


Umsóknir tilbúnar fyrir notendur

• Eigandaskipti ökutækis

• Breyta meðeiganda á ökutæki

• Breyta umráðamanni á ökutæki

• Panta skráningarskírteini

• Nafnleynd í ökutækjaskrá

• Panta skráningarmerki

• Ökuritakort



Komið á Ísland.is

• Ökunám
• Upplýsingasíða fyrir 

ökukennara
• Skráningar ökutíma
• Skráningar ökuskóla

• Mínar síður
• Ökutæki
• Þjónustuferli tengt ökutækjum



Næsta á dagskrá

• Vefur og spjallmenni
• Pósthólf og hnipp
• Aðrar umsókir

• 262 eyðublöð
• Ýmsir sérvefir
• “Boðun í skoðun”



Þjónusta Ísland.is



Hverng var þjónustan áður en við 
hófumst handa? – Haust 2020

• Engin yfirsýn yfir þjónustu, við höfum ekki hugmynd hvernig þjónustan var.
• Engin tölfræði yfir veitta þjónustu.
• Póstar út um allt í Outlook (mikið flækjustig)

• Ekki hægt að telja pósta.
• Ekki hægt að nota forskrifuð svör.
• Mikið af týndum póstum.
• Engin yfirsýn yfir svör vegna aðstoðar frá 3ja aðila.

• Samstarf við aðarar stofnanir í lagmarki.
• Notendur sendir út um allt (ping-pong!)
• Við höfðum ekki:

• Spjallmenni. 
• Netspjall.
• Þjónustuvef.



Við settum okkur markmið!

Góð þjónusta & mikil yfirsýn



Markmið þjónustustýringar Ísland.is

Við viljum.. 

1) ..þekkja notendur okkar

2) ..vita af hverju þeir hafa samband

3) ..bæta þjónustu og auka sjálfsafgreiðslu

4) ..nota tölfræði til að bæta þjónustu okkar og efni á Ísland.is

5) ..veita fyrsta flokks þjónustu og koma notendum okkar í samband 

við rétta stofnun. 



Hvað gerist eftir að stafræna 
varan er búin til? 



Þú getur með einum smelli sótt 
stafrænt sakavottorð? 



Þýðir það það allar spurningar um 
sakavottorð hverfi?  

Hvað kostar sakavottorð? 

Get ég líka sótt það til sýslumanns?



Okkar áskorun!

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



Við greindum þjónustuleiðir og  höfðum 
áhrif hvar notendur hafa samband

• Höfum áhrif á það hvar notendur hafa samband.

• Beinum þeim á staði þar sem við getum hjálpað þeim 
að afgreiða sig sjálfir.

• Nýtum tölfræði til þess að bæta sjálfsafgreiðslu og 
fækka fyrirspurnum.



1. Spjallmenni/Netspjall

2. Gagnvikt fyrirspurnarform 

3. Tölvupóstur

4. Samfélagsmiðlar

5. Símtal

Mat á þjónustuleiðum

Sjálfsafgreiðsla áður en notandi fær samband við starfsmannMjög góð leið 



1. Spjallmenni/Netspjall

2. Gagnvikt fyrirspurnarform 

3. Tölvupóstur

4. Samfélagsmiðlar

5. Símtal

Mat á þjónustuleiðum

Sjálfsafgreiðsla áður en notandi fær samband við starfsmann

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

Mjög góð leið 

Mjög góð leið 
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2. Gagnvikt fyrirspurnarform 
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4. Samfélagsmiðlar

5. Símtal

Mat á þjónustuleiðum

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.

Mjög góð leið 

Sæmileg leið

Sæmileg leið

Mjög góð leið 



1. Spjallmenni/Netspjall

2. Gagnvikt fyrirspurnarform 

3. Tölvupóstur

4. Samfélagsmiðlar

5. Símtal

Mat á þjónustuleiðum

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 sýnir kerfið 
spurningar 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?
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Tölvupóstur Símtöl Netspjall Samtals

Þjónusta eftir samskiptaleiðum 2022

Þjónustusíða og 
spjallmenni fara í 

loftið



Samanburður á milli ára

Tölvupóstur
16%

Símtöl
15%

Netspjall
2%

Askur
67%

SAMSKIPTALEIÐIR - 2022

Tölvupóstur
39%

Símtöl
61%

SAMSKIPTALEIÐIR - 2021

2021
Símtöl: 10.520
Tölvupóstur: 6.867
Mannleg samskipti: 17.387

2022
Símtöl: 6.183 
Tölvupóstur: 6.555
Netspjall: 983 
Mannleg samskipti: 13.721   

Tölvupóstur
10% Símtöl

5%
Netspjall

5%

Askur
80%

MARKMIÐ 2023

↓41,2%
↓4,5%
Nýtt
↓21%



Askur spjallar við 3 - 4.000 manns í mánuði

Svaraði með 
fullnægjandi hætti:

83-85%

Spjall endar hjá 
manneskju:

8-10%



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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30%



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

0 100 200 300 400 500

19%



Askur fær allskonar spurningar 
og athugasemdir..

Hvernig bóka ég sónar?

Fæst endurgreiðsla vegna sjúkdóms í tannholdi?

Hvað fær maður mikið á tímann að vinna í leikskóla?

Er að hugsa hvort ég eigi einhverstaðar rétt a styrk til gleraugnakaupa?

Loftbrúin virkar ekki!! Ég keypti flugmiðann, 40% dýrari og hugsaði, ég tek bara nokkrar 
vegastikur niður í sumar til að láta Vegagerðina borga þetta á einn eða annan hátt!

Get ég fengið að prufa rítalín?

Upplýsingar um hjólastíga



Sumir vilja bara spjalla.. 



Skráð samskipti 2022

Leit að uppl. hjá ríkinu
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Við mælum fjölda 
fyrirspurna með það að 

markmiði að fækka þeim. 

• Þarf að bæta texta í grein á 

Ísland.is ?

• Á efnið heima í spjallmenni?

• Á efnið heima á þjónustuvef? 



Hvar erum við stödd í dag eftir þetta allt saman? 

• Frábær yfirsýn yfir alla veitta þjónustu Ísland.is
• Þjónustukerfi sem heldur utanum allar þjónustuleiðir

• Sími, tölvupóstur, netspjall, samfélagsmiðlar 
• Frábær tölfræði yfir veitta þjónustu.
• Töluvert samstarf við aðrar stofnanir. 
• Leytast við að svara notendum í fyrstu snertingu (ping-pong lágmarkað)
• Aukinn stafræn þjónusta við notendur með:

• Spjallmenni. 
• Netspjalli
• Þjónustuvef.



Framundan:
Gagnaöflun með ykkur!



Nú hefst vinnan við að safna gögnum!
Hvað ætlum við að gera við niðurstöðurnar?

1. Við skrifum betri greinar og svörum algengum spurningum skýrt og 

framarlega í texta.

2. Við búum til frábæran þjónustuvef fyrir Samgöngustofu þar sem 

notendur geta fundið algengar spurningar auðveldlega.

3. Við skrifum efni fyrir Samgöngustofu inn í spjallmennið Ask. 



Skjalið







Við eigum
Ísland.is 

saman


