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Nafn starfaprofils:
Sérhafdur pjonustufulltrii 99-18-04-006.

Haefniprep:
Haefnipaettir sem birtir eru i pessum starfaproéfil eru almennt a prepi 3 midad vid
haefniramma um islenska menntun.

Greining og samstarf:
Starfaprofill var unninn af Fraedslumidstod atvinnulifsins.

Styrihépur:
[ styrihdp satu fulltrdar fra Starfsgreinaradi skrifstofu og verslunargreina, Icelandair,
Reykjavikurborg, Sjéva, VR, SVb og Freedslumidstod atvinnulifsins.

Utgefandi:

Fraedslumidstdd atvinnulifsins.

1. utgafa, 2018, byggd 4 4. Utgafu haefnigrunns Fraedslumidstdédvar atvinnulifsins.
Fraedslumidstddvar atvinnulifsins.
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Sérhaefdur pjonustufulltrai

Kjarni starfsins

Tilgangur starfs sérhaefds pjonustufulltrda er ad hafa umsjon med fldknum verkefnum s.s. greina
fyrirspurnir, veita radgjof um vorur og pjdnustu fyrirtaekis / stofnunar. Hann hefur mikla sérpekkingu a
sinu starfssvidi og starfsemi fyrirtaekisins og fylgir pjonustustefnu/verkferlum. Naesti yfirmadur t.d.
pbjonustustjoéri, deildarstjéri eda svidsstjori. Meginvidfangsefni starfs sérhaefds pjonustufulltria eru ad
veita innri og ytri vidskiptavinum/pjonustupegum sérhaefdar upplysingar og radgjof vardandi pjonustu
og vorur fyrirteekisins. Einnig ad leysa ur fléknum fyrirspurnum og fylgja eftir malum. Hann skrdir og
gengur fra gognum i videigandi kerfi.

Sérhaefdur pjonustufulltrai hefur frumkvaedi og sjalfstaedi i starfi. Hann ber abyrgd 4 ad leyst sé faglega
ar malum vidskiptavina/ pjénustupega og barf ad geta unnid undir alagi og tekid a erfidum malum.

Sérhaefdur pjonustufulltrdi parf ad hafa vidteeka pekkingu & reglum er lita ad starfseminni sem og
reglum er varda persénuvernd og er bundinn trinadi vid vidskiptavini/pjonustupega.

Vidfangsefni starfsins

Vidfangsefni

bjénusta vid innri og ytri vidskiptavini /pjonustupega

- Adstod og samskipti vid urlausn mala gegnum sima, vefspjall, netpdst og opna afgreidslu.
- Greining 4 porfum.

- Sérhaefd upplysingagjof.

- Upplysingagjof um réttindi og eftirfylgni mala.

- Sérhaefd sdlumennska.

- Adstod og samskipti vid innri og ytri vidskiptavini/ pjéonustupega.

- Pjénusta og samskipti vid adrar deildir fyrirtaekis/stofnunar.

- bjonusta og samskipti vid dnnur fyrirtaeki og stofnanir.

Urvinnsla og umsysla erinda og gagna

- Moéttaka, skonnun, skraning,
- Vistun skjala og eyding gagna.
- Urvinnsla og eftirfylgni méla og dbendinga.
- Undirbuningur fyrir fundi.
Afgreidsla og fragangur erinda, voru og gagna.
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Haefnikrofur starfsins

Adlogunarhaefni

Lagar sig ad adstaedum eftir porfum til ad na arangri i sibreytilegum adsteedum og i vinnu med
mismunandi einstaklingum og hépum.

Adlagast mjog fjolbreyttum porfum

- Lagar sig ad nyjum hugmyndum og synir frumkvaedi vid breytilegar adstaedur.
- Stydur og lagar sig ad askorunum/breytingum sem ogra hefdbundnu verklagi.
- Lagar sig a0 6likum einstaklingum og hdpum i margs konar adstaedum.

- Gerir rad fyrir breytingum og endurskodar eigin dzatlanir og forgangsrodun i samraemi vid
bad.

Abyrg nyting

Nytir verdmeeti 4 hagkvaeman og skynsamlegan hatt til ad nd markmidum.

*Med verdmaetum er baedi dtt vid dpreifanleg og huglaeg verdmeeti t.d.: folk, vérur, birgdir, peninga,
pekkingu, o.s.frv.

Fylgist med notkun verdmaeta

- bekkir parfir fyrir verdmaeti vegna, pjénustu eda verkefna sem eru i gangi.

- Oskar eftir adgangi ad verdmastum, upplysir um notkun peirra og gerir vidvart um pad sem
upp a vantar.

- Setur sér markmid og forgangsradar m.t.t. vinnu sinnar og notkunar verdmeeta.
- Fylgist med og tryggir hagkveema og videigandi notkun verdmazeta.

- Leitar leida til ad baeta drangur sinn og afkost.
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Arangursrik samskipti

Hlustar a adra, tjair sig skyrt og studlar ad opnum samskiptum.
(Einstaklingar med heyrnarskerdingu geta notad taknmdl).

Adlagar tjaskipti

- Adlagar tjaskipti sin ad élikum vidmaelendum (t.d. vardandi innihald og malfar).

- Fylgist med merkjum (t.d. likamstjaningu, svipbrigdum og raddblae) vidmalenda til ad meta
hvenzer og hvernig megi breyta tjaskiptum svo ad skilabodin skiljist.

- Tjair sig & ahrifarikan hatt vid alla vidmaelendur i samraemi vid adstaedur (t.d. vid yfirmenn,
samstarfsmenn eda vidskiptavini).

- Setur sig i spor annarra og leggur sig fram vi6 ad skilja stodu peirra; dstaedur, tilfinningar og
ahyggjuefni.

- Tjair sig 4 drangursrikan hatt vid erfidar adstaedur.
- Heldur rd sinni i samskiptum vid erfida einstaklinga.

Jafnréttisvitund

Nytir eigin gildi og pekkingu til ad vinna a arangursrikan hatt med dlikum einstaklingum med
fiolbreyttan bakgrunn* vid margskonar adstaedur. * T.d. aldur, buseta, fotlun, kyn, kynhneigg,
litarhattur, lifsskodanir, menning, stétt, trdarbrogd, tungumal, setterni eda pjéderni.

Skapar vinnuumhverfi sem stydur vid fjolbreytni og jafnrétti

- Talar fyrir adstaeedum sem gera rad fyrir fjolbreytileika starfsfolks.

- Ytir undir opin og gagnsae samskipti um jafnrétti og fiélbreytni.

- Hvetur til uppbyggilegra umraedna um avinning af fjolbreytni a vinnustad.

- Studlar ad pvi ad i 6llum starfshattum sé borin virding fyrir manngildi hvers og eins.
- Tekur gagnryna rokstudda afstodu til alitamala.

- Virdir og synir studning vid vidhorf og framlag annarra i hdpnum.
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Mat og lausnir
Vegur og metur hugmyndir og upplysingar a hlutlaegan hatt vid dkvardanatoku.

Sampeettir og tulkar vidtaekar og floknar upplysingar

- Leggur til akjosanlegar adferdir vid nalgun vidfangsefna.

- Gerir sér grein fyrir forsendum eigin greininga (t.d. hugsanleg ahrif skodana, eda akvedinna
hagsmunaadila).

- Sér fyrir hvernig adrir i stofnuninni/fyrirtaekinu og adrir sem hlut eiga ad mali bregdast vid og
nyta upplysingar sem lagdar eru fram.

- Sér i hverju vandinn liggur med pvi ad kanna nokkra algenga orsakapaetti.
- Finnur dkjésanlegar lausnir med pvi ad vega og meta kosti og galla annarra nalgana.
- Nytir leidbeiningar og verklag sem krefst skilnings og tulkunar i samrami vid adstaedur.

Samvinna

Vinnur med 6drum til ad nd markmidum fyrirtaekis.

Eflir samvinnu

- Tryggir ad allir i samstarfshopnum fai taekifaeri til ad tja sig og njota sin.
- Leggur sig fram vid ad samstada naist.

- Hrdsar og vidurkennir framlag samstarfsmanna.

- Gagnrynir d uppbyggilegan hatt.

- Adstodar samstarfsmenn eftir bestu getu.

- Studlar ad réttlatri verkaskiptingu.

- Greinir styrkleika samstarfsmanna.

- Tryggir ad tilgangur og markmid hops séu skyr.

- Eflir lidsanda.

Skipulag og aztlanir
bréar, innleidir, metur og adlagar aaetlanir til ad na settum markmidum.

Skipuleggur og adlagar eigin verk

- Vinnur sjalfsteett og metur hvenaer og hvernig vinnan fer fram.
- Skipuleggur eigin verk og forgangsradar peim.

- Adlagar verkefni og endurradar peim ef porf er a.
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Starfspréun og ferniefling

Greinir og tekur a eigin porf fyrir simenntun og préun til ad beaeta eigin frammistédu i starfi.

Skipuleggur og styrir eigin simenntun/préun

- Safnar upplysingum Ur ymsum attum til ad skilgreina eigin styrkleika og veikleika i ndverandi
starfi.

- Skilgreinir og skipuleggur eigin simenntun i tengslum vid parfir fyrir préun i ndverandi starfi.
- Gerir daetlun til ad nd ndmsmarkmidum sinum.

- Fer yfir eigin verk og skilgreinir pad sem gekk vel, hvad hefdi matt betur fara og hvernig megi
bzeta eigin frammistodu.

- Fylgist med eigin framférum vid ad nd faernimarkmidum og endurskipuleggur
simenntunaraaetlun sina eftir pérfum.

- Metur hvar vantar upp 4 eigin faerni atfra peim kréfum sem gerdar eru i starfinu.

S6fnun og urvinnsla upplysinga

Finnur og dregur saman upplysingar fra videigandi adilum/heimildum* og kynnir sér paer i peim
tilgangi ad geta greint fra peim & skilmerkilegan hatt. *T.d. baekur, internetid eda einstaklingar.

Adlagar markvissa upplysingaéflun ad adstedum

- Er medvitadur um porf fyrir adlogun adferda vid 6flun og greiningu gagna/upplysinga.
- Aflar fullkomnari og nakveemari upplysinga med pvi ad kanna margvislegar heimildir.
- Erfrédleiksfus, kafar dypra eftir upplysingum.

- Seekir ymiss konar vidbétar heimildir sem breytast ort (t.d. af vefmidlum).

- Les flékinn texta til pess ad ndlgast dkvednar upplysingar eda einfaldan texta til pess ad
nalgast miklar upplysingar.

- Dregur almenntar alyktanir.

Vinnusidferdi og gildi

Fer eftir og stydur starfs- og sidareglur vinnustadarins

Stydur starfs- og sidareglur vinnustadarins

- Adlagar hegdun syna og breytni ad gildum og sidareglum vinnustadarins, jafnvel p6 pad
samraemist ekki ad 6llu leytid hans eigin gildum.

- Breytir avallt i samraemi vid gildi vinnustadarins og er 6drum fyrirmynd.
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Oryggisvitund

Kemur auga 4 adstaedur sem geta skapad haettu a vinnustad og gripur til videigandi rada til ad halda
vinnuumhverfinu 6ruggu (fyrir sig og adra).

Kemur med tillogur sem studla ad auknu o6ryggi og betri vinnuadstaedum

- Gerir tilldgur um endurbaetta starfshaetti par sem 6ryggi er abétavant.

- Greinir moégulegar haettur 4 vinnustadnum.

- Seekir sér pekkingu sem midar ad pvi ad auka eigid 6ryggi og annarra.

- Leitast vi0 a0 leidrétta augljésar haettulegar eda varhugaverdar adstaedur 4 vinnustad.

A0 vinna ad lausnum

Greinir og leysir vandamal/vidfangsefni.

Leysir flokin en algeng vandamal

- Getur leyst flokin vandamal sem orsakast af mérgum atridum flestum augljésum.
- Bendir a dlikar pekktar lausnir og velur a milli peirra.
- Velur dkjosanlega lausn eftir ad hafa vegid og metid kosti og galla ymissa adferda.

- Finnur heppileg Urraedi til ad proa dzetlanir sem efla skilning a fjélmenningu a 6llum svidum
fyrirtaekisins.

Ad vinna undir alagi
Vinnur & skilvirkan hatt undir alagi pratt fyrir streituadstaedur.

Raedur vid mikla streitu/alag

- Heldur heilbrigdri ddmgreind og tekur rokréttar akvardanir pratt fyrir streituvaldandi
adstaedur.

- Litur a streituvaldandi adstaedur sem askorun frekar en égn.
- brdar med sér viBbrogd til ad fast a drangursrikan hatt vid mikla streitu/mikid alag.
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Frumkvaedi

Synir frumkveedi og polgaedi vio ad takast a vid adstaedur og malefni og gripur pau taekifaeri sem
gefast.

Tekst a vid adstedjandi urlausnarefni

- Tekur af skarid/gripur til adgerda til ad koma i veg fyrir adstedjandi vanda.
- Nytir sér fyrirsjdanleg séknarfeeri.
- Leggur til nyjar leidir til ad na betri drangri eda baeta stéduna.

Gaedavitund

Fylgir ferlum, tryggir geedanidurstodu, tekur frumkvaedi til Urlausna @ geedamalum eda vekur edlilega
athygli 3 peim.

Gerir betur en geedaviomid fyrirtekisins segja til um

- Synir skilning 4 gaeedavidmidum fyrirtaekisins.
- Fer ndkveemlega eftir gaedastefnu og gaedaferlum i fyrirtaekinu.
- Sinnir starfi sinu pannig ad gaedavidmid nast og gerir stundum enn betur.

Natni og nakvaemni

Vinnur avallt samviskusamlega og er sjalfum sér samkvaemur.

Laetur sig varda vandvirkni og nakvaemni

- Skodar mismunandi upplysingar/leidir til ad tryggja ad gefinn sé gaumur ad 6llum atridum.
- Fer yfir verk annarra til ad ganga ur skugga um ad nakvaeemni sé geett.

- Fylgir verkefnum eftir til ad tryggja ad peim sé lokid ad fullu og ad allir hafi stadid vid sitt.

- Vottar ad verkum sé lokid i samraemi vid verklagslysingar og vidmid.

Notkun upplysingataekni
Notar upplysingataekni/télvutaekni til ad framkveema verk sin.

Hefur mikla pekkingu a upplysingatzekni og getur nytt hana til ad leysa fjolbreytt verkefni

- Velur og notar mismunandi forrit/ teekni til ad skapa dkjésanlega afurd.
- Fikrar sig afram & sjalfstaedan hatt og finnur drlausnir til ad na arangri.
- Adlagar vidmot stafraens vinnuumhverfis ad eigin porfum.

- Notar fjolmargar adgerdir eda velur milli fjdlmargra kosta i dkvednu forriti.
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Ritunarfeerni
Midlar hugmyndum og upplysingum skriflega og tryggir med pvi ad peer skiljist og hafi tileetlud ahrif.

Setur skipulega upp texta og greinir ad adalatridi og aukaatridi

- Skrifar lengri, einfold skjol (t.d. samantektir af fundum eda leidbeiningar) sem eru rokrétt og
itarleg, en p6 hnitmidud.

- Dregur saman upplysingar fra nokkrum uppsprettum/heimildum.
- Notar fj6lbreytta setningaskipan og ordaforda.

Skilningur a starfseminni
Skilur og notar verkferla, starfsumhverfi og menningu fyrirtaekisins til ad na arangri.

Skilur og notar menningu og starfsumhverfi fyrirtaekisins

- Leysir vidfangsefni pannig ad lausnin feli i sér sameiginlegan avinning og byggi a skilningi a
malefni, starfsumhverfi og menningu fyrirtaekisins og annarra fyrirtaekja/stofnana.

- Attar sig 4 pvi hvad er og hvad er ekki dsaettanlegt eda mogulegt midad vid adsteedur med
hlidsjén af menningu og starfsumhverfi sem rikir i fyrirtaekinu.

- Sér fyrir nidurstodu sem er grundvollud 3 skilningi 8 menningu fyrirtaekisins.

Tungumal
Beitir videigandi erlendu tungumali i samskiptum vid vidskiptavini.

Beitir tungumalinu i margvislegum samskiptum

- Skilur frekar fléknar rokreedur um kunnugleg malefni.

- Tekur patt i samraedum af nokkru 6ryggi og an umhugsunar.

- Les frekar flékinn texta sem tengist vandamalum samtimans.

- Fjallar af 6ryggi um malefni sem tengjast starfinu og eru ofarlega a baugi.
- Skrifar skyran og ndkvaman texta um almenn og sérhaefd malefni.
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Vidskiptavinurinn i brennidepli

Veitir vidskiptavinum framurskarandi pjénustu.

Veitir umfram pjénustu

- Leitar leida til ad veita pjonustu umfram helstu parfir vidskiptavinar (ad fara fram ur
vaentingum vidskiptavinar).

- Kannar og dregur fram dsagdar og 6ljosar parfir vidskiptavinar.
- Beetir verkferla sem tengjast samskiptum vid vidskiptavini og birgja.
- Leggur sig fram vid ad sja fyrir framtidarparfir vidskiptavina (ad vera skrefinu 4@ undan).

Vorupekking

pekkir vorur og pjonustu sem bodid er upp a.

Synir pekkingu a frekar floknum varningi eda pjonustu

- Bydur vidskiptavini videigandi pjénustu pd hann hafi ekki a beinan hatt gert grein fyrir
porfum sinum.

- Getur med leidsogn annast fléknar eda dvenjulegar adstaedur.

- Synir taeknilega pekkingu & véru/pjénustu.

- Notfeerir sér pekkingu & sambarilegum vorum til ad ljuka s6lu ef vara er ekki til.

bekking a starfsumhverfinu

Skilur hvernig eigin vinnustadur tengist starfsgreininni, starfsumhverfinu sem heild sem og 66rum
skyldum starfsgreinum.

Synir yfirgripsmikla pekkingu a starfsumhverfinu og getur nytt sér pa pekkingu vid fjolbreyttar
adstaedur

- Eykur sto6dugt pekkingu sina a starfsgreininni med pvi ad taka patt i raédstefnum, syningum,
namskeidum o.s.frv.

- bekkir helstu strauma og stefnur i starfsgreininni.
- Utskyrir strauma og stefnur innan starfsgreinarinnar fyrir vidskiptavinum.
- Byggir upp pekkingu a tengdum starfsgreinum og ahrifum peirra a eigin starfsgrein.
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