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Inngangur

Pessi adgerdaaaetiun stydur vid framkvaemd pjonustustefnu Reykjavikurborgar. Hun inniheldur adgerdir sem eru

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

1. Fagmennska
2. Notendamidud pjonusta

3. Skilvirkni
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1.1 Kynning a pjonustustefnu og adgerdaaatiun

Mikilvaegt er ad pjonustustefna og adgerdaaasetiun séu kynntar reglulega fyrir Gllu
starfsfolki, til ad tryggja ad starfsfolk sé medvitad um og samstiga i ad veita goda
bjonustu. Pad verdur gert med kynningum a starfsstodum og i gegnum innri midla
starfsfolks. Upplysingaefni verdur gert og midlad a fjolbreyttan hatt, til ad tryggja
adgengileika fyrir Oll.

FAGMENNSKA
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1.2 Pjalfun fyrir starfsfolk i pjonustuupplifun

Starfsfolk feer pjalfun og verkfeeri til ad vinna ad pvi ad baeta pa pjonustu sem pad veitir.
Starfsfolk leerir m.a. ad kortleggja ferdalag notenda, leidir til ad skilja mismunandi parfir
beirra, bera kennsl a askoranir og leidir til umbdta. Sérstok ,pjonustulina® verdur einnig
skilgreind a Torginu par sem oll su freedsla sem tengist godri pjonustuveitingu verdur

adgengileg starfsfolki.

FAGMENNSKA



.

-)>)>
L33
->)>

1.3 Innleida vidmiod fyrir pjonustu borgarinnar

Innleida skal vidmid um goda pjonustu a alla starfsstadi borgarinnar. Vidmidin nefnast
Lyklar ad godri pjonustu og skulu vera adgengilegir ollu starfsfolki asamt upplysingaefni
um notkun peirra vid mat og umbaetur a pjonustu. Til ad studla ad sjalfbaerni
innleidingarinnar verdur leitast vid ad tilnefna ,pjonustusendiherra® innan svida og a
starfsstodum sem hafa pad hlutverk ad stydja vid innleidingu vidmidanna, efla

pjonustumenningu og studla ad umbotum.

FAGMENNSKA
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1.4 Pjonustuuppskeruhatid

Arviss vidburdur par sem verkefnum og/eda aféngum sem vinna ad markmidum
pjonustustefnunnar er lyft upp og peim fagnad. Markmid vidburdarins er ad syna fram a
arangur samvinnu og leggja aherslu a ad Reykjavikurborg vinnur saman ad pvi ad veita

goda pjonustu. Athofn verdur pa haldin til ad heidra sérstaklega vel unnin verkefni sem

metin verda ut fra Lyklum ad godri pjonustu.

FAGMENNSKA
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2.1 Pjonustuumbreyting og endurhonnun ferla

Pjonustuumbreyting er mikilvaegur lidur i pvi ad basta pjonustu. Unnid er afram markvisst
ad pvi ad feera pjonustuna naer ibuanum med pvi ad bjéda upp a stafraena pjonustu sem
er unnin ut fra adgengilegri hdonnun og mannlegu vidmati, i stad umsdkna a

pappirseydublodum og flokins regluverks. Unnid er ut fra adferdafraedi notendamidadrar

honnunar og pjonustuferlar endurhannadir.

NOTENDAMIDUD PJONUSTA
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2.2 Namskeid i pjonustuhonnun

Bodid verdur upp & namskeid i pjénustuhdnnun fyrir starfsfolk Reykjavikurborgar. A
namskeidinu verdur farid i grunnatridi notendamidadrar honnunar og hvernig ma beita
henni i starfi, med pad ad markmidi ad starfsfolk nyti adferdina i aframhaldandi

verkefnum.

NOTENDAMIDUD PJONUSTA
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2.3 Endurgjof notenda

Til ad veita notendamidada pjonustu er mikilveegt ad starfsfolk fai endurgjof fra notendum
a pjonustuna sem pad veitir og ad notendur hafi greitt adgengi ad leidum til ad hafa ahrif
a hvernig pjonustan er honnud og veitt. Skilgreina parf paer leidir sem standa notendum til
boda til ad gefa endurgjof. betta tryggir aukna patttoku notenda vid motun pjonustu og
gefur starfsfolk um leid skyrar leidir til ad saekja og nyta pa endurgjof til ad vinna ad

umbotum a pjonustu ut fra porfum notenda.

NOTENDAMIDUD PJONUSTA
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3.1 Samraming a framlinupjonustu

Samraema skal vidmot sem maetir notendum vid fyrstu snertingu vid borgina, 6had pvi
hvar eda hvernig folk nalgast pjonustuna. Hvort sem pad er snjomokstur, heimapjonusta,
pjonusta i skélum, a listasofnum o.s.frv. Petta er gert til ad studla ad godri upplifun
notenda af pjonustu borgarinnar. Oll samskipti vid notendur settu ad taka mié af Lyklum
ad godri pjonustu og Honnu, honnunarkerfi borgarinnar. Starfsfolk feer tima og adstod til
ad samraema asynd, vidmot og rodd (e. tone of voice) svo upplifun notenda af

pjonustunni se traust, vingjarnleg og audskiljanleg.

SKILVIRKNI
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3.2 Samramdar pjonustumaelingar

Unnid verdur ad innleidingu samreemdra pjonustumeelinga pvert a borgina sem hafa
markmid pjonustustefnunnar ad leidarljési og eru faglegar, notendamidadar og skilvirkar
meelingar. bréad verdur vandad verklag sem leidir til greininga a réttum askorunum
pannig ad nidurstodur seu nyttar til umbota a pjonustu. Reglulegar meelingar verda

gerdar a pjonustu og pjonustupattum og hugad verdur ad samnytingu gagna.

SKILVIRKNI
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