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Efni: Heimild til ad hefja verkefnid vinnsluskra persénuupplysinga.

Oskad er eftir ad borgarrad heimili pjonustu- og nyskopunarsvidi, fyrir hoénd innri
endurskodunar, ad hefja verkefnid vinnsluskra personuupplysinga. Verkefnid er fjarmagnad af
kostnadarstad 2101 Ahéld, teeki og bunadur & fjarfestingarastlun 2021-2025 og tilheyrir
stafraeenni umbreytingu - hugbunadur og ny upplysingakerfi / verkbeidnanamer 207527.

Forsaga:

Stada vinnsluskraningar i Reykjavikurborg i dag er med peim heetti ad hver skrifstofa heldur
utan um eina eda fleiri vinnsluskra i formi excel-skjals samkvaemt stodludu snidmati sem
Personuverndarteymi Reykjavikurborgar ritstyrir. Slikt fyrirkomulag felur i sér gridarmikla
ahaettu & innbyrdis 6samraemi skjalanna, og veltur pad a hverri skrifstofu hvort skrarnar séu
uppfeerdar reglulega samhlida tilkomu breyttra eda nyrra vinnsluadgerda, eda pa med hlidsjén
af upplysingafleedi til annarra fagsvida og/eda abyrgdaradila eda vinnsluadila.

Greinargero:

Ny lausn myndi gera Reykjavikurborg kleift ad koma auga a helstu ahettur sem leida af midlun
og vinnslu upplysinga af halfu borgarinnar. Skraning vinnslu persénuupplysinga sem leidir af
abyrgdarskyldu borgarinnar sem abyrgdaradila sbr. 26. gr. personuverndarlaga nr. 90/2018 en
I6gskyld skraning ad pessu leyti hefur dregist verulega. Lausnin myndi faera starfsfolki
borgarinnar adgengilega leid til ad halda utan um skraningu vinnsluadgerda. Skyr yfirsyn ad
bvi leyti hefur 6melt virdi i vidbragdsadgerdum vegna oéryggisbresta, vid framkvemd mats &
ahrifum & persénuvernd, vid gerd vinnslusamninga eda framkvemd (ttekta
personuverndarfulltria, svo deemi séu nefnd. ba er étalinn afleiddur &vinningur sem ekki tengist
fylgni vid persdnuverndarlég, svo sem greining verkefna vinnustada og sem gaedataeki vid
skjalastjornun, svo fatt eitt sé nefnt.
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Verkefni einskordast ekki eingdngu vid starfsfolk Reykjavikurborgar. Verkefni petta hefur ahrif
a alla skrada einstaklinga sem Reykjavikurborg vinnur personuupplysingar um. bar undir falla
ibtlar og pjonustunotendur sveitarfélagsins, starfsfolk og vidskiptavinir. Avinningur
verkefnisins myndi einnig felast i ad Reykjavikurborg yrdi brautrydjandi i &byrgri vinnslu
personuupplysinga sem steersti vinnustadur landsins og yrdi 6drum fyrirmynd ad pvi leyti.
Einnig yroi starfsfolki Reykjavikurborgar gert kleift ad feera inn réttar upplysingar um vinnslu
hverju sinni i adgengilegt kerfi sem peim hefur ekki gefist kostur a til pessa.

Verkefnastofa pjonustu- og nyskdpunarsvids hefur komid auga & margvislega samlegd med
bremur verkefnum sem sampykkt hafa verid af verkefnarddi svidsins; vinnsluskraningu
Reykjavikurborgar, midleegu atvikaskraningakerfi og ahattustjornunarkerfi Reykjavikurborgar
og hefur pannig nad yfirsyn yfir verkefnastofn/fjolskyldu tengdra verkefna. VVerkefnarad hefur
sampykkt samnyta sérfraedipekkingu i greiningaferli fyrir pessi verkefni en kortleggja parf
ferlana og skorun peirra og haedi, greina flaeedi gagna, koma auga & tekifeeri til umbota og skoda
parfir notenda fyrir stafraenar lausnir.

Verkefnid stydur vid pjonustustefnu Reykjavikurborgar ad 6llu leyti, ekki sist ad pvi ad stydja
vid notendamidada skraningu vinnsluadgerda fyrir starfsfolk sem kemur &llum
pjonustunotendum til géda.

Verkefni stydur ad 6llu leyti vid stefnu um nytingu nyrrar upplysingataekni, sbr. kafli 3 og 4.
Jafnréttisskimun fyrir verkefnid liggur fyrir, en fjarfestingin er ekki talin hafa neikveaed

jafnréttisahrif.

Aatladur heildarkostnadur vid verkefnid samkvemt frumkostnadaraztlun er 22 mkr. &
timabilinu névember 2021 t/m desember 2023. Kostnadurinn verdur greiddur af eignasjodi sbr.
sampykki borgarrads pann 26. mars sl. um heimild Pjonustu- og nyskdpunarsvids ad hefja
verkefnaklasa i tengslum vid stafreenar umbreytingar.

Kostnadarstadur: 2101 Ahold, teki og binadur: Stafreen umbreyting - hugblnadur og ny
upplysingakerfi / verkbeidnanumer 207527.

Virdingarfylist,

prostur Sigurdsson,
skrifstofustjori Stafreennar Reykjavikur
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Stefna um nytingu upplysingatakni hja Reykjavikurborg 2018-2022
1. UMFANG OG STARFSEMI

Stefna um nytingu upplysingateekni hja Reykjavikurborg naer til allra svida borgarinnar og
borgarstjornar. Henni er setlad draga fram aherslur borgarinnar i upplysingateeknimalum til naestu
fidgurra dra. Med upplysingataekni er att vid hagnytingu upplysinga og annars efnis Ur ymsum
midlum, einkum a rafraenu formi. Kjarni stefnunnar er ad nyta skuli upplysingataekni & markvissan
hatt til ad styrkja aherslur borgarinnar & 6llum svidum. Stefnunni er pannig atlad ad stydja vid
adrar stefnur, s.s. pjonustustefnu og upplysingastefnu, sem og markmid borgarstjérnar, einstakra
fagsvida og skrifstofa borgarinnar. Upplysingataekni er einn helsti drifkraftur i nysképun og
endurmatun 3 starfsemi Reykjavikurborgar. HUn er grundvoéllur til ad auka gaedi og pjonustu sem
borgin bydur upp 4 og koma a betri samskiptum vid ibla. Med stefnubundinni nytingu a
upplysingataekni naest betri heildarsyn yfir gogn borgarinnar sem leidir til betri akvardanatoku, og
eykur skilvirkni, hagkveemni og gagnsaei stjérnsyslunnar. Fjolbreytt og framsaekin notkun 3
upplysingataekni getur auk pess studlad ad umhverfisvernd og granni hugsun.

Upplysingatakni er sibreytileg og snertir 61l svid borgarinnar. Svo unnt sé ad na fram markmidum
stefnunnar purfa taeknilegir innvidir ad vera til stadar en mikilvaegt er ad hafa i huga ad stefnan
sjalf er ekki taeknistefna. Listi yfir pau verkefni sem haegt veeri ad radast i er teemandi og taekifaeri
til umbdta med adkomu upplysingateekni eru 6fa. bvi er forgangsrodun mikilveeg og med pessari
stefnu eru lagdar linur til naestu fjogurra ara sem verda svo Utfaerdar i sérstakri
framkveemdadaetlun ar hvert. Framkveemdaaaetlunin verdur fjarmégnud | gegnum
fjarfestingardaetlunina , Ny upplysingakerfi“ sem upplysingataknideild (UTD) heldur utan um.

2. STODPUMAT OG HELSTU ASKORANIR

Reykjavikurborg hefur undanfarinn aratug breytt skipulagi a upplysingataeknimalum med pvi ad
gera stjorn peirra midlaegari undir stjorn upplysingataeknideildar. Markvisst hefur verid unnid ad
bvi ad na heildarsyn yfir 6ll kerfi og samninga & svidi upplysingateekni sem eru i gildi hja
Reykjavikurborg. Upplysingataknideild hefur i auknu maeli komid ad gerd samninga & svidi
upplysingataekni hja borginni og stefnt er ad pvi ad allir samningar 4 pessu svidi verdi 4 hondum
UTD en adur voru peir 4 hondum svidanna sjalfra. Undanfarin ar hefur upplysingataeknideild haft
umsjon med fjarfestingardaetluninni ,Ny upplysingakerfi“. Asetlunin felur i sér fjarfestingu i
innleidingu a nyrri taekni, nyjum hugbidnadarkerfum og nypréun i tengslum vid kerfi sem pegar
eru i rekstri og geta 6ll svid borgarinnar sott um ad tiltekin verkefni a svidi upplysingataekni séu
fjarmognud af pessum lid.

A sidustu drum hefur verid unnid ad pvi ad maeta uppsafnadri endurnyjunarpérf i upplysingataekni
sem hlédst upp eftir fjarmalahrunid 2008. Segja ma ad nu sé buid ad maeta pessari porf, a.m.k.
hvad endurnyjun & bunadi vardar en ljést er ad proun starfs- og kennsluhatta i skéla- og
fristundastarfi (m.a. med tilkomu rafreenna prdéfa og nyrra aherslna i namsskram) kallar 3
bunadaraukningu. ba liggur jafnframt fyrir ad morg peirra kerfa sem i notkun eru hja borginni
uppfylla ekki aszettanlegar krofur sem nu eru gerdar til slikra kerfa auk pess sem ny 16g um
personuvernd kalla & breytt verklag. bvi szetir lagi ad mdta nyja framtidarsyn um nytingu a
upplysingataekni til naestu ara.



Upplysingataekni er fjarfrekur malaflokkur sem skilar jafnan ardi pétt hann sé ekki alltaf augljés
eda maelanlegur. Rétt nyting 4 upplysingataekni er grunnforsenda pess ad unnt sé ad draga ur
soun og auka skilvirkni @ o6llum svidum. Liftimi upplysingakerfa er mislangur pvi orar
teeknibreytingar og nysképun kalla @ breytt verklag. Fjarfesting i betri og breyttri taekni sem er vel
innleidd skilar sér margfalt til baka i auknum afkéstum, betri pjénustu, meiri skilvirkni, auknu
oryggi og par med meiri areidanleika. Med framprdun i upplysingataekni gefast teekifzeri til frekari
samreksturs og baettrar nytingu peirra fjadrmuna sem varid er i rekstur upplysingataknikerfa. bad
er pvi mikilveegt ad upplysa starfsfdlk, stjornendur og stjérnmalamenn um upplysingataekni
pbannig ad borgin nyti sér hana sem best. Einnig parf ad auka samvinnu pvert & svid og skrifstofur
til ad na fram enn betri geedum i rekstri og pjénustu. Helstu askoranir sem Reykjavikurborg sendur
frami fyrir til ad pessi stefna nai fram ad ganga eru ad ekki verdi teknar akvardanir sem vinna gegn
markmidum hennar, dregid verdi ur fjarveitingum til malaflokksins og ad innleiding stefnunnar
verdi dbotavant. bvi er mikilvaegt ad reglulega verdi gert stodumat a8 malaflokknum og gripid verdi
til adgerda ef purfa pykir. Auk pess er naudsynlegt ad stefnan verdi vel kynnt og ad henni verdi
haldi a lofti Ut gildistima hennar. ba er seskilegt ad gert verdi ardsemismat a staerri verkefni par
sem pad 4 vid.

3. FRAMTIDARSYN OG MEGINMARKMID

Reykjavikurborg horfir til pess ad a4 naestu arum verdi upplysingatakni markvisst beitt til ad draga
ur séun og auka skilvirkni i rekstri, baeta pjonustu, og studla ad auknu gagnsai gagnvart
borgarbdum.

Meginmarkmid i stefnu um nytingu upplysingataekni hja Reykjavikurborg er ad upplysingataekni
verdi nytt & skynsaman og upplystan hatt pannig ad hun studli ad pvi ad borgin nai markmidum
sinum & Ollum svidum. Til ad pad ndist parf ad fylgjast grannt med taeknipréun en geeta pess
jafnframt ad nyjungar séu innleiddar ad vandlega igrundudu mali. Horfa parf til heildarinnar og
beirra innvida og lausna sem til stadar eru. Mikilvaegt er ad finna og nyta upplysingataeknilausnir
sem draga Ur séun og auka skilvirkni i rekstri borgarinnar. bar er einkum horft til pess ad auka
bjénustu vid borgara med nutimalegum haetti, studla ad umhverfisvaenni lausnum, oflugri
studning vid starfsemi borgarinnar og auknu gagnszei og opnari gégnum.

4. UNDIRMARKMID

Undirmarkmid stefnunnar eru fjogur ad télu og stydja pau vid pa framtidarsyn og meginmarkmid
sem tilgreind eru hér ad ofan.

1. Hafa grunnvirkni i lagi

Vinna skal markvisst ad pvi ad teeknilegir innvidir borgarinnar séu pad o6flugir ad o6ll svid og
skrifstofur borgarinnar geti nytt upplysingataekni til ad na fram markmidum sinum. [ pvi felst m.a.
ad taeknileg pjonusta vid svidin og skrifstofurnar sé endurskodud reglulega og kynnt med skyrum
haetti. Enn fremur parf ad abyrgjast ad pekking sé til stadar til ad nyta pann upplysingataeknikost
sem til stadar er hverju sinni.



Naudsynlegt er ad tengingar séu oflugar og 6ruggar og ad vidunandi hugbunadur sé til ad skra
gbgn, greina gégn og tengja gogn a milli kerfa. pegar nyr hugbunadur er tekinn i notkun skal geeta
bess ad hann byggi 8 opnum st6dlum og teekniforskriftum med pad ad markmidi ad draga ar
kostnadi vid préun og auka samvirkni. | samraemi vid adrar stefnur borgarinnar og aherslur
Evrépusambandsins er 16gd dhersla & endurnytanlegar, opnar og frjalsar lausnir, hvar sem pvi
verdur vidkomid og talid er hagkveemt. Forgangsrédun hugbunadar skal stydja vid grunnparfir
rekstrar, pannig ad reglubundin pjonusta og skylduverkefni gangi framar 06drum
hugbunadarverkefnum vid préun upplysingakerfa.

2. Aukin skilvirkni

Nyta skal upplysingataekni til ad baeta stjornun, draga uUr séun og auka skilvirkni i rekstri
borgarinnar. Med nyjum lausnum liggja taekifaeri til ad auka sveigjanleika i rekstri. Sameiginleg
innkaup & svidi upplysingataekni hafa skilad miklum sparnadi og pvi er 16gd dhersla & ad efla
studning vid sameiginleg innkaup.

GA0 stjornun og akvardanataka byggir 4 gégnum og pvi er naudsynlegt ad fyrir hendi séu 6flug
greiningartdl svo unnt sé ad draga fram lykiltolur og maelikvarda & einfaldan hatt. Jafnframt skal
nyta upplysingataekni til ad stydja vid samraamda skraningu gagna og koma parf upp adgengilegu
yfirliti yfir gdgn borgarinnar og tryggja ad starfsfélk hafi adgang ad peim gégnum sem pad parf i
starfi. Enn fremur skal efla adgang ad opnum goégnum, en med pvi er ekki adeins att vid ad veittur
sé almennur adgangur ad gégnum heldur ad hver sem er geti notad, umbreytt og deilt gognum
med hvada hzetti sem er. Adgengi almennings ad opnum gégnum og opnir samradsferlar veita
aukinheldur taekifeeri til ad auka skilvirkni hja Reykjavikurborg.

3. Beett pjonusta

Nyta skal upplysingataekni til ad veita fyrirmyndarpjénustu og gera Reykjavikurborg kleift ad vera
i fararbroddi sem pjonustuveitandi medal opinberra adila. Rafraen pjénusta skal vera fyrsti kostur
og pvi verdur unnid markmisst ad rafveedingu ferla og umsékna asamt pvi ad tengja saman
gagnagrunna borgarinnar, pannig ad borgarbuar geti afgreitt sin mal 4 einum stad. Samtengja skal
upplysingar pannig ad gogn ferdist @ milli stada en ekki folk, ad pvi marki sem log leyfa. Algild
honnun verdi hofd ad leidarljosi pannig ad pjonustan nytist 6llum.

4. Framsaekin notkun

Reykjavikurborg aetlar ad studla ad abyrgri, fidlbreyttri og framsaekinni notkun a upplysingataekni.
Nota skal upplysingateekni i auknu meeli til nysképunar og studla ad umhverfisvaenni lausnum &
ollum svidum borgarinnar. Mikilveegt er ad byggja upp pekkingu & moguleikum og notkun
upplysingataekni svo hian geti nyst 4 sem besta hatt m.a. til ad baeta upplysingagjof, pjonustu og
menntun.

Efla skal upplysinga- og taeknileesi og nyta tolvuleiki, forritun og Onnur fjolbreytt verkfeeri
upplysingateekninnar i auknu maeli par sem pad a vid. Midlun menningar og préun upplifana
verdur drifin afram med notkun upplysingataekni par sem notendadrifin hénnun er hofd til
hlidsjénar.



MZLIKVARDAR A UNDIRMARKMID

[ téflunni hér ad nedan eru ad finna maelikvarda fyrir hvert undirmarkmid stefnunnar sem maela
framgang markmidsins med hlutleegum haetti. Gera skal stédumat & stefnunni Ut fra pessum

meelikvordum.

Nr. Markmid Malikvardar Stada 2017 Viomid 2020 Viomid 2022
Nettengingar & o .
starfsstodum )l(JlgnSLZSA allra tenginga er Hlutfallid sé undir 2%. Hlutfallid sé undir 1%.
Hafa borgarinnar :
1 grunnvirkni i
lagi Fjoldi rekstrartilfella | 22 beim hafi feekkad um 25%. | beim hafi faekkad um 50%.
Fjoldi oryggistilfella | 21 beim hafi faekkad um 25%. | beim hafi faekkad um 50%.
BUid verdi ad kortleggja oll
Adgengilegt yfirlit Ekkert heildaryfirlit er til gogn og kerfi borgarinnar BUid verdi ad kortleggja
yfir gbgn og kerfi yfir gbgn og kerfi og innleida ad fullu allar tengingar a milli kerfa
borgarinnar borgarinnar. greiningartol til ad draga hja borginni.
fram lykiltolur.
Gogn eru gjarnan
margskrad og margvistud. Buid verdi ad faekka
2 Aukin skilvirkni | Skréningar og Skortur er 4 samraemdum | BUid verdi ad kortleggja vistunarstédum um 50%
vistunarstadir gagna | vinnubrégdum vid vistunarstadi gagna. og samraemd vinnubrégd
skraningar og rekjanleika innleidd.
er dbotavant.
Adgengi ad opnum Reykjavikurborg er med tiu g”iiogén ;e:zlr:lartn'skear:
"g & P gagnapakka inni a beim hafi fjdlgad um 50%. ,p goen, .
gognum vefevaedinu opingogn.is dstaedur s.s. 16g um
pingogn. personuvernd hamli slikt.
Fisldi umsokna 4 Um 50% allra umsdékna hja Allar tegundir umsékna
) . borginni eru til & rafraenu Hlutfallid verdi 80%. verdi ordnar rafreenar ad
rafreenu formi )
formi. fullu.
Baett o, )
3 pjénusta Naer engin SJa.I’fsafgre|65Ia BUid verdi ad nd heildarsyn
. er til stadar hja - .. . . .
Aukin s yfir pjonustuferla sem geta | Sjélfafgreidsla verdi fyrsti
) . Reykjavikurborg. Skortur Rk . xe o
sjalfsafgreidsla Y ) ordid rafraenir. Innleiding valkostur ibua.
er & samtengingu gagna og L . . ]
hafin 4 sjalfafgreidslukerfi.
kerfa.
10% allra skjala sem verda | 50% allra skjala sem verda
I Rafraenar undirskriftir hafa tl h!a FJorglnnl verdi til h!a FJorglnnl verdi
Fjoldi rafraenna Lk . i undirritadar rafraent. undirritadar rafraent. Allar
o ekki verid innleiddar hja . . .
undirskrifta Revkiavikurbor Ferdaheimildir verda fundargerdir verdi
vl & eingdngu undirritadar undirritadar rafraent pegar
rafreent. undirritunar er porf.
4 Framsaeknin
notkun Fraedsludaetlun um nytingu

Fraedslufundir um
upplysingataekni

Upplysingataeknideild er
ekki med reglubundnar
kynningar um nytingu
upplysingataekni hja
svidum og skrifstofum
borgarinnar.

Formlegur
samstarfsvettvangur UTD
og einstakra svida og
deilda a svidi
upplysingataekni verdur
stofnadur. UTD hafi haldid
a.m.k. eina kynningu &
hverju svidi/deild.

upplysingataekni verdi
unnin ar hvert i samvinnu
vid mannaudsskrifstofu.
Auk pess verdi freedsla um
stafreena borgaravitund,
personuvernd og fleira
sem hefur snertingu vid
upplysingataekni.




6. FRAMKVAMDAAZ/TLUN

Sérstakur verkefnalisti (framkveemdadaetlun) verdur unninn ar hvert til ad fylgja pessari stefnu
eftir. Oll verkefnin & &aetluninni purfa ad falla ad meginmarkmidi stefnunnar og studla ad
framgangi a.m.k. eins peirra fjégurra undirmarkmida i stefnunni sem hér liggur til grundvallar.
Fjarmognun daetlunarinnar byggir a fjarfestingardaetluninni ,Ny upplysingakerfi“ sem
upplysingataeknideild heldur utan um. Oll svid og skrifstofur borgarinnar geta sétt um ad einstok
verkefni eda hluti verkefna a svidi upplysingataekni verdi fjarmoégnud Ur pessari daetlun.



Pjonustustefna Reykjavikurborgar

Leidarljos

Reykjavikurborg er pjénustuadili sem leggur dherslu 4 ad veita borgarbium adgengilega, fjolbreytta
og framurskarandi pjonustu. Staerstur hluti starfsemi Reykjavikurborgar felst i pjonustu med einum
eda 6drum haetti. ibdar borgarinnar og gestir hennar eru pannig vidskiptavinir hennar og peir eiga ad
vita hvers peir geta vaenst pegar peir sakja pjonustu. Allt starfsfolk borgarinnar parf ad vera samstiga
i pvi ad veita gdéda pjénustu.

Pjénustustefna Reykjavikurborgar lysir samraemdri syn borgarinnar 4 pad hvad pjénustuveiting snyst
um. Pannig nytist hun starfsfélki vid dagleg storf um leid og hidn setur viomid og meelikvaréa um
pjonustu borgararinnar almennt.

Attavitar ad framurskarandi pjonustu eru grunnur pjénustustefnunnar og eru leidarljés starfsfélks
borgarinnar i storfum pess. Hver og einn af attavitunum snertir med einum eda 68rum haetti oll
samskipti milli starfsfélks borgarinnar og notendur pjonustu hennar.

Attavitarnir eru pessir:

® Vid tokum hlylega & moti vidskiptavinum

e Vid sinnum vidskiptavinum fljétt og vel

® Vid vinnum saman og visum engum erindum fra

® Vid komum fram vid vidskiptavini af virdingu

® Vid gaetum tranadar vid vidskiptavini

e Vid leitum lausna og leida i pagu vidskiptavina

e Vid tokum vid abendingum og kvértunum vidskiptavina
® Vid berum virdingu fyrir asynd okkar og umhverfi

Pjénustuveiting skal einnig vera i samraemi vid adrar stefnur og gildi borgarinnar svo sem
upplysingastefnu, mannréttindastefnu og sidareglur. bjonustustefnan stydur vid adra stefnumaorkun
og skuldbindingar borgarinnar og byggja skal 4 henni par sem vid a.

Ordskyringar

Med Reykjavikurborg eda borginni i stefnu pessari er att vid sveitarfélagid Reykjavikurborg sem og 6ll
svid pess, rad og nefndir, deildir, stofnanir, starfseiningar, kjorna fulltraa, fyrirtaeki og byggdasamlog i
meirihlutaeigu pess.

Med notendum er att vid alla sem bera sig eftir og piggja pjonustu hja Reykjavikurborg. betta eru ekki
einungis ibuar borgarinnar heldur szkja til deemis innlendir jafnt sem erlendir gestir hennar gjarnan
einhvers konar pjonustu til hennar og eru i samskiptum vid starfsfélk borgarinnar.



Med rafraenum lausnum er att vid pjonustuveitingu i gegnum rafraena midla 4 bord vid vefsidur,
smaforrit i simum og snertiskjai sem settir eru upp 4 starfsstddvum. [ pessu felst ad notendur geti
nytt sér rafraena ferla til ad nalgast pjonustu og afgreida erindi sin sjalfir med einfoldum heetti, til
haegdarauka bzedi fyrir pa og borgarkerfid.

Markmio

bjénustustefna Reykjavikurborgar skiptist i fjogur meginmarkmid sem hvert og eitt a ad tryggja géda
og skilvirka pjonustu vid notendur hennar.

Fagmennska felst i pvi ad pjonusta er sérhaefd og mikilveeg fagkunnatta sem flétta parf inn i alla
starfsemi borgarinnar og gaedastyra.

Notendamidud hénnun felst i pvi ad pjonustu skal hanna og skipuleggja ut fra porfum og sjénarhorni
notenda hennar.

Skilvirkni felst i pvi ad pjénustuveiting gangi greidlega fyrir sig og ad einfalt sé fyrir notendur pjénustu
ad bera sig eftir henni og nyta sér hana.

Neerpjonusta felst i pvi ad pjénustu skal veita eins naleegt notendum hennar og kostur er 3, hvort sem
pad er i gegnum rafraenar lausnir eda a vettvangi par sem notandinn er staddur hverju sinni.

1. Fagmennska

1.1 Pjdnusta er sérhaefd og mikilveeg fagpekking sem flétta parf inn i 61l storf
borgarinnar.

1.2 St6dugt skal hugad ad pvi ad samraema pjonustuveitingu milli svida, stofnana og
hverfa borgarinnar med adferdafraedi geeda- og pjonustustjérnunar ad leidarljési.

1.3 Starfsfélki sé tryggd freedsla, timi og adstada til ad standa undir peirri abyrgd sem
felst i pvi ad veita goda pjonustu.

1.4 Setja skal maelanlega maelikvarda a gaedi pjonustu og peim fylgt eftir med
markvissum haetti.

1.5 Mikilveegt er ad starfsfolk borgarinnar syni frumkvaedi i ad veita géda pjonustu og
komi pannig avallt til méts vid notendur.

2. Notendamidud honnun



2.1 Tekid sé mid af pvi ad notendur eru dlikir og hafa dlikar parfir. Reykjavikurborg hanni
og skipuleggi pjonustu med notendur i huga og taki tillit til parfa peirra og adstaedna.

2.2 Notast skal vid vidurkennda adgengisstadla i pjénustuveitingu og samskiptum vid
notendur, sér i lagi fyrir félk med sérparfir.

2.3 Virkt samrad skal hafa vid notendur pjénustu vié Utfeerslu hennar svo hun lagi sig
stodugt ad porfum peirra.

2.4 Reglulega skal skoda med markvissum haetti hversu adgengileg pjonusta borgarinnar
er og hvort hun pjéni porfum folks.
3. Skilvirkni

3.1 bjonustuveiting skal vera skilvirk og eins adgengileg og fyrirhafnarlitil fyrir notendur
hennar og kostur er a.

3.2 Skipuleggja skal pjéonustu borgarinnar pannig ad einfalt sé fyrir notendur ad bera sig
eftir og fa pjonustu an pess ad purfa ad hafa mikla innsyn i borgarkerfid.

3.3 Ekki skal bidja notendur pjéonustu um adrar upplysingar en paer sem
bradnaudsynlegar eru til ad veita pjonustu hverju sinni.

3.4 Samnyta skal upplysingar eins og kostur er svo ekki purfi endurtekid ad bidja
notendur um sému upplysingar.

4. Nzrpjonusta

4.1 bjonustu skal haga pannig ad hana megi veita sem naest notandanum par sem hann
er hverju sinni.

4.2 Avallt skal lita & sjalfsafgreidslu vid pjénustuveitingu i gegnum rafraenar lausnir sem
fyrsta kost.

4.3 Taka skal vid erindum notenda um pjonustu borgarinnar par sem peir bera sig eftir
henni eda tryggja eftir atvikum ad pau komist i réttar hendur.

Endurskodun og framkvaemd markmida

Til ad tryggja ad markmid stefnunnar nai fram ad ganga skal gera adgerdadaetlun til tveggja ara i
senn. Skrifstofa pjonustu og reksturs ber abyrgd a gerd og framkvaemd adgerdaaaetiunar.



Stjornkerfis- og lydraedisrad ber abyrgd a mati 8 arangri. Endurskoda skal pjonustustefnu
Reykjavikurborgar a fimm ara fresti eda oftar ef tilefni er til.

Abyrgd

Nanar skal kvedid @ um utfeerslu dbyrgdar i verklagsreglum Reykjavikurborgar en dbyrgdarsvid skiptist
med eftirfarandi heetti:

1. Borgarstjorn og borgarstjori bera heildarabyrgd a pjénustustefnu borgarinnar og
endurskodun hennar.

2. Fagrad bera abyrgd a pvi ad pjonustustefnan sé hofo til hlidsjonar vid stefnumédtun og
akvardanir.

3. Skrifstofustjéri pjonustu og reksturs ber dbyrgd a samramdri pjonustu Reykjavikurborgar og
fylgir pjonustustefnunni eftir. Hann ber einnig abyrgd a pvi ad til séu verklagsreglur og
leidbeiningar i pjénustumalum.

4. Stjornendur bera dbyrgd a pvi ad farid sé eftir verklagsreglum um pjonustu i samraemi vid
pbjonustustefnu og 4 pvi ad starfsfélk hafi pekkingu og adst6du til ad uppfylla markmid
hennar.
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