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bjonustufyrirtaekio OR

v Starf okkar felst i ad uppfylla daglegar parfir og vaentingar
vidskiptavinarins med 6flun og dreifingu a rafmagni, kdldu og
heitu vatni ... og veita fra honum urganginum.

v Vidskiptavinir okkar treysta a pessa pjonustu.

v pad er hlutverk OR ad veita vioskiptavinum sem besta
mogulega pjonustu.

v bess vegna leggjum vid aherslu a geedi pjonustunnar. s
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Dagleg pjonusta vio vidskiptavini

= Veitum vidskiptavinum okkar a/lmennar upplysingar
um pjonustu fyrirtaekisins.
= upplysingar um reikninga, innheimtustddu, alestra,
afgreioslu heimlagna, lagnauppdreetti, framkvaemdir,
gotulysingu, bilanir, tdkum a moéti tilkynningum um flutning,
veitum upplysingar um orkunotkun og radleggjum um
baetta orkunotkun o.fl., o.fl.

= Veitum vidskiptavinum okkar sérhaefda pjonustu og
faglega radgjof faerustu sérfraedinga.
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bad er og a ad vera audvelt ad
nalgast pjonustu okkar

= Simleidis:
= Skiptibord og pjonustuver 8-17
= Bilanavakt opin allan solarhringinn

=  Tolvupostur or@or.is
= Bréflega

=  http://www.or.is

= http://orkanmin.or.is

= Madur a mann:
= a vettvangi, framkvaemdastad, vid alestra o.fl.
= 3 eftirtéldum afgreidslustodvum:

Reykjavik kl. 8-16, borlakshofn kl. 9-13, Akranes kl. 8-16, Borgarnes kl. 9-15 3
midvikudégum og opnun i Hveragerdi er a dofinni.
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Fjoldi vioskiptavina - um 87 pusund
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Lesum af um 140 pusund maelum a ari




Gefum ut um 221.000 reikninga a manudi

ANERN

vatns- og fraveitu.
Gefum Ut 12.000 reikninga @ manudi fyrir Gagnaveitu Reykjavikur.
Gefum Ut reikninga fyrir Hitaveitu Mosfellsbaejar.

ANERN

Gefum Ut um 160.000 reikninga @ manudi vegna hita og rafmagns.
Gefum Ut 62.000 alagningarsedla i januar og 62.000 reikninga 9 manudi arsins vegna

HEITT VATN - Almenn notkun - Az=tiud notkun Relkningur namer 2010-0000010

Motk narstaour ennitala meslistadar astanumer = [N R Irna bl tgatudagur
Hvergigaty 1 (== R 3099D9GE 1,002,200 - 1,023,200 16.02.2010
Magn Elningaverd All=

Fast gjald 20 dagar 226 Ki/7dag 56

B -...-cttul til rikiss|dds 2,00 9% 13
othkeur L6 m* 71,56 kr/m? 1.861
Cirkus i attur tl riklss)dds 2,00 9% 37
Alls an vak 572

Virdisaukaskattur 79 ar 2. 572 16300

Samtals tl greldsiu 2.752

RAFMAGN - Almenn notkun - Asstlud notkun

MO DA S L0 FrEnnitala mssistadar SLANL e I SO e Irnabil (<. ln-j._q,-lu
Hvergigatu 1 lgallar A llrt] Aaa92 (9097 1,02 20 10) 1.032 ll](l l"ll’,’()l!)
AR Mngru - Einingaverd Al
Flotningor - Candsnet [,
Notkun 168 kKWh 1,27 kr/kwWh 213
Drelnng ORr
Fast gald 23 dagar I'_fl 58 kr/dag 548
Ntk n 168 kKWh 2,62 kr/kWh 423
Sala OR
Notlkun 168 kKWh 3,94 kr/kK\Wh 662
Orkuslkattur tl riklissjdds 0,12 kr/kWh 20
Alls &n vek. 1.866
Virdisaukaskattur 25,5% ar 1.866 476
Samtals ul greldsiu 2.342

SeOilgjald Relkningur ndmer 2010-0000015

Sedlarald 200
Virdisaukaskattur 25, 596 af 200 Sl
Samtals tl grelosiu 251
Alls tll greldsiu a glalddaga S, mars 2010 5.345

=2

Orkuveita
Reykjavikur



\©

Ipt

500 notendaski

Afgreioum um 1

2.000

1.800

1.600

1.400

1.200

1.000

800

600

400

200

4gu..09 sep..09 okt..09 ndév..09 des..09 jan..10 feb..10 mar..10 apr..10 mai.10 jun..10 jal..10 3gu..10 sep..10 okt..10 ndév..10 des..10 jan..11 feb..11

jul..09

Orkuveita

Reykjavikur



Afgreioum um 70 pjonustubeidnir a dag

bjodnustubeidnir

v Afgreiddum 575 beidnir & manudi arié 2010.

v Afgreidum 797 beidnir & manudi pad sem af
er ars eda 37 a dag midad vio 21,67 vinnudaga

| manudi.

v Pjonustusvid afgreidir yfir 80% beidnanna.

v Afgreidslutimi beidna hja pjonustusvidi er
innan vio 24 tima ad meodaltali, sem er

skilgreint pjonustumarkmis.

v Afgreidum um 30 erindi & da
netfongin thjonusta@or.is og o

2

sem berast 3
anmin@or.is

2007
2008
2009
2010
2011

3303
3013
3302
6905
4383

Aukning =
milli ara
(%)
0.00 9%
34.14 %
3.41 %
23.22 %

-57.54 Y%
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Rumlega 10 pusund simtél til pjonustuvers
a manuadi

v Heildarfjoldi simtala (fastina og GsM simtél) sem berast OR
eru um 32.000 @ manudi.

v bjonustufulltrdar og innheimtufulltriar afgreida um
10.500 pessara simtala eda um 33% af heildarfjolda
simtala til OR.

v Bilanavakt svarar um 6% simtala.
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Svarhlutfall i pjonustuveri og a skiptibordi:

Timabil Svarhlutfall

Medalman. 2008 10.243 10.117 130
Medalman. 2009 9.977 9.751 226
Februar 2011 13.345 8.651 4.694
Mai 2011 10.106 8.541 1300

98%

97%

65%

85%
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Straumleysisminutur 13,7 arid 2010

Heildarskerding raforku a dreifiveitusvaedi Orkuveitu Reykjavikur vegna fyrirvaralausra truflana i ha- og
lagspennta raforkukerfinu var:
v 29,9 MWh arid 2010

Midad vid orkudflun arsins samsvarar pad ad allt dreifiveitusveedid hafi verid an raforku i 13,7 minatur.

261 T B\ VAV T 1o 1 0L 17,8 mindtur.
80| .orkuskerding 70,0 pompe
200 | 36,1 ® straumleysismin. 36,8 m"n
MWh MWh §0.0 |
350 | 295
s00: | MWh 50,0 |
33,4
250 | : - 55~ - 400 | ,
18,0 368 20:2 T
200 | P i 23,3
12,9 e 300 | — e - -
K 214 min
min 17,8
150 | min p
10,0 | min
50 - - 10,0 |
00 ' - / - 0,0
Arid2006  Arid2007  Arid2008  Arid2009  Arid2010 2005 2006 2007 2008 2009 2010
Skipulagt straumleysi vegna vidgerda og vidhaldsvinnu u Straumleysi vegna fyrirvaralausra rekstrartruflana

*)Téhur fyrir 4rid 2009 eru leidréttar {
. e
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bjonustustefna OR

Hja OR er starfandi pjonusturad sem vinnur pjonustustefnu fyrir fyrirtaekio
bar sem ahersla hefur verid sett a eftirfarandi peetti pjonustunnar:

v Viomot

v Pekkingu

v' Traust

v Lausn mala

v Areidanleika og hrada

,,Abendingar fra vidskiptavinum eru gullin taekifaeritil ad baeta pjonustuna®
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Markmid arsins i pjonustu eru unnin
ut fra pjonustukonnun

Afgreidsla kvartana:

v Haeekka t6lugildi spurningarinnar “Hversu anaegdur eda
0anaegdur ertu med pa afgreidslu sem kvortun pin fékk” Ur
2,861 3,3 (af 5)

26.8

v Haekka tolugildi spurningarinnar “Hversu gott eda sleemt finnst

bér almennt vidmot starfsfolks Orkuveitunnar” ur 4,09 i 4,3 (af
5)

Simsvorun:

v Haekka tolugildi spurningarinnar “begar pu hringir i Orkuveitu
Reykjavikur, finnst pér bidtimi eftir svérun almennt vera stuttur
eda langur” ur 3,38 i 3,75 (af 5)
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Leidarljos OR i pjonustu naestu arin

v Ahersla & vidskiptavininn og vaentingar hans.
v Ahersla & skyrari markmi®, maelikvarda og eftirfylgni

v Ahersla & stodugleika og stédugar framfarir (Urbaetur)
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Ahersla a vidskiptavininn og
vaentingar hans

betta gerum vid m.a. med pvi ad:

v Setja vidskiptavininn i forgrunn, hlusta eftir pdrfum hans og veentingum
m.a. med pvi ad gera reglulegar skodanakannanir

v Lata vidskiptavininn finna ad audvelt sé ad eiga vidskipti vid okkur.
v Einfalda og skyra alla pjonustu okkar eins og heegt er.

v Auka og baeta upplysingar, m.a. a vef okkar (t.d. um rekstrartruflanir i
gangi, skipulagdar truflanir vegna vidhalds o.fl.).

v Afgreida sem flest mal a einni starfsstod.

v Tala og skrifa @ mali sem vidskiptavinurinn skilur.
v Efla pjénustuvitund allra starfsmanna.

v Leysa mal a forsendum vidskiptavinarins.
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...aherslur a vidskiptavininn

v Viljum ekki ad vidskiptavinurinn
yfirgefi okkur vegna lélegra
o e . gaeda pjonustunnar.

~ tan
1[ram

geeti VeT () flnnSt mEEttll it it
I‘elknlngana upplysing gf?{\m’f. 11 l.

.\'l'l‘ll.l‘ Vit lhalda skili betlll l\OIlld” i v V||Jum aa VlésklptaVInurlnn tall
kl & aﬁgl}ll\\wé o ”I”. um okkur vegna godrar

N ,ﬁlo,ld,"? orkuvergid haetta ,’ifm, ﬂ 2 bjénustu.
oy eré 161;;‘;:;3*::‘11)!”““

bata
'bio m‘*““‘”nmna eitthvad UPPIYsa’ " - X 1 L s
T e e - v Viljum ad vidskiptavinurinn fai
tilfinningu fyrir pvi ad allt hafi

verid gert til ad leysa hans mal.
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Ahersla a skyrari markmid,
maelikvaroda og eftirfylgni

betta gerum vid m.a. med pvi ad:

v Birta pjonustumarkmid vidskiptavinum og starfsménnum
med skyrum haetti.

v Birta maelingar og tolur sem varda pjonustu okkar baedi
innri og ytri adilum.

v Samraema pjonustuveitingu i 6llu fyrirtaekinu.

v pjalfa starfsmenn sem sinna vidskiptavinum a samraemdan
hatt.
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Ahersla a stodugleika og stodugar
framfarir (Urbaetur)

betta gerum vid m.a. med pvi ad:

v Vera fyrri til ad bjoda nyjungar i pjonustunni og taka virkan
batt i framproun hennar og fyrirtaekisins.

v Syna skilning a porfum vidskiptavinarins.
v Syna audmykt i pjonustu gagnvart vidskiptavininum.
v Auka upplysingafleedi innra og ytra.

v Hlua ad si- og endurmenntun starfsmanna og pa ekki sist
beirra sem sinna pjonustunni.
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Vid erum a reéttri leid

Aukin ahersla vidskiptavininn felst m.a. i pvi ad gera honum

audveldara ad saekja sér pjonustu pegar honum hentar og

um leido auka medvitund hans sem neytandi um umfang og
kostnad pjonustunnar ...

http://orkanmin.or.is/Innskraning/
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