Polityka Ustug Miasta
Reykjavik



Koncepcja

Miasto Reykjavik jest ustugodawca, w ktérym
wiekszo$¢ dziatan Miasta polega na
$wiadczeniu ustug mieszkancom, firmom i
gos$ciom w taki czy inny sposéb. Naktadany
jest nacisk na to, aby ustugi byty dostepne,
réznorodne i rzetelne. Dlatego wszyscy
pracownicy Miasta powinni by¢
zaangazowani w $wiadczenie dobrych ustug,
a uzytkownicy ustug powinni wiedzieé,
czego sie spodziewaé, ubiegajac sie o

ustuge.

Polityka Ustug Miasta Reykjavik zawiera
doktadnie opracowane wytyczne dotyczace
tego, jak powinny wygladaé swiadczone
ustugi. W ten sposéb pracownicy moga na
co dzien z nich korzystaé, jednoczesnie
wyznaczajac ogélnie standardy i mierniki

oceny ustug miejskich.
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Koncepcja

Kompetentnosé Rzetelnos$é Dostepnosé
Jestesmy serdeczni dla Wykazujemy inicjatywe i zawsze Zapewniamy przystepna ustuge,
uzytkownikéw i okazujemy im wychodzimy na przeciw ktéra w dowolnym momencie
szacunek. Szybko i sprawnie potrzebom naszych uwzglednia potrzeby
zajmujemy sie uzytkownikami uzytkownikéw. Staramy sie dzieki uzytkownikéw. Naktada sie

oraz szukamy dla nich rzetelnym ustugom kreowaé nacisk, aby ustugi byty tatwe do
korzystnych rozwigzan. pozytywny wizerunek. znalezienia i mozna byto

korzysta¢ z nich bez pomocy z
zewnatrz. Dotyczy to wszystkich
ustug miasta, zaréwno interfejsu

cyfrowego, jak i obstugi osobiste;.



Cel

Polityka Ustug Miasta Reykjavik jest podzielona na trzy gtéwne cele, z ktérych kazdy ma za

zadanie zapewnié uzytkownikom dobre i efektywne ustugi.

Profesjonalizm

Ustuga to fachowy
profesjonalizm, ktéry nalezy

wdrozy¢ we wszystkie dziatania

Miasta i kontrolowaé jego jako$é.

Ustuga zorientowana na

odbiorce

Ustuga powinna by¢ tak
zaprojektowana i zaplanowana,
aby opierata sie na potrzebach i

pod katem jej uzytkownikow.

Efektywnosé

Ustugi powinny dziataé¢ ptynnie i

byé dostepne dla uzytkownikéw.
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1. Profesjonalizm

1.1

Ustugi beda koordynowane

pomiedzy wydziatami, instytucjami i
dzielnicami miasta. Wazne jest, aby
stale dbac¢ o te koordynacje i szukaé

sposoboéw, aby ja zagwarantowad.

1.2

Pracownicy powinni mieé
zagwarantowane szkolenia, czas i
zaplecze, aby sprosta¢ obowigzkom
zwigzanym z zapewnieniem dobrych

ustug.

1.3

Mierniki oceny jako$ci ustug
powinny byé ustalane i
monitorowane w sposéb

systematyczny.
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2. Ustuga zorientowana na odbiorce

2.1

Nalezy wzig¢ pod uwage, ze
uzytkownicy sa rézni i majg rézne
potrzeby. Nigdy nie wolno
dyskryminowa¢ wzgledem ustug ani
zaktadac, ze wszyscy korzystaja z

ustug w ten sam sposoéb.

2.2

Wszystkie ustugi powinny by¢é
projektowane z mysla o
uzytkownikach i uwzglednia¢ ich
zmieniajace sie potrzeby i warunki.
Powinny mieé miejsce ciagte
konsultacje z uzytkownikami ustug w
zakresie ich realizacji, tak aby stale

dostosowywaty sie do ich potrzeb.

2.3

Ustuga powinna by¢ zorganizowana
tak, aby mogta by¢ $wiadczona jak
najblizej miejsca, znajdowania sie

uzytkownika w danym momencie.
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3. Efektywnosé

3.1

Samoobstuge za posrednictwem
interfejsu cyfrowego nalezy zawsze
traktowa¢ jako pierwszy wybér w

obstudze.

3.2

Swiadczone ustugi musza byé
efektywne i dostepne, aby
uzytkownicy mogli tatwo z nich
korzystaé bez koniecznosci
posiadania duzej znajomosci

systemu miejskiego.

3.3

Aby zapewni¢ sp6jnosé i
przejrzysto$é na wszystkich etapach
ustug, nalezy zapewni¢ przeglad
catego procesu ustugi od jej

poczatku do konca.



Pojecia

Miasto Reykjavik badz Miasto w tej polityce odnosi sie do catej gminy Reykjavik, wszystkich jej
wydziatéw, rad, komitetéw, oddziatéw, instytucji, jednostek biznesowych, wybranych

przedstawicieli, firm i stowarzyszen regionalnych bedacych w posiadaniu wiekszo$ciowym.

Ustuga odnosi sie do catej komunikacji uzytkownikéw miasta z Miastem Reykjavik, jak rowniez do

wszelkiej wewnetrznej wspétpracy pomiedzy pracownikami Miasta Reykjavik.

Przez uzytkownikéw rozumie sie wszystkich tych, ktérzy ubiegajg sie o ustugi Miasta Reykjavik i z
nich korzystaja. Dotyczy to w rwnym stopniu wszystkich mieszkarncéw miasta, jego gosci i

personelu, poniewaz w wielu przypadkach pracownicy Miasta dziatajg w imieniu oséb trzecich.

Interfejs cyfrowy odnosi sie do ustug za posrednictwem systeméw cyfrowych, takich jak strony
internetowe, mate programy w telefonach i ekrany dotykowe instalowane w miejscach pracy.

Oznacza to, ze uzytkownicy moga w prosty sposéb pobieraé ustugi i przetwarzaé wiadomosci w

trybie samoobstugowym.



Ponowna ocena i realizacja celéw

Aby zapewnié osiggniecie celéw Polityki, nalezy
sporzadzi¢ Plan Dziatan na okres dwéch lat. Za
przygotowanie i wdrozenie Planu Dziatan

odpowiada Wydziat Ustug i Innowacji.

Za ocene wynikéw odpowiada Rada Praw
Cztowieka, Innowac;ji i Demokracji. Polityka
Ustug Miasta Reykjavik co pieé lat lub czesciej -
jesli to konieczne, poddawana jest ponownej

ocenie.



Odpowiedzialnos$é

1. Rada Praw Cztowieka, Innowac;ji - i Demokracji w petni odpowiada za Polityke Ustug Miasta

Reykjavik oraz jej ponowng ocene.

2. Specjalistyczne Rady miejskie odpowiadaja za to, aby Polityka Ustug byta traktowana jako

przewodnia w tworzeniu polityki oraz w podejmowanych decyzjach.

3. Wydziat Ustug i Innowacji odpowiada za realizacje Polityki Ustug, ustalanie kryteriéw ustug

oraz realizacje regularnych pomiaréw oceny jakosci §wiadczenia ustug.

4. Kierownictwo jest odpowiedzialne za zagwarantowanie, aby wytyczne, cele i standardy
ustug byty przestrzegane zgodnie z Polityka Ustug oraz, aby pracownicy mieli wiedze i warunki
do realizacji swoich celow.

Swiadczenie ustug powinno byé zgodne z innymi politykami i wartosciami Miasta, takimi jak Polityka Informacyjna, Polityka Praw Cztowieka i z etyka.

Polityka Ustug wspiera inne polityki i obowigzki Miasta w stosownych przypadkach powinny sie na niej réwniez opieraé.
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