Reykjavikurborg
Pjénustu- og nyskdpunarsvid

Reykjavik, 30. mars 2022
PON21070032

Til mannréttinda-, nyskdpunar og lydraedisrads

Réaohusi Reykjavikur

Efni: Endurskodun a pjonustustefnu Reykjavikurborgar.

A fundi mannréttinda-, nyskoépunar- og lydradisrads pann 9. desember 2021 voru kynntar
nidurstodur & stddumati & pjonustustefnu Reykjavikurborgar, asamt drégum ad uppfaerdri stefnu
og drogum ad nyrri adgerdadatlun. Kallad var eftir umségnum um drégin fra ibdum og
stjornsyslu Reykjavikurborgar. Kynntar eru nidurstodur eftir samradsferli og 16gd fram
endurskodud stefna og adgerdaaeetlun til sampykktar.

F.h. bjonustu og nyskdpunarsvids,

\, " ﬁ{ Lava it

Arna Yr Savarsdottir
skrifstofustjori skrifstofu pjonustu og umbreytingu

Hjalagt er: Minnisblad um endurskodun pjonustustefnu Reykjavikurborgar PON21070032, kynning &
endurskodadri pjonustustefnu Reykjavikurborgar, stddumat & pjénustustefnu, endurskodud pjénustustefna,
adgerdadatlun med pjénustustefnu, breytingar sem gerdar voru & pjonustustefnu og adgerdardaetlun og umsagnir
um pjonustustefnu.



Reykjavikurborg
Pjénustu- og nyskdpunarsvid

Reykjavik, 30. mars 2022
PON21070032

MINNISBLAD

Vidtakandi: mannréttinda-, nyskdpunar- og lydraedisrad
Sendandi:  Arna Yr Savarsdottir, skrifstofustjori pjonustu og umbreytinga

Efni: Endurskodun & pjonustustefnu Reykjavikurborgar.

Pjonustustefna Reykjavikurborgar var sampykkt i borgarradi pann 17. névember 2016.
Samkveaemt stefnunni ber ad endurskoda stefnuna ad fimm arum lionum. A timabilinu oktober
til nGvember 2021 vann pjonustu- og nyskdpunarsvid stddumat & pjonustustefnunni.

[ stodumatinu kom m.a. fram ad tilkoma pjonustustefnunnar markadi pattaskil i
pjonustuveitingu borgarinnar. | stefnunni voru sett fram mjog metnadarfull og framsyn
markmid um notendamidada hénnun og ad avallt skuli lita a sjalfsafgreidslu i gegnum rafraenar
lausnir sem fyrsta kost. Innleiding pjonustustefnunnar er langtimaverkefni og snyst ad mestu
leyti um breytingu & hugarfari. Borgin er & langri vegferd i pjonustuumbreytingu og uppsker nu
arangur mikillar vinnu. Nidurstada stddumats var su ad stefnan standist ad mestu timans ténn,
b.e. ad ekki purfti ad breyta stefnunni mikid. Lagt er til ad leidarljos, gildissvid og markmid
verdi gerd enn hnitmidadri. Adgerdir i adgerdadetlun med pjonustustefnu stydja vid
innleidingu pjonustustefnunnar, m.a. med pvi ad auka frekar samremingu, fagmennsku og
skilvirkni i pjonustu.

A fundi mannréttinda-, nyskopunar- og lydraedisrads pann 9. desember 2021 voru nidurstodur
stodumats kynntar asamt drégum ad endurskodadri pjonustustefnu og nyrri adgerdaasetiun.
Akvedid var ad kalla eftir athugasemdum fra ibGum i gegnum Betri Reykjavik og umségnum
fra stjornkerfi borgarinnar. Samréadsferlid st6d fra 10. februar til 10. mars 2022. [ kjoIfarid var
unnid Ur athugasemdum og abendingum og drog ad stefnu og adgerdadsetlun uppfeerd i
samremi vid pad. Lokaltgafa af drogum af pjonustustefnu Reykjavikurborgar og
adgerdaaztlun med pjonustustefnu eru 16gd fram til sampykktar & fundi mannréttinda-,
nyskopunar og lydraedisrads pann 7. april 2022.

F.h. bjonustu- og nyskdpunarsvids,

An (ﬂ{ Lavedie

Arna Yr Savarsdottir,
skrifstofustjori skrifstofu pjonustu og umbreytingu
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Pjonustustefna
Reykjavikurborgar

Drog ad stefnu
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Leidarljos

Reykjavikurborg er pjénustuadili par sem staerstur
hluti starfsemi borgarinnar felst i ad veita ibaum,
fyrirtaekjum og gestum pjénustu med einum eda
00rum haetti. Logd er ahersla @ ad pjonustan sé
adgengileg, fjolbreytt og framurskarandi. Allt
starfsfélk borgarinnar aetti pvi ad vera samstiga i
ad veita gd0a pjonustu og notendur pjénustunnar
attu ad vita hvers pau geta vaenst pegar pau

sakja pjonustuna.

pjonustustefna Reykjavikurborgar lysir samraemdri
syn borgarinnar & pad hvad pjonusta snyst um.
Nytist hun starfsfolki vid dagleg storf um leid og
hidn setur viomid og maelikvarda um pjonustu

borgararinnar almennt.
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Leidarljos

Pjonustulund

Vid tokum hlylega a mati félki og
komum fram vid pad af virdingu. Vid
sinnum ollum fljétt og vel og leitum

lausna og leida i pagu notenda.

Framurskarandi

Vid synum frumkvaedi og komum
avallt til méts vid notendur. Vid
leggjum okkur fram vid ad bjoda upp
a jakvaeda upplifun med pvi ad veita

framurskarandi pjonustu.

Adgengileg

Vid veitum adgengilega pjonustu,
sem tekur mid ad porfum notenda
hverju sinni. Log0d er dhersla ad folk
geti audveldlega fundid pjénustuna
og nytt sér hana an utanadkomandi
adstodar. betta 4 vid um alla pjénustu
borgarinnar, baedi stafreent viomot og

bjonustu i eigin personu.
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Markmid 0'?()'@

pjonustustefna Reykjavikurborgar skiptist i prju meginmarkmid sem hvert og eitt a ad tryggja gdéda og
skilvirka pjonustu vid notendur.

Fagmennska Notendamidud pjonusta Skilvirkni
Pjonusta er sérhaefd fagkunnatta sem Pjonustu skal hanna og skipuleggja ut Pjonusta skal ganga greidlega fyrir sig
flétta parf inn i alla starfsemi fra porfum og sjénarhorni notenda. og vera adgengileg fyrir notendur.

borgarinnar og geedastyra.
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1. Fagmennska

1.1

Pjonusta skal vera samraamd milli
svida, stofnana og hverfa borgarinnar.
Mikilvaeegt er ad huga stodugt ad

bessu samraemi og leita leida til ad

tryggja pad.

1.2

Tryggja skal starfsfolki videigandi
fraedslu, tima og adstodu til ad standa
undir peirri abyrgd sem felst i pvi ad

veita goda pjonustu.

1.3

Setja skal maelikvarda a geedi
bjonustu og fylgja peim eftir med

markvissum haetti.
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2. Notendamidud pjonusta

2.1

Taka skal mid af pvi ad notendur eru
oOlikir og hafa dlikar parfir. Aldrei ma
mismuna i pjonustu eda gera rad fyrir
bvi ad allir noti pjénustuna med sama

heetti.

2.2

Hanna skal alla pjonustu med
notendur i huga og taka tillit til
breytilegra parfa peirra og adstaedna.
Hafa skal virkt samrad vid notendur
bjonustu vid utfaerslu hennar svo hun

lagi sig stodugt ad porfum peirra.

2.3

Haga skal pjonustu pannig ad hana
megi veita sem naest notandanum par

sem vidkomandi er hverju sinni.
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3. Skilvirkni

3.1

Avallt skal lita & sjalfsafgreidslu i
gegnum stafreent viomot sem fyrsta

kost i pjéonustu.

3.2

Pjonusta skal vera skilvirk og
adgengileg pannig ad einfalt sé fyrir
notendur ad bera sig eftir henni an

bess ad hafa innsyn i borgarkerfid.

3.3

Hafa skal yfirsyn yfir allt
bjonustuferlio fra upphafi til enda til
ad tryggja samreemi og gagnsaei a

Ollum pjonustustigum.
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Ordskyringar 0'?(5@

Med Reykjavikurborg eda borginni i stefnu pessari er att vid sveitarfélagid Reykjavikurborg sem og
oll svid pess, rad og nefndir, deildir, stofnanir, starfseiningar, kjorna fulltrda, fyrirtaeki og

byggdasamlog i meirihlutaeigu pess.

Med pjonustu er att vid 6ll samskipti sem notendur borgarinnar eiga vid Reykjavikurborg, sem og

allt innra samstarf starfsfélks Reykjavikurborgar.

Med notendum er att vid 6ll sem bera sig eftir og piggja pjonustu hja Reykjavikurborg. betta a jafnt

vid um alla ibua borgarinnar, gesti hennar og starfsfolk, enda er starfsfélk borgarinnar i mérgum

tilfellum ad pjonusta annad starfsfolk.

Med stafraenu viomaoti er att vid pjonustu i gegnum stafraen kerfi @ bord vid vefsidur, smaforrit i
simum og snertiskjai sem settir eru upp a starfsstédvum. | pessu felst ad notendur geti sétt sér

bjonustu og afgreitt erindi med einféldum heetti i sjalfsafgreidslu.
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Endurskodun og framkvaemd markmioda

Til ad tryggja ad markmid stefnunnar nai fram ad
ganga skal gera adgerdadaetlun til tveggja ara i
senn. Pjonustu- og nyskopunarsvid ber abyrgo a

gerd og framkvaeemd adgerdadaetlunar.

Mannréttinda-, nyskdpunar- og lydreedisrad ber
abyrgd 4 mati d arangri. Endurskoda skal
bjonustustefnu Reykjavikurborgar a fimm ara

fresti eda oftar ef tilefni er til.
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Abyrgo 0,90,

1. Mannréttinda-, nyskdpunar- og lydraedisrad ber heildarabyrgd a pjonustustefnu borgarinnar og

endurskodun hennar.
2. Fagrad bera abyrgd a pvi ad pjonustustefnan sé hofd ad leidarljosi vid stefnumotun og akvardanir.

3. Pjénustu- og nyskdpunarsvid ber abyrgd a framkveemd pjonustustefnunnar, ad gerd séu

bjonustuvidmid og ad framkveemdar séu reglulegar geedamaelingar.

4. Stjornendur bera abyrgd a pvi ad farid sé eftir leidarljosum, markmidum og pjonustuviomidum i
samrami vid pjonustustefnu og ad starfsfolk hafi pekkingu og adstodu til ad uppfylla markmid hennar.

bjonustuveiting skal einnig vera i samrami vid adrar stefnur og gildi borgarinnar svo sem upplysingastefnu, mannréttindastefnu og sidareglur.

bjonustustefnan stydur vid adra stefnumorkun og skuldbindingar borgarinnar og byggja skal a henni par sem vid a.
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Pjonustustefna
Reykjavikurborgar

Adgerdaaaetlun
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Inngangur 0'?()'@

Pessi adgerdaaeetlun stydur vid framkveemd pjonustustefnu Reykjavikurborgar. Hin inniheldur adgerdir sem eru

hugsadar til tveggja ara. Adgerdirnar falla allar undir prji meginmarkmid stefnunnar.

1. Fagmennska
2. Notendamidud pjonusta

3. Skilvirkni
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Yfirlit yfir adgeroir

FAGMENNSKA

1.1 Kynning a pjénustustefnu og

adgerdaaeetlun
1.2 Namskeid fyrir starfsfolk um pjonustu

1.3 bprdéa og innleida vidmid fyrir pjonustu

borgarinnar

1.4 brdéa og innleida pjonustuskref

1.5 bjonustumaelingar a helstu

bjénustupattum

2

NOTENDAMIDUD bJONUSTA

2.1 Pjonustuumbreyting og endurhénnun

ferla

2.2 Namskeid i notendamidadri hénnun

3

SKILVIRKNI

3.1 Samraeming a framlinupjénustu
Reykjavikurborgar

3.2 bréa afram abendingavef
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1. Fagmennska R

1.1 Kynning a pjonustustefnu og adgerdadaetiun
Mikilveegt er ad pjonustustefna og adgerdaaaetlun séu kynntar fyrir 6llu starfsfélki. Pad verdur gert med kynningum a starfsst6dum og i gegnum midla eins og

Workplace. Upplysingaefni um stefnuna verdur adgengilegt fyrir allt starfsfolk a innri vef.

1.2 Namskeid fyrir starfsfolk um pjonustu
Ollu starfsfolki verdur gefinn kostur & ad saekja ndmskeid i pjonustu par sem 16gd er dhersla & pjonustuvidmot, pjénustuupplifun, og hvernig tekid er tillit til

fidlbreytileika og jafnréttis i pjonustu.

1.3 Préa og innleida viomid fyrir pjonustu borgarinnar

Skilgreind verda vidmid fyrir pjénustu borgarinnar sem segja til um hvernig pjénustu borgin vill veita. Markmidid med vidmidunum er ad skilgreina hvad géd

pjonusta snyst um.
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1. Fagmennska R

1.4 bréa og innleida pjonustuskref
pjonustuskrefin eru tdl til pess ad innleida pjonustuvidmid borgarinnar. bréud verdur pjalfunarazetlun fyrir starfsstadi sem er sett upp sem skref. [ hverju skrefi

er akvedinn fjoldi adgerda og markmida par sem lagt verdur mat & adgengileika og gadi pjonustu.

1.5 bjonustumaelingar a helstu pjonustupattum

Framkveemdar verda reglulegar pjonustumaelingar a helstu pjénustupattum medal notenda.
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2. Notendamidud pjénusta R

2.1 bjonustuumbreyting og endurhénnun ferla
Pjonustuumbreyting er mikilvaegur lidur i pvi ad baeta pjonustu. Markmidid er ad faera pjénustuna naer ibtanum med pvi ad bjéda upp a stafreena

bjonustu sem er unnin Ut fra adgengilegri hdnnun og mannlegu vidmoti, i stad umsdkna a pappirseydublodum og flokins regluverks. Unnid

verdur ut fra adferdafraedi notendamidadrar hdnnunar og pjonustuferlar endurhannadir.

2.2 Namskeid i notendamidadri honnun
Bodid verdur upp & namskeid i notendamidadri hénnun fyrir starfsfélk Reykjavikurborgar. A ndmskeidinu verdur farid i grunnatridi

notendamidadrar honnunar og hvernig ma beita henni i starfi.
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3. Skilvirkni 0,90.

3.1 Samraeming a framlinupjonustu Reykjavikurborgar
Verkefni sem midar ad pvi ad auka samraemi i framlinupjénustu borgarinnar. Skilgreint verdur hvada starfsemi og pjonustu skuli samrama, s.s. vardandi asynd,
geedavidmid, rodd (e. tone of voice) o.s.frv. [ framhaldinu verdur unnid ad pvi ad samrama pd starfsemi. Hluti af peirri vinnu verdur ad gera pjénustuver

markvisst ad fyrsta viokomustad pegar sott er um pjénustu, med pad ad markmidi ad afgreida mal i fyrstu snertingu.

3.3 bréa afram abendingavef
Unnid verdur ad pvi ad prda virkni abendingavefs med pad ad markmidi ad auka notkun hans. Maéta skal skyra ferla og verklag vardandi medhondlun

abendinga.
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