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bPjonustustefna Reykjavikurborgar

Leidarljos

Reykjavikurborg er pjonustuadili sem leggur dherslu a ad veita borgarbdum adgengilega, fj6lbreytta
og framurskarandi pjonustu. Segja md ad steerstur hluti starfsemi Reykjavikurborgar felist i
bjonustuveitingy med einum eda 6rum haetti. iblar borgarinnar eru pannig vidskiptavinir hennar og
beir eiga ad vita hvers peir geta vaenst pegar peir sakja pjonustu eda dska eftir henni. Allt starfsfélk
borgarinnar sem-eg-svid-eg-deildirinnan-hennar parfurfa ad vera samstiga i pvi ad veita géda
pidnustu og hvad bad hvad-pijénusta felur i sér.

pjénustustefna Reykjavikurborgar er pvi sett fram til pess ad til stadar sé samraemd syn
Reykjavikurbergard hvad pjonustuveiting snyst um, sem starfsfélk og ibuar geta visad i og notad sem
ad vidmid og maelikvarda um pjénustustig borgarinnar.(Tillaga ad texta: bjdnustustefna
Reykjavikurborgar er pvi sett fram til bess ad til stadar sé samraemd syn a pbad hvad felist i gddri
bidnustu. Pannig nytist hun starfsfélki vid dagleg stérf um leid og hun setur vidmid og maelikvarda um

pjénustu borgararinnar almennt.

Svonefndir Attavitar ad framurskarandi pjénustu eru lysandi fyrir anda pjonustustefnunnar og eru

leidarljds starfsfolks borgarinnar i starfi sinu.i-rdlgunbess-a-pjdnustuveitingy- Hver og einn af

attavitunum snertir med einum eda 68rum heetti 61l samskipti milli ibda og starfsfdlks borgarinnar.
Attavitarnir eru pessir:

e Vid tokum hlylega @ méti vidskiptavinum

e Vid sinnum vidskiptavinum fljétt og vel

e Vid vinnum saman og visum engum erindum fra

e Vid komum fram vid vidskiptavini af vir8ingu

e Vid geetum trunadar vid vidskiptavini

e Vid leitum lausna og leida i pagu vidskiptavina

e Vid tokum vid abendingum og kvortunum vidskiptavina
e Vid berum virdingu fyrir asynd okkar og umhverfi

bjénustauveiting skal einnig vera i samraemi vid adrar stefnur og gildi borgarinnar svo sem
upplysingastefnu, mannréttindastefnu og sidareglur. bjénustustefnan stydur vid adra stefnumérkun
og skuldbindingar borgarinnar og byggja skal 4 henni par sem vid a.

Ordskyringar
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Med Reykjavikurborg eda borginni i stefnu pessari er att vid sveitarfélagid Reykjavikurborg sem og dll
svid pess, rad og nefndir, deildir, stofnanir, starfseiningar, kjorna fulltria, fyrirtaeki og byggdasamlog i
meirihlutaeigu pess.

\Meé rafreenum lausnum er att vid pjonustuveitingu i gegnum rafraena midla 4 bord vid vefsidur eda

smaforrit isimum\. i pessu felst ad notendur geti nytt sér rafraena ferla til ad nalgast pjénustu og Athugasemd [PM1]: Hvad med
afgreida erindi sin sjalfir med einfoldum haetti, til haegdarauka baedi fyrir pa og borgarkerfid. rafraenar lausnir eins og skjdi a
stadnum? S.s. snertiskjai og pviumlikt
; sem t.d. BBS sér fyrir sér ad verdi hluti
Markmio af rafraenni pjénustu i framtidinni?

bjénustustefna Reykjavikurborgar skiptist i fjogur meginmarkmid sem hvert og eitt 4 ad tryggja gdda
og skilvirka pjonustu vid ibua.

Fagmennska felst { pvi ad bjonustauveiting-er sé sérhaefd og mikilvaeg fagkunnatta flétta parf inn i alla [Sniaia; Audkennt

starfsemi borgarinnar. Skritid ordalag hér.

Notendamidud pjonustakénnus felst i pvi ad pjonustu skal kannra-eg skipuleggja ut fra porfum og
sjénarhorni notenda hennar.

Skilvirkni felst i pvi ad pjonustauveiting gangi greidlega fyrir sig og ad einfalt sé fyrir notendur hennar
biénusty ad bera sig eftir henni og nyta sér hana.

Neerpjonusta felst i pvi ad pjonustu skuliat veita eins ndlaegt notendum hennar og kostur er &, hvort

sem pad er med rafreenum haetti Fgeghumrafreenartausnir eda a vettvangi par sem notandinn er
staddur hverju sinni. (Tillaga ad texta: Neerbjénusta felst i pvi ad ibuar geti nalgast bjonustu 8 sem

einfaldasta hatt, hvort sem pad er med rafreenum hzetti, eda med pvi ad erindum peirra sé visad

afram a videigandi stad)

1. Fagmennska

1.1 Pjénustuveitingu skal lita & sem sérhaefda fagpekkingu innan borgarinnar sem

starfsfolk, sérstaklega i framlinu, barf almennt ad yera med & hreinu. (e.t.v. adeins of [Sniaiaz Audkennt
oformlegt) [Sniaiaz Audkennt
1.2 St6dugt skal hugad ad pvi ad samraema -pjonustuveitingu egrdlgun-starfstélks

gagnvart-heanimilli alra-svida, stofnana og hverfa borgarinnar.

1:3-Starfsfélki sé tryggd pekkingfeerni, timi og adstada til ad standa undir beirri abyrgdvié
pd-dbyrgd sem felst i pvi ad veita gdda bjdnustu. -d-pvi-hvitirvardandi

+4-Mikilveegt er ad meta gaedi bjdonustunnar med markvissum heetti. Setja-skat
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2. Notendamidud hénnun

2-1-Tekid sé mid af pvi ad borgarbuar eru 6likir og hafa dlikar parfir.fyrir
piénustu- Reykjavikurborg hanni og skipuleggi pjonustu med notendur i huga og taki

tillit til barfa peirra og adsteedna. eftirnotendamidudumleidum-ogadferdum-svoad

222.1 Notast skal vid vidurkennda adgengisstadla i pjonustuveitingu og
samskiptum vid ibua, sér i lagi fyrir ibla med sérparfir.

232.2 Samrad skal hafa vid notendur pjonustu vid héraun-a-Utferslu hennar.

a8-bjérapoérfum-folks: Reglulega skal skoda med markvissum haetti hversu adgengileg pidnusta
borgarinnar er og hvort htin biéni bérfum folks. |

3. Skilvirkni

3.1 bjénustauveiting (eda veiting bjonustu?) skal vera skilvirk og eins adgengileg og

fyrirhafnarlitil fyrir notendur hennar og kostur er a.

3.2 Stédugt skal huga ad pvi ad skipulag borgarkerfisins og pjonustuveitingar sé
skiljanlegt og gagnsaett Ut 4 vid. Skil ekki pessa setningu, sérstaklega ekki i ljési bess
sem kemur & eftir. Einfalt 4 ad vera fyrir notendur ad bera sig eftir og fa pjénustu an
pess ad purfa ad hafa mikla innsyn i hvernig borgarkerfid er skipulagt.

3.3 Ekki skal bidja notendur pjénustu um adrar upplysingar en paer sem
brddnaudsynlegar eru til ad veita pjonustu hverju sinni.

3.4 Samnyta skal upplysingar eins og kostur er & svo ekki purfi-ad endurtekid ad bidja um
somu upplysingar-eft.

4. Nerpjonusta

4.1 bjénustu skal haga pannig ad hana megi veita sem naest notandanum.

Snidiod: Toluett efnisskipan + Stig: 2
+ Tolusetningarstill: 1, 2, 3, ... +
Byrja &: 1 + Stilling: Vinstri + Stillt
vid: 1,9 cm + Inndrattur vid: 2,54
cm

Athugasemd [PM2]: 1.Notenda
midud hénnun:

bjonustuhénnun er heildraen
pverfagleg adferdafraedi par sem
markmid hennar er ad hjdlpa
til/hvetja til nysképunar, betrumbzeta
nuverandi pjénustu, skapa nyja med
pvi ad markmidi ad gera paer
notendavaenni, nothafari,
innihaldsrikari og skilvirkari — skili
betri upplifun til gesta.
Adferdafraedin byggir d alhlida
skilning a pérfum notenda, er nothaef
gagnleg, skilvirk, dhrifarik og
eftirsoknarverd.

5 paettir pjonustuhonnunar eru:

1. Notendamidud ( e.Uuser centerd)
bjonusta skuli séd med upplifun
notenda ad henni — séd med augum
notenda

2. Samvinna —(e. Cocreative)

Allir hagsmunadilar skulu vera
patttakendur i
pjénustuhénnunarferlinu

3. R6d — kerfi (e. Sequencing)
bjonustan skal vera gerd synileg med
samtvinnandi pattum

4. Apreifanleg (e. Evidencing)
Oaprifanlegir paettir pjonustunnar
skulu vera gerdir synilegir i physica
artifact

5. Heildraen (e.holistic)

Allt umhverfi pjonustunnar skal vera
tekid inn i myndina hvort sem d vid
starfraena upplifun eda raunupplifun

“A dynamic language for a dynamic
approach”

Hun inniheldur - Vidskiptavini —
pjénustugjafann — hagmunadila -
pjonustuhénnud

Hun finnur - snertifleti — endurbaetir
pjonustu — feer endurgjof

Hun skilar - Verkfaerum — adgeréum

| —gildum

Athugasemd [PM3]: Einnig ma taka
fram ad stefnan sé i stodugri
endurskodun mea tilliti til nyrrar taekni
og adferda vid veitingu pjénustu.

[ Snidid: Audkennt
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4.2 Avallt skal lita & sjalfsafgreidslu vid pjénustuveitingu i gegnum rafraenar lausnir sem
fyrsta kost.

4.3 Taka skal vid erindum ibda um pjonustu borgarinnar par sem peir bera sig eftir henni
eda tryggja eftir atvikum ad pau komist i réttar hendur.

Endurskodun og framkvemd markmida

Til ad tryggja ad markmid stefnunnar nai fram ad ganga skal gera adgerdaaaetlun semnai til tveggja
ara i senn. Skrifstofa pjénustu og reksturs ber dbyrgd 4 gerd og framkveemd adgerdaaaetiunar.
Stjornkerfis- og lydraedisrad ber abyrgd 4@ mati a arangri. Endurskoda skal pjonustustefnu
Reykjavikurborgar a fimm ara fresti eda oftar ef tilefni er til.

Abyrgd

Nanar skal kvedid 4 um utfeerslu abyrgdar i verklagsreglum Reykjavikurborgar en dbyrgdarsvid skiptist
med eftirfarandi heetti:

1. Borgarstjorn og borgarstjori bera heildarabyrgd a pjonustustefnu borgarinnar og
endurskodun hennar.

2. Fagrdd bera abyrgd a pvi ad pjénustustefnan sé hofd til hlidsjonar vid stefnumaotun og
akvardanir.

3. Skrifstofustjori pjonustu og reksturs ber abyrgd & samramdri pjonustuveitings
Reykjavikurborgar og fylgir pjonustustefnunni eftir. Hann ber abyrgd 4 pvi ad til séu
verklagsreglur og leidbeiningar i pjonustumalum.

4. Stjérnendur bera dbyrgd a pvi ad farid sé eftir verklagsreglum um pjénustu i samraemi vid
pjonustustefnu og a pvi ad starfsfolk hafi pekkingu og adstodu til ad uppfylla markmid
hennar.



