur islensku ad médurmali og talar med
hreim eda skrifar pannig ad erfitt getur verid ad skilja.

I vishengi er deemi um snidmat sem nyta maetti i greiningu &
erindum. Einnig er til vefvidmét sem gerir pjonustufulltraum kleift
ad setja inn upplysingar jafnédum og fyrirspurnir berast, og gégn

15



allra hja sama sveitarfélagi lenda pannig sjalfvirkt i sama
gagnagrunni.

Mikilveegt fyrir samstarf sveitarfélaganna vid innleidingu
spjallmennis er svo ad bera saman nidurstbédur
greiningarvinnunnar: Hvada peettir eru sameiginlegir, hver er helsti
munurinn?

HVAD A SPJALLMENNID AP KUNNA?

Fyrir parfagreiningu og kréfuskilgreiningar er naudsynlegt ad
skilgreina hvers konar erindi spjallmennid & ad geta unnid me?.
Pannig felst munur a virkni i pvi hvort spjallmennid a fyrst og fremst
ad vera upplysingaveita og svara spurningum, eda hvort einnig & ad
leida notendur i gegnum ferli eins og umsoknir. A ad tengja
spjallmennid vid rafraen skilriki og ljuka persdnubundnum erindum
ad fullu gegnum spjallmennid eda neaegir ad spjallmennid tengi
notendur inn & vidkomandi sidur sem nu pegar hafa tengingu vid
rafraen skilriki?

Hvada upplysingar eiga ad vera fyrir hendi? Er vefsida
sveitarfélagsins helsti upplysingabrunnurinn eda er p6rf & ad tengja
adrar upplysingaveitur og -grunna vid spjallmennid? Hvernig & ad
gera pad? Eda & ad semja spurningar og svor sérstaklega, 6had pvi
hvadan upplysingar eru fengnar og hvort/hvar paer eru
adgengilegar?

A a8 taka tillit til upplysinga sem eru utan pess sem heyrir beint
undir sveitarfélagid? Huga verdur ad pvi ad notendur sem hitta a
spjallmenni & vefsidu sveitarfélags eru ekki endilega ad leita ad
upplysingum um atridi sem heyra formlega undir sveitarfélagid,
heldur eru pau ad leita almennt ad upplysingum sem varda pau sem
ibla eda gesti akvedins sveitarfélags: um framhaldsskoéla,
sjukrahus, kirkjur eda veitingastadi, svo eitthvad sé nefnt.

Hvada virkni og upplysingar veeri haegt ad samnyta milli
sveitarfélaga? bvi betur sem skilid er & milli upplysinga og virkni
spjallmennisins, pvi meira er hagt ad samnyta virkni.
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VIDHALD EFTIR VIRKNI

Pegar spurningum um mogulega virkni er svarad, parf ad hafa i
huga ad mismunandi virkni kallar & mismikla uppsetningar- og
vidhaldsvinnu. Hér kristallast til deemis askorunin um
upplysingaflaedi og samraemdar upplysingar, sem og moégulegt aukid
alag a starfsfélk.

Einfold upplysingagjof

Spjallmenni sem sinnir einfaldri upplysingagjof svarar einféldum
spurningum um atridi sem breytast ekki 6rt. Svarar spurningum um
simanumer og netféng, almenna opnunartima og gjaldskrar, sem
deemi. Sendir abendingar um nanari upplysingar i flestum tilfellum a
midlaegt netfang/simanumer og/eda vefsidu. Hér parf annad hvort
ad tryggja ad upplysingar séu réttar og ad t.d. starfsmanna- og
tengilidalistar, opnunartimar og gjaldskrar séu uppfaerd reglulega,
og/eda, eftir gerd spjallmennis, ad yfirfara svor vid spurningum.

Lifandi upplysingagjof

Lifandi upplysingagjof feest vid spurningar sem ekki alltaf hafa sama
svarid. Hér getur verid um ad raeda tengingu vid utanadkomandi
bjonustu eins og vedurspa eda streetd, eda innanhussupplysingar
eins og vidburdadagatal, breytta opnunartima kringum hatidisdaga,
stodu framkvaemda og skipulagsmala o.s.frv. Hér er mikilveegt ad
ferli séu til stadar sem tryggja stoduga uppfaerslu upplysinga, hvort
sem pad ferli er sjalfvirkt eda handvirkt.

Tenging vid pjonustuver

Spjallmenni mun alltaf hafa sin takmoérk og moérg erindi purfa
personulega urvinnslu. Besta upplifunin fyrir notandann er ad geta
tengst pjonustuveri beint pegar spjallmennid getur ekki adstodad.
Ef slikt kerfi verdur valid parf ad tryggja ad pjonustufulltriar séu til
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stadar a auglystum opnunartima til pess aé taka vid spjallinu an
bess ad notandi purfi ad bida (lengi a.m.k.).

Leidbeina um tengilioi

Ef spjallmennid & ad visa folki & dkvedinn stad med fyrirspurnir
sinar parf ad tryggja ad t.d. netféng sem gefin eru upp séu voktud.
Somuleidis parf ad vera & hreinu hver tekur vid hvada fyrirspurnum.
petta eru atridi sem eru ekki alltaf skyr, folki er stundum visad milli
svida/tengilida med erindi sin i ndiverandi umhverfi. Pad parf pvi ad
gaeta sérstaklega ad pvi hvada leidbeiningar spjallmennid gefur, pvi
reikna ma med enn meiri 6anaegju notenda en kemur upp vid slik
tilfelli i dag ef sjalfvirkt kerfi sendir pau i eitthvert ,svarthol".

Rafraen form og umsoknir

Oll rafraen form og umsdknarsidur sem spjallmennid visar & — eda
jafnvel tengist - purfa ad vera virk. Hvorki ma visa a form sem eru
ordin gomul og évirk né form sem ekki er buid ad taka i notkun.

Nidurstada

Greining a ofangreindum atridum er taekifzeri til pess aé slipa ferla
og skyra hlutverk hja sveitarfélogunum. Spjallmenni getur ekki
fengist vid 6ljos atridi eda dnakveemar upplysingar. bvi er mikilvaegt
ad afmarka hlutverk pess Gt fra areidanleika upplysinga og ferla,
medfram pvi ad huga ad vinnu vid uppsetningu og vidhald.

NOTENDUR

Eins og adur segir eru iblar sveitarfélaga mjog fjdlbreyttur hépur
félks. Vid parfagreiningu fyrir spjallmenni parf ad lita til mismunandi
faerni eins og taeknilaesis og getu til pess ad lesa og skrifa / hlusta
og tala sem og faerni i islensku eda 68rum tungumalum.

A spjallmennid fyrst og fremst ad pjona félki sem hefur samband i
hlutverki sinu sem ibui frekar en peim sem hafa samband atvinnu
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sinnar vegna? A ad sinna upplysingagjof fyrir starfsfélk
sveitarfélagsins?

Fara parf yfir hvort huga eigi sérstaklega ad akvednum hépum, og
ba hvada hépum folks. pad er mogulegt ad taka pa akvordun ad
spjallmennid eigi t.d. helst ad pjona peim sem liklegust eru til pess
ad vera jakvaed gagnvart teekninni, med algeng erindi sem audvelt
er ad sjalfvirknivaeda. Taka sidan vel & méti 66rum i pjénustuverinu.

Opinberir adilar hafa sérstokum skyldum ad gegna pegar kemur ad
adgengismalum. Einn hofudkostur spjallmennis getur verid ad bjéda
samskipti baedi gegnum tal og texta, pannig ad félk sem a i
erfidleikum med lestur/sjén eda heyrn geti nytt sér
samskiptaleidina. Leggja aetti aherslu & adkomu sérfraedinga i
adgengismalum og notenda med mismunandi sérparfir fra upphafi.
Huga parf ad fleiru en tali og texta, til ad mynda leturgerd og -
steerd, litasamsetningu og hénnun, sem og malfari, svo eitthvad sé
nefnt.

Til pess ad spjallmenni skili tileetludum arangri purfa ibdar ad nota
bad reglulega. bannig hefur hugbunadurinn teekifzeri til pess ad laera
og upphaflega aaetladur avinningur skilar sér smatt og smatt. bad er
bvi gagnlegt ad fara yfir hvad folki finnst um spjallmenni, leggja
aherslu a ad styrkja jakvaeda upplifun og gera aaetlanir til pess ad
takast & vid pad neikveeda.

Erlendar rannsdknir hafa synt ad eftirfarandi atridi pykja oft styrkja
jakvaeda/neikveeda upplifun af notkun spjallmennis:

Jakveett

e Engin bid eftir svérum, sparar tima

e Alltaf opid

e Oft betri svér en ef leitad er eftir upplysingum a vefsidum
e Skemmtilegt
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Neikveaett

e Taeknin ekki komin ndégu langt

e SvoOrum ekki treystandi

o Ahyggjur af persénuvernd/gagnaéryqggi

e Notendum lidur eins og fylgst sé med peim
e Notendur vilja ekki tala vid vélmenni

HEILDARMYNDIN

Innleiding spjallmennis er verkefni par sem huga parf ad mérgum
pattum: adkomu starfsfolks sveitarfélagsins, baedi i framlinu, innan
sérsvida og Yfirstjornar; upplysingafleedi og areidanleika upplysinga;
ferlum vid umsdknir og annad sem spjallmenni getur att ad leysa
sjalfvirkt; og sidast en ekki sist parf ad huga ad notendum, hvernig
verkefnid getur baett pjénustu, hvernig best sé ad hvetja folk til
bess ad nota hugbunadinn og hvernig byggja megi upp jakveeda
imynd spjallmennisins.

pvi parf ad horfa a heildarmyndina, hvernig folk i mismunandi
stodum og mismunandi (nuUverandi) kerfi tengjast. Spjallmennid
aetti ekki ad vera einangrud eining, heldur zetti ad nyta hugbinadinn
til pess ad draga saman upplysingar & einn stad.

Um leid og unnid verdur ad pvi ad byggja upp jakvaeda imynd og
hvetja félk til pess ad nyta spjallmenni, geeti verid mikilveegt ad
gera ibuum ljost ad pjonustuverin taka afram vel & moéti peim ef
beir kjosa frekar mannlega pjonustu. Med timanum baedi aukast
gaedi spjallmennisins og folk venst pessum samskiptamata og
bannig faerast samskiptin sjalfkrafa yfir.

SAMSTARF SVEITARFELAGANNA

Sveitarfélogin sja baedi teekifaeri og askoranir i samstarfi vid
innleidingu spjallmennis. Samlegdarahrifin eru otvireed og aetti ad
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greina sameiginlega fleti sem fyrst eftir forgreiningu hja hverju
sveitarfélagi fyrir sig.

Pvi betur sem spjallmenni getur unnid med hraar upplysingar
(gagnagrunna, excel skjol, vefsidur), peim mun einfaldara er ad
samnyta hugbunadinn milli sveitarfélaga. Upplysingar og gogn sem
unnid er med innan sveitarfélaganna eru gifurlega fjoélbreytt, en i
grunninn svipud milli sveitarfélaga. bvi eetti tvimaelalaust ad nyta
bau samlegdarahrif sem parna skapast, minni sveitarfélég hafa ad
morgu leyti jafn fjolbreytta upplysingagrunna, umsdknarferla og
slikt og pau steerri, pannig ad haegt vaeri ad nyta sama hugbunas til
greininga hja flestum sveitarféldgum.

I pvi sambandi méa nefna ad samlegdarahrif eru ekki adeins
moguleg milli sveitarfélaga, heldur zetti ad skoda hvernig nyta
meetti hugbuinad spjallmennis til greininga og hugbunadarpréunar
innanhuss hja sveitarfélégunum.

Einnig skiptir mali hvort akvedin sveitarfélég, kannski sérstaklega
bau steerri, vilja skapa sinn eigin karakter sem talar i akvednum
ton. Kostirnir vid pad eru ad hvert sveitarfélag fyrir sig hefur stjorn
a sinu vidmoti og peirri imynd sem pad skapar. bad kostar pd
téluverda vinnu og vidhald, og ma reikna med ad slik sérhaefing sé
smeaerri sveitarfélégum um megn. bess vegna eetti ad horfa til pess
hvada sveitarfélog gaetu hugsad sér ad nyta sama eda svipadan
karakter. Hvert sveitarfélag geeti vitanlega haft sina eigin grafisku
honnun og eigid nafn, ef vill, en tdnninn/malfarid, smalltalk o.s.frv.
vaeri samnytt.

FORGANGSRODPUN OG FOKUS

Ad greiningarvinnu lokinni setti samtal sveitarfélaganna ad mida ad
bvi ad forgangsrada baedi staerri markmidum eins og talin eru upp i
upphafi pessarar greinargerdar, sem og einstokum eiginleikum
spjallmennisins. Hvada virkni & spjallmennid ad hafa? Hvada
upplysingar & pad ad vinna med? Til hvada notenda & pad ad tala?
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Mogulega ztti ad hafa i huga vid hvert atridi hvernig best ma nyta
samlegdarahrif milli sveitarfélaga.

I framhaldinu er haegt ad gera parfagreiningu sem tekur til
mismunandi vidda: fyrir spjallmennid sjalft, fyrir abkomu og abyrgd
hvers sveitarfélags, fyrir stjornsyslu, eignarhald og abyrgd a
verkefninu.

Sja meetti fyrir sér ad einn verkefnisstjori hefdi yfirumsjén med
undirbuningi og innleidingu spjallmennis. Vidkomandi myndi
adstoda vid innleidingu & hverjum stad, sja um fraedslu til
starfsfolks, profanir o.fl. Steerri hépur fulltrda fra nokkrum
sveitarfélogum taeki ad sér ad greina sameiginlega fleti, hvernig
best megi samnyta teekni og gagnagrunna. Alltaf verdur ad vera
abyrgdaradili til stadar hja hverju sveitarfélagi sem tekur patt i
verkefninu, sama hvernig fyrirkomulag verdur a sameiginlegri
verkefnisstjérn og greiningarvinnu.

Mikilveegt er ad forgangsrada pannig ad liklegt sé ad arangur a
afmorkudu svidi skili sér sem fyrst. Einblina i upphafi & pau atridi
sem sett eru i forgang, en jafnframt horfa til pess ad verkefnid er til
langs tima og virkni og umfang eetti ad aukast jafnt og pétt til
framtidar.
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