Pjonustustefna Reykjavikurborgar

Leidarljos

Reykjavikurborg er pjénustuadili sem leggur aherslu & ad veita borgarblium adgengilega, fjolbreytta
og framurskarandi pjénustu. Staerstur hluti starfsemi Reykjavikurborgar felst i pjénustu med einum
eda 6drum haetti. ibdar borgarinnar og gestir hennar eru pannig vidskiptavinir hennar og peir eiga ad
vita hvers peir geta vaenst pegar peir saekja pjonustu. Allt starfsfolk borgarinnar parf ad vera samstiga
i pvi ad veita géda pjénustu.

bjénustustefna Reykjavikurborgar lysir samraemdri syn borgarinnar 4 pad hvad pjénustuveiting snyst
um. bannig nytist hun starfsfélki vid dagleg storf um leid og hdn setur vidmid og meelikvarda um
pjonustu borgararinnar almennt.

Attavitar ad framurskarandi pjonustu eru grunnur pjénustustefnunnar og eru leidarljés starfsfolks
borgarinnar i storfum pess. Hver og einn af attavitunum snertir med einum eda 66rum haetti o6ll
samskipti milli starfsfélks borgarinnar og notendur pjonustu hennar.

Attavitarnir eru pessir:

o Vid tokum hlylega @ méti vidskiptavinum

o Vid sinnum vidskiptavinum fljétt og vel

o Vid vinnum saman og visum engum erindum fra

o Vid komum fram vid vidskiptavini af vir@ingu

o Vid geetum trinadar vid vidskiptavini

o Vid leitum lausna og leida i pagu vidskiptavina

o Vid tékum vid abendingum og kvortunum vidskiptavina
o Vid berum virdingu fyrir asynd okkar og umhverfi

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

Ordskyringar

Med Reykjavikurborg eda borginni i stefnu pessari er att vid sveitarfélagid Reykjavikurborg sem og 6ll
svid pess, rad og nefndir, deildir, stofnanir, starfseiningar, kjorna fulltria, fyrirtaeki og byggdasamlog i
meirihlutaeigu pess.

Med notendum er att vid alla sem bera sig eftir og piggja pjonustu hja Reykjavikurborg. betta eru ekki
einungis ibuar borgarinnar heldur seekja til deemis innlendir jafnt sem erlendir gestir hennar gjarnan
einhvers konar pjonustu til hennar og eru i samskiptum vid starfsfélk borgarinnar.



Med rafraenum lausnum er att vid pjonustuveitingu i gegnum rafraena midla 4 bord vid vefsidur,
smaéforrit i simum og snertiskjai sem settir eru upp & starfsstédvum. | pessu felst ad notendur geti
nytt sér rafreena ferla til ad ndlgast pjonustu og afgreida erindi sin sjalfir med einfoldum heetti, til
haegdarauka badi fyrir pa og borgarkerfid.

Markmio

bjénustustefna Reykjavikurborgar skiptist i fjogur meginmarkmid sem hvert og eitt 8 ad tryggja géda
og skilvirka pjonustu vid notendur hennar.

Fagmennska felst i pvi ad pjonusta er sérhaefd og mikilvaeg fagkunnatta sem flétta parf inn i alla
starfsemi borgarinnar og geedastyra.

Notendamidud hénnun felst i pvi ad pjonustu skal hanna og skipuleggja ut fra pérfum og sjonarhorni
notenda hennar.

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

Naerpjénusta felst i pvi ad pjénustu skal veita eins nalaegt notendum hennar og kostur er 4, hvort sem
bad er i gegnum rafraenar lausnir eda 4 vettvangi par sem notandinn er staddur hverju sinni.

1. Fagmennska

1.1 bjénusta er sérhzefd og mikilvaeg fagpekking sem flétta parf inn i 6ll storf
borgarinnar.

1.2 Stodugt skal hugad ad pvi ad samrama pjonustuveitingu milli svida, stofnana og
hverfa borgarinnar med adferdafraedi geeda-og pjonustustjornunar ad leidarljdsi.

1.3 Starfsfolki sé tryggd freedsla, timi og adstada til ad standa undir peirri dbyrgd sem
felst i pvi ad veita goda pjonustu.

1.4 Setja skal maelanlega maelikvarda a geedi pjonustu og peim fylgt eftir med
markvissum haetti.

1.5 Mikilvaegt er ad starfsfélk borgarinnar syni frumkvaedi i ad veita géda pjénustu og
komi pannig avallt til méts vid notendur.

2. Notendamidoud honnun



2.1 Tekid sé mid af pvi ad notendur eru dlikir og hafa dlikar parfir. Reykjavikurborg hanni
og skipuleggi pjonustu med notendur i huga og taki tillit til parfa peirra og adstaedna.

2.2 Notast skal vid vidurkennda adgengisstadla i pjonustuveitingu og samskiptum vid
notendur, sér i lagi fyrir félk med sérparfir.

2.3 Virkt samrad skal hafa vid notendur pjénustu vid utfaerslu hennar svo hun lagi sig
sto6dugt ad porfum peirra.

2.4 Reglulega skal skoda med markvissum hzetti hversu adgengileg pjonusta borgarinnar

er og hvort hun pjéni porfum félks.

3. Skilvirkni

3.1 bjonustuveiting skal vera skilvirk og eins adgengileg og fyrirhafnarlitil fyrir notendur
hennar og kostur er a.

3.2 Skipuleggja skal pjénustu borgarinnar pannig ad einfalt sé fyrir notendur ad bera sig
eftir og fa pjonustu an pess ad purfa ad hafa mikla innsyn i borgarkerfid.

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

3.4 Samnyta skal upplysingar eins og kostur er svo ekki purfi endurtekid ad bidja
notendur um sému upplysingar.

4. Neerpjonusta

4.1 bjénustu skal haga pannig ad hana megi veita sem naest notandanum par sem hann
er hverju sinni.

4.2 Avallt skal lita 4 sjalfsafgreidslu vid pjonustuveitingu i gegnum rafraenar lausnir sem
fyrsta kost.

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

Endurskodun og framkvaemd markmida

Til ad tryggja ad markmid stefnunnar nai fram ad ganga skal gera adgerdadaetlun til tveggja ara i
senn. Skrifstofa pjonustu og reksturs ber abyrgd a gerd og framkvaemd adgerdaaaetlunar.



Stjérnkerfis-og lydraedisrad ber dbyrgd & mati a arangri. Endurskoda skal pjéonustustefnu
Reykjavikurborgar a fimm ara fresti eda oftar ef tilefni er til.

Abyrgd

Nanar skal kvedid @ um utfeerslu dbyrgdar i verklagsreglum Reykjavikurborgar en dbyrgdarsvid skiptist

med eftirfarandi haetti:

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

2 Fagrad bera abyrgd a pvi ad pjonustustefnan sé hofd til hlidsjéonar vid stefnumdtun og
akvardanir.

3 Skrifstofustjori pjonustu og reksturs ber dbyrgd a samraemdri pjonustu
Reykjavikurborgar og fylgir pjénustustefnunni eftir. Hann ber einnig dbyrgd a 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 4 pvi ad starfsfdlk hafi pekkingu og adst6du til ad uppfylla markmid
hennar.



