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Stjérnendasamantekt

Tilgangur skyrslunnar er ad svara pvi hvernig rafreenni pjonustuveitu fyrir stjérn-
sysluna eigi ad vera hattad og hvernig eigi ad standa ad pvi ad innleida hana. Stofnun
rafreennar pjonustuveitu er lidur i stefnu rikisstjornarinnar um upplysingasamfélagio
fyrir arin 2004-2007. Verkefnid er & abyrgd forseatisraduneytis.

Rafraena pjonustuveitu ma skilgreina sem eins konar hlid eda gatt inn i stjornsysluna
sem opnar nyjar leidir til ad nalgast eina eda fleiri gerdir rafreennar pjonustu an tillits
til pess hvada stofnun eda stofnanir bera abyrgd a henni. Markmidid er ad bata og

einfalda adgengi ad stjornsyslunni, leekka kostnad og auka geedi pjénustunnar.

pessar nyju leidir sndast ekki eingéngu um teknibreytingar, heldur mun fremur um
breytingar & innri ferlum og menningu stofnana. proskaferli rafreennar pjonustu ma
skipta i fernt, einfalt vefadgengi, gagnvirk samskipti, sampattingu ferla og pjonustu
eftir porf, pvert & stofnanir. Erfidasti hjallinn er talinn vera milli annars og pridja

skrefs.

island er framarlega i alpjodlegum kénnunum vardandi rafreena pjonustu og rafrena
feerni, en kannanirnar gefa pé visbendingar um verkefni sem brynt er ad framkvaema
til ad landid verdi afram i fremstu r6d upplysingasamfélaga. Einnig er hid pdlitiska,
efnahagslega, samfélagslega og teeknilega umhverfi ad mestu leyti hagsteett. Eitt
erfidasta atridid vardandi rafreena pjonustu er ad tryggja 6ryggi upplysinga og gefa

parf pvi sérstakan gaum.

Rafreen pjonustuveita, Island.is, mun verda sett saman Gr mérgum einingum sem
saman mynda eina heild. bar mun verda upplysingagatt med freedslu um pjénustu allra
opinberra adila, 6had stofnanaskipulagi. Smam saman mun beetast vid préadri rafraen
pjonusta. M& par nefna til demis pjonustu eins og skraningu & nyju fyrirteeki,
umsoknir um leyfi og skirteini, tilkynningu um busetuskipti og adgang ad felagslegri

pjonustu. Mikilveegt er ad 61l verkefnin byggi a skyrum vidskiptaastlunum.

Yfir marga erfida hjalla er ad fara til ad nd markmidum med rafrenni pjonustuveitu
og pvi parf samhlida ad huga ad verkefnum sem undirbla jardveginn og leysa
vandamal sem margir eiga vid ad glima. Daeemi um slik verkefni eru stadlar, rafrenn

gagnaflutningur og rafraenar undirskriftir.
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Enn fremur parf vido val verkefna og forgangsrodun ad leitast vio ad taka mid af
markmidum um rafreena pjonustuveitu en ekki sidur af raunverulegum adsteedum og
pvi umhverfi sem verid er ad fast vid. pannig er mikilvaegt ad velja verkefni sem
nytast sem flestum, eru fjarhagslega raunhef, skila arangri tiltélulega fljétt og eru

ekki mjog ahaettusém.

Velja parf rekstrarform sem liklegt er til ad sameina stofnanir og studla ad samvinnu a
milli peirra. Lagt er til ad stofnud verdi sérstok rekstrareining um rafraena pjonustu-
veitu sem legdi meginédherslu & pjénustu vid almenning og fyrirteeki. Rekstrareiningin
yroi annad hvort stofnud sérstaklega i pessum tilgangi eda sett undir hatt einhvers

fyrirteekis.

Rafran pjonustuveita snertir alla stjornsysluna, baedi riki og sveitarféldg. Huga parf ad
pessu pegar settur er skipulagslegur rammi um pjénustuveituna. Gert er rad fyrir
styrihdpi med fulltrGum stjornsyslu, rikisstofnana og sveitarfélaga. Einnig er gert rdd
fyrir ad radinn verdi framkvemdastjori til ad koma verkefninu af stad og hafa
yfirumsjon med Utferslu og framkvemd. Auk pessa parf ad skipa samradshopa med

sem breidustum hopi fra riki og sveitarféldgum asamt fulltrGum atvinnulifsins.

| fjarlagaramma upplysingasamfélagsins fyrir 2005 eru &atladar 18 milljonir til ad
standa straum af kostnadi vid rafrana pjonustuveitu og verkefni tengd henni. [ skyrsl-
unni er gert rad fyrir 35 milljonum arid 2006 og 60 milljénum arid 2007. Auk pess er
lagt til ad kannadar verdi nyjar leidir samhlida hefdbundnum fjarmognunarleidum

opinberra adila. M par nefna atridi eins og feerslugjold, askriftir og auglysingar.

Gert er rad fyrir ad undirbdningur ad rafreenni pjonustuveitu hefjist pegar & arinu 2005
og ad vefnum http://www.island.is verdi hleypt af stokkunum um mitt ar 2006.

Aztlad er ad hann muni i fyrstu vera ad mestu upplysingalegs edlis en ny sérpjonusta

baetist vid smam saman.
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1 Inngangur

Tilgangur pessarar skyrslu er ad svara pvi hvernig rafrenni pjonustuveitu fyrir

stjornsysluna eigi ad vera hattad og hvernig eigi ad standa ad pvi ad innleida hana.

[ stefnu rikisstjornar islands um upplysingasamfélagid fyrir arin 2004-2007 segir:

,,Komid verdi upp rafraenni pjonustuveitu sem gegni lykilhlutverki i midlun upplysinga
og rafrennar stjornsyslu. Han verdi midud vid parfir innlendra og erlendra
einstaklinga og fyrirteekja sem eiga i samskiptum vid opinbera adila. Markmid hennar
verdi ad audvelda adgengi ad opinberri pjonustu & pann hatt ad notandinn purfi ekki
ad vita fyrirfram hvada stofnun veitir pa pjonustu sem hann parf & ad halda.
bjénustan verdur adgengileg alla daga arsins, allan sélarhringinn.!

Skyrslan hefst & greiningu. Markmidid er ad finna pau atridi sem taka parf tillit til vid
utfeerslu & rafreenni pjonustuveitu. Byrjad er & ad tilgreina hvad att er vio med rafraenni
pjonustuveitu og hvada breytingar skipta mali i innra umhverfi stofnana vardandi
uppbyggingu hennar og préun. Fundin eru deemi um ymsar gerdir rafreennar pjonustu
innlendar sem erlendar og gerd grein fyrir frammistodu Islands i erlendum kénnunum.
Skodadur er avinningur af rafreenni pjonustu og einnig er ytra umhverfi metid med
pad fyrir augum ad finna hvada moguleikar og ef til vill hindranir geetu verid a frekari

frampréun.

I kafla um stefnumétun eru Gtskyrd markmid med rafreenni pjonustuveitu og fundin
ahersluatridi sem mikilveegt er ad hafa i huga ut fra greiningu & innra og ytra umhverfi
stofnananna. Einnig eru nidurstddur ur greiningunni notadar til ad finna hvada
verkefni er brynt ad radast i og hvernig & ad taka a hugsanlegum vandamalum. Ad
lokum eru settir fram nokkrir valkostir vardandi rekstur pjonustuveitunnar og peir

metnir Ut fra verkefnunum, markmidunum og &herslupattunum.

I kafla um innleidingu er lyst skipulagi rafreennar pjonustveitu midad vid pad
rekstrarform sem lagt er til i stefnumétunarkaflanum. Einnig er verkefnum forgangs-
radad midad vio pau markmid og aherslupztti sem par koma fram. Fjallad er um
markadssetningu, adferdir til fjarmognunar og einnig er verkefninu settur fjarhags-

legur rammi. Ad lokum er gerd tillaga ad &rangursmeelingu.

Hofundur er télvunarfreedingur, starfsmadur forsaetisraduneytis og formadur

verkefnisstjornar um rafraena stjornsyslu.

! Forsetisraduneytid (2004)
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2 Greining

2.1 Bakgrunnur

Upplysingataekni er i sivaxandi meli ad breyta starfsumhverfi badi einstaklinga og
fyrirteekja. SOmu ahrifa geetir i opinberri pjonustu og stjornsyslu sem parf ad laga sig
ad auknum kréfum um sveigjanleika, hagraedingu, skilvirkni og 6ryggi. Gerdar eru
krofur um audvelt adgengi ad upplysingum og gagnvirka pjonustu stjérnvalda sem
erfitt er ad meeta an pess ad efla samvinnu milli stofnana innbyrdis og einnig milli

rikis og sveitarfélaga.

Rafraena pjonustuveitu mé skilgreina sem eins konar hlid eda gatt inn i stjornsysluna
sem opnar nyjar leidir til ad nalgast eina eda fleiri gerdir rafreennar pjonustu an tillits
til pess hvada stofnun eda stofnanir bera abyrgd & henni. Slik pjonusta er hér eftir
kollud ,,pjénusta eftir porf* (e. On Demand Services) til adgreiningar fra pjonustu sem
midast vid skipulag og forsendur einstakra stofnana.

Markmidid med rafreenni pjonustuveitu er ad

0 bata og einfalda adgengi ad stjornsyslunni og pjénustu hennar
0 laekka kostnad vid ad saekja og veita pjonustuna
0 auka geedi pjénustunnar

Pad ad koma & rafrenni pjonustuveitu er flokid ferli sem tekur til margra péatta i
starfsemi stofnana. Blast ma vid ad gera purfi teknilegar breytingar & upplysinga-
kerfum stofnananna, en rafreen pjonustuveita snyst hins vegar ekki um taekni-
breytingar eingéngu, heldur méa lita svo a ad teknin sé einungis ein vidd i peirri
breytingu sem parf ad verda a stofnunum til ad ofangreind markmid naist. Onnur vidd
felur i sér gagngerar breytingar & innri ferlum stofnana med pad ad markmidi ad haegt
verdi ad afgreida erindi og vinna ur malum & rafreenan hatt. T pvi felst til demis su
krafa ad stofnanir geti skipst & upplysingum eins og porf krefur. pridja viddin felst i
pvi hvernig stjérnendum stofnana tekst ad breyta innri vidhorfum og hugsunarhatti
starfsfolks med tilliti til peirra &hrifa sem rafreen malsmedferd mun hafa & storf pess.
Mynd 1 er nokkurs konar vegvisir sem lysir pvi privida umbreytingarferli sem talid er

naudsynlegt til ad na ad fullu markmidum um pjoénustu eftir porf.
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pjénusta eftir porf
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Sérlausnir Samvirkar lausnir Sveigjanlegar lausnir

Teeknilegir innvidir

Mynd 1 — Leidin ad pjonustu eftir porf hefur prjar viddir?
broskaferli rafreennar pjénustu ma skipta i fijogur skref®:

1. Vefadgengi. Her er um ad reda vef med upplysingum um stofnanir og
pjonustu peirra. Slikan vef geta einstakar stofnanir og jafnvel deildir innan
stofnana (tbuid an mikillar samvinnu hver vid adra. Petta fyrsta skref er
reyndar mjog mikilveegt og léttir oft talsverdu alagi af stofnunum vardandi

upplysingagjof.

2. Gagnvirk samskipti. I pessu skrefi er farid ad bjoéda upp & gagnvirk samskipti.
Til deemis er haegt ad senda inn erindi eda umsoknir, en rafraent drvinnsluferli
a sér ekki stad. Einnig er hugad ad pvi ad skipuleggja upplysingar og pjonustu
betur, til deemis ut fra porfum tiltekinna markhopa. Reynslan synir reyndar ad
slikt getur haft i for med sér talsverda fjolgun vefja sem oft veldur svo ruglingi
hja notendum vid ad finna réttu upplysingarnar. Pess vegna hefur verid farid ut
i ad skipuleggja upplysingagattir (e. Portals) sem sameina vefi og audvelda
notendum ad foéta sig i upplysingaflérunni. P& hefur reynslan synt ad slikar
gattir lengja oft leid folks ad réttu upplysingunum og ber ad huga vel ad pessu

vandamali pegar peer eru hannadar.

3. Sampeetting ferla. Hér er 16gd ahersla & ad sampatta innri ferla stofnana til ad

bjoda markvissa pjonustu midada vid parfir einstaklinga, fyrirtekja og

2 Ramsey (2004)
® Ramsey (2004)

Lokaverkefni i MBA-nami Bls. 7 af 33



Rafreen pjénustuveita Greining

stofnana. Oftast er byrjad & ad tengja saman innri kerfi stofnana og auka
pannig sjalfvirkni og skilvirkni kerfanna gagnvart vidskiptavinum. I pessu
sambandi er mjog mikilveegt ad huga ad pridju viddinni hér ad ofan, p.e. ad
stjornendur séu medvitadir um naudsynlegar breytingar & innri menningu

stofnananna. betta skref er oft erfidur proskuldur.

4. bjonusta eftir porf. Stjornsysla sem naer pessu sidasta skrefi hefur nad ad
sampeetta ferla pvert a skipulag og milli stofnana allt eftir pvi sem best pjonar
porfum vidskiptavina. Haegt er ad bregdast fljott vio breyttum adsteedum og
uppfylla parfir og oskir allra hagsmunaadila. bPjonusta sem hefur nad pessu
stigi byggir a samtengingu allra birgja, Ur einkageiranum og opinbera geiran-

um, til hagreedingar i adfangakedjunni og til hagsmuna fyrir borgarana.

2.2 Deemi um rafreenar pjonustuveitur

Flestar islenskar stofnanir hafa verio ad feta pau skref sem & undan er lyst. Rimlega
90% rikisstofnana® og 70% sveitarfélaga® teljast hafa nad fyrsta skrefinu um vef-

adgengi.

Allmargir islenskir vefir teljast ordid na 6dru skrefinu um gagnvirk samskipti. I fyrsta
lagi ma& nefna vefi sem bjéda upp & gagnvirka pjonustu. Daemi um slikan vef er
Form.is® sem bydur opinberum adilum og fyrirteekjum rafreena umsyslu med eydu-
bl6d. Notendur geta fyllt Gt eydublddin og sent til baka rafreent. Einnig fa peir
uthlutad persénulegum adgangsordum eda veflyklum og geta fylgst med erindum
sinum. Nokkur sveitarfélog og rikisstofnanir eru adilar ad pessari pjonustu. Adrir vefir
sem falla i pennan flokk eru til demis Menntagatt’ og Fjolskylduvefur®. Badir pessir
vefir bjoda upp & upplysingar sem hofda til tiltekinna markhopa. Markmidid med
Menntagattinni er ad veita skolum greidan adgang ad upplysingum og pjonustu sem er
adgengileg & netinu og Fjolskylduvefurinn er snidinn ad porfum einstaklinga eftir pvi
hvar peir eru staddir & lifsskeidinu. Pridja tegundin af vefjum sem falla i pennan flokk
eru upplysingagéttir sem eru eins konar skeljar ofan a hina ymsu vefi sem i bodi eru.

Markmidid med peim er ad notendur purfi einungis ad pekkja eina vefslod fyrir

* Fjarmalaraduneyti (2005)

> Samband islenskra sveitarfélaga (2005)

6 Vefsl6d: http://www.form.is. Vefurinn er einkahlutafélag i eigu Hugvits hf.

7 Vefsl68: http://www.menntagatt.is. Vefurinn er samstarfsverkefni menntamalaraduneytis og Hugar hf.
8 Vefsl6d: http://www.fjolskylda.is. Vefurinn er & 4byrgd félagsmélaraduneytisins
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stjornsysluna, en geti Gt frd henni & audveldan hatt fundid paer upplysingar og
pjonustu sem peir leita ad. Sameiginlegt markmio allra upplysingagétta er ad bjéda
upp & 6flugar leitarvélar sem skila hradari og markvissari nidurstédum en almennings-
leitarvélar. Auk pessa bjoda peer flestar upp & syn a stjornsysluna sem er snidin ad
porfum almennings og fyrirteekja og gengur pvert & hefobundid stjornsysluskipulag.
Sumar gattir bjoda einnig upp & personulega fyrirspurnarpjénustu i gegnum télvupdst
eda spjallbord. bessar gattir eru pd eingéngu upplysingalegs edlis og i mérgum
tilfellum hafa upplysingavefir eins og fjolskylduvefurinn verid felldir inn i gattirnar.
Margar gattir bjoda upp & morg tungumal, audlesid efni og jafnvel upplysingar a
formi hljodskraa. Upplysingagétt er ekki til fyrir islenska stjornsyslu en demi méa

finna & 6llum hinum Nordurléndunum,  Bretlandi, byskalandi og i Bandarikjunum®.

bekktustu vefir & Islandi sem hafa nad pridja skrefinu sem felur i sér sampeettingu
eigin pjénustuferla eru vefir Rikisskattstjéra og L&nasj6ds islenskra namsmanna®. |
badum tilvikum er veitt einstaklingsmidud pjénusta og umfjollunarferli eru nanast ad
Ollu leyti rafreen. Badir pessir adilar eru komnir vel & veg inn i fjorda skrefid, pjonustu
eftir porf. peir hafa til deemis badir rafreen samskipti vid heimabanka og einnig fer
rikisskattstjori upplysingar vegna skattframtals fr& mérgum adilum stjornsyslunnar.
brigji islenski adilinn sem telst vera nalagt fjorda skrefi er Tollstjérinn i Reykjavik*.
par bydst fyrirteekjum og einstaklingum sem stunda inn- og utflutning ad skila toll-
skyrslum rafreent med notkun rafreenna skilrikja. Pessi pjonusta er demi um afmarkad
verkefni sem uppfyllir porf sem er 6had skipulagi stjornsyslunnar. Fjordi vefurinn
sem ber ad nefna i pessu sambandi er Rafraent markadstorg'. bar er safnad saman
upplysingum um vérulista fra birgjum rikisstofnana og haegt er ad gera par rafreen inn-

kaup. Enn vantar p6 upp & ad torgid geti gefid Ut rafreena reikninga.

Athyglisvert deemi um erlendan adila sem kominn er vel inn i fjorda skrefid um
pjonustu eftir porf er New York riki sem bydur upp a eina gatt par sem hagt er ad afla
allra naudsynlegra leyfa til ad stofna fyrirteeki'®. Um er ad rada 4 annad pasund leyfi
fra & fjorda tug stofnana og er pessi pjonusta talin hafa lekkad kostnad vid

leyfisveitingar um allt ad 90%. Hun er einnig talin hafa att mestan patt i umtalsverori

% Vefsldir: http://www.danmark.dk, http://www.norge.no, http://www.suomi.fi, http://www.sverige.se,
http://www.direct.gov.uk, http://www.bund.de, http://www.firstgov.gov

10 \efslodir: http://www.rsk.is og http://www.lin.is

11 v/efsl6: http://www.tollur.is

12 \/efsl68: http://www.rm.is. Vefurinn er samstarfsverkefni Rikiskaupa og Anza.

13 \/efsl66: http://www.gorr.state.ny.us/gorr/opal.html
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fjolgun nyrra fyrirteekja og par med nyrra starfa. Sa islenski adili sem einna lengst er
kominn inn i fjorda skrefid er sveitarfélagid Gardabser med svokallada persénulega
rafreena pjonustuveitu. Par er bodid upp & einstaklingsmidad vidmét fyrir alla ibta
eldri en atjan ara par sem hagt er medal annars ad skoda fjarhagslega stddu gagnvart
sveitarfélaginu, fylgjast med frammistodu i skéla, senda umsoknir, bera upp erindi,
fylgjast med stodu mala, fa rafreen svor og taka pétt i rafrenum umraedutorgum™.

2.3 Kannanir

Hér verdur greint frd premur alpjodlegum kdénnunum. Pott alltaf megi deila um
forsendur slikra kannana hvad vardar einstok 16nd pa eru per hatt skrifadar og asteda
til ad draga af peim lerdém. Medal annars gefa peer visbendingu um stédu Islands i
samanburdi vid adrar pjodir d&samt pvi ad vekja athygli & verkefnum sem brynt er ad

vinna til ad landid verdi afram i fremstu réd upplysingasamfélaga.

2.3.1 Frambod a rafreenni pjonustu

Evropusambandid hefur i nokkur ar stadid fyrir arlegri kénnun & frambodi & rafreenni
bjénustu hja adildarrikjunum asamt islandi og Noregi'®. Skilgreindar voru i upphafi
tuttugu gerdir af grunnpjonustu og hefur verid fylgst med pvi hvernig midadi ad gera
peer rafreenar. TOIf peirra vordudu hinn almenna borgara og atta voru fyrir fyrirtaeki.
Til ad meta préunarstig pjonustunnar var Gtbdinn fjogurra stiga skali eins og sést &
mynd 2. [ sumum tilvikum & stig 4 reyndar ekki vi® og pa var skalinn jafnadur nidur &
stig 0-3.

bréun

o Stig 0, 0-24%. Engin rafreen pjonusta S
. .. e

o Stig 1, 25-49%. Upplysmgar: AI_Iar T
naudsynlegar upplysingar um Vio- —
komandi pjonustu eru rafraenar. /Samskipti i eina att

0 Stig 2, 50-74%. Samskipti i eina att: Upplysingar
Mdogulegt er ad sekja eydublod til ad Proski
fylla at, en ekki er haegt ad senda pau Mynd 2 — Mat & frambodi &
rafreent tilbaka. rafreenni pjonustu

o0 Stig 3, 74-99%. Gagnvirk samskipti: Haegt er ad fylla ut eydubldd rafrent og
senda inn til ad koma pjénustuferli af stad. petta pydir einnig ad til stadar er

¥ vefurinn ,,Minn Gardabar” er samstarfsverkefni Gardabajar og Hugvits hf og var opnadur pann 20.
mars 2005, sja & sléo http://www.gardabaer.is
15 eEurope og Capgemini (2005)
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mdoguleiki fyrir einstaklinga ad audkenna sig, til demis lykilord eda rafren
skilriki.

o0 Stig 4, 100%. Rafreen malsmedferd: Hagt er ad afgreida mal algerlega rafreent,
allt fra umsdkn og méalsmedferd til afhendingar & nidurstodum.

I nyjustu kénnuninni sem gerd var fyrir arid 2004 lenti island i 9. seti midad vid ol
25 16ndin (ES25), en var samt vel yfir medaltali 15 eldri Evrépusambandsrikjanna
(ES15). A mynd 3 sést stada islands midad vid medaltal hinna landanna®®. Atridunum
er radad eftir mismun & frammistédu Islands og medaltali ES. Nokkur atridi eiga ekki

vid & Islandi og pvi er peim sleppt.

‘ B Medaltal ES o island ‘

Feedingar- og giftingarvottord ? ‘

Almenningsbokasofn (bokaskrar, leit) *

Innkaup opinberra adila

Félagsleg pjonusta - Atvinnuleysisbaetur

#—’—'
Félagsleg pjénusta - Lyfjakostnadur _—,—'
Félagslegt framlag til starfsmanna
Tilkynning um busetuskipti *—'—'
Tollskyrslur ﬁi
Personuleg skjol - Vegabréf ?—'—'

Atvinnumidlun W—
Fyrirteekjaskattar
Umsoknir um leyfi tengd umhverfismalum ?—'
Tekjuskattur einstaklinga
Bifreidaskraning ?—'

Virdisaukaskattur

Skil & gognum vegna tolfrsediskraningar
Heilsutengd pjénusta, t.d. radgjof um spitala
Félagsleg pjénusta - Namsstyrkir

Félagsleg pjonusta - Barnabaetur

Innritun { haskéla
Umsoknir um byggingaleyfi
Skraning & nyju fyrirteeki

Personuleg skjol - Okuskirteini *
Tilkynningar til 16greglu (t.d. pj6fnadur) *
0% 20% 40% 60% 80% 100%

Mynd 3 — Frammistada Islands i frambodi & rafraenni pjonustu arid 2004 midad vid medaltal
patttdkulandanna (ES25)

Myndin gefur ymsar visbendingar um pau atridi rafreennar pjénustu par sem mest porf
er 4 ad leggja aherslu & framfarir. Annars vegar ma sja pjonustu par sem island kemur
lakar Ut en medaltalid eins og vardandi skraningu & fyrirteeki. Hins vegar og ekki sidur

er vert ad gefa gaum peirri pjonustu sem er stodd milli annars og pridja skrefs i proska

16 Gognin eru fengin med pvi ad lesa télulegar upplysingar dr linuritum og eru pvi ekki harnakvaem

Lokaverkefni i MBA-nami Bls. 11 af 33



Rafreen pjénustuveita Greining

(naleegt 75% markinu), en par er proskuldurinn vardandi frampréun talinn vera hvad

haestur. Deemi um slika pjonustu er rafreen tilkynning um bdsetuskipti.

2.3.2 Eftirspurn og avinningur

Arid 2004 gekkst Evropusambandid i annad sinn fyrir kénnun & notkun rafreennar
bjonustu®’. Astedan er st ad ekki er ndg ad bjéda upp & ymsar tegundir af pjonustu,
heldur er naudsynlegt ad kanna hversu mikid per eru notadar og fa hugmyndir um
avinning fyrir einstaklinga og fyrirteeki. Skodadar voru sému tegundir af pjonustu og i
frambodskdnnunni. Med pvi ad meta timasparnad og tengja hann vid medaltalslaun
feest einnig hugmynd um fjarhagslegan sparnad. Par er p6 um ad raeda groft mat sem
ekki tekur til efnahagslegs og félagslegs avinnings af pvi ad losa um tima borgaranna.
i kénnuninni var einnig spurt um avinning af pjénustunni og & mynd 4*° sést mat

notenda & sex af peim tuttugu rafraenu pjonustugerdum sem skodadar voru.

100% -

80% - T —|

@ Timasparnadur

B Aukinn sveigjanleiki

—1 O Hradvirkari pjénusta

O Meiri og betri upplysingar

M Tilfinning um ad hafa meiri stjérn

60% -1

40% @ Fjarhagslegur sparnadur
M Betri hjalp
O Engir kostir

20% -

0% -+
Tekjuskattur ~ Virdisauka- ~ Skréaning & Innkaup Almennings- Innritun {
einstaklinga skattur nyju fyrirtaeki  opinberra bokasofn haskéla

adila

Mynd 4 — Avinningur af rafreenni pjonustu arid 2004

Samkvaemt myndinni er flestdll pjonusta talsvert hatt metin. Par sést til deemis ad um
80% notenda segjast spara tima og teplega 80% kunna ad meta aukinn sveigjanleika.
Onnur atridi sem koma fram eru medal annars hradvirkari pjonusta, betri upplysingar
og fjarhagslegur sparnadur. I kénnuninni kom einnig fram ad 62% notenda eru mjog

anaegdir med rafreena opinbera pjonustu og minna en 10% eru 6anagair.

Vardandi fjarhagslegan sparnad eru rafraen skil fyrirteekja a virdisaukaskatti talin vera
pjonusta sem hefur bein ahrif & rekstrarafkomu peirra og pvi er ahugavert ad reyna ad

meta hana til fjar. I kénnuninni kom fram ad timasparnadur vid skil & virdisaukaskatti

7 eEurope og Rambgll Management (2004)
'8 Gognin eru fengin med pvi ad lesa télulegar upplysingar dr linuritum og eru pvi ekki harnakveam.
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var metinn & 38 minatur & hverja faerslu. Med pvi ad nota upplysingar um medal-
vinnulaun® og fjélda virdisaukaskattskyrsina®® & islandi ma syna fram & ad arlegur
sparnadur fyrirteekja sem skila rafraent i dag er um 23 milljonir krona. Ef allir skiludu
virdisaukaskattskyrslum rafraent yrdi heildarsparnadur um 138 milljénir krona. Samt
er parna bara um ad raeda skil & einni ferslu sem hvert fyrirteki gerir adeins sex
sinnum & ari. bvi ma leida ad pvi likur ad pegar tioni og fjoldi feersina er meiri geti
verid um umtalsverdan fjarhagslegan avinning fyrirteekja ad reeda. Pessi avinningur
skilar sér svo lika til stofnana i formi minni vinnu vid innslatt & upplysingum og minni

haettu & villum.

2.3.3 Rafreen feerni

World Economic Forum?® hefur i nokkur & melt rafreena faerni pjoda heims (e.
Network Readyness Index). I sidustu kénnun fyrir arid 2004 toku 104 pjodir patt.
Kdnnunin byggir & pvi ad skoda prjar undirstddur upplysingasamfélagsins, p.e. inn-
vidi og lagaumhverfi, moguleika einstaklinga, fyrirtekja og stjornsyslu til ad nyta sér
upplysingataekni og ad lokum raunverulega nytingu peirra & teekninni. island er i 2.
seeti naest a eftir Singapore pegar & heildina er litid og ofarlega eda fremur ofarlega

hvad vardar moguleika einstaklinga og fyrirtekja i upplysingasamfélaginu eins og sja

ma & mynd 5.

Hopar: | Einstaklingar Fyrirteki Stjornvold
Undirstéour samfélagsins:
Innvidir og lagaumhverfi 1 8 7
Mogylglkar til a'a nyta sér 3 19 78
upplysingateekni
Raunveruleg nyting a 3 5 97

upplysingataekninni

Mynd 5 — Frammistada Islands i rafraenni feerni arid 2004, 1.-28. seti af 104

Sérstaka athygli vekur ad pegar litid er & stjornsysluna eingéngu pa hafnar island i 28.
seeti hvad vardar innri ferla og pad hve mikil rafraen pjonusta er i bodi (e. Government
Readyness). Island hafnar i 27. s&ti hvad vardar forgang upplysingatekni hja

9 A 4. &rsfjérdungi 2004 voru medallaun samkvaemt Hagstofunni kr. 272.000. Sé pad umreiknad i
timakaup midad vid 8 tima vinnudag og 240 vinnudaga feest timakaup kr. 1700.

20 Upplysingar fra Rikisskattstjéra: Heildarfjoldi virdisaukaskattsskyrsina fyrir arid 2004 var 127.874
stk. Fjéldi skyrsina sem var skilad med rafreenum heetti var 21.145 eda 16,5%.

2! World Economic Forum (2005)
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stjornvéldum og fjarmuni sem varid er til malaflokksins. (e. Government Usage).

petta bendir til ad porf sé & serstoku ataki vardandi rafrena stjornsyslu.

2.4 Umhverfio

Med pvi ad skoda politiska, efnahagslega, samfélagslega og teknilega peetti i hinu
ytra umhverfi islenska upplysingasamfélagsins er haegt ad meta hvada moéguleikar og

ef til vill hindranir eru a frekari frampréun i rafreenni stjérnsyslu.

Politiskir peettir

Audlind i allra pagu, stefna rikisstjornarinnar um upplysingasamfélagié 2004-2007

Anrif fra ES og EES, samraeeming & 16ggjof

Tollalég 1987; rafreenar skjalasendingar skv. EDIFACT-stadli

Stjornsysluldg 1993; rafreen malsmedfero, rafreenar undirskriftir og vardveisla rafreenna gagna
L6g um bokhald 1994 og reglugerd um rafraent békhald 1999; geymsla rafreenna gagna og krofur
til rafreenna bokhaldskerfa

Upplysingaldg 1996; almennur adgangur ad upplysingum og malsmedferd

L6g um persénuvernd 2000; rafreen vinnsla persénuupplysinga

L6g um hasgéngu- og fjarsélusamninga 2000; simasala, netsala

Ldg um rafraenar undirskriftir 2001; 6ruggur undirskriftarbinadur og vottunaradilar

Ldg um rafraen vidskipti og rafreena pjénustu fra 2002; p.m.t. rafraenir samningar
Stjérnmalalegir peettir geta verid hindrun, til deemis hefur ekki nadst samstada um
upplysingaskyldu banka- og fjarmalafyrirteekja gagnvart skattayfirvéldum, élikt pvi sem tidkast i
nagrannaléndum okkar

Efnahagslegir peettir

e Haar pjodartekiur, Island i 7. seti v. GNI per capita og Purchasing Power Parity 2003%

 Vaxandi upplysingataekniidnadur og annar hataekniidnadur®

e Miklir hagreedingarmoguleikar hafa nadst nd pegar hja rikinu, t.d. med rafrenum skattframtélum,
tollafgreidslu og rafreenum innkaupum

e Fjarhagsleg adhaldssemi i opinbera geiranum er oft hindrun fyrir framférum i upplysingataekni

e Vegna smadar pjédarinnar er oft erfitt ad na steerdarhagkveemni

o Oft er erfitt ad afla rekstrarfjarmagns jafnvel pétt fjarmagn faist fyrir stofnkostnadi

Samfélagslegir paettir

Adgangur ad télvum og Interneti er mjég mikill, einn sa mesti i heiminum

Notkun & heimabonkum er mjog atbreidd

Landsadgangur er ad stafreenum békaséfnum

Gott menntakerfi, tdlvukostur skola gédur, moéguleikar & fjarnami

Stafreen gja, synt hefur verid fram a ad talsverdur munur er & pvi hvernig almenningur nytir
upplysingataeknina. Samkvaemt kénnun ES15 er munurinn minnstur eftir kynjum og basetu af
beim pattum sem skodadir voru, en talsverdur eftir aldri, menntun og tekjum?

e Mismunandi parfir eftir pjéofélagshopum, t.d. innflytjendur (tungumalavandradi) og fatladir
(audlesio efni, leturgerd, hljodskrar)

22 World Bank (2005)
2% Samtok idnadarins, idnadar- og vidskiptaraduneytid (2005)
24 Europe’s Information Society, elnclusion (2003)
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Taeknilegir peettir

e Fjarskiptamal almennt i g6du lagi hja almenningi, fyrirteekjum og stjornvéldum, géd bandbreidd,
ljésleidari um landid og til Gtlanda. Pé skortir enn & lausnir fyrir hinar dreifdari byggdir og
sjémenn & hafi ati. Fjarskiptadzetlun sampykkt & Alpingi i mai 2005

e Almenningur og fyrirteki vel télvuveedd

e Mismunandi teeknigeta stofnana, mikill munur er a pjonustustigi stofnana midad vio veltu, fjolda
starfsmanna og stadsetningu®

e Skortur a stéolum vegna gagnasamskipta milli stofnana

e Skortur a lysigognum

e Rafranar undirskriftir og rafraen skilriki hafa ekki nad mikilli Gtbreidslu hvorki & Islandi né
erlendis

Mynd 6 — PEST-greining

Almennt mé segja ad hid politiska umhverfi sé hagstatt. Hid lagalega umhverfi tekur
a flestum ef ekki 6llum pattum rafraennar stjornsyslu. Einnig er stefna rikisstjornar-
innar fram til 2007 afar metnadarfull og mun hun leida til mikilla framfara i
upplysingasamfélaginu ef markmid hennar na fram ad ganga. Efnahagslegt umhverfi
er ad morgu leyti hagstaett, pjodartekjur eru haar og islenskur upplysingataekniidnadur
er 6flugur. Hins vegar setur fjarmagnsskortur til upplysingatekniverkefna opinbera
geiranum ymsar skordur vardandi framproun, oft vegna pess ad ekki er alltaf audvelt
ad syna fram & fjarhagslegan avinning af framproun i upplysingateekni, sérstaklega
ekki pegar til skamms tima er litid. Sé litid til samfélagslegra pétta statar island af
einu mesta adgengi almennings ad Interneti i heiminum. Einnig er notkun a rafranni
pjonustu mjog utbreidd eins og notkun heimabanka og rafraen skil & skattframtdlum
sanna®®. Hins vegar sjast merki um stafrana gja milli pjoédfélagshopa og talsvert er {
land med ad koma til mots vid mismunandi parfir borgaranna. Teeknigeta almennings
ma teljast mjog god og sama er ad segja um flestallar steerri stofnanir. Pad sem helst
hamlar frekari framproun i rafreenni stjornsyslu ad fratéldum fjarmagnsskorti er
einkum skortur & stédlum fyrir gagnasamskipti og ad rafren skilriki hafa ekki

nad verulegri Utbreidslu.

2.5 Leert af reynslunni

Mikilvegt er ad draga lerdom af pvi sem pegar hefur aunnist vardandi rafrenar
pjonustuveitur. Til demis parf ad leggja mikla aherslu & ad markadssetja rafreena
pjonustu ef markmidin med henni eiga ad nast. Einnig eru merki pess ad heagt hafi a

2 Félagsvisindadeild Haskola islands (2002)
%6 Samkvaemt kdnnun Hagstofunnar notudu 67% Islendinga heimabanka til bankavidskipta f jani 2004
og samkveemt t6lum fra Rikisskattstjéra skiludu 86% Islendinga framtdélum rafraent arié 2004.
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framfoérum i rafreenni pjonustu, ef til vill vegna pess ad buid er ad taka audveldu
skrefin tvo i att ad pjonustu eftir porf og seinni skrefin krefjast mun dypri og vidtekari
breytinga auk pess ad vera talsvert kostnadarsamari. Morg demi sjast p6 um ad
préunin sé i rétta att og sérstaklega i att ad aukinni einstaklingsmidadri pjonustu. Vid

bréun & rafreenum pjénustuveitum ber ad huga ad eftirfarandi pattum?’:

0 Nyta adferdafraedi vid stjornun vidskiptatengsla (e. CRM - Customer Relation-
ship Managment)

0 Grundvalla fjarfestingar i upplysingatekni & vel undirbyggdum vidskipta-
azetlunum

o Ganga Ur skugga um skipulagslega getu stofnana, vilja og einurd til ad takast a
vid breytingar

o Tryggja 6ryggi upplysinga & 6llum stigum

0 Velja teeknilegar lausnir midad vid edli stofnana og hlutverk

Einnig er rétt ad hafa i huga helstu hindranir sem geta ordid a veginum. Ma par helst
nefna skort a vilja til samskipta milli stofnana og jafnvel innan stofnana, skort a
fjarmagni, otta vid 6ryggisvandamal, t.d. vardandi personuvernd, og jafnvel pdlitiskan

agreining um lausnir & vandamalum.

AJ 6dru leyti er margt i innra og ytra umhverfi hagstett. island er framarlega & svidi
rafreennar stjornsyslu midad vid kannanir, lagaramminn er ageetlega undirbuinn,
pjodin er vel tekniveedd og mikill avinningur er talinn vera af rafrenni stjornsyslu.
Damin hér ad framan gefa til kynna ad porf sé fyrir upplysingagatt, einstaklings-
midada pjonustu og sidast en ekki sist ad efla pjonustu sem byggir a fullkominni

rafreenni malsmedferd og er 6had stofnanaskipulagi.

2" McClure, David (Fyrirlestur 15. névember 2004). E-Democracy — U.S. Trends. The Council for
Excellence in Government, Washington DC.
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3 Stefnumotun

3.1 Framtidarsyn

Einstaklingurinn, tekiferi hans og velferd i samfélaginu er leidarljos stefnu rikis-
stjornarinnar um upplysingasamfélagid®®. Upplysingateknina parf ad nyta til ad efla
lifsgeedi borgaranna og stjornvold & islandi atla sér ad vera i fremstu rod hvad vardar
rafreena faerni. Rafraen pjonustuveita skapar soknarfeeri til ad efla til muna pjonustu
stjornvalda vid borgarana um leid og hdn opnar nyja moguleika til innri hagreedingar
og einféldunar i stjornsyslunni. Framtidarsynin er ad heaegt verdi ad nalgast alla

pjonustu rikis og sveitarfélaga gegnum pjonustuveituna.

Mikilveegt er ad verkefninu um rafraena pjonustuveitu sé fundinn farvegur sem lik-
legur er til ad skila sem mestum avinningi, jafnframt pvi sem tekid er tillit til

adsteedna og pess raunveruleika sem umlykur verkefnid.

3.2 Markmid og aherslupeettir

Markmidin voru kynnt i tengslum vid skilgreiningu & rafreenni pjonustuveitu. Fyrsta
markmidid vardar bett adgengi ad stjornvoldum. bar er medal annars att vid ad
audveldara verdi ad finna upplysingar, leita ad starfsfolki og finna hvert & ad leita til
ad fa pjonustu. Annad markmidid vardar lekkadan kostnad. Par er att vid laegri
kostnad vid ad veita opinbera pjonustu og par med moguleika & leekkudum skottum
eda svigrum fyrir enn betri pjonustu. Einnig er att vid ad Odyrara verdi fyrir
vidskiptavini, almenning, fyrirteeki og stofnanir ad sekja pjonustuna. bridja mark-
midid snyr ad gaedum pjonustunnar. I pvi felst til demis ad audveldara verdi ad nota
pjonustuna, pjénusta og medferd mala verdi éruggari, badi vardandi leynd upplysinga
en einnig vardandi betri og réttari upplysingar. Auk pessa ma nefna aukin lifsgeedi
fyrir almenning sem par med parf ad eyda minni tima i ferdir og minni tima i samtél

og eftirfylgni vid stjornsysluna.

Ymis atridi sem fram komu i greiningunni koma til med ad hafa ahrif & préun
rafreennar pjénustuveitu og jafnvel setja henni skordur. Til ad atta sig betur & peim
atrioum sem um er ad reda er askilegt ad skoda hvada teekiferi felast i peim

%8 Forsatisraduneytio (2004)
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styrkleikum sem komid hafa fram en einnig reyna ad finna pa petti sem leggja parf

aherslu & til ad meeta veikleikum og 6gnunum. Sja mynd 8.

SVOT Teekiferi Ognanir

Styrkleikar | Hofum vid styrkleika til ad maeta | Hofum vid styrkleika til ad meeta
teekifeerunum? 6gnunum?
e Lagalegt umhverfi hagsteett e Kannanir syna ad upplysingatekni
e Met i netadgengi hefur ekki nagilegan forgang hja
e Mikill &vinningur af rafranni stjornvoldum

stjornsyslu skv. kbnnunum )

. - Ahersluatridi:
Ahersluaf[rlél,: . Skilgreina verkefni sem skila arangri
AQ lausnir nytist sem flestum fljott

Veikleikar | Hvada tekifeerum missum vid af | Hvada 6gnunum stendur okkur sérstok

vegna veikleika okkar?

e Fjarmagnsskortur i opinbera
geiranum i upplysingataekni-
verkefnum

Anhersluatridi:

Velja verkefni pannig ad pau séu
raunhaf midad vid fjarhag

heetta af vegna veikleika okkar?

e Breyting & ferlum og menningu
stofnana er veikleiki og hatta er a ad
stjornendur hafi ekki negan skilning
a mikilveegi pessara atrida

Anhersluatridi:
Meta &hettuna og skilgreina verkefnin

pannig ad hin sé sem minnst

Mynd 7 — SVOT-greining

Morg teekifeeri felast i pvi hve adgangur ad télvum og Interneti er mikill. Einnig er
lagaumhverfid vel undirbuid fyrir rafreena stjornsyslu. bvi er alveg éhett ad leggja
aherslu & verkefni & sem breidustum grundvelli og ad lausnir nytist sem flestum, sem
oftast. Fjarmagnsskortur i opinbera geiranum til upplysingatekniverkefna er hins
vegar veikleiki og pvi parf ad leggja aherslu & ad velja verkefni eda brjéta nidur
verkefni pannig ad pau séu raunheaf midad vid fjarhag. pannig skilar avinningurinn
sér sem fyrst. Pad gildir lika gagnvart peirri 6gnun ad upplysingataekni fai ekki naegan
forgang hja stjérnvéldum. bvi ma ad einhverju leyti einnig maeta med pvi ad leggja
aherslu & verkefni sem skila arangri fljétt. Eins og fram kom i greiningunni er
framproéun i rafreenni stjérnsyslu mjog undir skipulagslegri getu og vilja stjérnenda
komin vardandi breytingar & ferlum og innri menningu stofnana. pvi @tti ad leggja

aherslu & ad verkefni sem leysa ma an mikillar aheettu fai forgang.
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3.3 Verkefni

Rafreen pjonustuveita rikisins er mjog stort verkefni sem mun taka langan tima ad
préa. bvi er naudsynlegt ad skipta pvi i &fanga og jafnvel reyna ad nalgast pad &
marga vegu samtimis. Framangreind greining gefur ymsar hugmyndir um pau verk-
efni sem parf ad leysa til ad rafraen pjonustuveita verdi ad veruleika. Hér a eftir verda
talin upp verkefni eda verkefnaflokkar sem byggjast & demum sem komu fram i
greiningunni, nidurstédum Gar konnunum, nidurstédum ur umhverfisgreiningu og
peirri reynslu sem pegar hefur verid aflad. Verkefnin eru flokkud i tvennt, pjonustu-

midud verkefni og verkefni til ad styrkja baklandid og undirbla jardveginn.

3.3.1 bjonustumidud verkefni

1. Fyrsta verkefnid sem ber ad nefna er upplysingagatt i stil vid peer gattir sem til
eru f ndgrannaléndum okkar®. bessi gétt fengi heitid Island.is og yrdi grunnur
ad allri frekari préun a pjonustu eftir porf. 1 byrjun veeri eingéngu um ad reeda
upplysingagatt med fraedslu um pjonustu opinberra adila, éhad stofnana-
skipulagi. Nyjar tegundir af pjonustu sem feelu i sér aukna gagnvirkni og

sampaettingu kerfa yrdu svo felldar inn i pennan vef eftir pvi sem paer verda til.

2. Annad verkefni er personuleg pjonustugatt i stil vid ,,Minn Gardaba*. Pessi
gatt fengi vinnuheitid ,,Min stjornsysla®“. bar geetu pegnar landsins sent erindi
til stjornsyslunnar, fylgst med stddu peirra, fylgst med fjarhagslegri stédu sinni
gagnvart rikinu, tekid patt i umraedu og svo framvegis. bessa pjonustu meetti i

framtidinni nalgast fra vefnum island.is.

3. bridja verkefnid er i raun verkefnaflokkur. Hann fellur undir hugtakid pjonusta
eftir porf og snyr ad badi einstaklingum og fyrirteekjum. Par er adalatridid
pjonustan sjalf eins og han litur Gt fra vidskiptavininum, ekki eins og han litur
ut midad vid fyrirliggjandi stofanaskipulag. Petta er langsteersti verkefna-
flokkurinn og verkefnin nanast 6temandi. Kannanirnar gefa nokkra hugmynd
um hvar island er styst & veg komid midad vid samanburdarlondin, til deemis
hvad vardar umsoknir um byggingarleyfi, skraningu & nyju fyrirteeki og
umsoknir um okuskirteini. Einnig ma lita til verkefna par sem komid er ad

erfioum proskuldi i prounarferlinu. Ma par nefna verkefni eins og greidslu &

2% Sbr. danmark.dk, norge.no, sverige.se og fleiri
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3.3.2

atvinnuleysisbotum og tilkynningu um busetuskipti. Verkefni i pessum flokki
munu reyna & gagnvirkni og & sampattingu ferla innan stofnana og milli
stofnana. | framhaldinu verda skraning & nyju fyrirteeki og tilkynning um

busetuskipti notud sem deemi um verkefni i pessum flokki.

Baklandio

Fyrsta verkefnid snyr ad stoolum. Mjog mikilveegt er ad skilgreina og setja
stadla fyrir gagnasamskipti baedi innan stofnana og a milli stofnana til ad bda i
haginn fyrir sampeettingu kerfa og koma i veg fyrir ad banar séu til sérlausnir
sem nytist faum. Einnig parf ad huga ad samreemdri lysigagnaskraningu (e.

metadata) fyrir stjérnsysluna i heild.

. Annad verkefnid fjallar um ad nyta pa reynslu sem pegar er fyrir hendi hvad

vardar rafreena pjonustuveitu. Margar stofnanir hafa & eigin spytur leyst ymis
verkefni er varda rafraena pjonustu og mikilveegt er ad nyta frumkveedi peirra
og afla fyrirmynda fyrir adra. Gott raunhaeft verkefni i pessu sambandi er
rafreen pjonustuveita rikisskattstjora sem meetti Gtvikka og lata nd til fleiri
stofnana. par med er komid verkefni af vidradanlegri sterdargradu par sem
hegt er ad glima vid vandamal sem upp kunna ad koma og lata reyna a
samstarf og teknilega hogun. Medal annars ma vinna med sameiginlega aud-
kenningu vidskiptavina stofnana med rafreenum undirskriftum, gagnasendingar
og umbreytingar milli stadladra gagnaforma. pessi verkefnahugmynd hefur

fengid vinnuheitid ,,isbrjoturinn®.

pridja verkefnid fjallar um ad nyta adferdafraedi vid stjornun vidskiptatengsla
(CRM). Kanna parf hvernig pessi adferdafraedi verdur best nytt vid hénnun
rafreennar pjonustuveitu og hvernig han getur hjalpad til ad byggja upp traust

og 6flugt samband milli stjérnsyslunnar og borgaranna.

3.3.3 Verkefnin sem heild

Oll framangreind verkefni koma til med ad verda lidur i uppbyggingu & rafreenni

bjonustuveitu. Pau eru hins vegar misjafnlega audveld i framkvaemd. Ymislegt er p6

haegt ad gera sem eykur virdi hennar & skommum tima. M4 par nefna verkefni eins og

upplysingagatt og baklandsverkefni eins og stadla og lysigogn. Eftir pad mun

rodurinn trulega pyngjast ef ekkert verdur ad gert. bvi er mikilveaegt ad hrinda i fram-
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kveemd hinum ymsu verkefnum sem likleg eru til ad brjéta isinn og rydja brautina
fyrir pad sem & eftir kemur. Eftir pad ma bulast vio ad verkefnum sem falla undir
pbjonustu eftir porf geti farid fjdlgandi. A mynd 7 sést hvernig verkefnin koma til med

ad byggja upp pjonustuveituna med timanum og auka smam saman virdi hennar.

Framtidarsyn:
Heegt ad nalgast
alla pjénustu
rikisins i gegnum
island.is

Virdi

Upplysinga-
gatt
.

Ppjénusta
eftir porf

Stadlar
og
lysigogn

Nverandi
stada

Timi
Mynd 8 — Verkefni sem byggja upp rafraena pjonustuveitu og auka virdi hennar med timanum

3.4 Rekstrarform

Eins og fram kom i greiningunni snyr ein helsta hindrunin i frampréun & rafraenni
pjonustuveitu ad peim breytingum sem naudsynlegt er ad gera a ferlum stofnana og
innri menningu. Spurningin er pvi hvort & ad halda afram & sému braut i préuninni eda

lata reyna & nyjar leidir.

Hagel og Singer®® fjalla um pad i greininni ,,Unbundling the corporation“ ad skipta
megi starfsemi fyrirteekja i prennt eftir aherslum, p.e. vidskiptatengsl, voérupréun og
framleidslu. beir segja einnig ad fyrirtekjum reynist oft erfitt ad samryma alla pessa
peetti og pvi sé & oftar farin su leid ad brjota upp starfsemina og flokka hana & nyjan
leik midad vid aherslur (e. from vertical integration to unbundling and then
rebundling). Ramsey* tekur i sama streng pegar hann talar um endurskipulagningu
stofnana Ut fra pvi sjonarmidi ad verkefni verdi framkvemd & einum stad, par sem pau

verda best unnin.

%0 Hagel 111 og Singer (1999)
31 Ramsey (2004)
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pessar kenningar gefa hugmyndir um mismunandi leidir til ad préa og reka rafraena
pjonustuveitu. EKki er p6 vist ad leidirnar atiloki alveg hver adra og ef til vill kemur

til greina ad nyta fleiri en einn moguleika. Fjérar meginleidir koma til greina:

1. Stofnanaskipulag. Fyrsta leidin snyr ad pvi ad lata stofnunum eftir ad nalgast
verkefnid Gt fra eigin forsendum. Pessi leid myndi falla undir lodrétta
sampaettingu (e. vertical integration) og er su leid sem farin er i dag og hefur

leitt til peirrar stédu sem verkefnid er i ndna.

2. Fyrirmyndarstofnanir. Onnur leid er ad ad nyta pekkingu og reynslu peirra
stofnana sem lengst eru & veg komnar med eigin serpjonustugéttir og fa peer til
ad midla af pekkingu sinni og vera patttakendur i frumgerdarverkefnum sem
veeru leidbeinandi og hvetjandi fyrir adra. bessar stofnanir yrou patttakendur i
ad setja stadla, profa lausnir og skilgreina adferdafraeedi fyrir verkefnid. pessi
leid geeti aukid & sampeettingu milli stofnana, ordid til pess ad brjota upp ferla
(e. unbundling) og jafnvel ordid fyrirmynd ad nyrri sérpjonustu. Hins vegar er
fremur oOliklegt ad fyrirmyndarstofnanir geetu ordid rekstraradilar fyrir

pjonustuveituna.

3. Rafraen pjonustuveita sem rekstrareining. Pridja leidin er ad fara med verkefn-
id at fyrir stofnanaskipulagid og nalgast pad ut fra peirri pjonustu sem rikid a
ad veita. barna keemi til greina ad koma upp eins konar pjonustustofnun eda
gera samning vid eitthvert fyrirteeki med pad ad markmidi ad préa og midla
pjonustu rikisins Gt fr4 porfum einstaklinga og fyrirteekja. Hugsunin er ad
brjota upp verkefnin og hnyta pau svo saman a einum stad undir aherslum um
pjonustu og vidskiptatengsl (e. rebundling). bessi leid er likleg til ad audvelda
stofnunum p& samvinnu og sampettingu sem er naudsynleg til ad koma &
pjonustu eftir porf. Nokkrar fyrirmyndir eru ad pessari leid ni pegar. Ma par
nefna Form.is sem stofnad var vegna reksturs a eydubladapjonustu fyrir

stofnanir og fyrirteeki og Anza sem rekur Rafraent markadstorg.

4. Nytt stofnanaskipulag. Fjérda leidin er gagnger uppstokkun & islenskum
stofnunum ut fra peirri pjonustu sem peer eiga ad veita og ut fra pvi hvar
verkin verda best unnin. pegar er i gangi vinna i pessa att hja rikinu, en hun
mun taka langan tima, eiga sér langan addraganda og purfa ad taka tillit til

margra hagsmunaadila.
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3.5 Val arekstrarformi

Taflan @ mynd 9 er sett upp til ad meta hve vel mismunandi rekstrarform verkefnisins
eru til pess fallin ad né arangri midad vid markmidin, verkefnin sem & ad vinna og
aherslupattina. Settur er upp priggja stiga skali, par sem minus taknar ad rok meli &

moti, nall stendur fyrir ,,breytir litlu sem engu* og plas taknar ad rok meeli med.

Skipulag: Stofnanir Fyrirmyndar- Rafreen Nytt
stofnanir pjonustuveita stofnana-

Melikvardar: (rekstrareining) | fyrirkomulag
Markmid
e adgengi 0 + +
e sparnadur + + + +
o g®di + + + +
Verkefni
e pjonustumidud - 0 + +
o baklandi® 0 + + -
Aherslupzttir
e nytist flestum 0 - + +
e arangur fljott + + + -
e raunhaf 0 + + -
o _litil dhaetta - * 0 -
Samtals ,,med* 3 6 8 5
Samtals ,,& moti* 3 1 0 3

Mynd 9 — Val & rekstrarformi fyrir rafrena pjonustuveitu

Nidurstadan er si ad 6breytt stofnanafyrirkomulag sé ekki liklegt til ad uppfylla
krofur verkefnisins enda er pad mat margra ad ekki verdi miklu lengra komist i
broskaferli rafreennar pjonustu med pessu skipulagi ef ekkert annad er ad gert. I nast
nedsta sati er breytt stofnanafyrirkomulag sem geeti uppfyllt krofur verkefnisins ad
morgu leyti. Pbetta er hins vegar ferli sem tekur mjog langan tima ad utfeera og kallar &
lagabreytingar og ymsar floknar kerfisuppstokkanir. pad er pvi liklegt til ad skila
arangri seint. Fyrirmyndarstofnanir koma naest best Ut og geeti verid full asteda til ad
nyta sér pad skipulag samhlida rafrenni pjonustuveitu sem rekstrareiningu medan
verid er ad styrkja baklandid. par eru po sidur fallnar til leysa almennt ar verkefnum
sem varda pjonustu pvert & stofnanir. Besta skipulagid samkvaemt toflunni er ad koma
a fot rafreenni pjonustuveitu sem rekstrareiningu. Pvi er lagt til ad pessi leid verdi

farin.

Meginnidurstodur kaflans eru markmidin, aherslupattirnir, verkefnin og rekstrar-

formid, sja mynd 9.
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4 Innleiding

4.1 Ahrifavaldar

Mikilvaegustu &hrifavaldar verkefnisins pegar kemur ad framkvemd verda ekki
teeknilegir, heldur snda fyrst og fremst ad pvi folki sem parf ad koma ad verkefninu.
pvi skiptir miklu mali ad allir sem malid vardar taki virkan patt i verkefninu og ad vel
sé vandad til skipulagslegs ramma. Annad mikilveegt atridi eru fjarmal og pad er mjdg
undir stjérnvéldum komid og peim fjarhagslega ramma sem pau setja verkefninu
hversu hratt mun ganga ad vinna pad. Timaramminn mun ad mestu leyti rddast af

fjarmalahlidinni.

4.2 Adilar

Verkefnid rafreen pjonustuveita er & abyrgd forsaetisrdduneytis. Haustid 2004 skipadi
raduneytid verkefnisstjorn um rafrena stjornsyslu sem medal annars var falid ad
skipuleggja verkefnid. Verkefnisstjornina skipa fulltrdar forsetisraduneytis (for-
madur), fjarmalaraduneytis og félagsmalaraduneytis dsamt fulltrGum Rikisskattstjora

og Tryggingastofnunar.

Rafraen pjonustuveita vardar alla stjornsysluna, badi riki og sveitarfélog. Um er ad
reeda raduneyti, rikisstofnanir og sveitarfélog, alls um 340 opinbera adila. Verkefnid
snertir flesta pessa adila, en pé i mismiklum meeli. pvi skipta atridi eins og skipulag,

samrad, samvinna og innri markadssetning miklu mali.

4.3 Skipulag

Byrja parf & ad setja skipulagslegan ramma um verkefnid. Akveda parf styrihop,
framkvaemdastjora, samradshopa, finna samstarfsadila og finna rekstraradila (sja
mynd 10).

par sem skipulagning verkefnisins er & &byrgd verkefnisstjornar um rafrena stjorn-
syslu er lagt til ad fulltrdar hennar myndi styrihdp um verkefnid. I verkefnisstjorninni
eru fulltrbar raduneyta og rikisstofnana en enginn fra sveitarféldgunum. Mikilveegt er
ad pau komi ad verkefninu og pvi er lagt til ad fulltrGum fra einu eda tveimur sveitar-

félogum verdi beett inn i styrihopinn.
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Abyrga:
Forsaetisraduneyti

Styrihépur:
Verkefnisstjérn
um rafraena stjérnsyslu og
fulltrdii sveitarfélags

Samréadshépur
FulltrGar rikis og sveitarfélaga
Fulltriar atvinnulifs

Framkveemdastjori

1 1 1 1
Samstarfsadili Samstarfsadili Samstarfsadili Rafrzen piénustuveita
Stofnun med Stofnun med Sérverkefni, rekstrjareinin
frumgerdarverkefni frumgerdarverkefni stadlaméal, CRM 9

Mynd 10 - Skipurit verkefnis um rafraena pjénustuveitu

Réda parf framkvaemdastjora, ad minnsta kosti timabundid en liklega til langs tima, til

ad koma verkefninu af stad og hafa yfirumsjon med utfeerslu og framkveaemd.

Skipa parf samradshop med fulltrium rikis og sveitarfélaga. Leitast parf vid ad f&4 sem
breidastan hop dlikra adila sem liklegir eru til ad geta komid med innlegg inn i
verkefnid og einnig motad og undirblid jardveginn medal systurstofnana sinna.
Einnig kemur til greina ad leita samrads vid atvinnulifid i pvi skyni ad samnyta
lausnir. Nefna ma sem demi hugsanlegt samrdd vid bankakerfid vardandi sam-

peettingu vid heimabankana.

Vid val & samstarfsadilum parf ad huga ad pvi ad finna paer stofnanir sem eru hafastar
til ad taka ad sér verkefni tengd baklandinu. Verkefni pessu tengt er ad gera Uttekt &
vefjum allra opinberra adila med tilliti til proska rafreennar pjénustu peirra. betta
verkefni er hafid og er nidurstada veentanleg i lok agust 2005. Nidurstdduna ma
medal annars nota til ad finna paer stofnanir sem eru heefastar til ad taka ad sér tiltekin

baklandsverkefni.?

Vid val & prounar- og rekstraradila parf ad kanna hvort hagkvemt sé ad stofna
sérstaka einingu um verkefnid sem veeri ad hluta til i eigu rikisins eda alfarid i
einkaeign. Annar moguleiki er ad bjéda ut verkefnid til starfandi einkafyrirtaekja.

Einnig kemur til greina ad velja tvo mismunandi adila og adskilja préun og rekstur.

%2 Nota metti til deemis Pareto-greiningu til ad finna eins faar stofnanir og hagt er sem geta tekid ad sér
sem flest verkefni.
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Pegar préunar- og rekstaradili er valinn parf auk pess ad huga sérstaklega ad feerni
vidkomandi vardandi pekkingu & stjérnun vidskiptatengsla. Auk pess parf ad geeta ad
stddu Oryggismala og gera itrustu krofur um heaefni vardandi medferd gagna, par med
talid leynd og persénuvernd. Nanari Utfersla & rekstrarformi er pé utan ramma

verkefnisins.

4.4 Fjarmoégnun

pad fé sem pegar hefur verid veitt er til verkefnisins er einungis atlad til ad koma pvi
af stad. Sidan parf ad kosta aframhaldandi proun og rekstur & pjénustuveitunni. M.
Cleverley setur fram hugmyndir IBM um fjarmégnun opinberra pjonustuveitna sem
eins konar blendingslikan (e. Hybrid Model)**. Hugmyndin er ad finna nyjar og
6hefdbundnar leidir sem beeti upp og vinni med eldri og hefdbundnari fjirmégnunar-
leidum. Likanid snyst lika um sveigjanleika pannig ad fjarmognun sé i sifelldri préun
og adlogun midad vid stefnumérkun um pjonustuveituna og préun hennar. A mynd 11

sjast nokkrar hugmyndir ad fjarmognunarleidum i blendingslikani.

Arizonariki i Bandarikjunum hefur notad blendingslikan vid fjarmognun & rafraenni
bjonustuveitu i nokkur ar**. bad er sveigjanlegt og er i stddugri endurskodun samhlida

préun pjénustuveitunnar.

Skattpeningar

N F

E' J': Farslugiold v 3
EA Sértekjur J A
P R Askriftir UR
B M BLENDINGS- N M
uo Skuldabréf LIKAN : GO
Samvinna A G

N G milli stofnana RN
IID S Tekjur af eignum U
N N Auglysingar i N

Styrkir

Mynd 11 - Fjarmégnunarlikan

Blendingslikanid meetti einnig Gtfeera pannig ad hefébundnar fjarmdgnunaradferdir

standi straum af grunnrekstri pjonustuveitunnar, en ad stofnanir borgi svo fyrir pa

%% Cleverley, Mark (Fyrirlestur 15. névember 2004). Portals — US Perspectives. IBM Public Sector,
Washington DC, USA.
% Gresham (2002)

Lokaverkefni i MBA-nami Bls. 26 af 33



Rafreen pjénustuveita Innleiding

sérpjonustu sem innt er af hendi fyrir peer. Einnig pyrfti ad koma til hvati fyrir
rekstraradila pjénustuveitunnar um ad veita géda pjonustu, til deemis med pvi ad peir

fai greitt fyrir hverja pjonustubeidni.

4.5 Markadssetning

Markadssetningunni ma skipta i tvennt. 1 byrjun er naudsynlegt ad kynna verkefnid
vel inn & vid, p.e. medal rikisadila, til ad sem flestir fai &huga & ad taka pétt i pvi.
Sérstaklega er naudsynlegt ad sem flestar stofnanir komi sem fyrst ad upplysinga-
gattinni. betta ma gera til demis med virkri patttoku samradshopsins og
samstarfsstofnananna. Einnig er mikilvaegt ad verkefnid vinni sér fylgi med einstokum
undirverkefnum sem skila arangri fljott en petta markmid er eitt af &hersluatridunum.

Pad myndi verda hvatning til stofnana um ad taka patt.

Einnig parf ad markadssetja verkefnid Gt & vid, p.e. medal veentanlegra notenda,
almennings og fyrirtekja i landinu. Ef verkefnid tekst vel mun pad ad einhverju leyti
markadssetja sig sjalft med ordspori, en i byrjun parf pad ad vera vel synilegt og
kynnt sem vidast. Til demis metti fa peaer stofnanir sem munu eiga seti i
samradshopnum til ad kynna verkefnid & eigin vefjum. I framtidinni maetti hugsa sér

ad kraekja veeri i siduna ,,island.is* & vefjum allra rikisstofnana og sveitarfélaga.

Vardandi markadssetningu parf ad leggja mikla aherslu & 6ryggismal og pad ad

stofnanir geti treyst peim adila sem tekur ad sér rekstur a pjonustuveitunni.

4.6 Forgangsrodun verkefna

Hér ad framan voru skilgreind prja markmid um rafreena pjonustuveitu. pvi til
vidbétar voru svo fundnir fjorir aherslupaettir sem geeta parf ad svo ad dkvardanataka
og forgangsrédun taki mid af raunverulegum adsteedum. Einnig voru bunir til tveir

verkefnaflokkar og lyst var demigerdum verkefnum i hvorum flokki.

Til ad forgangsrada verkefnunum er farin su leid ad setja veegi a markmidin og
aherslupeettina og gefa svo verkefnunum einkunn eftir pvi hve vel pau koma til mots
vid hvert atridi fyrir sig. Hluti af matinu a veegi er ad huga ad pvi hversu pungt
markmidin eigi ad vega & moti ahersluatridunum. Veegid er i prosentum, samtals
100%, og einkunnir eru & skala 0-10. Reiknad er svo ad lokum vegid medaltal

einkunna og pad notad til ad f4 ut forgangsrédun. Taflan & mynd 12 synir nidurstddu
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matsins. Taflan er tviskipt pannig ad pjénustumidudu verkefnunum og baklands-
verkefnunum er radad hvorum fyrir sig. Astedan er st ad verkefni sem eiga ad styrkja

baklandid parf ad vinna samhlida hinum verkefnunum.

Meginnidurstddurnar eru peaer ad verkefnin um pjonustu eftir porf lenda efst i
forgangsréduninni af pjonustumidudu verkefnunum. Hafa ber pé i huga ad a bak vid
petta verkefni eru gridarlega morg undirverkefni sem svo parf ad forgangsrada
innbyrdis med somu adferd pegar radist verdur i framkvemdir. Neast kemur
upplysingagéttin og ad lokum persénulega pjénustugattin, liklega vegna pess ad hin

virdist floknust.

Vardandi baklandid lendir verkefnid um isbrjotinn langefst og synir pad mikilveegi
frumgerdarverkefna sem styrkja baklandid og rydja ur vegi hugsanlegum hindrunum.
pvi nast koma verkefnin um stadla og lysigogn og ad lokum adferdafraedi vid

stjornun vidskiptatengsla.

Forgangsroédun verkefna 1 2 3 5 4 6 7
Beeta og Leekka kostnad Raunhasft
MARKMIDE> einfalda vid ad saekja Auka geedi Gagnast sem mlr';aa ?ja Skilar arangri Litil éhsellab AHERSLU-
adgengi ad og veita pjénustunnar flestum fiarmagn fljott PATTIR
stjérnsyslunni  pjénustuna ) 9
VAGE IE=>  20% 20% 20% 10% 10% 10% 10%
Forgangs-
VERKEFNI: Samtals veegi markmida: 60% Samtals veegi dherslupatta: 40% rodun
10 = mikid 10 = mikid 10 = mikid 10 = mérgum 10 = mjog 10 = fljétt 10 = litil
1=litid 1 = Iitid 1= litid 1="faum 1= ekki 1=seint 1 = mikil
Pbjénusta eftir porf, t.d. skraning &
fyrirtaeki og tilkynning um 1] 7 9 9 9 7 7 7 8,0
busetuskipti
Upplysingagatt, island.is 9 5 7 9 9 9 9 7.8
Pgrson}llegﬂ pjénustugatt, "Min I 9 9 9 9 3 3 3 72
stjornsysla'
Baklandid: Isbrjétur, rafreen
audkenning, gagnasamskipti, \% 7 9 9 9 9 9 9 8,6
umbreyting gagnaforma
Baklandid: Stadlar og lysigégn \% 5 9 7 9 9 7 9 75
Baklandio: Adferdafreedi vid Vi 7 7 7 9 7 7 9 73

stjornun vidskiptatengsla

Mynd 12 — Forgangsrédun verkefna®

4.7 Fjarhagslegur rammi

A mynd 13 er rekstrardztlun fyrir rafrena pjonustuveitu arin 2005 til 2007.
Upplysingasamfélagid atlar tiu milljonir til ad koma pjénustuveitunni af stad og gert

er rad fyrir ad minnsta kosti somu upphaed fyrir arin 2006 og 2007. Pessum

% Régnvaldur J. Seemundsson og bréstur Olav Sigurjénsson (itarefni i MBA-namskeidinu
,»Stefnumatun og nyskdpun” sem kennt var i Haskolanum i Reykjavik a vorénn 2004)
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upphaedum er etlad ad standa straum af uppbyggingu og rekstri pjonustuveitunnar
asamt pvi ad fjarmagna einstok verkefni til ad styrkja baklandid. Sakja parf sérstak-
lega um til upplysingasamfélagsins vardandi 6nnur verkefni og péa er gert rad fyrir ad
stofnanir leggi fram jafnhatt motframlag. Hér er gert er rad fyrir ad upplysinga-
samfélagid leggi fram 25 milljonir til verkefna pjonustuveitunnar arid 2006 og 50
milljonir ario 2007. Jafnframt er gert rdd fyrir ad margar stofnanir muni vinna ad

framlagi til pjonustuveitunnar innan eigin fjarlagaramma.

Rekstrarasetlun 2005-2007 2005 2006 2007
Tekjur

Fost almenn fjarveiting fra Upplysingasamfélaginu 10 10 10
Fjarveiting fra Upplysingasamfélaginu vegna verkefna 1 25 50
Tekjur af rafreenni pjénustuveitu 5 10
Afgangur fra 2004 7

Samtals tekjur 18 40 70
Gjold

Launakostnadur 4 8 8
Verkefni, sja sundurlidun & mynd 14 9 25 50
Rekstrareining um rafraena pjonustuveitu 5 7 12
Samtals gjold 18 40 70

Mynd 13 - Rekstrarazetlun fyrir rafreena pjénustuveitu 2005-2007

I rekstraraztlun er einnig gert rad fyrir ad blendingslikanid verdi notad pannig ad
tekjur faist af pjonustuveitunni. EkKi er pd buist vid ad peer vegi upp a moti kostnadi

af rekstrinum til ad byrja med og eru peer aatladar varlega.

Gert er rad fyrir ad patttaka sveitarfélaga i pjonustuveitunni verdi med svipudu moti
og patttaka upplysingasamfélagsins, Ekki er pé grundvéllur til ad azetla nanar patttoku
peirra ad sinni og pvi er henni sleppt i framangreindri &ztlun. Ekki er heldur timabeert
ad sundurlida verkefni arsins 2007, en vid val peirra verdur notast vid framangreinda
adferdafraedi um forgangsrodun verkefna til ad tryggja ad pau taki sem mest mid af

markmidum og aherslupattum sem sett hafa verid vardandi rafreena pjonustuveitu.

A mynd 14 er grof verkefnadzetlun fyrir arin 2005 til 2007. Tolur i aftasta dalki eru
nidurstédur Ur forgangsroduninni hér ad framan. Gert er rad fyrir ad undirbdnings-
vinnan fari fram & arinu 2005 og stefnt er ad pvi ad vefurinn Island.is verdi opnadur
haustid 2006.
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. . . . . Forgangs-
Sundurlidoun, kostnadur vid einstok verkefni 2005 2006 2007 rodun
bjonusta eftir porf, t.d. skréning a fyrirtaeki og tilkynning um
busetuskipti 10 8,0
bjonusta eftir porf, verkefni 2007 31
Upplysingagatt, Island.is 4 8 5 78
Perso6nuleg pjonustugatt, "Min stjornsysla 10 72
Baklandid: isbrjétur, rafreen audkenning, gagnasamskipti,
umbreyting gagnaforma 3 3 8,6
Baklandia: Stadlar og lysigégn > 2 > 75
Baklandid: Adferdafraedi vid stjornun vidskiptatengsla > 2 73

9 25 50

Mynd 14 - Sundurlidun & verkefnum fyrir rafrana pjénustuveitu

4.8 Arangursmeeling

Lagt er til ad notad verdi samhaft arangursmat (e. Balanced Scorecard) til ad fylgjast
med &rangri. Par eru skilgreindar fjorar viddir sem falla vel ad markmidum um
rafreena pjonustuveitu og peim breytingum sem naudsynlegt er ad gera a stofnunum til
ad nd markmidunum um pjonustu eftir porf. Fjarmalaviddin (e. financial perspective)
yroi notud til ad fylgjast med markmidinu um ad leekka kostnad. bar parf ad setja upp
malieiningar (t.d. tima- og kostnadareiningar) sem snla badi ad pvi ad veita pjonustu
og sekja hana. bjonustuviddin (e. customer perspective) yrdi notud til ad meta
adgengi ad pjoénustunni. Par metti nota vefmealingar og mala medal annars fjolda
gesta og fjolda sidna sem eru lesnar. Einnig pyrfti ad gera reglulegar pjonustukannanir
medal einstaklinga og fyrirtekja. Viddin um ferla (e. business process perspective)
tekur a pvi ad fylgjast med geedum og proska pjonustunnar og peim breytingum sem
verda a innri ferlum stofnana. betta ma mala med reglulegri uttekt & rafraenni
pjonustu opinberra adila, svipadri peirri sem minnst var & hér ad framan. Sidasta
viddin um starfsmenn (e. learning and growth perspective) tekur a peim breytingum
sem naudsynlegt er ad gera & innri menningu stofnana til ad pjonusta eftir porf verdi
ad veruleika. barna parf ad gera reglulega kannanir medal opinberra starfsmanna og

kanna medal annars starfsanagju, endurmenntun og starfstima.

Margar af peim kénnunum sem hér er minnst a eru pess edlis ad par geetu verid hluti
af rafraenni pjonustuveitu og pa i pvi formi ad gestir svérudu spurningalista um leid og

peir nytu pjonustunnar.
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4.9 Vidskiptafeeri

Eins og fram kom i greiningunni er mikilveegt ad 6ll verkefni sem skilgreind verda
undir hatti rafreennar pjonustuveitu byggi & skyrum vidskiptadzetlunum (e. Business
Case). A mynd 15 er synt hvernig 6rstutt og einfoldud Gtgafa af vidskiptaferi fyrir

rafreena pjonustuveitu geeti litid 0t samkveaemt Prince2 verkefnisstjérnunarkerfinu.

Rafraen pjénustuveita — vidskiptafaeri

Tilgangur: Tilgangurinn med rafreenni pjénustuveitu er ad gera pjénustu hins opinbera gagnseerri,
auka gedi hennar og leekka kostnad vid ad saekja og veita pjénustuna.

Astadur: Upplysingamagn og frambod & pjonustu hins opinberra verdur sifellt umfangsmeira og
floknara. Jafnframt pvi aukast krofur um gagnsei, hrada, einfaldleika og sparnad. Oll préun i
samfélaginu er i pa att ad bjoda upp a rafreena pjonustu alls stadar par sem henni verdur komio vid
og rikid parf ad bregdast vio pvi eins og adrir.

Valkostir: Valkostirnir felast i mismunandi skipulegslegri Utferslu, vali a verkefnum og
forgangsrodun peirra.

Veantanlegur avinningur: I rafreenni pjonustuveitu felast taekifzeri til ad studla ad auknum gaedum i
stjornsyslu hins opinbera. Heaegt er ad beta pjonustu vid einstaklinga og fyrirteeki og auka
sveigjanleika, hagraedingu, skilvirkni og 6ryggi. Kannanir hafa synt ad verulegur avinningur er af
rafreenni stjornsyslu, badi fjarhagslegur fyrir stofnanirnar sjalfar, fyrirteeki og einstaklinga, en
einnig hvad vardar bett lifsgeeoi folks.

Kostnadur: Ar 2005 18 milljénir, &r 2006 40 milljénir, ar 2007 70 milljonir. Gert er rad fyrir mot-
framlagi fra stofnunum vegna verkefna.

Timi: Verkefnid er langtimaverkefni, hér er gerd aeetlun fyrir arin 2005-2007

Ahatta: Teaeknilega séd er ekki mikil ahatta af verkefninu. Hins vegar gerir verkefnid talsverdar
krofur um sampattingu kerfa innan stofnana og milli stofnana dsamt breytingum a verkferlum og par
med innri menningu stofnana. Haetta er 4 ad ymsar stofnanir, sérstaklega paer minni, radi ekki vio
slikt.

Ardsemi: Eitt af markmidum med verkefninu er ad laekka kostnad opinberra adila vid ad veita
pjonustu. Askilegt veeri pvi ad meta ardsemi verkefnisins, en pad er pd fyrir utan ramma pessarar
skyrslu.

Mynd 15 — Rafraen pjénustuveita, vidskiptaferi
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5 Samantekt

Tilgangur skyrslunnar var ad svara pvi hvernig rafreenni pjonustuveitu fyrir stjorn-
sysluna eigi ad vera hattad og hvernig standa eigi ad innleidingu hennar. Byggt var &
peirri syn ad i framtidinni megi nalgast alla rafraena pjonustu rikis og sveitarfélaga a
Island.is. Sett voru markmid og ahersluatridi um rafreena pjonustuveitu, banir til
verkefnaflokkar og valid rekstrarform. Utbid var skipurit fyrir framkveemdaradila,
skilgreind adferoafraedi til ad forgangsrada verkefnum og verkinu settur fjarhagslegur

rammi.

Neaesta skref er ad skipa styrihdp, rada framkvemdastjora, stofna samradshopa og
velja stofnanir sem geetu verid leidandi i einstokum verkefnum. Gengid er Ut fra pvi
ad rafraen pjonustuveita verdi sérstok rekstrareining en skoda parf betur hvernig henni
verdi best hattad. Einnig kemur til greina ad meta ardsemi pjonustuveitunnar sem og

einstakra verkefna.

Leidarljos allrar vinnu vid verkefnid & ad vera pad ad skapa vettvang par sem stjorn-
vold og borgarar meetast & forsendum peirra sidarnefndu.
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Alpingi - http://www.althingi.is

Alpjédabankinn - http://www.worldbank.org
Evropusambandid - http://europa.eu.int

Fjolskylduvefur - http://www.fjolskylda.is.

Form.is - http://www.form.is.
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Hagstofa Islands - http://www.hagstofa.is.
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New York riki (Online Permit Assistance and Licensing) -
http://www.gorr.state.ny.us/gorr/opal.html

Prince2 — verkefnisstjornunarkerfio - http://www.spoce.com
Rafraent markadstorg rikisins — http://www.rm.is
Rikisskattstjori — http://www.rsk.is

Stjornarrad Islands - http://www.stjornarrad.is
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