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Wstep

Ten plan dziatan wspiera realizacje Polityki Ustugowej Miasta Reykjaviku. Zawiera dziatania zaplanowane na dwa

lata. Wszystkie dziatania mieszczg sie w ramach trzech gtéwnych celdw tej polityki.

1. Profesjonalizm
2. Ustuga zorientowana na uzytkownika

3. Efektywnosc¢
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1.1 Przedstawienie Polityki Ustugowej i planu dziatan

Wazne jest, aby Polityka Ustugowa oraz plan dziatan byty regularnie przedstawiane
catemu personelowi, tak aby zapewniC swiadomosc | spojnosc dziatan pracownikow w
zakresie swiadczenia dobrej jakosci ustug. Bedzie to realizowane poprzez prezentacje w
miejscach pracy oraz za posrednictwem wewnetrznych kanatdw komunikacji
pracownikow. Materiaty informacyjne bedg przygotowywane i udostepniane w

zroznicowanych formach, aby wszystkim zapewni¢ ich dostepnosc.

PROFESJONALIZM
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1.2 Szkolenie dla pracownikow w zakresie doswiadczen
uzytkownika ustug

Pracownicy otrzymajg szkolenia i narzedzia potrzebne do doskonalenia swiadczonych
ustug. Bedg sie uczyc¢ m.in. jak analizowac sciezke uzytkownika, rozpoznawac rozne
potrzeby, okreslac najwazniejsze wyzwania oraz wprowadzac skuteczne usprawnienia.
Na platformie Torgid zostanie rowniez wyznaczona specjalna ,linia obstugi”, na ktorej

dostepne bedg wszystkie materiaty szkoleniowe zwigzane z wysokg jakoscig ustug.

PROFESJONALIZM
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1.3 Wdrazanie standardow dotyczacych ustug Miasta

Nalezy wdrozy¢ standardy dobrej obstugi we wszystkich jednostkach Miasta. Standardy
te, pod nazwg ,Klucze do dobrej obstugi’, powinny by¢ dostepne dla wszystkich
pracownikdw wraz z materiatami informacyjnymi dotyczgcymi ich stosowania przy ocenie
jakosci ustug i wprowadzaniu usprawnien. Aby promowacC zrownowazony charakter
wdrazania, podejmowane bedg dziatania majgce na celu powotanie ,ambasadoréow
ustug® w poszczegolnych dziatach i miejscach pracy. Ich rolg bedzie wspieranie

wdrazania standardow, promowanie kultury ustug i promowanie ulepszen.

PROFESJONALIZM
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1.4 Festiwal Plonéw Ustug

Coroczne wydarzenie, podczas ktorego wyrdznia sie i celebruje projekty oraz etapy
dziatan realizujgcych cele Polityki Ustugowej. Celem wydarzenia jest pokazanie efektow
wspotpracy oraz podkreslenie, ze Miasto Reykjavik wspodlnie dziata na rzecz
zapewnienia dobrej jakosci ustug. Nastepnie odbedzie sie ceremonia, podczas ktorej
wyroznione zostang szczegolnie udane projekty, ktore zostang ocenione na podstawie

Kluczy do Dobrej Obstugi.

PROFESJONALIZM
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2.1 Transformacja ustug i przeprojektowanie systemow

Transformacja ustug stanowi wazny element doskonalenia jakosci obstugi. Dziatania sg
konsekwentnie ukierunkowane na przyblizenie ustug spoteczenstwu poprzez oferowanie
ustug cyfrowych, zaprojektowanych w dostepny sposob i z interfejsem uzytkownika,
zamiast papierowych aplikacji i skomplikowanych przepisbw. Praca opiera sie na
metodologiach projektowania zorientowanego na uzytkownika, a procesy ustugowe sg

przeprojektowywane.

USLUGA ZORIENTOWANA NA UZYTKOWNIKA



.

-)>)>
L33!
->)>

2.2 Kurs projektowania ustug

Zostanie zaoferowany kurs z zakresu projektowania ustug dla pracownikow Miasta
Reykjavik Na kursie zostang omowione podstawy projektowania zorientowanego na
uzytkownika oraz sposoby zastosowania te] metody w pracy, majgc na celu umozliwienie

pracownikom wykorzystania tej metody w biezacych projektach.

USLUGA ZORIENTOWANA NA UZYTKOWNIKA
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2.3 Informacje zwrotne od uzytkownikow

Aby zapewni¢ ustuge zorientowang na uzytkownika, wazne jest, by pracownicy
otrzymywali informacje zwrotng od uzytkownikdbw na temat Swiadczonych ustug, a
uzytkownicy mieli tatwy dostep do sposobow wptywania na to, jak ustuga jest
projektowana i realizowana. Nalezy okreslic dostepne dla uzytkownikow kanaty
przekazywania informacji zwrotnej. Zapewnia to wieksze zaangazowanie uzytkownikow
w ksztattowanie ustug, a jednoczesnie daje pracownikom jasne sposoby pozyskiwania i
wykorzystywania tych informacji zwrotnych do wprowadzania usprawnien

odpowiadajgcych potrzebom uzytkownikow

USLUGA ZORIENTOWANA NA UZYTKOWNIKA
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3.1 Koordynacja ustug pierwszej linii

Nalezy ujednoliciC sposob obstugi, z jakim uzytkownicy stykajg sie przy pierwszym
kontakcie z Miastem, niezaleznie od tego, gdzie lub w jaki sposdb korzystajg z ustug
Niezaleznie od tego, czy chodzi o odsniezanie, pomoc w domach, obstuge w szkotach, w
muzeach itp. Dziatania te majg na celu zapewnienie uzytkownikom pozytywnych wrazen
w Korzystaniu z ustug Miasta. Wszelka komunikacja z uzytkownikami powinna
uwzglednia¢ Klucze do dobrej obstugi oraz Hanne, system projektowy Miasta.
Pracownicy otrzymujg czas | wsparcie, aby ujednoliciC wyglad, sposob obstugi oraz ton
komunikaciji, tak aby uzytkownicy korzystajgcych z ustug odbierali nas jako godnych

zaufania, przyjaznych i zrozumiatych.

EFEKTYWNOSC
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3.2 Ujednolicone pomiary jakosci ustug

Bedzie prowadzone wdrazanie ujednoliconych pomiarow jakosci ustug w catym miescie.
Pomiary te bedg oparte na celach polityki ustug i bedg to pomiary profesjonalne,
zorientowane na uzytkownika i skuteczne. Opracowana zostanie szczegotowa
procedura, ktéra umozliwi analize wlasciwych wyzwan, tak aby wyniki mogty zostac
wykorzystane do ulepszenia ustug. Bedg przeprowadzane regularne pomiary ustug i ich

elementow, a takze zostanie uwzgledniona kwestia udostepniania danych.

EFEKTYWNOSC
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