


Einföldum líf fólks með 
því að bæta stafræna 
þjónustu hins opinbera

• Spörum tíma

• Aukum hagræði (fjármagn og ferlar)

• Jákvæð umhverfisáhrif



Er öll þjónusta 
stafræn þjónusta?



Hvað gerist eftir að stafræna 
varan er búin til? 



Þú getur með einum smelli sótt 
stafrænt sakavottorð? 



Hellings ávinningur 
á stafrænu 
sakavottorði

13.500 útgefin sakavottorð á ári

..það eru 2.250 klukkutímar í vinnu

..það eru 190.000 kílómetrar í akstur

..það eru 540.000 mínútur hjá umsækjendum

147 milljónir í sparnað
+ minna kolefnisspor 



Þýðir það það allar spurningar um 
sakavottorð hverfi?  

Hvað kostar sakavottorð? 

Get ég líka sótt það til sýlsumanns?



Okkar áskorun!

Hvernig getum við stutt við 
stafrænu vörurnar okkar með 
stafrænni þjónustu?



Við gerum það með því að beina notendum 
á réttar þjónustuleiðir

Hvaða leið er best?

• Höfum áhrif á það hvernig 
notendur hafa samband 
og beinum þeim á staði 
þar sem við getum hjálpað 
þeim að afgreiða sig sjálfir



1. Spjallmenni/Netspjall

2. Gagnvirkt fyrirspurnarform 

3. Tölvupóstur

4. Samfélagsmiðlar

5. Símtal

Hvaða leið viljum við fara til  að auka 
sjálfsafgreiðslu?

Sjálfsafgreiðsla áður en notandi fær samband við starfsmann

Fyrirspurnarform er betra, þar kemur kerfið með 
tillögur að algengum spurningum áður, ef það svarar 
ekki notanda flokkast fyrirspurnir sjálfkrafa út frá efni á 
réttar deildir. 

Gott tækifæri til að hjálpa notendum að afgreiða sig 
sjálfir. Ef það tekst ekki ratar pósturinn í rétt pósthólf hjá 
stofnun.

Sími er leið sem flest þjónustufyrirtæki reyna að 
lágmarka. Það er sú leið sem erfiðast er að veita 
sjálfsafgreiðslu.

Mjög góð leið 

Sæmileg leið

Sæmileg leið

Sísti kostur

Mjög góð leið 



Með hvaða leiðum stýrum við því 
hvar notendur hafa samband?







Það er lærð venja að skrolla í footer











Um leið og notandi skrifar inn 
viðfangsefni sýnum við 
greinar sem gætu aðstoðað.



• Ef tillögur hjálpa ekki þurfa 
notendur að fylla út upplýsingar 
sem gagnast Sýslumönnum í 
úrvinnslu.

• Póstur berst í rétta möppu hjá 
réttum sýslumanni.

• Póstur berst með öllum 
nauðsynlegum 
forgrunnsspurningum sem fækkar 
póstum fram og til baka. 



Breyttist þjónustan eftir að spjallmenni 
og þjónustuvefur fór í loftið?



Fjöldi samskipta
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Símtöl

Þjónustuvefur og 
Askur fer í loftið
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Sama dropp í 
tölvupósti



Fjöldi Samskipta við notendur Ísland.is
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Askur spjallar við 3-4.000 manns í mánuði

Svaraði með 
fullnægjandi hætti:

83-85%

Spjall endar hjá 
manneskju:

8-10%



Sumir vilja bara spjalla.. 



Hvað vilja notendur vita?  Ísland.is 

Rafræn skilríki 790

Stafrænt ökuskírteini 458

Íslykill 337

Aðrar stofnanir 335

Sjúkratryggingar 117

Mínar síður 98

Fæðingarorlof 91

Einstaklingur sendir á ensku 72

Umboð 56

Innskráningarþjónusta 50

Vottorð á Ísland.is 50

Loftbrú 50

Ísland.is hafa samband/netfang og sími 21

Vinnuvélaskírteini 19

Vefurinn 15

Pósthólf 14

Stafrænt skilavottorð ökutækja 13
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Hvað vilja notendur vita?  Sýslumenn

Ökuskírteini 449

Vegabréf 323

Andlát og dánarbú 283

Hjónavígsla/skilnaður 254

Þinglýsingar, staðfestingar og skráningar 226

Leyfi og löggildingar 199

Gjöld og innheimta 159

Önnur Fjölskyldumál 153

Önnur skírteini og vottorð 121

Nauðungarsölur og fullnustuaðgerðir 79

Forsjá 44

Aðrar stofnanir 34

Önnur þjónusta 33

Ættleiðing 10
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Daginn, get ég 
fengið sjúkrakortið 

mitt í pósti? 

Best að klára 
fiskveiðileyfið

Við erum öll á sömu síðu!

Do I need a 
Visa to 

Iceland??

Hvar sæki ég 
um bílpróf?



Okkar áherslur til að styðja við 
stafrænar þjónustur

Gáfað spjallmenni og aðgengilegt netspjall

Vel hönnuð gagnvirk fyrirspurnarform

Tölvupóstur
Beinum tölvupósti í gegnum Fyrirspurnarform

Samfélagsmiðlar
Bendum ekki áberandi á þá

Símtal
Beinum minnst á símanúmer

Nýta tölfræði til að gera betur!




