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< 

Útdráttur 
 

 

Viðfangsefni þessarar rannsóknar er að skoða hvernig breytingar verða hjá stjórnsýslu 

frá pappírssamfélagi yfir til upplýsingasamfélags, hvernig eru ákvarðanir teknar um 

þær. Lýst er raunhæfum dæmum innan stjórnsýslunnar um slíkar breytingar varðandi 

afgreiðslu og þjónustu við borgarana og þau tengd kenningum um ákvarðanatöku. 

Einnig er skoðuð sett stefna stjórnvalda um rafræna stjórnsýslu, og hvernig henni er 

fylgt eftir. Beitt var eigindlegum rannsóknaraðferðum við rannsóknina og stuðst við 

sígildar kenningar um ákvarðanatöku og breytingar  

 

Helstu niðurstöður eru þær að breytingar frá pappírssamfélagi yfir í rafrænt umhverfi 

voru óhjákvæmilegar þar sem umfang þjónustu og afgreiðslu jókst í sífellu og 

samtímis varð meira framboð á ýmsum tæknilausnum og nýjungum. Tölvu- og 

vinnslukerfi sem tekin hafa verið í notkun eru í sífelldri framþróun. 

 

Starfsfólk innan stjórnsýslu hafði sjálft mikinn áhuga fyrir því að laga vinnubrögð að 

nýjum siðum og naut einnig stuðnings yfirmanna til að koma á breytingum. 

Lagaumhverfi hefur verið aðlagað til að það hamli ekki notkun rafrænnar afgreiðslu. 

Stefna ríkisstjórnar um að Ísland skuli verða í fremstu röð ríkja um 

upplýsingasamfélag var skoðuð og komist að þeirri niðurstöðu að sú stefna sé ekki að 

takast í reynd. Ísland hefur  lækkað á samanburðarlistum við önnur ríki sem er nokkur 

þverstæða við þá staðreynd að almenn tölvueign, tölvunotkun og tölvufærni er mikil á 

Íslandi.  
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Formáli 
 

Þessi ritgerð er 15 eininga lokaverkefni til meistaragráðu í opinberri stjórnsýslu við 

Háskóla Íslands.   

 

Tilgangur hennar er að skoða hvað varð til þess að opinber stjórnsýsla og starfshættir 

sem lúta að þjónustu við borgarana breyttust frá hefðbundnum pappírsvettvangi yfir í 

rafrænt umhverfi. Hvernig það gerðist og um leið að skoða stefnu stjórnvalda í 

málum rafrænnar stjórnsýslu. 

Flestra gagna vegna ritgerðar var aflað frá miðju ári 2006 fram á vor 2007 og lauk 

frágangi hennar í septemberbyrjun 2008. 

 

Arnar Þór Másson var leiðbeinandi við upphaf rannsóknar en forfallaðist á seinni 

stigum og tók Ómar H. Kristmundsson að sér að ljúka því verki auk þess sem Margrét 

S. Björnsdóttir veitti aðstoð. Kann ég þeim öllum bestu þakkir fyrir leiðsögn og 

ábendingar við vinnslu verksins.  

 

Ritgerðin byggir annars vegar á 8 viðtölum við starfsmenn á mismunandi stigum 

stjórnsýslu og stjórnsýsluráðgjafa. Hins vegar var gagna aflað með lestri bóka, 

skýrslna og rafrænna upplýsinga af vef og voru upplýsingar dregnar saman og settar 

fram í ritgerðarformi. 

 

Ég þakka viðmælendum sem gáfu sér tíma til að ræða við mig og miðla af þekkingu 

sinni og reynslu. 
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1   Inngangsorð 
 

Í nútímasamfélagi þar sem breytingar eru örar, tækni fleygir fram og sífelld þróun á 

sér stað, er vert að gefa því gaum hver stefna stjórnvalda er varðandi að nýta þá tækni 

sem völ er á í stjórnsýslu. 

Sé litið um öxl sést að hverju sinni hafa verið notuð þau tæki sem völ er á og eftir því 

sem þau ganga úr sér, koma nýrri og endurbættari tæki til sögu. Hér er til dæmis átt 

við reiknivélar, bókhaldsvélar og ritvélar sem þróast hafa og smám saman hefur 

tölvu- og upplýsingatækni verið tekin í notkun með tilheyrandi hugbúnaði, 

samtengingum og samskiptum um vef og símalínur.  

Það er athyglisvert að skoða stefnu stjórnvalda og velta því fyrir sér annars vegar hver 

hún er varðandi upplýsingatækni og hins vegar hvort tekist hafi að framfylgja henni.  

Sú stefna var mörkuð árið 1996 að staðsetja Ísland í fararbroddi þjóða í nýtingu 

upplýsingatækni sem var metnaðarfullt yfirmarkmið. Því til stuðnings og uppfyllingar 

voru sett fram mörg undirmarkmið og sérstakri verkefnisstjórn falið að vinna að 

framgangi þess að það mætti takast. 

Með stefnu ríkisstjórnarinnar um upplýsingasamfélagið „Auðlindir í allra þágu“ sem 

markar tímabilið frá 2004 til 2007 er velferð einstaklingsins í samfélaginu og tækifæri 

hans höfð að leiðarljósi með nýtingu á upplýsingatækni. Með upplýsingatækni, er átt 

við upplýsingagjöf og sendingu gagna um tölvur og net með hjálp hug- og vélbúnaðar 

sem við á og þá fjarskiptatækni sem í boði er hverju sinni. 

 

Við undirbúning þessarar rannsóknar beindist áhuginn að rafrænni stjórnsýslu
1
,.  

Ljóst var í upphafi að rafræn stjórnsýsla spannar yfir mjög vítt svið og nauðsynlegt að 

afmarka sig innan þess. 

                                                 
1
 Rafræn stjórnsýsla, e: e-government, digital government. 
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Athugunin beindist að því að skoða hvernig breytingar hafa orðið innan 

stjórnsýslunnar frá hefðbundnum pappírsafgreiðslum yfir á rafrænt form og á hvaða 

hátt samskipti og þjónusta stjórnvalda við almenning væru á rafrænu formi. Einnig að 

athuga hvað rafræn stjórnsýsla er ásamt hvernig hún nýtist í samskiptum og þjónustu 

við borgarana. Jafnframt er hugað að stöðu Íslands á þessu sviði í hópi annarra ríkja. 

 

Hvað varð til þess að rafræn stjórnsýsla komst á og hvað skiptir máli við innleiðingu 

hennar, er þetta eitthvað sem gerist sjálfkrafa? Skipti áhugi stjórnenda opinberra 

stofnana meira máli en stefna stjórnvalda við innleiðingu rafrænnar stjórnsýslu?  

Samskipti innan stjórnsýslunnar voru ekki skoðuð þar sem það er sér viðfangsefni en 

stofnanir og starfsmenn innan þeirra hafa mikil samskipti starfs síns vegna, bæði 

formleg erindi og óformleg vegna afgreiðslu mála af ýmsu tagi og nýta sér tæknina 

við það. 

Skýrsluhöfundur starfaði í 11 ár hjá sýslumannsembætti í lok 20. aldar auk þess að 

hafa komið að sveitarstjórnarmálum en nokkur ár hafa liðið án beinna 

hagsmunatengsla við stjórnsýsluna önnur en þau að vera í MPA námi við Háskóla 

Íslands. Viðfangsefnið var valið vegna þess að það þótti forvitnilegt að skoða rafræna 

stjórnsýslu á Íslandi og átta sig á breytingum sem hafa orðið á afgreiðsluháttum 

gagnvart almenningi. Gagna var að mestu aflað síðsumars og haust 2006 fram á vor 

2007 og hófst úrvinnsla þá en lauk ekki fyrr en í september 2008 þar sem höfundur 

þurfti að gera hlé á ritgerðarvinnu af persónulegum ástæðum.  

 

Mikið er til af efni um rafræna stjórnsýslu og var leitast við að velja sem vandaðast 

efni til upplýsingaöflunar en mikið af því var á rafrænu formi og fékkst í gegnum 

Internetið þó jafnframt væru lesnar hefðbundnar bækur um viðfangsefnið. 

Rafræn stjórnsýsla hefur verið vinsælt viðfangsefni í heiminum allt frá því að Clinton 

og Gore fóru að ræða um að gera þjóðfélagið rafrænt og gerðu upplýsingatæknina að 

pólitísku umræðuefni. Þeir voru á meðal fyrstu stjórnmálamanna að marka opinbera 

stefnu um að nýta rafræna tækni til að breyta þjóðfélaginu
2
. Þar á undan var rætt í 

                                                 
( sjá t.d.  THE CLINTON-GORE AGENDA FOR CREATING DIGITAL OPPORTUNITY , sótt 

25.sept.2006 af http://clinton4.nara.gov/WH/New/digitaldivide/digital2.html  ). 

http://clinton4.nara.gov/WH/New/digitaldivide/digital2.html
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þrengri hópum um úrbætur sem þyrfti að gera og mögulegar væru, til dæmis af þeim 

aðilum sem héldu utan um tæknimál stofnana
3
. 

 

Þegar notuð eru hugtök eins og upplýsingasamfélag og upplýsingahraðbraut í 

gögnum stjórnvalda, samanber frumvarp um rafræna stjórnsýslu um breytingu á 

stjórnsýslulögum nr. 37/1993 
4
, er hægt að halda áfram að tengja líkinguna við 

samgöngur í þjóðfélaginu
5
. Til að samgöngur verði sem greiðastar og mæti kröfum 

og þörfum neytenda getur þurft stórfelldar samgöngubætur á við jarðgöng.  

Líkja mætti metnaðarfullu verkefni þjónustuveitunnar island.is við jarðgöng sem 

opna leiðir fyrir notandann inn til ráðuneyta og stofnanir þeirra auk þess að tengja 

þjónustu sveitarfélaga inn á sama vegakerfi og hvers kyns upplýsingar verða 

aðgengilegar frá einum. 

 

Í þessari ritgerð verður skoðað hvernig til hafi tekist um stefnumörkun og samskipti í 

þjónustuhluta opinberrar rafrænnar stjórnsýslu við einstaklinga. Hefur til að mynda 

verið sett ákveðin stefna af hálfu stjórnvalda önnur en vítt og almennt orðað 

yfirmarkmið og hvernig er stefnunni framfylgt í raun? Hvað verður til þess að rafræn 

stjórnsýsla kemst á og að breytt er frá viðteknum venjum og pappírsafgreiðslu? 

Ganga slíkar breytingar slétt og fellt og er mikill ávinningur af þeim? 

 

Rætt var við fólk sem hefur þekkingu og reynslu af málefnum stjórnsýslunnar og 

fékkst við að koma á breytingum af þessu tagi. Það þarf að hafa hugfast að þegar mat 

er lagt á slíkt, þá fer það eftir reynslu og áliti þeirra sem rætt er við, hvaða sýn þeir 

hafa á hlutina. Leitast var við að tala við fólk sem þekkti mjög vel til mála og gat þar 

af leiðandi tjáð sig af kunnáttu þess sem lifir og hrærist í viðfangsefninu. Valdir voru 

fulltrúar fjögurra stofnana sem þykja hafa staðið vel að breytingum yfir í rafrænt 

umhverfi. Hægt hefði verið að velja fleiri stofnanir eða aðrar en þetta var lagt upp 

með sem rannsóknarefni og dregur umfjöllunin mið af því.  

 

                                                 
3
 Viðtal. 

4
 Frumvarp til laga, 128. löggjþ. þskj. 384, 348. mál. 

5
 Sbr. Fjarskiptaáætlun (2005). 
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Að lokum er rætt almennt um málefni rafrænnar stjórnsýslu og sagt frá ýmsu því sem 

fram kom í viðtölum. Spurningar vöknuðu við rannsóknina og þykir ljóst að 

ákvarðanir sem teknar eru af stjórnvöldum varðandi rafræna stjórnsýslu eru mjög 

almennt orðaðar og þess eðlis að þær líti vel út í yfirlýsingum.  

Ljóst er að þarf að fylgja settri stefnu eftir og til að hún verði framkvæmd þarf að 

leggja fé í verkefni sem skilgreind hafa verið og fylgja þeim eftir, að öðrum kosti nást 

ekki sett markmið. 
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2  Aðferðafræði  
 

Hér verður lýst hvernig rannsóknin var unnin, á hvaða hátt upplýsinga var aflað og 

hvernig var unnið úr þeim. 

Undirbúningur rannsóknar hófst sumarið 2006 með lestri, öflun heimilda og 

greiningu þeirra. Viðtöl voru tekin frá ágúst 2006 til febrúar 2007 og þau afrituð og 

greind á því tímabili. Athyglin beindist að rafrænni stjórnsýslu á Íslandi og með því 

að ræða við fólk sem starfaði innan stjórnsýslu og við að koma á breytingum innan 

hennar  væri hægt að gera sér grein fyrir hvernig þær verða og hvers vegna. 

 

2.1  Eigindlegar rannsóknaraðferðir 

 

Til þess að leiða fram upplýsingar og setja lesanda inn í reynsluheim fólksins sem talað 

er við, þá er beitt rannsóknaraðferð sem á íslensku er nefnd eigindlegar 

rannsóknaraðferðir. (e. Qualitative research methods) og er sú aðferðafræði vel þekkt 

innan félagsvísinda.  

Eigindlegar rannsóknaraðferðir fela í sér að gögnum er safnað af rannsakanda, þau geta 

verið í ýmsu formi en leitast er við að gera það á nákvæman hátt og einnig að vinna úr 

þeim þannig að upplýsingar sem leiddar eru af gögnunum koma þaðan en ekki frá 

skoðunum eða áliti rannsakanda. Verið er að setja sig inn í reynsluheim viðmælenda og 

leitast við að skilja hvernig þeir sjá og upplifa viðfangsefnið og eru þeirra skoðanir 

leiddar fram en við það skiptir miklu máli að skoðanir þess sem gerir rannsóknina liti 

hana ekki
6
.  

Við greiningu gagnanna er skoðað hvaða þemu koma sterkust inn til að sjá hvað gögnin 

segja rannsakanda sem leiðir það fram í skýrslunni og segir sögu gagnanna til lesandans. 

                                                 
6
 Kvale, S 1996. 
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Innan eigindlegra rannsóknaraðferða eru til nokkrar aðferðir sem beitt er við rannsóknir 

og er notuð sú sem nefnist opin viðtöl, jafnframt því að lesnar voru fræðilegar greinar, 

bækur, skýrslur, vefsíður og annað efni sem mætti nýtast. 

2.2  Opin viðtöl 

 

Í opnum viðtölum felst það að farið er af stað með grunnramma eða hugmyndir að 

spurningum. Þegar viðtalið sjálft er komið af stað, þá er reynt að stýra því í upphafi en 

svo spurt nánar út í atriði sem rætt er um og ef eitthvað nýtt kemur fram.  Best er að fá 

viðmælanda til að tjá sig sem mest, án truflana og að spurningar séu opnar. Það er, að fá 

fram hvernig, hvers vegna, hvar/hvenær eða hvert er mat viðmælanda í stað þess að spurt 

sé leiðandi spurninga eða jafnvel spurninga sem hægt er að svara með einu orði. Talið er 

að á þennan hátt fáist mjög víðtækar upplýsingar, enda þekkja viðmælendur mjög vel það 

sem verið er að spyrja út í. Sé farið langt út fyrir viðfangsefnið, er reynt að stýra 

umræðum aftur í átt til þess nema það skipti máli fyrir rannsóknina. Viðtöl eru tekin upp, 

afrituð frá orði til orðs og síðan stemmningu, umhverfi og viðmælanda lýst. Viðtöl voru 

öll, utan eitt, tekin á vinnustöðum viðkomandi sem veitti jafnframt fyllri skilning á 

aðstæðum stofnunar. Í opnum viðtölum sem fá að flæða fást margvíslegar upplýsingar og 

skilningur rannsakanda dýpkar þar sem svör við spurningum geta leitt til fróðlegrar 

frásagnar og umræðu um viðfangsefnið. Alls voru hljóðrituð og afrituð 8 viðtöl sem voru 

um 20 blaðsíður hvert. Tími sem tekur að vinna eitt viðtal er að lágmarki 12 klt. með 

undirbúningi, viðtalinu sjálfu og afritun þó viðtölin sjálf hafi ekki farið yfir 50 mínútur 

hvert um sig. 

Fólk hefur val um hvort það vill koma fram undir nafni eða njóta nafnleyndar og kaus 

einn viðmælandi að vera tilgreindur sem sá embættismaður sem hann var, þ.e. 

ríkisskattstjóri en aðrir þáðu nafnleynd. 

2.3  Viðmælendur og spurningar 

 

Fyrst var rætt við 2-3 viðmælendur og næstu viðmælendur sem á eftir koma eru valdir 

með tilliti til þeirra upplýsinga sem fram koma í fyrstu viðtölunum því þær geta haft áhrif 

á val, hvar skal bera niður næst. Þessi aðferð er kölluð fræðilegt úrtak (e. Theoretical 
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sampling)
7
. Við val á viðmælendum réði miklu reynsla þeirra og þekking á 

viðfangsefninu, það er að allir nema einn höfðu reynslu af störfum innan stjórnsýslunnar 

og þekktu hefðir hennar og voru vel heima í rafrænni stjórnsýslu.  Meðal viðmælenda 

voru ríkisskattstjóri sem gaf greinargóða lýsingu á vel útfærðum breytingum hjá sinni 

stofnun, frá pappírssamskiptum yfir til rafrænnar úrvinnslu og meðhöndlunar, fyrrum 

starfsmaður ráðuneytis, stjórnsýsluráðgjafi og starfsmenn stjórnsýslu. Ennfremur átti 

skýrsluhöfundur óformleg viðtöl við fólk innan stjórnsýslu til að dýpka skilning á 

viðfangsefninu. 

 

Á meðal þeirra spurninga er lagðar voru fyrir viðmælendur voru eftirfarandi : 

 Hvað varð til þess að ráðist var í að innleiða rafræna ferla og afgreiðslu á þínum 

vinnustað? Telurðu að það hafi verið óhjákvæmileg þróun? 

 Hvert er þitt mat á innleiðingu og notkun rafrænna ferla (rafrænnar stjórnsýslu), 

hefur það leitt til betri árangurs/ skilvirkni en ella hefði náðst? 

 Hvað réði því að ráðist var í þessar breytingar að þínu mati og hverjir voru helstu 

áhrifavaldar? 

 Skiptir áhugi stjórnenda sköpum varðandi innleiðingu rafrænnar stjórnsýslu eða 

er þetta óhjákvæmileg þróun? 

 Hvernig er samstarfi háttað við nágrannalöndin varðandi þessi málefni? 

 Hvernig tóku starfsmenn breytingunni, annars vegar fyrir og svo eftir á? 

 Hver telur þú að ávinningur og/eða sparnaður hafi verið fyrir þína stofnun af því 

að staðla og vefvæða að því leyti sem gert hefur verið? 

 Sérðu fyrir þér að hefði verið hægt að halda áfram óbreyttu fyrirkomulagi eða 

getur hugsast að einhverjir starfsmenn vilji skipta aftur til fyrra vinnulags? 

 aftur yfir í fyrra vinnulag? 

  

                                                 
7
 Bogdan og Bikling, 2003 
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2.4  Upplýsingasöfnun 

 

Mikið er til af efni um rafræna stjórnsýslu,til að mynda bækur, skýrslur og ritgerðir, 

bæði á netinu og prentað. Það er rannsakandans að velja úr og ákveða hvað er notað 

við rannsóknina.  Lesa þarf og meta hvort efnið nýtist við umfjöllun, síðan velja, 

hafna og afmarka viðfangsefnið til að athyglin beinist ekki of víða.  

Velja þarf viðmælendur, undirbúa viðtöl við þá og vinna úr þeim.  

 

Kenningar eru valdar til að beita þeim við umfjöllun efnis og aðgæta þarf að þær séu í 

samræmi við rannsóknarspurningu ásamt því að ákveða hvernig þeim verði beint við 

rannsóknina og frá hvaða sjónarhorni. Sjónum var beint að hefðbundnum kenningum 

um ákvarðanatöku og stefnumörkun stjórnvalda og þær útskýrðar. Fjallar næsti kafli 

um fræðilegar kenningar sem notaðar voru til grundvallar. 

 

Þegar öllu hefur verið safnað saman hefst úrvinnsla upplýsinga og þær eru síðan 

settar fram á skýrsluformi til að lesandi megi fræðast um efnið. 
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3  Kenningar og fræði 
 

Hér verður sagt frá fræðilegum kenningum um ákvarðanatöku og hvernig mál komast 

á stefnuskrá stjórnvalda til að varpa ljósi á ákvarðanatöku innan stofnana og 

skipulagsheilda og hvernig þeim er fylgt eftir. Við umfjöllun síðar í ritgerð verður 

komið að kenningunum aftur og hvernig ferlið sem hefur verið fylgt við breytingar 

innan stjórnsýslu tengist fyrrgreindum kenningum. Þegar breytingar eiga sér stað 

getur það verið af ýmsum orsökum. Umhverfi og þróun getur kallað á þær og þær 

gerast nærri því sjálfkrafa eða eru undirbúnar annað hvort með yfirmarkmiðum og 

pólitískum yfirlýsingum. Breytingar geta einnig verið markaðar með stefnu innan 

stofnana eða ákvarðana yfirmanna auk þess sem stjórnvöld gefa út stefnuyfirlýsingar. 

Hér á eftir verða ræddar nokkrar kenningar sem eru orðnar sígildar. 

 

3.1  Takmörkuð skynsemi 

 

Nóbelsverðlaunahafinn Herbert A. Simon sagði að þegar kæmi að ákvarðanatöku, 

hefðu menn takmarkaða getu til að taka ákvarðanir en þær tækju mið af forsendum, 

aðstæðum, gildismati, reynslu og af fleiri þáttum. Vandamál væru einfölduð, ekki 

væri hægt að teygja sig eftir öllum mögulegum valkostum og meta þá alla. 

 Ekki sé hægt að gera ráð fyrir fullkominni yfirsýn yfir alla möguleika og afleiðingar 

þeirra þannig að hin fullkomna ákvörðun verði tekin, samanber ólympísku aðferðina 

(e. Subjective Expected Utility)  

Þar er byrjað á því að forgangsraða markmiðum en ekki endilega að taka afstöðu til 

þess hver eru skynsamleg markmið. Það þarf að þekkja markmiðin vel og hvaða gildi 

hverju þeirra er gefið. Eftir að þeim hefur verið raðað þarf að skoða allar leiðir til að 

ná markmiðunum og kortleggja þær. Síðan þarf að skoða allar afleiðingar hverrar 

leiðar, kostnað við þær, hvernig hægt er að framkvæma hverja þeirra og hversu mikill 

kostnaður og ábati hverrar leiðar um sig er.  

Að þessu öllu virtu er tekin ákvörðun byggð á forsendum og rannsóknum.  
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Simon segir að svona sé í raun ekki hægt að vinna ákvarðanatökuna, það sé of 

tímafrekt og að hvorki náist fullkomin yfirsýn né heldur sé hægt að þekkja allar leiðir 

að markmiðum þó byggt sé á þeirri kunnáttu og reynslu sem til staðar er.  

Þess vegna setur hann upp skynsemislíkanið  (e. bounded rationality) þar sem nokkur 

líkleg markmið eru tilgreind og nokkrar líklegar (bestu) leiðir að þeim. Nauðsynlegt 

sé að athyglin beinist nákvæmlega að því viðfangsefni sem taka á fyrir og að geta sé 

fyrir hendi til þess að greina valkosti og þær útkomur sem þeir gefa. Þegar það liggur 

fyrir, eru greindar þær afleiðingar sem mestu máli virðast skipta og farið yfir hverjar 

þær eru. Síðan er valin fyrsta leiðin sem uppfyllir lágmarksskilyrði.
8
 Simon segir að 

ekki sé hægt að taka fullkomna ákvörðun, það sé ekki mögulegt að vita fyrir víst 

hvort við erum að taka hana og að yfirleitt þurfi ákvörðun að fela í sér málamiðlun 

mismunandi sjónarmiða. Ákvörðun verði ekki sú besta eða skynsamlegasta, heldur 

ásættanleg vegna takmarkana manna við að taka skynsamlega ákvörðun og 

óvissuþættir úr umhverfinu hafi áhrif á útkomu og skekki heildarmyndina. 

Einstaklingar og skipulagsheildir sætti sig við lausnir byggðar á takmarkaðri 

greiningu og upplýsingum
9
.  Hann sagði að geta manna til að sjá allt fyrir og koma 

með réttar lausnir væri ofmetin en ákvarðanir væru teknar út frá því sem 

skynsamlegast þætti og teldust fullnægjandi.  Einnig benti hann á að við stjórnun eru 

ákvarðanir teknar í sífellu og því lýkur aldrei á einum tímapunkti. Annars vegar þurfi 

að taka mótandi ákvarðanir en hins vegar að ákveða hvað þurfi að gera til að hrinda 

þeim í framkvæmd og eitt tekur við af öðru.
10

  

 

3.2  Smáskrefakenning 

 

Charles Lindblom ræðir um ákvarðanatöku og hefur takmarkaða trú á getu manna til 

að greina vandamál og sjá lausnir fyrir, heldur þreifi þeir sig áfram og taki lítil skref í 

einu og að samspil reynslu og tilrauna leiði áfram en það sé þá frekar leið til að takast 

á við vandamál fremur en greining þess.  Það séu til ýmsar leiðir til að komast að 

                                                 
8
 Simon, H. A.  (1997).  

9
 Morgan, G (1997). Bls. 79. 

10
 Hill, M. Bls 24-28 og Simon, H. A. (1997). Bls. 6-7. 
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niðurstöðu án þess að leggja út í greiningu á vandamálinu en það verði ekki endilega 

rétt niðurstaða. Þetta hefur verið kallað smáskrefakenningin (e. incrementalism) og 

hann er ekki sammála því að hægt sé að meta allar fyrirliggjandi upplýsingar og 

áhrifaþætti og breyta samkvæmt þeim. Stjórnendur hafi ekki þann tíma og 

upplýsingar sem þarf til að taka bestu stefnumarkandi ákvörðun og segja fyrir um 

afleiðingar og áhrif þess.  Betra sé að breyta í litlum áföngum til að ná settu markmiði 

og meta hvernig gengur með hvern þeirra fyrir sig og hægt sé að bakka með það eða 

fara á næsta stig eftir því hvernig til tekst. Við hvert smáskref safnist upplýsingar um 

hvort verið sé á réttri leið að settu markmiði og dragi úr óvissu þar um.  

Lindblom segir að það sé góð niðurstaða ef ólíkir hagsmunaaðilar samþykki stefnuna 

og séu tilbúnir að hlíta niðurstöðum. Hann gengur út frá valddreifingu þar sem enginn 

er einráður við yfirsýn og ákvarðanatöku fyrir stjórnsýsluna í heild, heldur er starfað í 

litlum einingum sem fást við ólíka hluti og lenda í samspili hver við aðra.  

Hins vegar ef menn fylgi skynsemisstefnu, þá sé byggt á fortíðinni sem reynslu. Frá 

þeirri reynslu sé vandamál greint í smáatriðum og menn tilbúnir til að hætta og byrja 

frá grunni aftur. Það gangi hins vegar ekki í flókinni stefnu þannig að menn þurfi að 

halda sig við minni skref nema um þeim mun smærra verkefni sé að ræða. 

Hann ræðir einnig vandkvæði við að bera saman stefnur, þær hafi nokkurn veginn 

sama markmið en leiðirnar að því séu ólíkar. Þá sé í raun verið að kjósa á milli 

frávikanna á leiðunum og áhrifanna sem þau frávik hafa. 

Við að skoða einungis nokkrar leiðir að markmiði geti mjög góð leið orðið útundan 

vegna þess að mönnum yfirsjáist hún í upphafi. Þetta sé hins vegar sú aðferð sem sé 

notuð og framkvæmdin sé sú að lullast áfram  (e. muddling through) skref fyrir 

skref.
11

 

 

Lindblom segir ennfremur að það sé alltaf verið að læra af reynslunni. Menn vilji ekki 

lenda í kollsteypu og það virðist skynsamlegt að forðast mikla áhættu verði því við 

komið. Það taki tíma að læra af reynslunni og vegna þess sé nauðsynlegt að stefna sé 

sveigjanleg svo hægt sé að breyta til ef þörf krefur vegna slæmrar reynslu. Einnig 

þurfi að taka tillit til þess að fólk og skipulagsheildir séu lengi að læra af reynslunni, 

                                                 
11

 Lindblom (1959), greinin Muddling through. Birt í Classics of Public Administration (1978). 
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því geti þurft að fylgjast með túlkun og samskiptum þegar viðbrögð verða vegna 

fenginnar reynslu.
12

  

 

3.3  Frumstefnusúpa 

 

John W Kingdon gagnrýndi skynsemiskenningu og smáskrefakenningu að því leyti 

að hún skýrði aðeins hluta af því sem gerist í opinberri stefnumótun þar sem hún geti 

gengið í rykkjum. Það verði stundum stórar breytingar en geti verið stöðnun þess á 

milli. Markmið séu ekki alltaf skýr og fremur almennt orðuð þar sem stjórnmálamenn 

komi sér hjá því að skilgreina þau nákvæmlega og vill skýra hvers vegna opinber 

stefnumótun gangi í rykkjum á milli þess sem hún er stöðug fremur en hún sé í 

smáskrefum, samanber Lindblom. Hann segir að lykilþátttakendur og straumar í 

umhverfinu komi saman í snertipunkt og þá fyrst fari eitthvað að gerast en það geti 

allt eins verið tilviljunum háð , tengslum eða heppni. Það sé vænlegra til árangurs að 

áberandi aðilar fari fram með hugmyndir og málefni sem vilji koma á framfæri heldur 

en þeir sem eru minna sýnilegir. 

Hann þróar sína kenningu út frá ruslatunnulíkani
13

 Cohen, March og Olsen en það 

lýsir því hvernig ákvarðanir skipulagsheilda verða til og að í tunnunni sé 

frumstefnusúpan þar sem stefnumótun verður til. Ruslatunnulíkanið gerir ráð fyrir 

„skipulögðu stjórnleysi“ og höfundarnir benda á háskóla sem ágætis dæmi um slíkt. 

Helstu einkenni þessa stjórnleysis séu óskýr forgangsröðun, óljós aðferðafræði og 

skilningur á starfsemi og fljótandi þátttaka við ákvarðanatöku. Þrátt fyrir þessi 

einkenni, þá haldi skipulagsheildirnar velli og starfi. Þessa mynd yfirfæra höfundar 

líkansins svo yfir á stjórnvöld.  

Í báðum tilfellum eru ætíð fjórir aðskildir straumar á ferð, þ.e. vandamál, lausnir, 

þátttakendur og valmöguleikar. Ef taka eigi ákvörðun, er vali möguleika líkt við 

ruslatunnu sem ýmis konar vandamálum og lausnum hefur verið hent í af 

                                                 
12

 Lindblom og Woodhouse ( 1993). Bls. 134. 
13

 "Garbage can model of organizational choice" by Michael Cohen, James March og Johan Olsen, sjá 

Kingdon (1995). Bls. 84. 
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þátttakendum eftir því sem þau urðu til og tilviljanakennt hvenær vandamál, lausn, 

valmöguleiki eða þátttakendur mætist á þann hátt að leiði til ákvarðanatöku.  

Þannig séu niðurstöður háðar aðstæðum, umhverfi og þátttakendum, til að mynda ef 

nefnd er skipuð um stefnumótun og fundur haldinn, þá skiptir miklu hverjir komast á 

fundinn. Áherslur kunna að vera ólíkar á milli persóna og það getur haft áhrif á 

útkomuna ef einhvern vantar.
14

 

Þegar koma saman vandamál, lausnir og þátttakendur til að mynda valkost þá hefur 

greinilega áhrif hver er viðstaddur varðandi hvaða mál eru efst á baugi hverju sinni. 

3.3.1  Þrír meginstraumar 

 

Kingdon vill þróa þetta áfram og leggur meiri áherslu á skipulagninguna en 

stjórnleysið og greina megi þrjá meginstrauma, þ.e. vandamálastraum, stefnustraum 

og stjórnmálastraum. Straumarnir séu nokkuð sjálfstæðir og flæða um líkt og í fljóti. 

Umræða innan þeirra geti verið ólík og mismunandi mál efst á baugi þar sem 

þátttakendur eru ekki þeir sömu. Þegar þessum straumum slær saman, þá séu miklar 

líkur til að mál komist inn á borð stjórnvalda og geti hugsanlega endað á stefnuskrá 

þeirra. 

Í vandamálastraumnum eru ýmis vandamál sem eru þekkt en eru ekki leyst. Það 

kemur til kasta stjórnsýslunnar að leysa þau eða leita lausna og er brýnt að 

vandamálin nái athygli fólks innan stjórnsýslunnar svo unnið sé að því að leysa þau. 

 

Stefnustraumurinn, þar koma sérfræðingar til sögu, skrifræði, hagsmunahópar ásamt 

rannsakendum svo dæmi séu tekin, það sem er efst á baugi hverju sinni, ný mál í 

umræðu og áherslan er á að leggja fram tillögur svo það verður úr súpa af stefnum. 

Allir hafa sínar uppáhaldslausnir en það þarf að velja úr stefnusúpunni og aðeins hluti 

lausnanna kemst að. 

 

Stjórnmálastraumurinn, þar er meðal annars almenningsálitið, fylgið, kosningaúrslitin 

sem og þrýstingur frá hagsmunahópum og breytingar í stjórnsýslu og innan 

                                                 
14

 Kingdon (1995). Bls. 84-86. 
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þjóðfélagsins. Atburðir eiga sér stað innan þessa straums án áhrifa frá vandamálum 

og tillögum. Það eru niðurstöður kosninga sem hafa mest áhrif og geta mestu breytt 

og hvort pólitískur vilji er innan stjórnsýslunnar til að breyta hlutum. Þarna má einnig 

hugsa sér að verði málamiðlanir og mál komist á dagskrá, til dæmis við 

stjórnarmyndunarviðræður þegar reynt er að koma uppáhaldsmálum að . 

 

Kingdon segir að þessir þrír straumar þróist sjálfstætt og án þess að hafa mikil áhrif 

hver á annan. Til dæmis geti stjórnmálastraumurinn breyst skyndilega án tillits til 

þess hvort stefnustraumurinn sé tilbúinn eða hvort vandamál ríkis hafi breyst.  Hins 

vegar geti það gerst að straumarnir komi saman og það sé á þeim stundum sem 

lausnir verði til, eða öllu heldur að vandamál sé skilgreint og lausn þess sé aðgengileg 

og hið pólitíska andrúmsloft sé hagstætt fyrir breytingum.  Þetta hefur verið kallað að 

stefnugluggi opnist og þessar aðstæður sem skapast standi ekki lengi, það þurfi að 

grípa tækifærið til að koma stefnuskrá í gegn.
15

 
16

 

Hann þróaði þessa skoðun síðan frekar og sagði að stefnu- og stjórnmálastraumur 

lægju stundum saman þó þeir væru að mestu óháðir hvor öðrum, enda ekki sama 

fólkið sem mótaði þá og mismunandi áherslur væru innan þeirra. Fólkið sem mótaði 

stefnustrauma væri oftar en ekki sérfræðingar á ákveðnum sviðum en 

stjórnmálastraumurinn mótaðist af kjörnum fulltrúum og fólkinu í kringum þá.  

 

Að mati Kingdons eru þrír þættir helstir sem stuðla að því að málefni komist á 

stefnuskrá en það er helst ef upp kemur vandamál frá stjórnmálum eða áberandi 

aðilum. Aðstæður geta verið þannig að þær veki athygli og ríkjandi ástand getur verið 

á þann veg að það virki sem vandamál eða aðstæður sem þurfi að grípa inn í eða hafa 

vakið athygli. Ástand getur orðið vandamál ef starfsmenn stjórnsýslunnar skilgreina 

það sem slíkt, til dæmis ef aðstæður misbjóða mikilvægum gildum í umhverfinu eða 

ef aðstæður geta talist vandamál samanborið við önnur lönd. Eins ef stjórnmálamenn 

                                                 
15

 Ath. Kingdon byggir rannsókn sína á bandarískum aðstæðum þar sem stjórnmálaumhverfi er heldur 

frábrugðið hinu íslenska.  Hins vegar hefur „ruslatunnukenningin“ um skipulagsleysi verið talin falla 

að íslenskum raunveruleika.  
16

 Kingdon (1995). Bls 87-88. 
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taka ákveðin viðfangsefni upp á sína arma, til dæmis hvort skortur á 

flutningsúrræðum fyrir fatlaða sé samgönguvandamál eða mannréttindamál? 

Það eykur líkur á lausn vandamáls þegar það tengist yfir í aðra strauma eða þeir 

rekast saman. 

 

Í stjórnmálastraumnum geta mál komið á stefnuskrá vegna málamiðlana og samninga 

hlutaðeigandi stjórnmálaafla. Hagsmunaaðilar geta haft áhrif en kjörnir fulltrúar hafa 

meiri áhrif við stefnumörkun þó þeir taki tillit til skoðana stuðningshópa sinna. Til að 

nái framgangi þurfa mál þó að tengjast inn á stefnu- og vandamálastraumana. 

 

Kingdon segir að það sé mikilvægt að gera sér grein fyrir við gerð stefnuskrár og 

eftirfylgni hennar hversu mikil áhrif kjörinna fulltrúa og háttsettra embættismanna eru 

miðað við aðra starfsmenn stjórnsýslunnar eða þátttakenda utan hennar. Áhrif 

stjórnmálamanna séu mikil þó þeir nái ekki nákvæmlega öllu því sem þeir berjast 

fyrir inn á stefnuskrá. Þetta sé dæmigert „top-down“ líkan, þ.e. ákvarðanir eru teknar 

efst í valdapýramídanum og breiðast út þaðan niður pýramídann og út um 

stjórnsýsluna.
17

 

 

Hann fjallar einnig um áhrif opinberra starfsmanna sem halda áfram störfum í 

stjórnsýslunni jafnvel þó að skipt sé um pólitíska ráðamen, að þetta fólk hafi umsjón 

með útfærslu stefnu stjórnvalda og hafi mikið að segja um framkvæmd hennar. 

Þá sé hlutverk sérfræðinga, ráðgjafa og fræðimanna mikilvægt þar sem þeir fjalla um 

og rannsaka valkosti, áhrif þeirra og leiðir að markmiðum og leggi þær fram til 

stjórnmálamanna og inn í stefnumál. Þeir geti komið fram með hugmyndir og þannig 

haft áhrif á ákvarðanir stjórnvalda, sérstaklega ef þeir eru tengdir 

stjórnmálaflokkum.
18
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Niðurstaða Kingdons er að þróun sé ekki regluleg, heldur séu straumar í þjóðfélaginu 

hver óháðir öðrum en mætist öðru hverju og þá gerist hlutirnir, stefnugluggi opnist og 

mál komist á stefnuskrá.  

Það sé ekki þannig að stefnuskrá sé fyrst búin til og ýmis markmið til að stefna að, 

heldur hafi valkostir átt sér málsvara um lengri tíma áður en það opnast tækifæri til að 

koma þeim á stefnuskrá og jafnvel þá geti það verið tilviljunum háð hvað gerist
19

.  

 

3.4  Stöðlun 

 

Með því að útbúa afgreiðslu máls þannig úr garði að hægt sé að ljúka því inni á 

vefnum, svo hægt sé að vera með upplýsingar, fyrirgreiðslur af einhverju tagi og 

samskipti, þá má leiða líkur að því að um sé að ræða nútímalega útfærslu á 

vísindalegri stjórnun F. W. Taylors, einnig kallað Taylorismi.  

Til að hægt sé að framkvæma afgreiðslu vélrænt eins og á sér stað í rafrænum 

afgreiðslum, samanber tollafgreiðslur og skattálagningu, þarf að búta afgreiðsluferla 

niður, samræma, skilgreina, gera vélræna, eftir því sem hægt er og á við, og að 

mannshönd og hugur þurfi sem minnst að koma að. 

Á þennan hátt er stöðlun afgreiðslu mála inn í rafrænt umhverfi, nútímaútfærsla á 

kenningum Frederick W. Taylors sem var talsmaður þess að hægt væri að búta alla 

vinnu niður í einingar, mæla og finna bestu útfærslu á hverjum verkþætti fyrir sig. 

Þannig færu saman hagsmunir vinnuveitanda og starfsfólks til að ná sem mestri 

framlegð á vinnustund og sem bestum árangri. 

 

Taylorisminn byggðist á því að safna upplýsingum um verkferla á vísindalegan hátt 

og finna út hvernig var best að gera hlutina. Að því loknu þurfti að finna heppilega 

einstaklinga fyrir hvert verk þannig að eiginleikar hans pössuðu við verkið. Þá þurfti 

að þjálfa einstaklingana til að vinna verkið og innræta þeim réttu aðferðina og 
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tæknina við framkvæmdina. Loks var þörf á eftirliti, að allt gengi eins og smurt og 

væri rétt unnið
20

. 

 

Þó að Taylorisminn byggðist á stjórnun yfirmanns og því að undirmenn færu 

nákvæmlega eftir forskrift, þá er samlíkingin sú að notaðar eru vísindalegar aðferðir 

til að greina verkferla í smærri einingar til að færa þá inn í forrit. Því má líkja við 

færibönd fortíðarinnar sem einstaklingar stóðu við og unnu endurtekið sömu 

handtökin. Einstaklingar koma samt ekki að vinnslunni í rafrænni stjórnsýslu heldur 

er vinnslan forrituð fyrirfram þannig að það er ekki fyrr en forritið bendir á einhverja 

hnökra, að eftirlitið kemur til sögu.  

Vart er um fastmótaðri eða vélrænni aðferðir að ræða en þær sem mataðar eru inn í 

tölvuforrit og tölvur sjá um að vinna málið áfram að fengnum ákveðnum 

upplýsingum sem eru færðar inn í þar til gerða reiti. Það þarf samt að gera sér grein 

fyrir því að tæplega er hægt að færa alla afgreiðslu inn í vélrænt ferli þar sem á 

stundum þarf að leggja mat á aðstæður. Þó er hægt að flýta fyrir á þann veg að 

upplýsingum hafi verið safnað á eins tæmandi hátt og mögulegt er áður en matið fer 

fram og flýtir það fyrir eða sparar aukaferð að góðar leiðbeiningar liggi fyrir um 

hvers er þörf fyrir viðkomandi. Dæmi: Leyfisumsókn um að opna kaffihús og hvaða 

gögn þurfi að að fylgja henni. 

Mögulegur mælikvarði á skilvirkni í stjórnsýslu er skráning á fjölda afgreiðslna sem 

framkvæmdar eru hjá stofnun, þar með talin útsend bréf, afgreidd skírteini og vottorð 

en alls kyns önnur þjónusta eins og upplýsingagjöf og fyrirgreiðsla í gegnum síma og 

við afgreiðslu yrði tæplega talin með. 

 

Margt innan stjórnsýslu ætti að vera hægt að yfirfæra í rafræna ferla en þarfnast 

markvissrar undirbúningsvinnu áður en það er gert til þess að skýr sýn hafi náðst á 

hvað skuli gera, hver útkoman eigi að vera og hvaða þætti þurfi að vinna til að ætluð 

útkoma náist.  
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3.3  Rannsóknarspurningar 

 

Þegar viðfangsefnið „rafræn stjórnsýsla“ varð fyrir valinu, vöknuðu spurningar um 

hvernig og hvers vegna verði hún til og hvernig er ákveðið að stjórnsýsla verði 

rafræn. Ennfremur að skoða hvað rafræn stjórnsýsla er og fá fram skilning þeirra sem 

starfa innan stjórnsýslunnar þar um. Áhuginn beindist að þjónustu og afgreiðslu við 

borgarana. Við lestur urðu til ýmsar spurningar og vangaveltur um hvort einhverjir 

þættir hefðu vegið þyngra en aðrir við að breyta markvisst yfir í tæknivædda 

stjórnsýslu, hvort það byrjaði ómarkvisst en hafi orðið að samræmdri stefnu ? 

Var til að mynda óhjákvæmilegt að skipta út þeim tækjum og aðferðum sem hafa 

verið við lýði vegna þess að smám saman hætta að fást íhlutir í þau um leið og ný 

tækni er á boðstólum. 

Gat það verið vegna áhuga einstakra stjórnenda á því að innleiða nýjungar og bæta 

frammistöðu eða skilvirkni vinnubragða inni á sinni stofnun?   

Var tæknivæðing ein leiðin til að framfylgja stefnu um nýskipan í ríkisrekstri sem 

ætlað var að draga úr kostnaði við ríkisrekstur um leið og opinber þjónusta yrði 

skilvirkari
21

.Er það vegna opinberrar stefnu stjórnvalda að ekki er lengur hægt að 

halda í gömlu aðferðirnar? Getur verið að orsakirnar séu margvíslegar en ekki það að 

búin er til metnaðarfull stefna til þess fallin að gera stjórnsýslu betri og skilvirkari 

með hag hins opinbera og notenda að leiðarljósi? 

Það má velta þessu fyrir sér fram og til baka en rannsóknarspurning var formuð með 

hliðsjón af  því sem rakið hefur verið hér á undan. 

 

„Hvernig breytist opinber þjónusta frá pappírssamfélagi og hvers vegna?“ 

Þessu er fylgt eftir af undirspurningum.  

„Hvað er rafræn stjórnsýsla í þjónustu við borgara? 

Hvernig framfylgja íslensk stjórnvöld settri stefnu um rafræna stjórnsýslu?  

Skiptir áhugi stjórnenda sköpum varðandi innleiðingu rafrænnar stjórnsýslu eða er 

hún óhjákvæmileg vegna þróunar ? “ 
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 Nýskipan í ríkisrekstri, þýðing á New Public Management.Sjá einnig Friðrik Sophusson (1996).  
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4  Opinber stjórnsýsla  
 

Þegar fjallað er um opinbera stjórnsýslu er rétt að velta fyrir sér hvað það er. Enginn 

tiltekinn gerningur er skilgreindur sem opinber stjórnsýsla en í huga almennings er 

það gjarnan einhver umsýsla tengd opinberum stofnunum og starfsmönnum án þess 

að fólk velti því frekar fyrir sér. Samskipti á milli stofnana falla einnig undir 

stjórnsýslu. 

Það er ekki fyrr en þarf að sækja erindi beint sem heyrir undir stjórnsýslu, ellegar að 

stjórnsýslan sækir eitthvað beint til borgaranna, þ.e. hér er átt við sektar- og 

skattgreiðslur, sem menn virkilega taka eftir að þetta lítt skilgreinda fyrirbæri er til 

staðar. Oftar en ekki heyrast óyndislegar lýsingar á samskiptum við hið opinbera en 

lítill skilningur virðist á því meðal almennings að hendur starfsmanna stofnana eru 

bundnar af lögum og reglugerðum og að málaafgreiðslur þurfa að hlíta formlegum 

reglum.  

Í stjórnarskrá lýðveldisins er mælt fyrir um þrískiptingu valdsins, löggjafarvald, 

dómsvald og framkvæmdarvald
22

. Þegar flett er upp í orðabók er stjórnsýsla útskýrð 

svo: „ ... stjórnarframkvæmd, það að fást við stjórn ríkis eða ríkishluta ...
23
“ en 

orðasambandið opinber stjórnsýsla er ekki útskýrt.  

Stjórnsýsla er útskýrð til dæmis svo í lagahandbók að  „... sé sú starfsemi í 

þjóðfélaginu sem aðeins geti farið fram að fyrir hendi séu þær heimildir sem felist í 

hugtakinu framkvæmdarvald í stjórnarskránni ....  Jafnframt er tiltekið að samkvæmt 

lögum sé það valdið á hverjum tíma sem stjórnsýsluhafar fara með. Venja sé þó að 

skilgreina stjórnsýslu neikvætt þannig að hún sé sú opinbera starfsemi sem hvorki 

teljist til löggjafarstarfa eða dómsstarfa í þjóðfélaginu.  

                                                 
22

 2. gr. l. nr. 33/1944, Stjórnarskrá Lýðveldisins Íslands, svohljóðandi: „Alþingi og forseti Íslands fara 

saman með löggjafarvaldið. Forseti og önnur stjórnarvöld samkvæmt stjórnarskrá þessari og öðrum 

landslögum fara með framkvæmdarvaldið. Dómendur fara með dómsvaldið“. 
23

 Orðabók Máls og Menningar (1996). Bls. 970. 
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Opinber stjórnsýsla er í sömu bók skilgreind sem stjórnsýsla sem „... er innt af hendi í 

nafni svonefndra stjórnsýsluaðila sem eru fyrst og fremst ríkið, sveitarfélög og 

tilteknar opinberar stofnanir .... “
24

. Þjálla er að segja stjórnvöld en stjórnsýsluaðilar 

og nota í þeirri merkingu sem skilgreind er í frumvarpi til stjórnsýslulaga: „ Með 

hugtakinu „stjórnvald“ er átt við þau embætti, stofnanir og aðra þá aðila sem fara 

með framkvæmdarvald“ 
25

. 

Opinber stjórnsýsla er í eðli sínu fremur formföst og tekur hvorki miklum né hröðum 

breytingum enda ekki eðlilegt að gæti mikilla tískusveiflna í þannig kerfi. Stjórnsýsla 

getur verið ólík á milli landa og byggt á ólíkum grunni en fyrirmynd íslenskrar 

stjórnsýslu er að mestu frá Danmörku, enda tilheyrði landið Danaveldi áður en það 

fékk sjálfstæði 
26

og hafði stjórn Íslands byggst upp frá Danmörku fyrir þann tíma.  

Á Íslandi er opinber stjórnsýsla ekki talin eins formföst og víða annars staðar og er 

ekki langt síðan fyrstu íslensku opinberu embættismennirnir tóku til starfa en fáir 

starfsmenn eru innan stjórnsýslunnar samanborið við önnur ríki. Fyrsta íslenska 

heimastjórnin með íslenskan ráðherra í íslensku stjórnarráði tók við völdum 1. febrúar 

1904
27

. 

 

Íslensk stjórnsýsla var talin býsna óformleg, sérstaklega áður en stjórnsýslulög
28

 og 

upplýsingalög
29

 voru sett. Það skorti málsmeðferðarreglur en valdsvið stjórnsýslunnar 

stækkaði sí og æ
30

. Það var meðal annars talið einkennandi að mörg mál innan 

íslenskrar stjórnsýslu voru afgreidd á óformlegan hátt og munnlega án þess að 

afgreiðslan væri nokkurs staðar skjalfest. 

Við samningu íslenskra stjórnsýslulaga nr. 37/1993 var litið til norræns 

stjórnsýsluréttar og einnig voru ýmsar almennar málsmeðferðarreglur lögfestar
31

.  
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 Björn Þ Guðmundsson: Lögbókin þín (2005). Bls. 436-437. 
25

 Frumvarp til stjórnsýslulaga 116. löggjafarþing- 313. mál, þingskjal 505. 
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 Ath. með sjálfstæði er hér átt við stofnun lýðveldisins hinn 17. júní 1944. 
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Í nágrannalöndum eru hefðir fyrir embættismannakerfum og ákveðinni formfestu auk 

þess að stofnanir þar eru mun stærri en þekkjast á Íslandi. Smá stjórnsýsla eins og á 

Íslandi er um margt óformleg og getur þurft að vinna öðruvísi innan hennar en innan 

stjórnsýslu stærri ríkja. Til dæmis geta samskipti innan smárrar stjórnsýslu verið 

óformleg, ákvarðanataka sveigjanlegri og aðgengi að ráðamönnum meira en í stórum 

ríkjum. 
32

 

Starfsfólk stjórnsýslu smærri ríkja þekkist innbyrðis sem getur verið kostur. Þessir 

starfsmenn hafa yfirsýn yfir málaflokka og geta auðveldlega tengt þá og samhæft við 

önnur viðfangsefni
33

. Boðleiðir eru ekki eins niðurnegldar og í fjölmennari 

stjórnsýslu og starfsmenn fara á stundum ótroðnar slóðir. Hins vegar gerir smæðin 

það að verkum að einn íslenskur starfsmaður getur þurft að fara með málaflokka þar 

sem nokkrar deildir sjá um það sama í öðrum löndum. Það getur komið niður á 

gæðum afgreiðslu, valdið ónógri yfirsýn og eftirliti mðe hagsmunum ríkisins verði 

ábótavant.  

Einn viðmælenda minna vakti sérstaklega athygli á því að íslenskir starfsmenn 

ráðuneyta og stofnana víli ekki fyrir sér að bretta upp ermar, leggja mikið á sig og 

beita óhefðbundnum aðferðum til að leysa vandamál á sem bestan hátt og skjótastarn 

hátt
34

. Sambærilegur vandi hefði verið leystur á mun lengri tíma í nágrannalöndum, 

eftir formföstum boðleiðum og hugsanlega verið farið betur ofan í smáatriði þó ekki 

sé hægt að fullyrða það.  

Í viðtölum vegna undirbúnings kom fram að starfsmenn lítillar stjórnsýslu geta verið 

snöggir að bregðast við og sýna útsjónarsemi og ósérhlífni við að leysa erfið mál. Þá 

sé kostur að hafa yfirsýn yfir málaflokka og geta haft samband við aðila innan 

stjórnsýslu á óformlegan hátt. Rafræn stjórnsýsla kemur ekki í stað mannlega 

þáttarins sem mun ætíð verða til staðar og skipta máli en hér verður sjónum beint að 

venjubundnum afgreiðslum og upplýsingagjöf. 
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4.1  Breytingar undirbúnar  

 

Fram undir lok síðustu aldar voru mál innan stjórnsýslu afgreidd á venjubundinn hátt 

á pappír en tækninotkun jókst sem skyldi stuðla að hraðari afgreiðslu og betri 

starfsháttum. Stofnanir voru tölvuvæddar og starfsmenn hvattir til að sækja námskeið 

um notkun tölva og hugbúnaðar. Tölvueign og notkun breiddist út, bæði hjá 

almenningi og fyrirtækjum og einnig hjá ríkisstofnunum. Raddir urðu háværari um að 

reyna að minnka pappírsnotkun og að taka upp tækni sem gerði það mögulegt.  Þetta 

var hluti af stefnu stjórnvalda, það er, að færa sér í nyt þá kosti sem upplýsingatæknin 

byði upp á og hluti af því væri að losa burtu lagalegar hindranir. Nefnd lögfræðinga 

vann að undirbúningi lagabreytingarinnar með það að viðmiði að gera skyldi sömu 

kröfur til meðferðar stjórnsýslumála, hvort heldur þau væru unnin á hefðbundinn hátt 

eða með rafrænum aðferðum og að þessar aðferðir skyldu verða jafngildar væri þess 

kostur.  

Það kom í ljós að flestar málsmeðferðar- og efnisreglur stjórnsýsluréttar virtust vera 

tæknilega hlutlausar á þann veg að þeim mátti beita án þess að þyrfti að taka fram 

hvaða tækni skyldi nota til þess. Átt er við reglur eins og jafnræði, málshraða, 

leiðbeiningaskyldu stjórnvalda, rannsókn máls og meðalhóf svo eitthvað sé nefnt. 

Hins vegar þurfti að skoða formreglur eins og um undirskriftir, um birtingu með 

sannanlegum hætti, um skriflega gerninga og skjöl og reglur um skráningu 

upplýsinga, vistun og geymslu.  

 

Íslensk stjórnvöld fundu sig knúin til að leggja fram frumvarp um breytingu á 

stjórnsýslulögum sem fól í sér nýjan kafla þeirra um rafræna meðferð 

stjórnsýslumála
35

. Efnisreglum var ekki bætt við íslenskan stjórnsýslurétt, heldur 

verið að aðlaga formkröfurnar að breyttum aðstæðum. Lögfestar voru sérreglur til að 

rafræn stjórnsýsla yrði jafngild á við hefðbundna en haft að leiðarljósi að þær yrðu 

tæknilega hlutlausar til að þær myndu ekki hefta stjórnsýslu innan ákveðins ramma á 

meðan tækniframfarir ættu sér stað.
36
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Rafræn málsmeðferð skyldi heimiluð með þeim tæknibúnaði sem aðgengilegur væri 

en stjórnvöld gætu ákveðið hvaða kröfur rafræn gögn skyldu uppfylla, sbr. 35.gr. l. 

nr. 37/1993, stjórnsýslulög, hér eftir skammstöfuð ssl. 
37

 

Það var opnað fyrir þann möguleika að gögn til aðila máls eða stjórnvalds gætu verið 

á rafrænu formi og eins að frumrit skjal gæti verið á rafrænu formi ef tryggt væri að 

það væri óbreytt frá upphaflegri gerð sbr. 36. og 37. gr. ssl. Þetta var almennt orðað 

og án tæknilegrar útfærslu, enda er þróun mjög hröð í upplýsingatækni. 

Rafrænar undirskriftir voru heimilaðar að uppfylltum ákveðnum skilyrðum sem 

stjórnvöld kvæðu frekar á um sbr. 38. gr. ssl. 

Rafræn málsmeðferð og birting gagna á rafrænu formi fékk sér umfjöllun innan 

laganna og þar er kveðið á um ábyrgð aðila máls til að bera ábyrgð á því að vél- og 

hugbúnaður hans fullnægi gerðum kröfum til að hann gæti kynnt sér efni 

stjórnvaldsákvörðunar og annarra gagna á rafrænu formi frá stjórnvöldum, sbr. 39. gr. 

ssl. 

Um varðveislu rafrænna gagna segir í lögunum: „Stjórnvald skal varðveita rafræn 

gögn þannig að unnt sé að sannreyna efni og uppruna þeirra síðar með aðgengilegum 

hætti.“ sbr. 40. gr. ssl. Ekki er kveðið nánar á um útfærslu, enda hlýtur tæknin á 

hverjum tíma að ráða miklu um hvernig er farið að. Spurt var um varðveislu gagna á 

rafrænu formi í einu viðtalanna og taldi viðmælandi að ekki yrðu vandkvæði á að 

geyma þau og lesa af þeim í þjóðskjalasafni. Þetta verður tíminn að leiða í ljós 

hvernig mun reynast. Þágildandi reglur gerðu kröfur til málsmeðferðar stjórnvalda og 

þótti sýnt að ekki væri að óbreyttu hægt að beita rafrænni miðlun upplýsinga en þó 

yrði ætíð uppi krafa um að rafræn miðlun upplýsinga fullnægði kröfum um 

trúverðugleika og sönnunargildi. 

 

 

  

                                                 
37

 Sbr. ennfremur l. nr. 51/2003 um breytingu á stjórnsýslulögum (ssl)- ath. hér er vísað í lagagrein 

stjórnsýslulaga með áorðnum breytingum. 
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4.2  Almennt um rafræna stjórnsýslu 

 

Þegar rætt er um hugtakið "rafræn stjórnsýsla" kemur fljótt í ljós að í hugum fólks er 

það mjög vítt. Þegar rætt er við fólk um rafræna stjórnsýslu, virðist það strax vera 

með á nótunum. Mjög algengt var að tiltaka skattinn sem dæmi, það er að geta talið 

fram rafrænt til skatts. Einnig var minnst á að væri auðvelt að nálgast upplýsingar frá 

opinberum stofnunum eða spurt hvers vegna ekki væri meira í boði sem væri hægt að 

framkvæma rafrænt.  

Miklar upplýsingar eru aðgengilegar fyrir almenning. Sem dæmi er hægt að taka 

stjórnarráðsvefinn og ráðuneyti og stofnanir sem þar heyra undir. Víðtækar 

upplýsingar eru á þeim vef og krækjur yfir á aðra vefi. Þjónustuvefurinn island.is er 

safn upplýsinga og tengir saman ýmsa opinbera vefi með því að vísa á þá í umfjöllun 

um málaflokka. Vefurinn ut.is er greinargóður um hverskyns málefni 

upplýsingasamfélagsins og stefnu stjórnvalda í þeim efnum. 

Skýrslur og annað útgefið efni er til staðar, stjórnvaldsákvarðanir, verklagsreglur, 

stefnumótunarskjöl og fundargerðir svo dæmi séu tekin.  

 

Meirihluti sveitarfélaga landsins hefur eigin heimasíðu en mismunandi er hve lifandi 

þær eru og af hvaða tagi upplýsingagjöf og gagnvirkni er á þeim. 

Hæstiréttur gefur út dóma sína, Alþingi er með öflugan vef þar sem þingmál eru rakin 

og lagasafn er aðgengilegt. Umboðsmaður alþingis er með yfirlit yfir sínar afgreiðslur 

og lengi væri hægt að telja upp opinbera vefi. Síðla árs 2005 var gerð könnun á 

opinberum vefjum 
38

og þá talin um 2.100 eyðublöð aðgengileg til notkunar en þau 

voru flestöll á pdf.formi þannig að sá sem vildi nota það þurfti að finna formið á 

vefnum, prenta út og útfylla. Nokkur eyðublöð buðu upp á að væri hægt að fylla þau 

út í tölvunni og prenta út með þeim upplýsingum tilbúið til undirskriftar og 

afhendingar en sjaldnast var mögulegt að fylla eyðublaðið út í tölvunni og ýta á send 

þannig að upplýsingarnar væru komnar um leið til viðkomandi stofnunar.  

 

                                                 
38

 Hvað er spunnið í opinbera vefi (2005), ennfremur viðtal við starfsmann stjórnsýslunnar.  
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Samt sem áður er ákveðið hagræði í því að geta nálgast eyðublað sem á þarf að halda 

á þennan hátt hvenær sem er,- hægt er í næði að velta fyrir sér vafaatriðum ef einhver 

eru við útfyllinguna en sá kostur er einnig fyrir hendi að spyrja starfsmenn 

viðkomandi stofnunar ef vafi leikur á um eitthvað, annað hvort um síma eða fara á 

staðinn og fá aðstoð við að ljúka útfyllingu. Einstaklingurinn velur síðan hvort hann 

fer með eyðublaðið sjálfur á staðinn eða póstsendir það. 

 

Hjá því opinbera þarf yfirleitt að skrá upplýsingar inn af blaði og er þá orðinn til 

tvíverknaður sem myndi falla niður ef væri hægt að fylla upplýsingar út rafrænt og 

senda inn í erindi. Þá vaknar spurning um hvort viðkomandi aðili sem fyllir út 

eyðublað og sendir, er sá sem hann segist vera. Á hvern hátt getur hann auðkennt sig 

svo óyggjandi sé?  Það er atriði sem þarf að vera tryggt og geta mismunandi 

öryggiskröfur skipt þar máli, það er hvers eðlis eru þær upplýsingar sem um er beðið 

og hvað er verið að fara með í umsóknar-eða upplýsingaferli.  

 

Framkvæmd stjórnsýslu skiptir alla þegna ríkisins máli og ber viðmælendum mínum 

saman um að miklar breytingar hafi orðið á íslenskri stjórnsýslu á síðasta áratug 20. 

aldar með setningu stjórnsýslulaga og upplýsingalaga en með þeim hafi verið lagðar 

skýrar línur til að fara eftir. Einnig var rætt um að stjórnsýslan hefði opnast 

almenningi mjög á síðustu 10-15 árum. 

Þróunin ásamt pólitískum vilja og áhuga fyrir framförum og innleiðingu tækni hefur 

bætt vinnubrögð í stjórnsýslu og afgreiðslur orðið hraðari. Stjórnsýslan sjálf verður 

ekki betri við að verða „rafræn stjórnsýsla“ heldur þurfa einnig vinnubrögð innan 

hennar, lagaumhverfi og reglur að vera í lagi áður en hún verður rafræn og er ágætt að 

velta fyrir sér hvað er „rafræn stjórnsýsla“. 
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4.3  Skilgreiningar - rafræn stjórnsýsla 

 

Ófáar skilgreiningar eru til á rafrænni stjórnsýslu en hér á eftir er skilgreining á henni 

af opinberum vef upplýsingasamfélagsins ut.is. Þar er að finna þá skýringu að hún 

feli í sér hagnýtingu upplýsingatækni í starfsemi hins opinbera. Ennfremur segir: 

„Hugtakið er oft notað í víðri merkingu og einskorðast því ekki við 

rafræna meðferð og afgreiðslu mála í stjórnsýslunni. Rafræn 

stjórnsýsla hefur það yfirmarkmið að veita einstaklingum, stofnunum 

og fyrirtækjum góða, skilvirka og hagkvæma þjónustu með aðstoð 

upplýsingatækni. 

Undir rafræna stjórnsýslu fellur meðal annars eftirfarandi: 

1. Rafræn meðferð og afgreiðsla mála í stjórnsýslunni  

2. Aðgengi að opinberum upplýsingum og þjónustu  

3. Aðkoma almennings að stefnumörkun og ákvarðanatöku 

opinberra aðila  

Rafræn stjórnsýsla telst mikilvægt tæki til þess meðal annars að ná 

markmiðum um bætt aðgengi að stjórnsýslunni og þjónustu hennar, 

lækkaðan kostnað við að sækja og veita þjónustuna og aukin gæði 

þjónustunnar
39
.” 

 

Aðra skilgreiningu á rafrænni stjórnsýslu er að finna í skýrslu ParX frá 2003:  

„Rafræn stjórnsýsla er stjórnsýsla þar sem samskipti, flutningur og varðveisla gagna 

á sér stað með aðstoð upplýsinga- og fjarskiptatækni
40

.“ 

 

Á öðrum stað gefur að líta skilgreiningu á rafrænni stjórnsýslu sem er: „ ... allt það 

sem stjórnvöld gera með rafrænum hætti. “ Til að mynda getur talist til rafrænnar 

                                                 
39

 Ut.vefur.is.  
40

 ParX (2003). 
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stjórnsýslu upplýsingar stjórnvalda á vefsíðum, tölvupóstur á milli stjórnvalda og 

einstaklinga, samskipti á milli starfsmanna innan stjórnsýslunnar, bréf unnin á tölvu, 

mótttaka gjalda, endurnýjun skírteina og þar fram eftir götunum
41

. 

 

Innan stjórnsýslunnar er margvísleg rafræn vinnsla. Bréf eru skrifuð i 

ritvinnslukerfum, safnvinnslur eins og útsendingar á greiðsluseðlum og 

tilkynningar/ítrekanir um opinber gjöld hvers konar eru unnin í tölvukerfi. Haldið er 

utan um upplýsingar í málaskrám og skjalavistunarkerfum auk greiðslu- og 

bókhaldskerfa svo eitthvað sé nefnt og þróun heldur áfram. 

...og ég vil líta á rafræna stjórnsýslu kannski út frá þessum tveimur 

endum, þ.e. annars vegar þessi innri hagræðing sem snýr þá að 

stjórnsýslunni sjálfri og hins vegar þessi hagræðing eða  þetta hagræði  

og þessi lýðræðislega opnun sem hefur orðið á stjórnsýslunni og snýr 

að almenningi, - bæði möguleikum á að fylgjast með athöfnum 

stjórnvalda eða framkvæmdavaldsins og eins það bara að afgreiða sig 

sjálfur.  Ég myndi vilja horfa á rafræna stjórnsýslu í þessu ljósi... (úr 

viðtali) 

 

Margir málaflokkar eru innan stjórnsýslunnar og er óhætt að fullyrða að á öllum 

sviðum hafi verið tekin upp rafræn stjórnsýsla að einhverju leyti þó mislangt sé á veg 

komin. Það er allt frá því að hægt er að fá helstu upplýsingar um stofnun og um 

starfsemi hennar og tilgang (sjá t.d. fornleifavernd.is) upp í að hægt er að vinna erindi 

um vefinn og ljúka því til enda eins og við tollskýrslugerð og skattframtal.  

 

4.4  Breytt hugsun innan stjórnsýslu 

 

Hér er átt við þá breytingu að vinnuaðferðir innan stjórnsýslunnar verði meira í þá átt 

að þjóna þörfum borgaranna, þeirra sem nota þjónustuna
42

. Sagt er skilið við 

kerfishugsunina þar sem fólk var sent á milli stofnana til að útvega nauðsynleg gögn 

                                                 
41

 Gunnar Þór Þórarinsson (2002). 
42

  Þetta kom endurtekið fram í viðtölum, að kappkosta að veita sem besta þjónustu.- Sjá ennfremur 

dæmi af vef umferðarstofu, www.us.is: „Umferðarstofa vill að ríkur þjónustuvilji einkenni 

starfsemina. Við leggjum áherslu á að viðskiptavinir og samstarfsaðilar séu ánægðir með störf okkar 

og leitumst stöðugt við að gera betur“. 

http://www.us.is/
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af ýmsu tagi og ekki tekið tillit til óhagræðis og tíma sem færi í þess konar snúninga 

né þess kappkostað að leiðbeina nógu vel um það sem þyrfti að gera.  

 

Fólkið sem ræður ferð, stjórnmálamenn og stjórnendur, þarf að hvetja starfsfólk og 

stefnumótendur til að sleppa tökum á gömlum venjum og stíga upp úr hjólfarinu.  

Hugsa upp nýjar leiðir – ekki vera með fasta kerfishugsun, þó svo að hlutir hafi verið 

unnir á ákveðinn máta í langan tíma, þá er ekkert sem segir að ekki megi breyta til en 

það er nauðsynlegt að vinna að umbótum á þann hátt að starfsfólk sé meðvitað um 

þær og þjálfa það til að vinna með nýjum aðferðum. 
43

 

Hins vegar þarf að hafa hugfast að gera ekki breytingar einungis breytinganna vegna. 

 

Endurskoðun á vinnubrögðum og aðferðum er ætíð þörf og nauðsynlegt að vinna að 

því í sífellu. Í umbótaferli að greina þarfir, skoða laga- og regluumhverfi, bera sig 

saman við hvernig er í löndum sem gjarnan er miðað við, er eitthvað sem má betur 

fara og ef talið er að svo sé, þá að meta það í landsumhverfinu en á gagnrýninn hátt. 

Það eru ekki alltaf sambærilegar aðstæður á milli landa, til dæmis getur verið ólík 

uppbygging stjórnsýslu þó svo ríki beri sig saman. 

 

Í viðtölum var minnst á að starfsmenn stofnana þar sem vel tókst til með að staðla 

afgreiðsluferla og setja á rafrænt form voru ekki allir fyrirfram einhuga um ágæti 

þessara breytinga en mjög fljótt eftir að þær urðu, breyttist hljóðið og sátt ríkti. 

 

4.5  Tímasparnaður - ávinningur 

 

Það er auðsjáanlega beinn tímasparnaður fyrir atvinnulífið að missa starfsmann ekki 

út af vinnustað vegna þess að hann þurfi að skreppa í opinbera stofnun til að reka 

erindi sín og hugsanlega getur þurft að fara fleiri en eina ferð þar sem eitthvað skorti 

upp á tilskilin gögn við fyrstu komu. Ótalinn er þjóðfélagslegur sparnaður, að þurfa 

                                                 
43

 Holmes, Douglas (2001). Bls. 70. 
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ekki að keyra tiltekna vegalengd, við það sparast eldsneyti og slit á ökutækjum og 

vegakerfi auk þess að dregur úr umferð. 

 

Það er hagur vinnuveitanda að starfsmaður reki erindi sín við stjórnvald utan 

vinnutímans en það á að vera hægt í rafræna umhverfinu hvenær sem er utan 

vinnutíma, til dæmis þegar starfsmaður er heima hjá sér og með persónuleg gögn við 

höndina. Næst besti kostur er að hann geri þetta í vinnunni, hann er þá ekki að fara af 

vinnustað til þess og fjarvistir hans ættu að vera minni. 

Lakast er að hann þurfi að fá smáfrí úr vinnu til að skreppa til stjórnvalds, útrétta fyrir 

sig, þurfa kannski aðra ferð vegna þess að eitthvað vantaði í þeirri fyrstu og fara aftur 

úr vinnu. Það má gera ráð fyrir að fari að lágmarki hálftími í að sinna erindi þegar 

starfsmaður þarf að fara af vinnustað til slíks en raunhæfara er að gera ráð fyrir að 

minnsta kosti klukkustund frá því hann fer frá sinni starfsstöð innanhúss og hefur 

byrjað aftur. 

Þetta er einnig hagur stjórnvalda þar sem tími starfsmanns sem annars færi til 

afgreiðslu viðskiptavinar yfir borðið er hægt að verja til annarra verkefna. 

 

Hægt er að koma í veg fyrir tvískráningu á upplýsingum, til dæmis þegar verið er að 

skrá börn í leikskóla og skóla að hafa þá upplýsingaskráningu mikið til rafræna og 

gerða af foreldri eða forráðamanni þannig að um leið og umsókn er gerð, þá komi 

allar upplýsingar um barnið sem nauðsynlegar eru inn í upplýsingagrunn viðkomandi 

stofnunar. Að öðrum kosti yrðu starfsmenn að skrá þær inn af umsóknarblaði sem 

skráð hefur verið af forráðamönnum barns. 

 

Sé hægt að auka hlut rafrænna umsókna og skráninga um netið, sparast einnig pappír 

og prentunar- og póstburðarkostnaður. Þó símtöl og tölvupóstur geti sparað ferðir, 

þarf eigi að síður stundum að koma á staðinn, til dæmis til að sækja um vegabréf og 

endurnýja ökuskírteini enda þar um mjög persónuleg skilríki að ræða.  

 

Það hefur verið sýnt fram á með rannsóknum að ánægja og traust almennings með 

stjórnvöld og afgreiðslu þeirra eykst eftir því sem fólk getur í auknum mæli rekið 
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erindi sín á netinu
44

. Almenningi hentar að geta fyllt út umsóknir, greitt alls kyns 

gjöld til ríkissjóðs og að geta lagt fram fyrirspurnir ef við á til opinberra aðila með 

tölvupósti. Á þann hátt er fólk ekki háð opnunartíma stofnunar, heldur getur sinnt 

erindum sínum frá sínu heimili eða vinnustað á þeim tíma sem sjálfum hentar.  

Hægt er í nokkrum tilvikum að reka erindi rafrænt og skrá inn allar upplýsingar og 

ljúka ferlinu þannig að viðkomandi stofnun afgreiði málið gagnvart notanda. 

Til dæmis að telja fram til skatts, að ganga frá eigendaskiptum á ökutæki
45

, að sækja 

um lán hjá Íbúðalánasjóði og hjá Lánasjóði íslenska námsmanna og skrá sig til náms í 

háskóla
46

. 

 

Fljótt á litið má ætla að bæði notendur og hið opinbera spari við það að auka rafræna 

þjónustu.
47

 Annars vegar sparast tími, snúningar og vinnutap og hins vegar pappír og 

prentun þó að ýmis bréf séu enn send út í stórum stíl. Flestir prenta út fyrir sig t.d. 

afrit af tollskýrslum eða skattagögnum en á þennan hátt fer kostnaður af prentun frá 

því opinbera og yfir á einstaklinga og notendur.  Það kemur þeim til góða sem selja 

prentara og stoðvörur við útprentun þar sem ætla má að útprentun einstaklinga hafi 

stórlega aukist vegna þessa. Að auki nýtur upplýsingatækniiðnaður góðs af þar sem 

sífellt þarf að þjónusta tölvukerfi og viðhalda þeim. 

Þegar umsóknir og samskipti eru komin í ferla inni á heimasíðu stjórnvalds, þurfa 

upplýsingar að vera skýrar um hver gangur máls er og vera þannig settar fram að ekki 

valdi misskilningi. Mikilvægt er að raunprófa texta og útskýringar áður en það er sett 

fram. Þó að augljóst sé fyrir starfsmenn og sérfræðinga í stjórnsýslu hvað átt er við, 

þá er ekki þar með sagt að almenningi sé eins ljós sú merking.  

  

                                                 
44

 Mossberger og Tolbert (2006). 
45

 Ath.- talsvert miklar hömlur með eigendaskráningu þar sem einungis viðskiptavinir tveggja banka 

geta framkvæmt rafrænt til enda. 
46

 Háskóli Íslands tekur einvörðungu rafrænt við umsóknum um nám í grunnnámi 
47

 Haraldur Hansson og Jón H Steingrímssonþ (2004) 
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4.6  Eyðublaðastjórnsýsla og upplýsingagjöf 

 

Rafræn stjórnsýsla á Íslandi sem lýtur að borgurum landsins er að mestu í formi 

upplýsingagjafar og aðgengis að eyðublöðum sem fólk getur prentað út og síðan 

framvísað á viðeigandi afgreiðslustað. Lítið er um að hægt sé að fylla eyðublöð út 

rafrænt og áframsenda án útprentunar en þó þekkist það, samanber vefinn 

minn.gardabaer.is og fleiri sveitarfélaga sem eru að stórauka slíka þjónustu. 

Eitt besta dæmið og það sem flestir notfæra sér um rafræna stjórnsýslu eru rafræn skil 

á skattframtölum sem hefur gengið vel að koma á þannig að mikill meirihluti 

framteljanda skilar nú sínum framtölum rafrænt
48

.  

 

Annað dæmi í rafrænni stjórnsýslu á Íslandi þar sem mjög vel hefur tekist til er í 

tollafgreiðslum. Einnig má nefna skráningu Hagstofu Íslands þar sem tölulegar 

upplýsingar um land, þjóð og helstu hagtölur eru til staðar á einum stað og haldið 

utan um þær. Þjóðskráin íslenska er vel heppnuð skráning á einstaklingum og 

skráðum fyrirtækjum og hefur vakið athygli út fyrir landssteinana. Til dæmis þykir 

tenging stofnana og fyrirtækja við hana gefa góða raun þar sem einstaklingar og 

skráðir aðilar þurfa einungis að tilkynna aðsetursskipti til þjóðskrár og það skilar sér 

áfram án þess að þeir þurfi að hafa samband við fleiri. 

Íslensk bókasöfn skrá safnkost sinn í sameiginlegan gagnagrunn og er hægt að leita í 

grunninum og finna hvar á landinu eða í hvaða safni ritið er sem leitað er eftir. Með 

þessu er verið að fá sem mest not af bókasöfnunum og skiptir ekki máli hvar fólk er 

staðsett eða á hvaða tíma það leitar, það á að geta fundið hvort rit er til og hvar það er 

staðsett en núna skrá að minnsta kosti 170 bókasöfn inn á vefinn gegnir.is. og geta 

allir sem hafa aðgang að tölvu farið þar inn á og leitað. 

 

Lánasjóður íslenskra námsmanna og Íbúðalánasjóður eru með notendavænt kerfi þar 

sem notandi getur farið inn og skráð sig og unnið sína lánsumsókn, haldið henni við 

og með því að fylla út í tiltekna reiti samþykkir hann að veita viðkomandi lánastofnun 
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leyfi til að afla frekari upplýsinga um hagi sína. Á þann hátt geta starfsmenn aflað 

upplýsinga með nokkrum innsláttum í tölvukerfi og fengið þær fram í stað þess að 

umsækjandi þurfi að snúast í að afla þeirra með tilkostnaði, fyrirhöfn og líklega 

myndi það einnig seinka afgreiðslu, þ.e. á meðan beðið væri eftir að gögn skili sér frá 

mismunandi aðilum.
49

   

Lögin um persónuvernd sem sett voru árið 2000 eiga að tryggja að ekki sé misfarið 

með upplýsingar sem lúta að persónuöryggi og meðal annars þess vegna þurfa 

umsækjendur um fyrirgreiðslu íbúðalánasjóðs og LÍN að haka í þar til gerðan reit þar 

sem þeir samþykkja að aflað sé upplýsinga um þá úr opinberum kerfum en að öðrum 

kosti yrðu þeir sjálfir að leggja fram þessar upplýsingar á pappír.  

 

4.7  Hindranir um rafræna stjórnsýslu 

 

Hafa ber hugfast að það eru ekki allir sem nýta sér rafræna stjórnsýslu. Það eru alltaf 

einhverjir sem ekki hafa yfir tölvu að ráða eða færni til að nota þær og verða að geta 

fengið þjónustu engu að síður.  

Stafræna gjáin er nokkuð sem víða er minnst á í skýrslum um rafræna stjórnsýslu. 

Orðalagið stafræn gjá (e. digital divide) er notað til að lýsa muninum á milli þeirra 

sem hafa tölvulæsi og aðgengi og hinna sem ekki hafa mikla færni né heldur aðgengi 

að tölvum eða eru tengdir netinu. Til dæmis getur sá sem kann þokkalega á tölvur og 

er nettengdur, safnað miklum upplýsingum á stuttum tíma og getur, þar sem rafræn 

stjórnsýsla er orðin þróuð, sinnt sínum erindum, skrifað umsóknir, tekið þátt í 

umræðum og haft áhrif á stefnu með því að koma sínu innleggi rafrænt að.  

 

Tekjulágir borgarar, öryrkjar og þeir sem minna mega sín eru oftar en ekki án 

nettengingar og einnig með lægra hlutfall tölvueignar en almennt gerist. Þetta fólk 

þarf þó að hafa mikil samskipti við stjórnsýsluna og eftir því sem meira verður um 

rafræna þjónustu, eykst hættan á því að þessi hópur verði af einhverjum þeim bótum 
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eða þjónustu sem hann hugsanlega á rétt á vegna lélegs aðgengis að tölvum og 

interneti. 
50

 

Stjórnvöld þurfa að taka ákvörðun um hvernig þau bregðast við, vilja þau minnka 

þessa stafrænu gjá til dæmis með fræðslu fyrir atvinnulausa eða öryrkja. Vilja þau 

fjölga tölvum fyrir almenning á bókasöfnum svo að dæmi séu tekin eða hlutast til um 

að haldin séu námskeið fyrir lágtekjuhópa eða setja markmið um að auka tölvulæsi 

þjóðarinnar?  

 

Fræðimenn hafa bent á hindranir sem geta tafið innleiðingu rafrænnar stjórnsýslu og 

má þar nefna þætti eins og: 

 Lagalegar hindranir, - að lög og reglugerðir leyfi ekki framkvæmd þjónustu á 

rafrænan hátt eða styðji ekki framboð hennar.  

 Stjórnunarlegar hindranir þar sem ekki er gert ráð fyrir kostnaði vegna 

rafrænnar stjórnsýslu til að innleiða hana, bæði hvað varðar vél- og hugbúnað 

og eins þjálfun starfsfólks. Markviss umbótastefna ekki til. 

 Tæknilegar hindranir, skortur á tækjum, stöðlum og innri uppbyggingu til að 

þróa, nýta og framkvæma rafræna þjónustu, þar með talin símakerfi og leiðir 

til gagnaflutnings. 

 Notendahindranir, vegna menningar eða notendahópa. Það getur verið innan 

stjórnsýslu eða úti í samfélaginu, einstaklingar, sveitarfélög, alþjóðleg notkun. 

 Þjóðfélagshindranir. Tálmar vegna þjóðfélagsstöðu og stafrænar gjár. Ótti 

starfsmanna um að missa stöðu sína eða að starf þeirra verði minna metið. 
51

 

 

Rannsókn á hvaða hindranir sé mikilvægast að yfirstíga og framkvæmd var í 

Bretlandi, á Spáni og Grikklandi gefur til kynna að mikilvægast sé að lagaumhverfið 

standi ekki í vegi fyrir þróun rafrænnar stjórnsýslu.  

Því næst eru notendatengdir þættir, hversu margir notendur myndu nýta það sem er í 

boði þar sem þyrfti að vera lágmarksnýting til að það borgaði sig að bjóða upp á 

þjónustuna rafrænt.  
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Við hönnun vefsíðna þurfi að passa að hafa aðgengilega hjálp við notkun þeirra og að 

upplýsingar séu á fleiri tungum en á þjóðmálinu.  

Þá sé mikilvægt að stuðla að trausti notenda þjónustunnar, til dæmis þyrftu menn að 

vera öruggir um að óviðkomandi kæmust ekki inn í samskiptin eða gætu truflað þau. 

Öryggi í tæknibúnaði stuðlaði þannig að auknu trausti notenda. 
52
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5  Upplýsingasamfélagið Ísland 
 

Í stefnuyfirlýsingu ríkisstjórnarinnar frá 23. apríl 1995 var í fyrsta skipti sett fram 

opinber stefna um pólitískan vilja til að vinna markvisst að upplýsinga- og 

tæknimálum. 

„Ný upplýsingatækni verður nýtt í þágu efnahagslegra framfara og uppbyggingar í 

atvinnulífinu, vísindarannsókna, lista og hvers kyns menningarmála“. 

Ennfremur skyldi upplýsingagjöf til borgara bætt og dregið úr skrifræði eftir því sem 

hægt væri og þjónusta ríkisins sniðin að nútíma tækni. Þá skyldi unnið að mótun 

heildarstefnu í samvinnu við fulltrúa íslensks atvinnulífs um upplýsingatækni og 

miðlun sem miðaði að því að auka framleiðni og samkeppnishæfni íslenskra 

fyrirtækja.
 53

. 

 

Ráðgjafarnefnd á vegum fjármálaráðuneytis um upplýsinga- og tölvumál vann 

undirbúningsskýrsluna „Ísland og upplýsingasamfélagið- drög að framtíðarsýn“ árið 

1995 í því skyni að móta stefnu um upplýsingamál fyrir ríkisreksturinn og var þetta 

gert í framhaldi af stefnuyfirlýsingu ríkisstjórnar.
54

 

 

Í framhaldi þess var skipuð tuttugu manna nefnd sem gera skyldi tillögur um 

stefnumótun í málefnum upplýsingasamfélagsins. Hugtakið upplýsingasamfélag 

byggði á því að miklar framfarir á sviðum upplýsinga- og fjarskiptatækni með 

tilkomu internets og aðgangs að upplýsingaveitum hefðu gerbreytt ríkjandi 

atvinnuháttum og öllum samskiptum.
 55

  Nefndin setti af stað níu starfshópa um helstu 

málaflokka og skipaði sérstaka verkefnisstjórn til að stýra vinnu hópanna. Að lokinni 

vinnu þessara starfshópa var gefin út greinargerðin „Íslenska upplýsingasamfélagið, 
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álitsgerð starfshópa“ í október 1996 og einnig birt „Framtíðarsýn ríkisstjórnar Íslands 

um upplýsingasamfélagið“ með svohljóðandi yfirmarkmiði:  

„Íslendingar verði í fararbroddi þjóða heims við nýtingu upplýsingatækni í þágu 

bætts mannlífs og aukinnar hagsældar“
56

.  Þetta var stutt með fimm 

meginmarkmiðum sem skyldu vera grunnur framtíðarsýnarinnar og víðtækt svið 

stefnumótunar.  

 

Áður en tuttugu manna nefndin hóf sína vinnu árið 1995, hafði vinnuhópur innan 

fjármálaráðuneytisins unnið að drögum að stefnumótun og umræða hafði verið um 

nokkurt skeið innan ráðuneyta að nýta tölvur og tækni við þau verkefni sem þurfti að 

vinna þó ekki væri til rammi eða mótuð stefna til að fara eftir í þeim efnum. Að mati 

eins viðmælanda míns, voru forstöðumenn stofnana ekki endilega áfjáðir í að taka 

upp tölvur og tækni þeim tengda. Að hans sögn var til sjóður sem notaður var m.a. til 

að styrkja stofnanir til kaupa á fyrstu tölvunum og forritum en síðan mátti oft merkja 

tregðu af hálfu stjórnenda til að taka inn fleiri tölvur og upplýsingatækni vegna 

kostnaðar við kaup og rekstur. Hann sagði að menn hefðu greint þarna kostnaðarlið 

sem væri kominn til að vera og að þeir sem mæltu fyrir þessari nýju tækni hefðu þurft 

að berjast nokkuð fyrir henni þar sem kostnaður við rekstur á tölvubúnaði myndi 

verða áfram en hagræði eða sparnaður annars staðar myndi á stundum koma hægt. 

Stundum hafi jafnvel verið erfitt að sýna fram á hagræði en þarna var þróun í 

samfélaginu að eiga sér stað og ríkisstofnanir fylgdu því sem var að gerast. 

Sérstakur kafli var um opinbera stjórnsýslu í álitsgerð starfshópanna og markmiðin 

fyrir hana voru:  

„1. Beita skal upplýsingatækninni í allri starfsemi hins opinbera í þeim tilgangi að   

bæta þjónustu þess við almenning og fyrirtæki, auka skilvirkni og lækka kostnað. 

2. Allir landsmenn skuli hafa jafnan aðgang að opinberri þjónustu“ . 

 

Til að ná fram þessum markmiðum voru ýmsar leiðir nefndar. Til að mynda var bent 

á að það þyrfti að samhæfa upplýsingakerfi hins opinbera og viðmót en einnig 

aðgengi að þeim. Endurskoða þyrfti uppbyggingu stjórnsýslunnar með tilliti til 

                                                 
56

 Framtíðarsýn ríkisstjórnar Íslands um upplýsingasamfélagið. (1996). 



41 

 

möguleikanna sem upplýsingatæknin gæfi og beita henni markvisst. Stefnt yrði að 

pappírslausum viðskiptum þar sem því yrði við komið og stefna varðandi aðgengi og 

öryggismál mótuð, auk þess að viðeigandi alþjóðlegir staðlar legðust til grundvallar. 

Stafræn lykilkort yrðu tekin upp, löggjöfin þróuð þannig að hún mætti kröfum 

upplýsingasamfélags en tryggði um leið friðhelgi einkalífs. Taka skyldi markvisst 

þátt í alþjóðlegu samstarfi.
57

 

 

Heildstæð stefna hafði ekki verið mótuð áður um upplýsingatækni og með vinnunni 

sem lögð var í framtíðarsýnina var grunnurinn lagður og undirbúningsvinna 

starfshópa nýtt í því skyni. Á grundvelli þessarar stefnu var unnið að því að þróa 

verkefnið um íslenska upplýsingasamfélagið undir forystu forsætisráðuneytis.  

 

Þessu verkefni um upplýsingasamfélagið lauk formlega í febrúar 2003 og voru næstu 

skrefin þau að marka stefnu ríkisstjórnarinnar um upplýsingasamfélagið fram til 

ársins 2007 og fékk það heitið „Auðlindir í allra þágu“.  

Þar var áfram horft til þess að Ísland yrði á meðal fremstu þjóða í nýtingu 

upplýsingatækni en miðpunktur umræðunnar skyldi vera hvernig borgarar landsins 

gætu nýtt ávinning af þessari tækni til að bæta líf sitt og að hún nýttist einnig til 

aukinnar hagsældar í samfélaginu. Lykilorðið í stefnunni er þekking en stefnan var 

reist á fjórum meginstoðum sem eru: 

 að nýta tækifærin,  

 að vinna að breytingum af ábyrgð,  

 að tryggja öryggi,  

 að auka lífsgæði.
58

 

Önnur efnisatriði voru einnig í stefnunni en hér verður litið nánar á stjórnsýsluna. 
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5.1  Stefna um rafræna stjórnsýslu 

 

Innan stjórnsýsluhlutans skyldi hið opinbera leggja áherslu á rafræn viðskipti og 

rafræna, veita rafræna þjónustu þar sem henni verði við komið og leiði til 

hagræðingar og bættrar þjónustu. Tiltölulega einfaldur tæknibúnaður yrði notaður í 

samskiptum við stjórnvöld og nýir samskiptamiðlar nýttir. Hefðbundin þjónusta 

skyldi áfram vera fyrir hendi fyrir þá sem kjósa hana áfram jafnhliða nýjungum.  

Sérstök verkefnisstjórn skyldi sett upp og hennar viðfangsefni væri aðstoð og 

hvatning við opinberar stofnanir til að vinna að þessu meginmarkmiði.
59

 Þetta er sem 

almennt orðað og framkvæmdin útfærsluatriði sem ekki er tilgreint nánar hver sjái um 

að framfylgja. Málefnið er komið á stefnuskrá ríkisstjórnar, stefnugluggi hefur opnast 

samanber Kingdon og umfjöllun í 3. kafla.  

Eftirfylgni stefnu ríkistjórnarinnar var lýst svo í viðtali haustið 2006 að væri starfandi 

verkefnisstjórn um upplýsingasamfélagið með fulltrúum 6 ráðuneyta sem hittast 

3svar- 4 sinnum í mánuði yfir veturinn og að auki væri hópur með fulltrúum allra 

ráðuneyta sem hittist um það bil einu sinni í mánuði yfir vetrarmánuðina. Jafnframt 

væri samráð við fulltrúa úr atvinnulifinu og fulltrúa frá sveitarfélögum og 

félagasamtökum á þessu sviði. Sá hópur hittist 3svar til 4 sinnum á ári. Allt þetta 

samráð sem haldið er úti snýst um að hrinda stefnu ríkisstjórnarinnar um 

upplýsingasamfélagið í framkvæmd. Einnig fer verkefnisstjórnin yfir það með öllum 

ráðuneytum í tengslum við fjárlagagerð hvar ráðuneytin eru stödd í að hrinda 

stefnunni í framkvæmd. 

5.2  Þjónustuveita 

 

„Komið verði upp rafrænni þjónustuveitu sem gegni lykilhlutverki í miðlun 

upplýsinga og rafrænnar stjórnsýslu.“ Tilgangur og markmið skyldi vera að auðvelda 

aðgengi að opinberri þjónustu þannig að það skipti notandann ekki máli hvaða 

stofnun veiti þjónustuna. Þessi þjónustuveita skyldi vera miðuð við þarfir notenda 

sem þyrftu að hafa samskipti við stjórnvöld og skipuð sérstök verkefnisstjórn um 
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þetta verkefni og skyldi leitað samráðs við sveitarfélög og fleiri aðila um 

framkvæmdina.
 60

 

Vefgáttir eða þjónustuveitur (e. portal) af hálfu stjórnsýslunnar eru vefir sem mjög 

mörg ríki hafa sett upp fyrir sína borgara og er ætlað að auðvelda þegnum aðgengi að 

stjórnsýslu auk þess sem grunnhugsunin er sú að hægt sé að nálgast opinbera 

þjónustu og upplýsingar henni tengdar frá einum stað.
61

 

 

Við gerð vefgátta af hálfu hins opinbera þarf að vanda uppbyggingu vefjanna og 

upplýsingagjöf á þeim en einnig að gæta samræmis í því hvernig vefsíðurnar líta út til 

að ná heildarmynd. Þannig geti notandinn treyst því að hann sé að smella á svipaða 

staði á skjánum til að fá fram áþekkar upplýsingar. Einnig þarf að gæta þess að 

myndin sé ekki of flókin við fyrstu heimsókn þannig að notandinn þurfi ekki að bíða 

lengi eftir að fá hana fram á sinn tölvuskjá. Tenging á milli opinberra vefja í gegnum 

vefgátt þarf að vera fljótvirk og það þarf að vera auðskiljanlegt hvernig tengsl eru á 

milli málaflokka. Ekki er hægt að gera ráð fyrir því að almennur notandi sé vel heima 

í þeim efnum þó opinberir starfsmenn og fólk með ákveðna sérþekkingu sé vel að sér 

um það hvernig flokkarnir tengjast. Þó er ekki nóg að vanda einungis til vefgáttar, 

heldur verða leitarorð að vera þannig úr garði gerð að leitarvélar finni viðfangsefnið 

auðveldlega.  

Fyrir borgara skiptir máli hversu auðvelt er að nálgast rafræna þjónustu en einnig þarf 

að vera auðvelt að finna hana, til dæmis í gegnum leitarvélar.
62

  

Dæmi um erlendar þjónustuveitur eru til dæmis danmark.dk (Danmörk), 

direct.gov.uk (Bretland), norge.no (Noregur), suomi.fi (Finnland), reach.ie (Írland), e-

uprava.gov.si (Slóvenía), sverige.se (Svíþjóð) svo dæmi séu tekin.  
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5.3  www.island.is 

 

Eins og fyrr er getið var tekið fram í stefnu ríkisstjórnarinnar að komið skuli á 

rafrænni þjónustuveitu og byggður var vefurinn island.is sem er upplýsinga- og 

þjónustuveita ríkis og sveitarfélaga á netinu
63

. Þar er hægt að nálgast upplýsingar sem 

ganga þvert á stofnanir hins opinbera. Það á ekki að skipta einstakling máli sem notar 

vefinn hjá hvaða stofnun þjónustan er veitt. Hann á að geta fengið upplýsingar um 

þjónustuna af þessum vef, frá fleiri en einni stofnun með einungis einni innskráningu 

til að ljúka erindi sínu, um verði að ræða miðlæga vefþjónustu.  

Hugsunin er sú að skipuleggja vefviðmótið á forsendum þess sem er að nota 

þjónustuna, hvort heldur er fólk eða fyrirtæki. Verkefnið er jafnframt unnið með hag 

viðskiptavina í huga til að spara tíma og fyrirhöfn ásamt því að tryggja örugga og 

rétta afgreiðslu. Auk þess er hægt að nálgast þjónustuna hvenær sólarhrings sem er og 

skiptir ekki máli hvar í heiminum viðkomandi er tengdur Netinu, alls staðar frá er 

hægt að reka erindið.
64

 

Þessum vef er ætlað að bæta þjónustu við borgarana, og að auka sjálfvirkni í þeirri 

þjónustu jafnframt því að bæta aðgengi almennings að stjórnsýslunni. Það verði hægt 

að spara fólki og fyrirtækjum tíma og fjármuni. Sjálfvirknin muni einnig gera 

þjónustuna hraðari og minnka líkur á villum og gera ríki og sveitarfélögum kleift að 

spara í rekstri auk þess sem þjónustan eigi að verða betri.
 65

  

 

Lagt er upp með að opna vefinn í upphafi sem upplýsingaveitu og að síðar komi inn 

gagnvirk rafræn þjónusta þar sem hægt verður að afgreiða erindi alla leið. Áformað er 

að taka smám saman inn slíka þjónustu og byrja á því að setja inn eyðublöð sem hægt 

er að fylla út rafrænt og skila á þann hátt. Þau fyrstu verða eyðublöð þar sem 

öryggisstig þarf ekki að vera mjög hátt, þar væri til að mynda hægt að nota sama 

vefauðkenni og fólk hefur hjá ríkisskattstjóra. 
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Þegar örugg rafræn auðkenni verða komin í notkun verður hægt að fjölga þeim 

afgreiðslum sem hægt er að afgreiða alla leið um vefinn. 
66

 

 

Framtíðarsýnin er sú að einnig verði hægt að vera með persónumiðaðan vettvang inni 

á þjónustuveitunni þar sem einstaklingur getur verið með upplýsingar um sín gögn og 

sína stöðu hjá hinu opinbera, þ.e. ríki, ekki ósvipað því sem nú er boðið upp á hjá 

nokkrum sveitarfélögum. Viðskiptavinurinn geti sinnt sínum málum rafrænt, 

möguleikar verði á persónusniðnum síðum og að hægt verði að sinna ýmsum 

erindum, til að mynda að tilkynna búsetuskipti, sækja um heimilislækni eða sækja um 

endurnýjun ökuskírteinis svo dæmi séu tekin. Fylgst verður með þróun og nýjungum í 

öðrum löndum og lært af því sem þar kemur fram.
67

 

 

Það kostar mikið fé að hanna vef sem þennan og dróst á langinn að opna hann, meðal 

annars vegna þess að fjármagn skorti til að ljúka verkinu
68

. Viðmælandi kvaðst 

gjarnan vilja sjá meiri stuðning frá stjórnvöldum í formi fjárveitinga og vonaðist til að 

stjórnmálamenn ættu eftir að taka mál rafrænnar stjórnsýslu upp á sína arma til að 

framþróun hennar héldist og Ísland héldi sínum hlut miðað við önnur lönd. 

Sú þjónustugátt sem mest var litið til við hönnun og skipulag island.is er breski 

vefurinn, direct.gov.uk. Einnig var og er gott samstarf við Norðurlöndin þar sem deilt 

er reynslu af þjónustuveitum og var íslenska stjórnarráðið inni í því samstarfi þó 

íslenski vefurinn væri óopnaður þegar viðtal var tekið. Reynslan annars staðar frá 

nýtist beint til þróunar og uppbyggingar, bæði það sem hefur vel tekist og eins það 

sem ekki hefur gengið upp og þarf að varast
69

. Ljóst er að uppbygging og viðhald 

vefs eins og island.is verður stöðugt viðfangsefni og að þarna er um að ræða 

langtímaverkefni sem ekki lýkur, heldur þarf alltaf að halda virku og gæta þess að 

upplýsingar séu réttar. 
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5.4.  Netríkið Ísland 

 

Íslenska ríkisstjórnin kynnti stefnu sína um upplýsingasamfélagið í maí 2008 og er 

henni ætlað að ná fram til ársins 2012. Stefnan ber heitið Netríkið Ísland og er 

vegvísir hins opinbera að þróun rafrænnar stjórnsýslu og nýtingu upplýsingatækni 

fyrir árin 2008 - 2012.  

Forsætisráðherra segir við kynningu á stefnunni m.a. í sinni ræðu að 

...talsvert hafi skort á framboð á þjónustu af hálfu opinberra aðila á Netinu 

og Ísland því dregist aftur úr samanburðarríkjunum. „Mikilvægt er að 

breyting verði þar á og þjónusta er því rauði þráðurinn í hinni nýju stefnu. 

Framtíðarsýnin er sú að Íslendingar verði fremstir þjóða í rafrænni þjónustu 

og nýtingu upplýsingatækni. Til mikils er að vinna fyrir fólk og fyrirtæki sem 

með bættri þjónustu geta sparað bæði tíma og fjármuni. Auk þess eykst 

skilvirkni í ríkisrekstri til hagsbóta fyrir samfélagið í heild. 
70

 

 

Þetta er fallega og almennt orðað en mikilvægt að verði fylgt eftir svo að Ísland haldi 

ekki áfram að dragast aftur úr samanburðarþjóðum.   

 

Hagnýting upplýsingatækninnar er ekki stjórnunaraðferð en ætti að hjálpa til við að 

koma á breyttum og bættum samskiptum á milli einstaklinga og stofnana. Rafræn 

samskipti bæta ekki stjórnun eða stjórnsýslu í sjálfu sér en skýr stefna um 

framkvæmd stjórnsýslu getur bætt hana. 

 

Til að hægt sé að reka erindi á rafrænan hátt innan stjórnsýslu eða annars staðar þarf 

að vera hægt að treysta því að sá sem framkvæmir það sé sá sem hann segist vera 

og/eða hafi umboð til þess að ganga erinda þess sem unnið er fyrir og sannað það 

með rafrænu auðkenni. 

 

5.5  Rafræn auðkenni 

 

Í nær öllum viðtölum mínum vegna rafrænnar stjórnsýslu bar rafræn auðkenni á góma 

og rætt um nauðsyn þess að hægt væri að treysta uppruna rafrænnar undirskriftar og 
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því að sá sem legði hana fram væri örugglega sá sem segðist vera. Tækni mun halda 

áfram að breytast og þróast en það sem fullnægir áskilnaði og skilgreiningu 

stjórnvalda á hverjum tíma verður að teljast fullgild rafræn undirskrift.  

Sú lausn sem unnið er að núna á Íslandi felst í samstarfi stjórnvalda og bankastofnana 

þar sem stefnt er að því að örflaga með persónuupplýsingum og persónugreinanlegri 

undirskrift verði á bankakortum, væntanlega á debetkortum. Þetta útkrefur sérstakan 

lesara við tölvu til að hægt sé að staðfesta persónulega örgjörvann með því að renna 

kortinu í gegn eða halda upp við lesarann.  

Þetta er talinn öruggur kostur og ein helstu rökin með honum þau að nú þegar sé til 

staðar kerfi sem býr til kort og að bankarnir séu að auki með þrautreynt kerfi sem 

krefst þess að fólk sanni hvert það er við endurnýjun korta. 

 Í stað þess að ríkið leggi í kostnað við að byggja upp slíkt kerfi og ræki það, væri 

hægt að nýta þekkingu og reynslu einkafyrirtækja. 

 

Af fenginni reynslu Finna þar sem gefin voru út mörg kort fyrir ýmsa þjónustu á 

vegum hins opinbera, er lögð áhersla á að nota rafræna undirskrift og persónulegan 

örgjörva á einu korti fyrir sem flest svið hins opinbera. Reikna má með því að þróun á 

öruggum rafrænum auðkennum haldi áfram og taki breytingum en stöðvist ekki við 

einhverja eina aðferð.
71

 

 

Hér á landi er nokkuð algeng úthlutun sérstakra leyniorða til að fólk geti rekið erindi 

sín á netinu og eru þau yfirleitt tengd kennitölu. Ef einhver hefur hvort tveggja 

tiltækt, getur hann rekið erindi fyrir annan sem hefur fengið úthlutað leyniorði eða 

aðgangsauðkenni á kennitölu. Dæmi um slíkt er til að mynda skattframtal þar sem 

einstaklingur felur öðrum að telja fram til skatts fyrir sig en leyniorðið fylgir með 

gögnum hans til að framtalsgerð geti farið fram.  

Fasteignasalar aðstoða fólk við umsóknir um fasteignalán frá Íbúðalánasjóði og verða 

að hafa aðgangsorð lánsumsækjenda til þess. Í báðum þessum tilvikum er um að ræða 

fólk sem hefur atvinnu sína af umsýslu með fjármál annarra og traust ætti því að vera 
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ríkjandi, enda myndu viðkomandi missa starfsréttindi sín ef þeir misnotuðu á 

einhvern hátt þetta traust.  

 

5.6  Samanburður við önnur ríki 

 

Til að skoða dæmi um hvernig Ísland kemur út í samanburði við aðrar þjóðir á sviði 

upplýsingatækni og rafrænnar stjórnsýslu er brugðið hér upp niðurstöðum úr 

könnunum á vegum Evrópusambandsins. Það lætur kanna á hverju ári framboð á 

rafrænni þjónustu á Evrópska efnahagssvæðinu. Skilgreindar voru í upphafi 20 gerðir 

af grunnþjónustu og er fylgst með hvernig miðar áfram hjá löndunum í að gera þá 

þjónustu rafræna. Myndin sýnir hverjir þessir 20 þættir eru og er leitast við að meta 

þá sem sambærilegasta en vitað er að uppbygging, framkvæmd og skipulag þessara 

atriða er ekki eins á milli ríkjanna. 

  Opinber þjónusta 
 20 þjónustuþættir metnir 
 

  Einstaklingar Fyrirtæki 

Tekjuskattur Bætur og framlög til launþega 

Atvinnuleit Fyrirtækjaskattur 

Opinberar bætur/styrkir  * Virðisaukaskattur 

Persónuskilríki  ** Skráning nýrra fyrirtækja 

Bifreiðaskráning Miðlun tölulegra upplýsinga til hagstofu 

Byggingarleyfisumsóknir Tollskýrslugerð/skil 

Tilkynningar til lögreglu Umhverfistengd leyfi 

Almenningsbókasöfn Opinber innkaup 

Fæðingar- og giftingarvottorð   

Skráning til efri skólastiga   

Flutningstilkynningar   

Heilsutengd þjónusta   

  
 

* Er byggt á eftirfarandi: atvinnuleysisbótum, barnabótum, læknis- og lyfjakostnaði 

og námsmannastyrkjum. 
 ** Átt er við vegabréf og ökuskírteini. 
 Heimild. : Capgemini 2006, bls. 4. 
 

   

Í Capgemini skýrslunni er opinberi geirinn skoðaður og hvernig rafræn þjónusta 

innan hans þróast í framangreindum löndum og hefur það verið gert frá árinu 2000. 
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Nýju aðildarlönd Evrópusambandsins voru með árin 2004 og 2005. Í skýrslunni er 

sérstaklega bent á miklar framfarir hjá Möltu og Eistlandi og því þakkað að þar hafi 

verið markviss pólitískur stuðningur við eGovernment áætlanir sem hafi verið 

innleiddar í löndunum með góðum árangri.  

 

Almennt er metið svo í skýrslunni frá 2006 að hafi gengið vel að koma á rafrænni 

þjónustu við íbúa en þó sé talsvert bil á milli þeirra landa sem best standa sig og 

hinna sem fá lægra mat. Flest lönd séu komin það vel á veg og svo mikil þróun hafi 

orðið frá árinu 2000 að ekki verði komist hjá því að taka upp nýjar 

samanburðaraðferðir og skoða fleira en framboð á þjónustu. Þá þurfi einnig að meta 

nýjar aðferðir og fylgjast með hvernig gengur að þróa áfram þau kerfi sem komin eru 

á legg. Miklar framfarir hafi orðið hjá ríkjunum og ekki verði lengur litið til þess að 

verið sé að bjóða þjónustu um internetið, heldur verði athygli beint að hver áhrif 

rafrænnar stjórnsýslu séu við að þjónusta viðskiptavinina betur, á skilvirkari hátt í 

samfélagi þar sem allir eru með. 

 

Til að meta tiltæka opinbera þjónustu á netinu var notað þróunarlíkan um rafræna 

þjónustu. Það byggðist á því að í upphafi væri aðeins um grunnupplýsingar að ræða 

frá stjórnvöldum, í næsta skrefi væri hægt að hafa samskipti, fyrst frá vettvangi 

annars aðilans, síðan gagnvirkt á milli stjórnvalda og notanda og loks hægt að ljúka 

afgreiðslu máls alla leið rafrænt.sá fyrri þegar ekki er hægt að ljúka máli rafrænt alla 

leið en áfangi tvö þýðir að það er hægt.
72

 

 

Austurríki fær hæstu samanlagða einkunn í úttekt Capgemini. Árangur þeirra byggist 

á lykilatriðum eins og skýrri og afdráttarlausri sýn og stefnu sem leidd er af styrkri 

forystu. Lagalegur grunnur fyrir rafræna stjórnsýslu er í lagi og nýbreytni innleidd í 

rafrænum auðkennum.Hins vegar eru þegnar landsins ekki mjög duglegir að nýta sér 

þjónustuna sem er í boði, eða um 29% Austurríkismanna sem gera það árið 2005 

miðað við allt að helming íbúa í Skandinavíu. 
73
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Í umfjöllun um Ísland er rakin stefna ríkisstjórnarinnar 2004 til 2007 sem byggi á því 

að efla hag einstaklinga og miði einnig að því að Ísland verði í fararbroddi á meðal 

þjóða í samfélagi upplýsingatækninnar. Þetta sé vissulega metnaðarfullt og til þess 

fallið að Ísland verði þar framarlega í hópi þjóða. Einnig er minnst er á að hægt sé að 

gera fyrirspurnir til lögreglu um vefinn og hvernig þeim er svarað og sömuleiðis er 

rafrænum skattskilum lýst. Þetta leiðir hugann að því hvort upplýsingagjöf frá Íslandi 

hafi á einhvern hátt verið áfátt- vissulega er fleira vel gert en það getur verið 

matsatriði skýrsluhöfunda Capgemini hvaða atriðum er sérstaklega lýst. Þess er getið 

að unnið sé að því að koma á rafrænum og einnig minnst á stóra verkefnið um 

þjónustuveitu, island.is sem eigi að vera leiðandi um að veita upplýsingar og þjónustu 

til einstaklinga og fyrirtækja. Það er bent á að stöðnun hafi orðið á rafrænni opinberri 

þjónustu (service delivery) en að mikil almenn tölvueign sé í landinu og aðgangur að 

interneti. 
74

 

Þetta segir með öðrum orðum að hefði verið hægt að gera betur en bendir líka á að 

unnið sé að stórum verkefnum. 

 

Í skýrslu Capgemini „The User Challenge Benchmarking The Supply Of Online 

Public Services“ og gefin var út rúmu ári síðar eða í september 2007 er áfram borin 

saman opinber þjónusta sem hægt er að fá á vefnum og einnig lagt mat á hversu langt 

ríkin eru komin í þróaðri vefþjónustu. Ísland fyrir neðan meðaltal 

samanburðarríkjanna en þjónusta fyrir fyrirtæki á Íslandi fékk hærri einkunn en fyrir 

einstaklinga.
75

 Athygli vekur að framboð á þróaðri vefþjónustu eða „Fully online 

availability“ fyrir Ísland hefur staðið í stað frá 2004 til 2007 á meðan meðaltal 

Evrópusambandsríkjanna hefur hækkað upp fyrir íslensku stigagjöfina á sama tíma.
76

 

 

Haukur Arnþórsson sem hefur rannsakað rafræna stjórnsýslu skýrir versnandi stöðu 

Íslands í samanburði við önnur lönd með því að hið opinbera hafi ekki staðið sig við 

veitingu miðlægrar vefþjónustu. Skýringin sé helst sú að skorti samþættingu 

upplýsingavinnslu og samvinnu á við það sem gert er í öðrum löndum. Þetta sé miður 
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þar sem tæknivæðing í landinu sé á háu stigi og miklu hafi verið kostað til við 

upplýsingatækni en það nái ekki að skila sér nægjanlega í samanburðinum.
77

 

 

5.7  Skýrsla OECD 

 

OECD gaf út skýrsluna The e-Government Imperative  þar sem rafræn stjórnsýsla er í 

brennidepli. Þar er farið yfir kröfur sem stjórnvöld þurfa að mæta og hindranir sem 

þarf að yfirstíga þegar verið er að breyta frá hefðbundinni stjórnsýslu til rafrænnar. 

Bent er á mikilvægi samhæfingar og samstarfs á milli stofnana til að þjónusta geti 

orðið sem best. 

Í hnotskurn er það svo að mati skýrsluhöfunda að rafræn stjórnsýsla leggi meiri 

áherslu á stjórnsýslu en rafræna þjónustu. (E-government is more about government 

than about „e“) 

Skilgreining OECD er að „e-government“ sé notkun upplýsinga- og samskiptatækni 

og sérstaklega internetsins sem tæki til að ná fram betri stjórnun (e. government) og 

stjórnsýslu. 

 

Í skýrslunni segir að áhrif rafrænnar stjórnsýslu leiði til þess að stjórnsýslan verði 

betri. Það náist með því að bæta framkvæmd á markaðri stefnu, auka gæði í þjónustu, 

efla samskipti við borgara og að borgarar geti haft meiri samráð og tekið þátt í 

ákvarðanatöku en verið hefur. 
78

  

Frumkvæði í rafrænni stjórnsýslu krefjist endurskoðunar á hvernig menn nálgast þætti 

innan stjórnsýslunnar. Til að mynda, hvernig sé hægt að ná betra og auknu samstarfi á 

milli stofnana til að leysa flókin mál, hvernig eigi að bæta þjónustu við borgara og 

hvernig eigi að byggja upp samningssamband við einkageirann um þjónustu sem 

þaðan er fengin. Bent er á tækifæri til að auka skilvirkni með hjálp upplýsingatækni, 

til dæmis í fjöldavinnslu og starfsemi opinberrar stjórnsýslu.  
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 Haukur Arnþórsson. (2008). 
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 Stjórnsýsluráðgjafi sem rætt var við er ekki á því að stjórnsýsla verði betri við að verða rafræn.        

Endurbætur verði að eiga sér stað áður en sé breytt yfir í rafræna stjórnsýslu og straumlínulaga eigi 

ýmsa ferla við afgreiðslu mála. Hins vegar tryggi rafræn stjórnsýsla og afgreiðsla jafnræði við 

afgreiðslu og úrlausn. 
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Rafræn stjórnsýsla bæti þjónustu og að það sé grundvallaratriði innan aðildarríkjanna 

að þau einbeiti sér að viðskiptavininum og að það verði hluti af þeirra stefnu um 

bætta stjórnun.  

Þar verði athyglin á þörfum viðskiptavinarins sem þýðir að notandinn á ekki að þurfa 

að þekkja út í hörgul flókið kerfi stjórnsýslunnar til að geta átt samskipti við 

stjórnvöld. Hægt er að nýta internetið við að ná þessu takmarki með því að auðvelda 

stjórnvöldum að birtast út á við sem ein stofnanaheild og bjóða þjónustu frá einum 

stað eins og þjónustuveitu.  

Rafræn stjórnsýsla eigi að geta verið eitt besta framlagið til endurbóta innan 

stjórnsýslu en endurbótahugsunin eigi þó ætíð að vera við lýði hjá stjórnsýslunni.
79

 

 

Í skýrslu OECD er bent á að stjórnvöld þurfi að marka skýra sýn og stefnu og að 

stefnuyfirlýsing frá þeim sé hjálpleg við samræmingu og útfærslu stefnunnar innan 

stjórnsýslunnar. Vegna þessa sé mikilvægt að stjórnvöld marki skýra stefnu um 

innleiðingu rafrænnar stjórnsýslu og brýnt sé að pólitískir leiðtogar séu henni 

fylgjandi eða taki hana upp á sína arma þar sem þeir séu þungavigtarfólk og þeirra 

hugðarefni fái aukið vægi þegar kemur að framkvæmdum. 
80

 

Í skýrslunni er bent á að skilvirkast sé að fá innlegg frá notendum stjórnsýslunnar til 

að auka gæði hennar. Það geti komið ábendingar frá öllum hópum, einstaklingum, 

fyrirtækjum og opinberum starfsmönnum. Þannig verði til skýrasta sýnin um rafræna 

stjórnsýslu og mestar líkur á að hún verði útfærð í framkvæmanlega aðgerðaáætlun. 
81

 

 

5.8  Tölvueign og tölvunotkun Íslendinga 

 

Hagstofa Íslands fylgist með og skráir upplýsingar um tölvueign og internetnotkun 

einstaklinga og fyrirtækja. Í Hagtíðindum í janúar 2006, voru kynntar niðurstöður um 

tölvueign og notkun Íslendinga úr könnun sem gerð var árið 2005 og upplýsingarnar 
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 OECD (2003). Bls. 11-12. 
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 Kingdon benti einnig á þetta atriði, að skipti máli að stjórnmálamenn tækju mál upp á sína arma og 

fylgdu þeim eftir, meiri líkur yrðu á því að þau hugðarefni næðu inn á stefnuskrá.  
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 OECD (2003) . Bls. 69. 
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sóttar í gagnabanka Eurostat um upplýsingasamfélagið
82

. Þegar tölur um tölvueign og 

internetnotkun eru bornar saman við Evrópulöndin, kemur í ljós að tölvueign er 

almennust á Íslandi og eins er notkun Internetsins algengust hérlendis. Á árinu 2005 

var um helmingur heildarmannfjölda innan Evrópusambandsins tengdur Interneti á 

meðan 86% Íslendinga voru tengdir því. 

Mynd:  Internetnotkun einstaklinga 2005.  
83
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http://epp.eurostat.ec.europa.eu/portal/page?_pageid=1090,30070682,1090_33076576&_dad=portal&

_schema=PORTAL 
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Á fyrsta ársfjórðungi ársins 2005 höfðu 88% Íslendinga á aldrinum 16-74 ára notað 

Internetið skömmu áður en voru spurðir (síðustu þrjá mánuði fyrir könnun). Á sama 

tíma voru 52% af íbúum Evrópusambandsins að nota internetið. Þá var tölvueign 

almennust á Íslandi og var aðeins 10. hvert heimili tölvulaust á meðan var til tölva á 

10. hverju heimili í Tyrklandi sem var með minnstu tölvueignina en sjá má á 

línuritinu að tæp 60% heimila í Evrópu voru tölvuvædd. 

Mynd:  Hlutfall heimila með tölvur.
84
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Það kom í ljós að stafræna aðgreiningin var ekki eins mikil á Íslandi með tilliti til 

aldurs og í öðrum Evrópulöndum. Internetnotkun á Íslandi var þrisvar sinnum 

algengari meðal yngsta aldurshópsins (16-24) en þess elsta (65-74) þegar munurinn 

var sjö sinnum meiri í meðaltali Evrópusambandsins á milli sömu aldurshópa
85

.  

Þetta sýnir að Íslendingar, sama á hvaða aldri þeir eru, tileinka sér nýjungar af 

eljusemi og ætti þessi mikla tölvueign og notkun að benda til þess að þjóðin komi til 

með að nýta sér aukið framboð þjónustu á rafrænu formi. 

Í viðtali kom fram álit viðmælanda um að Íslendingar væru vel tölvuvæddir og gerðu 

sér far um að fylgjast með nýjungum í tölvum og talsvert væri um að einstaklingar og 

fyrirtæki endurnýjuðu reglulega til að uppfæra. Hann áleit að hið opinbera gæti ekki 

endurnýjað eins oft og borgararnir en væri eigi að síður með góða tækni og örugga í 

upplýsingatækni.  

 

5.9  Rafræn færni 

 

Alþjóðaefnahagsstofnunin, World Economic Forum
86

 (WEF), gefur út „Global 

Information Technology Report“ og hefur gert síðan 2001. Frá því árið 2005 hefur 

skýrslan verið unnin og gefin út í samvinnu við viðskiptaháskólann INSEAD
87

. Að 

sögn útgefanda er skýrslan gott tæki til að bera saman styrkleika og veikleika í 

upplýsingatækni landanna. Skýrslan notar vísitöluna „Networked Readiness Index“ 

eða Vísitala um rafræna færni og ber saman 115 efnahagskerfi í heiminum í því skyni 

að finna út hve samfélagið er vel undirbúið fyrir að taka þátt í og nýta þróun í 

upplýsingatækni sér til hagsbóta.  

Rafræna færnivísitalan er samsett af þremur yfirflokkum sem fela í sér marga 

undirflokka. Gróflega flokkað má lýsa þessum þremur svo: 

 Umhverfi upplýsingasamfélagsins í þjóðfélaginu,  innviðir, lagaumhverfi og 

markaðsaðstæður til að upplýsinga- og fjarskiptatækni geti þróast áfram og 

byggst upp. 
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 Hagstofa Íslands (2006:1) Hagtíðindi , bls. 7. 
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 http://www.weforum.org/en/index.htm 
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 Hversu tilbúnir eru einstaklingar, fyrirtæki og stjórnvöld til að nýta sér 

tækifæri upplýsingatækni og um leið hver er færni þessara hagsmunaaðila til 

að nýta sér hana.
 88

  

 Raunnotkun upplýsinga- og fjarskiptatækni hjá þessum hagsmunaaðilum 

 

Meðal lykilatriða eru þættir eins og fjöldi einkatölva og hve margir nota internetið og 

hversu þróuð er fjarskiptatækni, hvernig er samkeppnis- og lagaumhverfi en alls eru 

67 þættir sem metnir eru.  

Upplýsingar um mat á rafrænni færni voru sóttar af vef WEF og settar upp í töfluform 

til að sýna hvernig þróunin hefur orðið í þeim efnum síðustu árin. Ísland hefur færst 

úr 2. sæti niður í það 8. á þessum tíma, sjá upplýsingar á næstu síðu. 

 

Það að Ísland hefur færst svona niður á við í rafrænni færnivísitölu er ábending um að 

þurfi að gera enn betur þar sem flest ríki sem borið er saman við eru einnig að efla 

rafræna stjórnsýslu. Svo virðist sem þróun hennar miði hraðar í samanburðarríkjum 

en á Íslandi og er umhugsunarefni hvað veldur því að ekki tekst að halda í horfinu 

miðað við þau. 
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http://www.weforum.org/en/initiatives/gcp/Global%20Information%20Technology%20Report/index.h
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Myndin sýnir 25 efstu ríkin – mat á rafrænni færni. Upplýsingar fengnar af 

heimasíðu WEF og INSEAD.
89

 

  

            

Global Information Technology Report, upplýsingar yfir 4 ára tímabil 

Rafræn færnivísitala 25 efstu þjóða í könnunum World Economic Forum 

  
2007-
2008 

2006-
2007 

2004-
2005 2003-2004   

  Sæti 2007 Sæti 2006 Sæti 2005 Sæti 2004   

Danmörk 1 1 3 4   

Svíþjóð 2 2 8 6   

Sviss 3 5 9 9   

Bandaríkin 4 7 1 5   

Singapore 5 3 2 1   

Finnland 6 4 5 3   

Holland 7 6 12 16   

Ísland 8 8 4 2   

Kórea 9 19 14 24   

Noregur 10 10 13 13   

Hong Kong 11 12 11 7   

Bretland 12 9 10 12   

Kanada 13 11 6 10   

Ástralía 14 15 15 11   

Austurríki 15 17 18 19   

Þýskaland 16 16 17 14   

Taiwan 17 13 7 15   

Ísrael 18 18 19 18   

Japan 19 14 16 8   

Eistland 20 20 23 25   

Frakkland 21 23 22 20   
Nýja 
Sjáland 22 22 21 21   

Írland 23 21 20 22   

Lúxemburg 24 25 - -   

Belgía 25 24 25 -   

 

Mynd unnin af skýrsluhöfundi. 
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 Upplýsingar fengnar af World Economic Forum : 

http://www.insead.edu/v1/gitr/wef/main/analysis/framework.cfm  
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6  Raunhæf dæmi í rafrænni stjórnsýslu 
 

Um nokkurra ára skeið hefur verið unnið að vefvæðingu ýmissar þjónustu á vegum 

hins opinbera. Innan stjórnsýslunnar er unnið að því að auka rafræna þjónustu. Rætt 

var við fólk hjá opinberum stofnunum þar sem vel þykir hafa tekist til um breytingar 

og útfærslur innan stjórnsýslunnar yfir á rafrænt form, jafnvel þannig að afgreitt er 

allt til enda á rafrænan hátt. Lýst er raunhæfum dæmum um rafræna stjórnsýslu og 

breytingum á vinnubrögðum frá hefðbundnum aðferðum yfir á staðlað og vélrænt 

form þar sem hægt var að afgreiða rafrænt til enda. 

 

Greinargóðar upplýsingar eru á opinberum vefjum um starfsemi viðkomandi 

stofnana, hlutverk þeirra og þann ramma sem þær starfa eftir auk þess sem island.is 

tengir vefina saman eftir málaflokkum. Flest eyðublöð stofnana hafa verið skönnuð 

inn og eru aðgengileg til útprentunar og útfyllingar. Á síðari hluta árs 2005 voru talin 

um 2.100 eyðublöð á opinberum vefsíðum
90

. Án þess að dæmi séu tilgreind hér, þá er 

unnið að því víða um stjórnsýsluna að koma á meiri rafrænni þjónustu við notendur 

þar sem hægt er að ljúka málum rafrænt
91

 . Jafnframt er unnið að þróun innri ferla og 

afgreiðslu á milli stofnana. 

 

6.1  Minn Garðabær 

 

Vefurinn „Minn Garðabær“ sem opnaður var 21. mars 2005, er dæmi um 

metnaðarfulla vinnu sveitarfélags í góðu samstarfi við hugbúnaðarfyrirtæki. 
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 Viðtal 2006, starfsmaður stjórnsýslunnar.  
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 Til dæmis er hægt að skrá börn í leikskóla í gegnum netið hjá mörgum sveitarfélögum, sbr. 

http://www.thorshofn.is/application.php?application=1  
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Forvitnilegt er að skoða hvernig hann varð til og eitt leiddi af öðru sem dæmi um 

þekkingaruppbyggingu sem nýttist bæði sveitarfélagi og hugbúnaðarfyrirtæki.  

 

Garðabær hafði sett á fót upplýsingadeild og ráðið upplýsingastjóra sem meðal annars 

var falið að innleiða rafrænt skjalavistunarkerfi. Tilgangur þess er að halda alveg utan 

um skjöl frá því þau koma fyrst inn, sýna afgreiðsluferil og geyma þau. Valið var 

GoPro kerfi sem keypt var af Hugviti og sett upp. Í framhaldi af því voru rafræn 

eyðublöð sett inn á vef sveitarfélagsins en miðað við notkun og kostnað þótti ekki 

forsvaranlegt að hafa öll eyðublöð inni, heldur valið að hafa einungis þau sem mest 

voru notuð aðgengileg á vefnum.  

Kosturinn við þessi eyðublöð var að ef þau voru fyllt út og send inn til 

sveitarfélagsins, þá kom það inn í stjórnsýslu þess undir nafni viðkomandi 

einstaklings, mál stofnaðist um erindið og síðan var hægt að fara rafrænt inn í málið 

og senda af stað. 

Mest notuðu eyðublöð sveitarfélagsins reyndust vera leikskólaumsóknir, umsóknir 

um tómstundaheimili í grunnskólunum og umsóknir um starf. Hins vegar kom á 

daginn að eyðublöð um félagsþjónustu voru ekkert notuð
92

. 

Vefur sveitarfélagsins var þróaður áfram og samstarf tókst með Hugviti og Garðabæ 

um að þróa rafrænt samfélag sem byggði á hugmyndafræði um e-community
93

. 

Hugvit hafði áður unnið að þróunarvinnu þar um með Reykjavíkurborg sem sá sér 

ekki fært að halda henni áfram en Garðabær féllst á samstarf um þetta verkefni. 

Kosturinn við það var einnig sá að Garðabær hafði stjórnsýsluna á einum stað og einn 

GoPro grunn í stað margra eins og raunin var hjá Reykjavík.  

Yfirstjórn bæjarins var hlynnt því að innleiða rafræna stjórnsýslu, enda var búið að 

setja upp bæði skjalavistunarkerfi og fjárhagskerfi fyrir sveitarfélagið sem þóttu gefa 

góða raun. Þáverandi bæjarstjóri, Ásdís Halla Bragadóttir, hafði mikinn áhuga á því 

að nýta upplýsingatækni til þess að auka samráð við íbúa og koma íbúalýðræði á. 

Nokkuð greiðlega gekk að fá heimild til að fara út í þessa vinnu en fast fjárframlag 

                                                 
92

 Hugsanlega er það vegna stafrænnu gjárinnar, þ.e. eldri borgarar og öryrkjar með minna aðgengi að 

tölvum og minna tölvulæsi en almennt gerist?  Aths. höfundar.  
93

 e-community var hugbúnaðarlausn um tölvukerfi það sem Hugvit þróaði fyrir sveitarfélög og 

Garðabær tók þátt í þeirri þróunarvinnu eftir að Reykjavík hætti samstarfinu.  
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var sett í verkefnið og því varð að segja stopp á þeim tímapunkti sem það var upp 

urið þó mikið hefði verið til af hugmyndum til að vinna úr. 

Þó lagt hefði verið upp með grófa lokasýn á hvernig vefurinn ætti að vera og virka, þá 

átti sér stað þróun á meðan hann var í vinnslu. Stundum vöknuðu spurningar við 

vinnsluna sem ekki var hægt að sjá fyrir og eins komu fram nýjar hugmyndir á 

leiðinni. Því var ekki hægt að gefa sér að lagt væri af stað með lokasýn sem yrði 

óbreytt frá upphafi.  

 

6.1.1  Aukin samskipti við íbúa 

 

Raunin í Garðabæ hefur orðið sú að samskipti við íbúa hafa orðið mun meiri en áður 

var og ekki hvað síst í formi tölvupósts. Þetta er í samræmi við stefnu stjórnvalda 

sveitarfélagsins um að auka samskipti og samráð við íbúana
94

. 

 

Í ljós hefur komið að íbúar sveitarfélags senda inn ábendingar eða fyrirspurnir á 

öllum tímum, til dæmis seint á kvöldin eða um helgar og eru ekki bundnir af 

opnunartíma skrifstofu til að koma erindum sínum á framfæri. Sem dæmi má taka ef 

fólk fer út að ganga og sér eitthvað úr lagi fært eða rusl á opnu svæði, þá fer það inn á 

vefinn þegar það kemur heim og sendir póst um það.  

 

Tölvubréf frá íbúa til bæjarstjórnar fer beint inn í skjalavistunarkerfið, fer áfram rétta 

leið og svarið kemur rafrænt til baka. Almennar fyrirspurnir og erindi er oft hægt að 

afgreiða beint frá starfsfólki bæjarskrifstofu og berst svarið rafrænt til sendanda en 

afrit af samskiptum eru vistuð í skjalavistunarkerfinu. 

 

Vefurinn Minn Garðabær er einungis fyrir íbúa Garðabæjar sem fá aðgang á 

grundvelli kennitölu og lykilorðs.  Foreldrar geta einnig farið inn á fjölskylduvef 

Mentors beint af vefnum án þess að skrá lykilorð aftur. Mentor.is er vefur sem heldur 
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utan um skólaupplýsingar frá grunnskólum og leikskólum víða um land og geta 

foreldrar skráð sig þar inn og séð upplýsingar um sitt barn. 

Garðabær ráðstafar hvatapeningum til allra barna til að lækka kostnað fjölskyldna 

vegna íþrótta- og tómstundaiðkunar, 20 þúsund krónur á ári og ráðstafa íbúar því í 

gegnum vefinn til hvaða félagsstarfsemi þessu fé skuli varið. Þessi hluti vefsins 

gengur undir nafninu Íþróttabankinn.  

 

Íbúar geta séð greiðslustöðu sína við sveitarfélagið á sinni síðu, þ.e. um 

fasteignagjöld, leikskólagjöld, gjöld vegna tómstundaheimilis í grunnskólum og fæðis 

í grunnskólum. Auk fyrrnefndra möguleika, geta íbúar tekið þátt í rafrænu 

umræðutorgi sem að sögn hefur verið fremur lítið notað og einnig er hægt að taka þátt 

í rafrænum könnunum. 

Tvær kannanir hafa verið gerðar frá opnun vefjarins og á þriðja hundrað manns 

svarað. Vinsælasti þátturinn af möguleikum vefsins er Íþróttabankinn, fólk vill nýta 

sér hvatapeningana.  

 

Á döfinni er að fá tengingu við greiðsluseðlakerfi bankanna til aukins hagræðis, þá 

kæmi fram innborgun á gjald ef það greiddist ekki að fullu. Einnig eru uppi 

hugmyndir um samstarf við ríkisstofnanir eins og fjölbrautaskólann, heilsugæslu og 

bókasafn og að til hagræðis myndi sama lykilorðið ganga að öllu. 
95

 

 

Miklu máli skipti við innleiðingu og upphaf starfs um rafrænan Garðabæ að pólitískur 

bæjarstjóri hafði mikinn áhuga og studdi málefnið og fékk bæjarstjórn í lið til að 

samþykkja fjárveitingar til verksins. Það fannst breyting á stuðningi við verkefnið 

þegar urðu bæjarstjóraskipti og annar tók við sem var ekki eins áhugasamur.  

Kingdon segir einnig að þetta skipti máli, að áhrifafólk hafi trú og áhuga á því sem 

verið er að fást við, þá sé viðfangsefninu unnið fylgi og því veittur stuðningur til að 

framkvæma það sem þarf. 

 

                                                 
95

 Viðtal við upplýsingastjóra Garðabæjar, sbr. ennfremur grein í Tölvumál 2005 bls. 19-25 og í 

Morgunblaðinu, Tímamót í rafrænni þjónustu sveitarfélaga. 
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6.2  Skatturinn 

 

Dæmi sem flestir landsmenn geta samsamað sig að um rafræna stjórnsýslu eru 

skattskil í gegnum vefsíðu ríkisskattstjóra, rsk.is og skattur.is. Þar hefur orðið 

geysihröð aukning í notkun frá því boðið var upp á að skila framtali rafrænt árið 1999 

þegar um 10% einstaklinga nýttu sér þann kost strax og völ var á. Árið 2006 voru um 

92% einstaklinga sem töldu fram rafrænt
96

.  

 

Ríkisskattstjóri lýsti þessari þróun stuttlega í viðtali en tók fram að undanfari þessarar 

þróunar á rafrænum framtölum hafi verið skönnun pappírsframtala. Sú aðferð byggði 

á því að menn héldu áfram að skila framtölum á pappír en nota skyldi tæknina til að 

yfirfara þau. Grunnhugsunin var óbreytt  frá pappírsframtölum og mynda (skanna) 

þurfti sérstaklega hverja blaðsíðu framtals. Um þetta leyti hafði verið unnið að því að 

staðla og búa til framtalsforrit fyrir lögaðila þannig að nýjar aðferðir voru að þróast 

sem byggðu á breytingu frá fyrri tíð, þ.e. pappírsframtölunum. Rætt var um að 

breytingu þyrfti frá pappírssamfélaginu, mikil vinna lægi augljóslega í því að fylla út 

framtöl, síðan að skrá þau og yfirfara. Til að koma í veg fyrir villur, var vinnureglan 

sú að skrá upplýsingar inn í kerfið af framtalinu og endurskrá til öryggis. 

 

....ég held að það hafi verið samdóma álit allra að það yrði að gera 

breytingar í framtalsgerðinni, þetta var heilmikið pappírssamfélag sem 

við lifðum í, það þurfti að fylla út framtöl og þetta þurfti allt að passa 

við upplýsingar sem við eða aðrir aðilar höfðum sett inn þannig að það 

var mikil skráningarvinna hjá gjaldendum og það var mikil vinna hjá 

skattyfirvöldum líka vegna þess að framtölin voru öll skráð og svona til 

þess að útiloka villur, þá voru öll framtölin tvískrá,  það er þau voru 

fyrst skráð og síðan endurskráð..... (úr viðtali) 

 

 

Skönnunartilraunin þótti ekki takast nógu vel og þar sem starfsfólk og ríkisskattstjóri 

þekktu vel til upplýsingatækninnar þótti ekki úr vegi að nýta þætti hennar með notkun 

internets, staðla og að finna nýjar lausnir í stað pappírsframtala.  

                                                 
96

 Ath. Hér er beint sjónum að skilum einstaklinga, hvorki rætt um fyrirtæki, virðisaukaskatt né 

staðgreiðslu. Sbr. einnig grein Bragi L Hauksson forstöðumaður upplýsingadeildar ríkisskattstjóra. 
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Stefnumarkandi ákvarðanir voru teknar árið 1999 um að útbúa og setja í gang rafræn 

skil á framtölum á vefnum fyrir einstaklinga. Í fyrsta skiptið skiluðu strax liðlega 

10% einstaklinga rafrænt. Strax árið eftir fóru rafrænu skilin yfir 30% af 

einstaklingum sem þótti mjög gott og áfram var unnið að því að þróa kerfið og auka 

forskráningu á framtölum. Þetta hlutfall ásamt reynslunni sem hlaust af vefskilum 

framtala þótti nægjanlega gott til að ákveðið var að halda áfram á þessari braut.  

...við settum það niður svona í byrjun sem markmið að.... hvað á ég að 

segja, að þróa það sem við kölluðum rafrænan feril frá upphafi til enda, 

að gera það mögulegt að öll vinnsla framtalanna í hendi framteljanda 

sem og skattyfirvalda, færi fram án þess að nokkuð væri unnið á 

pappír... (úr viðtali) 

 

Jafnframt því sem unnið var að þróun skilakerfisins, var unnið að tilurð 

bakvinnslukerfis sem væri fullkomlega rafrænt. Þetta var regluprófunarkerfi, nokkurs 

konar greindarforrit sem yfirfer framtöl, prófar þau og prófar hvort þau standist. Kerfi 

þetta prófar einnig hvort sé ósamræmi innan framtals, hvort það sé í samræmi við 

upplýsingar ríkisskattstjóra í gagnagrunni um viðkomandi framteljanda og hvort 

standist lög og reglugerðir sem málin varða.  Það eru á milli 1100 og 1200 reglur sem 

eru skoðaðar fyrir einstaklinga og framtöl sem standast þessar reglur fara í gegn og fá 

álagningu án þess að vera nokkurn tíma skoðuð handvirkt.  

Ef þarf að skoða framtal nánar, er það yfirfarið rafrænt á skjá en ekki prentað út.  

Þetta breytta fyrirkomulag hefur leitt til þess að handavinna við skráningar er að 

miklu leyti dottin niður þannig að kraftar starfsfólks nýtast betur í önnur verkefni.  

Strax í upphafi var hagkvæmnissjónarmið haft að leiðarljósi og að sögn 

ríkisskattstjóra hafa fjárveitingar til stofnunarinnar verið nokkurn veginn óbreyttar 

síðustu 5 árin en framteljandafjöldi vaxið mjög og orðið mikil fjölgun í kerfinu án 

þess að mannskap væri bætt við.  

 

Þær breytingar sem gerðar voru frá pappírsframtölum yfir í rafræn skil voru ekki 

fjármagnaðar með viðbótarfjárveitingum heldur var nýtt það fjármagn sem stofnunin 

hafði innan fjárveitingarrammans og það sem meðal annars gerði það kleift var að 

pappírs- póst- og prentunarkostnaður snarlækkaði. Þegar mest var sent út af pappír 
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fóru allt að 14 tonn á vegum ríkisskattstjóra en árið 2006 er það komið niður í 4-5 

tonn, bein kostnaðarlækkun varð þegar á fyrstu árum breytinganna.  

 

Þarna kom sér vel að nýir stjórnarhættir höfðu verið innleiddir, það sem gjarnan er 

kallað nýskipan í ríkisrekstri
97

 sem fól meðal annars í sér að forstöðumenn stofnana 

höfðu meira svigrúm en áður hafði verið um að ráðstafa því fé sem nota ætti í þeim 

tilgangi sem þær störfuðu
98

.  

Forritunarþjónusta var keypt að en hönnun kerfisins unnin að miklu leyti innan 

stofnunar. Mikið og gott samstarf var á milli stofnunar og tölvufyrirtækjanna þannig 

að vandamál sem komu upp við vinnslu og prófanir voru snarlega leyst.  

Aðspurður um þróun vefframtala, sagði ríkisskattstjóri að grunnurinn hefði verið 

rafræn eyðublöð frá heilbrigðiskerfinu sem hefði verið unnið áfram með á allt öðrum 

grunni. Varðandi það sem var að gerast í nágrannalöndum, þá þekktu menn þróunina 

varðandi vefskil en fóru „...hvergi í svona skóla að þessu leyti“
99

. Það hafi hvergi 

verið komin á veruleg reynsla hvað vefskil varðaði og teymi ríkisskattstjóra hafi farið 

sínar eigin leiðir þótt byggt hafi verið á þekktum aðferðum.  

Til að mynda hafi verið notað fyrrnefnt eyðublaðakerfi sem notað var við skoðun á 

framtölum en það hafi verið lagt til hliðar og nýtt þróað þar sem ýmis atriði hafi þurft 

að þróa, bæta og breyta. Við þessa þróun hafi einnig verið notaðar fyrirmyndir annars 

staðar frá sem sást að væri hægt að nýta.  

 

Aðspurður um þátt sinn sem yfirmanns í þróunarvinnu og stefnumörkun, staðfesti 

ríkisskattstjóri að hann væri allnokkur en samstaða og áhugi innanhúss hefði líka 

mikið að segja, starfsfólk hefði lagt sig fram og sýnt frumkvæði og áhuga.  

Hann hefði markað ákveðna stefnu þegar tók við störfum 1999 og þá hafi sú staða 

verið uppi að Ísland hafi að sumu leyti dregist aftur úr Norðurlöndum sem það hafi 

gjarnan borið sig saman við og forskráning upplýsinga á skattframtöl hafi ekki verið 

                                                 
97

 Sjá t.d. Friðrik Sophusson (1996). Þáverandi fjármálaráðherra, ræða á ráðstefnu fjármálaráðherra um 

nýskipan í ríkisrekstri, árangur og markmið til aldamóta.  
98

 Orðalag viðmælanda. 
99

 Bein tilvitnun. 
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komin á. Það hafi verið ásetningur hans að vinna þetta gap upp og samstaða skapaðist 

innanhúss um að fara hina rafrænu leið. 

Fyrst í stað varð vart tregðu innan kerfisins og efasemdarraddir heyrðust um að þetta 

væri hægt og fólki þótti seinlegt að fara yfir framtöl á skjá. Fljótlega kom ávinningur 

af breyttu fyrirkomulagi í ljós og starfsfólkið varð sáttara við nýjar aðferðir. 

Skráningarvinna minnkaði ár frá ári, regluprófunarkerfið gerði að verkum að ekki 

þurfti að fara yfir öll framtöl og vélrænar ábendingar komu um þau framtöl sem 

sérstaklega þurfti að skoða betur. Það væri alveg ljóst nú í dag að enginn vildi hverfa 

aftur til fyrri vinnubragða þó það væri gerlegt í sjálfu sér.  

 

Ríkisskattstjóri benti einnig á breytingu á grundvallarviðhorfi til stjórnsýslu sem 

orðið hefði á síðustu árum. Ekki einungis hafi nýskipan í ríkisrekstri verið komið á og 

forstöðumenn fengið meira svigrúm um rekstur á sinni stofnun innan 

fjárlagarammans heldur hafi orðið grundvallarbreyting á viðhorfi til stjórnsýslu og 

nýr lagarammi um stjórnsýsluna hafi haft áhrif á vinnubrögð og hugsunarhátt innan 

hennar. Stjórnsýslulög, upplýsingalög og lög um persónuvernd voru sett en þetta 

minntust nær allir viðmælendur á og að vinnureglur væru skýrari. 

6.2.1  Breytt viðhorf 

 

Einkennandi fyrir breytt viðhorf er að menn hætta að líta á stjórnsýsluna þannig að 

hún eigi að stjórna og stýra, gefa fyrirmæli og skipa fyrir en jafnframt að hún eigi að 

veita þjónustu.  Svo dæmi sé tekið um skattastjórnsýslu, þá er hennar hlutverk einnig 

að hjálpa borgurunum og leiða þá við að standa við sínar skyldur en ekki einungis að 

sjá um álögur. Jafnframt því sem þjónustan sé höfð að leiðarljósi, þá er um leið unnið 

að því að ná betri árangri innan stofnunar. Þetta er grundvallarmunur frá því sem var, 

þ.e. að skatturinn líti nú á sig sem þjónustustofnun og notar til að mynda ekki lengur 

orðið gjaldendur, heldur viðskiptavinir. 

Til að fylgja þessu eftir var stofnað þjónustusvið innan embættis ríkisskattstjóra og er 

það stærsta sviðið innan stofnunarinnar. Það sér meðal annars um öll mál sem lúta að 

framtali, úrvinnslu og þvíumlíku og upplýsingatæknin er hluti þess að auðvelda það.  
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Skilvirkni hefur vissulega aukist sagði ríkisskattstjóri, ekki hafi orðið aukning á 

mannafla innan skattkerfisins í nokkur ár en framteljendum á sama tíma fjölgað mikið 

auk breytinga á skattalögum sem hafi heldur aukið flækjustig frá því sem var. 

Þannig séu færri starfsmenn á framteljanda en áður var sem þýði lægri 

vinnslukostnað. Einnig sé hægt að benda á lækkun aukakostnaðar eins og pappír, 

prentun og póstburðargjöld.  

Auk heldur sé betri yfirferð framtala og betri álagning að því leyti að meira samræmi 

er tryggt í skattlagningu og minni hætta er á villum. Framteljendur eru minntir á ef 

gleymist að fylla út í reiti sem upplýsingar þarf í þegar framtal er útfyllt rafrænt. 

Íslenska kerfið hefur vakið athygli í öðrum löndum og til dæmis hafa fulltrúar frá 

Eystrasaltsþjóðum og Finnum komið til að kynna sér það, sérstaklega 

gervigreindarkerfið og bakvinnsluna.  

 

6.2.2  Smáskrefakenningin í framkvæmd 

 

Það er kostur við tilurð rafræna vefskilakerfis ríkisskattstjóra að það hefur verið þróað 

og unnið í bútum. Ákveðinn hluti kerfisins hefur verið tekinn fyrir á hverju ári. 

Undirbúningi breytinga var þannig háttað að vinnuhópar innan stofnunar voru 

samsettir af starfsfólki frá öllum deildum. Þar voru ræddar tillögur að breytingum, 

hverju ætti að breyta og hvernig ætti að framkvæma og stefnan á þann veg mörkuð 

skref fyrir skref. Ákveðið var hvað skyldi smíðað fyrir næstu framtalsgerð, hvaða 

eyðublöð yrðu rafræn, hvernig aðgangskerfi og lykilorð ættu að virka og koll af kolli.  

Þetta var mikið samvinnu- og hópvinnuverkefni og ennþá er unnið að því að bæta 

ákveðna þætti þess. 

Ríkisskattstjóri tók sérstaklega fram kostinn við að vinna verk á þennan hátt þar sem 

hann þekkti dæmi frá öðrum þjóðum um að sett hefðu verið mjög stór markmið, farið 

af stað og útbúin lýsing á kerfi, samið við hugbúnaðarhús og kerfið verið unnið og 

tilbúið eftir kannski þrjú ár. Ókosturinn væri sá að eftir þrjú ár væri tæknin sem lagt 

var upp með orðin úrelt og það kæmi strax niður á nýja kerfinu.  
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Til samanburðar reyndist það prýðilega hjá hjá hans stofnun að þróa hluta kerfisins 

frá ári til árs og gera tæknilegar breytingar á hverju ári eftir því sem reynslan leiddi í 

ljós. Þannig virkar það best, síbreytilegt og lifandi og er aðlagað að þörfum þeirra 

sem nota það 

Þarna eru breytingarnar gerðar í smá bútum, vel skilgreint fyrirfram hvað á að gera og 

sannreynt hvernig þessi nýi hluti kerfisins virkar með því kerfi sem fyrir er áður en 

ráðist er í næsta áfanga.   
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6.3  Tollur 

 

Rafræn tollafgreiðsla hófst 1991 með upptöku EDI (electronic data interchange) eða 

SMT (skjalasendingar milli tölva) eins og það er kallað í viðkomandi reglugerð. Þessi 

samskipti voru heimiluð með lagasetningu
100

. Næsta skref var að gangsetja Vef-

tollaafgreiðslu sem var gert sérstaklega fyrir  smærri fyrirtækin sem treystu sér ekki 

til að kaupa hugbúnað til að stunda SMT tollafgreiðslu. Vef-tollafgreiðslan fór í gang 

2001 og var Ísland með fyrstu ríkjum til þess að taka upp almenna gagnvirka 

tollafgreiðslu á vefnum
101

. Með þessum viðbótarmöguleika tókst að koma rafrænni 

tollafgreiðslu í yfir 90 % af öllum tollafgreiðslum. 

 

Vel hefur tekist til með útfærslu tollafgreiðslu í inn-og útflutningi en tollskýrslum er 

skilað rafrænt inn til tollstjóra og eru afgreiddar rafrænt að meginhluta án frekari 

athugasemda. Fyrirtæki sem hafa heimild til rafrænnar tollafgreiðslu verða einnig að 

sækja um rafræn skilríki til að unnt sé að tollafgreiða á vefnum (sjá skilriki.is). 

Algengara er þó að afgreiða með svokölluðum SMT-skeytum þar sem tollskýrslurnar 

eru sendar úr viðskiptahugbúnaði fyrirtækis til tollsins í gegnum x.400 gagnahólf
102

.  

Það fyrirkomulag að skýrslur séu keyrðar rafrænt inn og afgreiddar á þann hátt hefur 

sparað geysimikla skráningarvinnu þar sem áður þurfti að fylla út pappírstollskýrslu 

hjá fyrirtæki og að því búnu að skrá hana inn í kerfi tollsins, yfirfara samþykkja, 

reikna út og afgreiða. Sömu pappírar voru margyfirfarnir á ólíkum stigum 

afgreiðslunnar. Rétt er þó að geta þess að tollstjórar geta ætíð kallað eftir gögnum um 

skýrslu til að yfirfara nánar, þ.e. reikninga og fylgiskjöl sbr. 1. mgr. 28. gr. tollalaga 

nr. 88/2005. 

Þó að vart yrði óánægju hjá fyrirtækjum fyrst þegar verið var að koma á rafrænum 

skilum á tollskýrslum, til dæmis vegna þess að þau urðu að kaupa hugbúnað, þá má 

ætla að kostnaður vegna þess hafi verið fljótur að skila sér í færri ferðum niður í toll 

og tíminn sem sparaðist vegna ferða og biðtíma hafi fljótt sýnt fram á arðsemi auk 

fljótvirkari afgreiðslu eftir að sjálfvirkni komst á. 

                                                 
100

 Sjá lög nr. 96/1987, 6. gr. um breytingu á tollalögum. Ennfremur Rg. 309-1992 og Rg. 228-1993.  
101

 Frumvarp til tollalaga. http://www.althingi.is/altext/131/s/0753.html.  
102

 http://www.tollur.is/displayer.asp?cat_id=25 

http://www.althingi.is/altext/131/s/0753.html
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Viðtal við forstöðumann stjórnsýslusviðs hjá Tollstjóranum í Reykjavík leiddi í ljós 

þrjár megin breytingar í tollafgreiðslu síðustu 30 ár, fyrst í þá áttina að staðla 

afgreiðslu og setja henni tímamörk og nokkrum árum síðar að tölvuvæða 

tollafgreiðslu sem hélst í hendur við breytingar á tollskrá og tollalögum. Þriðja megin 

breytingin var þegar Vef tollafgreiðsla er tekin upp, þ.e. að tollskýrslur eru sendar 

rafrænt inn og einnig afgreiddar á þann hátt. 

 

6.3.1 Frá fortíð að nútíð 

 

Til að bregða upp mynd af því hvernig innflutningsskýrslur voru afgreiddar, var ferlið 

rifjað upp eins og það var um 1970. Skýrslur voru í fjórriti, allt var handunnið við 

afgreiðslu þeirra, þær yfirfarnar, reiknaðar út, bókaðar í gegnum bókhaldskerfið í 

hálfsjálfvirkum bókhaldsvélum þar sem hvert gjald var bókað í sinn ákveðna reit og 

síðan allt stemmt af að kvöldi
103

. Viðmælandi tók fram að eina sjálfvirknin var sú að 

reiknivélar voru notaðar til að reikna út gjöldin en voru heldur fornfálegar og það 

þurfti að hreyfa til valsa til að reikna út. Á þessum tímapunkti var nýfarið að gera 

kröfu um að innflytjendur sjálfir fylltu út sínar skýrslur og um það leyti voru 

eyðublöð aðflutningsskýrslna endurskoðuð og sett upp í staðlað form.  

Tíminn sem fór í að reikna út skýrslu var ferli sem oft á tíðum tók nokkra daga og 

þótti það nokkuð metnaðarfullt að setja markmið sem var að klára alla tollafgreiðslu 

(pappírsvinnslu) á sólarhring   

...við settum upp ákveðið markmið að reyna að klára alla 

tollafgreiðslu á sólarhring. Það sem kom inn að það væri 24 tíma regla, 

þannig að það sem kom inn fyrir lokun, það var tilbúið fyrir lokun 

daginn eftir, svona í normal gangi.... þetta var náttúrlega dáldið mikið 

álag því það voru oft svona um þúsund skýrslur sem komu inn á dag 

þannig að þetta var heljarmikil verksmiðja að prosessera þetta í gegn.... 

(úr viðtali) 

 

 

Þegar komið var með tollskýrslu til afgreiðslu var hún fyrst afhent við móttökuna og 

þar skráð að hún hefði verið móttekin ásamt meðfylgjandi skjölum. Síðan fór hún yfir 
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í farmskrárdeild þar sem yfirfarið var hvort passaði við farmskrá innflutnings. 

Farmskrá hverrar sendingar gat verið með allt að 1.000 sendingum með hverju skipi 

Var um að ræða nokkuð þykka skruddu sem þurfti að fletta upp í, bæði til að 

sannreyna að farmskrárnúmer passaði við skýrsluna og merkja við í farmskrá að 

skýrslan hafi verið móttekin. Að því búnu fór skýrslan yfir í tollflokkunardeild sem sá 

um að yfirfara tollflokka og upprunaskýringar. Ef komu spurningar um vöruna sjálfa 

var gerð vöruskoðun og að því búnu kom skýrslan til baka. Þá var hún tilbúin í 

gjaldatékk, hvaða gjöld fylgdu tollskránum. Að því búnu voru gjöldin yfirfarin og 

voru sérstakir aðilar sem gerðu það. Þá fór skýrslan í endurskoðun, frá endurskoðun 

fór hún í afgreiðsludeild þar sem skjöl biðu þess að viðskiptamaður borgaði tilskilin 

gjöld. Ekki var allt búið þarna því skýrslan ásamt tilheyrandi pappírum fór í 

bókhaldsþáttinn þar sem viðkomandi gjöld voru bókuð og allt dregið í sundur og 

eyðublöð flokkuð eftir því hvert áttu að fara. Frumritið fór til Ríkisendurskoðunar 

sem þá yfirfór allar tollskýrslur, afrit til Hagstofu, þriðja eintakið var fyrir tollstjóra 

og fjórða fyrir innflytjanda. Síðan fór þetta yfir til gjaldkera sem tók á móti 

gjöldunum. Afstemming gjalda var í dagslok og þá var öllu raðað saman. Einnig 

þurfti að koma skrá til bankanna yfir upplýsingar um hvað hefði verið tollafgreitt 

vegna gjaldeyriseftirlits. 

Á þennan hátt gekk tollafgreiðslan fyrir sig árum saman en innflutningur jókst jafnt 

og þétt að umfangi og rætt var innan tollstjóraembættis á hvern hátt mætti hagræða og 

gera betur. Sú umræða var komin vel á veg árið 1980 og þá var tekin saman 

greinargerð sem bar heitið Tölvuvæðing tollafgreiðslu. Þar voru lögð fram plön um 

hvernig tölvuvæða megi tollafgreiðsluna og hvaða skref þurfi að taka til þess og á 

hvern hátt að samþætta úrvinnslu á þeim þáttum sem að tollafgreiðslu koma. Þessi 

skýrsla var lögð fyrir fjármálaráðuneytið sem mótandi plagg og þar var tekin sú 

ákvörðun að fara af stað í þessa vinnslu.  

Heildarsýnin var sú að afgreiða allt í einum pakka, það yrði samvinna við 

farmflytjendur, við Hagstofu, við fjársýsluna
104

 og fleira. Áfram var unnið að þessum 

málum og kom út stór skýrsla 1983 og í framhaldi af því var farið að huga að 

samningagerð við SKÝRR (Skýrsluvélar ríkisins og Reykjavíkurborgar) um að taka 
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að sér að vinna hugbúnað og sjá um vinnslu. Þarna átti eftir að greina kerfið og 

hvernig það skyldi skiptast upp í þætti. Þó var ljóst að farmskráin yrði einn 

grunnþátta kerfisins og tollaskráin annar. 

 ... öll þessi stóra skrá með sínum númerum og allt sem henni fylgir, 

þannig að þegar þú sæir eitt tollskrárnúmer, þá gætirðu farið inn í 

gagnasafnið og séð allt sem fylgir þessu tollskrárnúmeri. Ekki bara 

hinir ýmsu tollar heldur líka allar tegundir af gjöldum , boð, bönn, 

leyfi, vottorð og hvað annað sem gæti fylgt tollskrárnúmerinu. Bara... 

þú sást í einu vetfangi og maður gat beitt þá þessum upplýsingabanka 

þegar verið var að vinna skýrsluna með sínum tollaflokki... (úr viðtali) 

 

 

Ljóst var að mjög fjölþætt gagnasafn var í uppsiglingu, þar þurftu að koma fram 

þættir eins og farmskrá, innflytjendaupplýsingar og tollaskrá með öllum leyfum, 

vottorðum og stöðlum auk gengis, staðla og kvóta og annars slíks sem nauðsynlegt er. 

Undirgögn innan gagnasafnsins eru margbreytileg og fjölþætt. Til dæmis þarf að 

koma fram innan farmskrár varðandi flutningsfar í hvaða landi það er skráð, 

hverskonar skip er um að ræða, hver er umboðsmaður, hvaðan það kemur og á hvaða 

hafnir það muni sigla svo dæmi séu tekin.  

Fyrsti liður í uppbyggingu þessa kerfis var að koma farmskrá og afgreiðslu hennar í 

tölvutækt form og samið var við Eimskip um að vera tilraunaaðilar og senda 

upplýsingar rafrænt. Á þann hátt var líka auðvelt að gera sér grein fyrir stöðu hverrar 

sendingar, hvort hún hafi verið afgreidd, hvort skýrsla væri komin eða hvort 

sendingin væri í bið vegna athugasemda. Farmskrárþættinum var hleypt af 

stokkunum árið 1985 og hafði þá verið skoðað hvað var í gangi hjá Dönum, Finnum 

og Norðmönnum og lærdómur fenginn af þeirra reynslu en enginn þeirra var þó með 

farmskrárkerfi eins og tollurinn var að byggja upp.   

... Farmskráin er nú  öðruvísi ... nú fylgjumst við með því hvort hún 

skilar sér öll eða ekki, gott að finna út hvort þetta eða hitt úr 

sendingunni væri eftir... það að hvort eru einhverjar eftirstöðvar af 

henni... áður þurfti jafnvel að liggja yfir því í 1-2 vikur til að finna út 

hvort væri eitthvað ótollafgreitt eða ... nú bara fáum við það beint 

út....vitum nákvæmlega hvað á að vera á hverjum stað... (úr viðtali) 
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Vel gekk með verkefnið og helstu hnökrar sem komu í ljós, voru að flutningsgeta 

símalína á milli SKÝRR og tollstjóra annaði ekki nægjanlega gagnamagni svo það 

þurfti að stækka tengingar og auka flutningsgetu á línunum. Um áramót 1987-88 urðu 

miklar breytingar á tollakerfi, ný tollskrá og tollflokkunarkerfi. Þá var nýja kerfið 

keyrt inn með nýjum eyðublöðum, nýjum gjöldum og á þessum tímapunkti var búið 

að tölvuvæða tollafgreiðslu innflutnings. Við það hurfu í einu vetfangi margir þeirra 

verkþátta sem lýst var við handvirka afgreiðslu tollinnflutnings.  

Þetta verkefni hafði stuðning og fylgi yfirmanna, bæði tollstjóra og í 

fjármálaráðuneyti. Þó fjárveitingar kæmu að vissu marki til verkefnisins, þá þurfti 

einnig að taka af þeim fjárveitingum sem embættið hafði en haldið var sérstaklega 

utan um það til að gera grein fyrir kostnaði.  

Kerfið eins og það var útbúið fyrir meira en 20 árum síðan stendur ennþá í grunninn 

eins og var útbúið og sú vinna sem lögð var í að greina og úthugsa það, skilaði sér 

mjög vel. 

Þó geysileg hagræðing hefði náðst og væri komin á um allt land í kringum 1990, þá 

gerðu tollyfirvöld sér grein fyrir að hægt var að gera betur því þarna var ennþá um 

pappírsskýrslur að ræða og upplýsingar af þeim voru innskráðar handvirkt. Næsta 

skref var að fá skýrslurnar sendar rafrænt og einnig að samþykkja þær og afgreiða 

rafrænt. Þessi áætlun hafði það mikið fylgi að lögfest var að alfarið skyldu komin á 

rafræn viðskipti við tollinn með inn- og útflutningsskýrslur árið 2000. Unnið var 

leynt og ljóst að því takmarki en þó varð að fresta því um eitt ár. Einstaklingar og 

aðilar með færri en eina skýrslu á mánuði fengu undanþágu frá þessari reglu. 

Breytingin frá því að tollafgreiðsla tók sólarhring og niður í 1-2 mínútur er mikil og 

ólíklegt að nokkur vilji taka upp fyrri vinnubrögð auk þess sem fjöldi sendinga hefur 

aukist mjög.  

Þá er einnig mun auðveldara að draga upplýsingar um inn-og útflutning saman og til 

að mynda getur Hagstofa keyrt upplýsingar beint inn í sín kerfi í stað þess að áður 

þurfti að handfæra þær af tolleyðublöðum. Viðskiptavinir geta einnig tengt þessar 

upplýsingar beint í sín bókhaldskerfi svo ljóst er að víða er hagræðing og 

vinnusparnaður af því að vera með upplýsingar á rafrænu formi. Hægt er að sækja 

upplýsingarnar og nota á ýmsan máta, hvort sem er fyrir afgreiðslu eða 
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upplýsingasöfnun eins og fyrir inn- og útflutning eða birgðabókhald og viðskiptakerfi 

fyrirtækja. 

Kerfi af þessu tagi er lifandi að því leytinu til að ætíð þarf að huga að breytingum og 

endurnýjunum og er það í sífelldri þróun. Það er ekki endurnýjað allt í einu, heldur 

þættir innan þess sem er í samræmi við smáskrefakenningu. Svarað er þörfum 

umhverfisins, nýtt sú tækni sem talin er best hverju sinni, og leitast við að gera betur 

um leið og anna þarf síauknum færslufjölda.  

Stóru breytingarnar sem urðu voru hins vegar í samræmi við kenningar Kingdons þar 

sem vandamál, lausnir og stefnur sveimuðu saman í straumi. Vandamálið var að 

afgreiðslum hafði fjölgað mjög, mál voru lengi í afgreiðslu, óþjált var að átta sig á 

stöðu sendinga og þetta skapaði álag bæði fyrir starfsmenn stjórnsýslu og 

viðskiptavini. Ákveðið var að koma með lausn sem lyti að því að bæta úr ástandinu 

og straumlínulaga afgreiðsluferli eftir því sem mögulegt væri til að hraða afgreiðslu 

og sníða af vankanta.  

Þetta átti við á þeim stigum sem stóru breytingarnar voru gerðar, þær voru undirbúnar 

gaumgæfilega og á ákveðnum tímapunkti varð öll vinnsla að fara í gang eins og 

undirbúið hafði verið.  
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6.4  Umferðarstofa 

 

Einn af stærstu gagnagrunnum landsins er ökutækjaskráin sem er í umsjón 

Umferðarstofu.  

Rætt var við framkvæmdastjóra rekstrarsviðs og hann spurður út í þróun rafrænnar 

stjórnsýslu hjá stofnuninni. Hann greindi frá því að Umferðarstofa hafi verið mynduð 

síðla árs 2002 við sameiningu Skráningarstofu og Umferðarráðs og við sameininguna 

þegar ný stofnun hafi orðið til hafi það kallað á endurskipulagningu og ný skipurit. 

Yfirmaður stofnunarinnar hafi haft mikla reynslu af kerfisvæðingu og kerfisrekstri og  

verið hlynntur jákvæðum breytingum sem fælu í sér hagræði fyrir stofnunina og 

notendur þjónustunnar.  

Að mati viðmælanda fellur undir rafræna stjórnsýslu allt sem tengist því að 

viðskiptavinur þurfi ekki að koma til stofnunarinnar óháð því hvort það er 

upplýsingamiðlun þannig að hann geti sótt upplýsingar rafrænt eða fyllt út umsóknir 

eða eyðublöð og sent inn eða klárað í kerfum Umferðarstofu.  

Sem dæmi má nefna að einstaklingum hefur verið gert kleift að sækja allar 

upplýsingar um ökutæki sín í gegnum rsk.is með sínu aðgangsorði þar og á þann hátt 

getur Umferðarstofa uppfyllt upplýsingaskyldu sína gagnvart bifreiðareigendum án 

þess að kosti viðbótarvinnu eftir að upplýsingar hafa verið færðar inn í 

ökutækjagrunninn. Þarna sparast einnig nokkur tími sem annars færi til 

upplýsingaveitu.  

Umferðarstofa býður upp á að skrá eigendaskipti ökutækja rafrænt sem er liður í að 

auðvelda bifreiðaumsýslu og gera léttari í vöfum. Unnt er að sækja eyðublöð til 

afskráningar og eigendaskipta inn á vefinn en mögulegt að framkvæma það rafrænt til 

loka. Þó er ákveðinn annmarki að sá sem skráir færslu verður að hafa aðgang að 

netbanka Glitnis eða Kaupþings til að greiða fyrir eigendaskiptin þó á döfinni sé að 

aðrir bankar bjóði upp á þetta síðar. Við færsluna verður til tenging við bankalínu svo 

að hægt er að ganga frá greiðslu um leið sem er skilyrði til að eigendaskipti fari fram 

og verða aðilar eigendaskiptanna,bæði kaupandi og seljandi, að samþykkja skiptin 
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rafrænt innan dagsins.
105

 Þarna skapast hagræði, bæði fyrir einstaklinga og bílasala en 

um 80 þúsund eigendaskipti eru skráð á bifreiðum árlega og munu sparast miklir 

snúningar, bréfasendingar og skráningar
106

, sérstaklega þegar hægt verður að 

framkvæma eigendaskipti um hvaða netbanka sem er.  

 

Bílaumboð hafa sér vefsvæði fyrir sig og geta tengt sig inn á kerfi umferðarstofu og 

nálgast upplýsingar þar. Tilraun var gerð til að umboðin skráðu inn upplýsingar um 

ökutæki þau sem flutt voru inn en það gaf ekki nógu góða raun, þóttu of margar villur 

og er því í höndum forskráningarfulltrúa að annast þær skráningar.  

Upplýsingagjöf um ökutækjaeign einstakra aðila til lögfræðinga sem áður tók 

talsverðan tíma og var sinnt innanhúss, hefur nú verið vefvætt og rafvætt á þann hátt 

að lögfræðingar geta nú sjálfir flett upp og greiða fyrir aðganginn í samræmi við 

notkun.  

Í þróun og vinnslu gagnagrunna hefur reynslan á Umferðarstofu verið sú að betra 

hefur reynst að skrifa og hýsa gögn innan stofnunarinnar fremur en að fela það 

utanaðkomandi aðilum. Rökin fyrir því eru að þá getur stofnunin verið óháð einstaka 

þjónustuaðilum hvað varðar sérfræðiþekkingu. Með hýsingu innan stofnunar er hægt 

að sækja sérfræðiþekkinguna í það fyrirtæki sem hentar hverju sinni og á þann hátt að 

tryggja eðlilega samkeppni og bestu og hagstæðustu þjónustuna og að líkindum 

fljótar afgreidd.. Sem dæmi að ef hýsingin væri hjá SKÝRR, þá væri ekki hægt að fá 

Miracle til að þjónusta grunninn. Umferðarstofa hefur eigin hugbúnaðardeild en 

kaupir ýmsa þjónustu af verktökum. 

Það hefur verið áberandi að verkefni sem unnin eru með öðrum fyrirtækjum taka 

lengri tíma en ætlað er í upphafi. Bæði þarf að finna tíma sem hentar fyrir fundi og 

framkvæmdir og einnig þurfa fyrirtækin að samþykkja að veita fé og mannafla til 

vinnunnar. Nærtækt dæmi um það er sjálfvirkni sú sem þarf að komast á til að 

einstaklingar geti farið  í heimabanka sinn til að samþykkja og greiða fyrir 

eigendaskipti.  
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Aðspurður um ávinning af því sem áunnist hefur á sviði rafrænnar stjórnsýslu, þá 

sagði viðmælandi að erfitt væri að tala um beinan sparnað en það væri hægt að leiða 

líkur að því að sparast myndu um það bil 10 stöðugildi ef fólk gæti gengið frá öllum 

erindum við Umferðarstofu yfir netið. Hins vegar væri ekki inni í þessu ávinningur 

eða tímasparnaður fyrir notendur þjónustunnar sem spöruðu sér símtöl og ferðir. 

....en svo höfum við gert alveg fullt fullt af smærri hlutum sem hafa 

sparað mikinn tíma og orku og mikla símsvörun . Við vorum held ég 

fyrsta stofnunin sem tók í notkun sjálfvirkar sms sendingar þannig að 

þegar ákveðin skráning var búin, þá fengu menn send sms og gátu farið 

á vefinn og tékkað á stöðu nýskráningar... (úr viðtali) 

 

 

Til lengri tíma litið er Umferðarstofa með markmið sem heitir 100% vefþjónusta og 

þýðir í raun það að gera eigi mönnum fært að gera allt það á netinu sem felst í að eiga 

viðskipti við Umferðarstofu. Það verði gert smám saman með því að tína inn aðgerðir 

og ferla sem vinni að því að þetta rætist. (Smáskrefakenningin í framkvæmd , innskot 

höf.) Litið sé til annarra landa, Norðurlöndin halda árlega fundi „Nordiske 

registermöde“ og þar er fjallað um nýja hluti. Þar komi í ljós að þó farnar séu 

tiltölulega ólíkar leiðir, þá þurfi að passa sig á sömu hlutunum.  Til að mynda séu 

flestir að glíma við að gagnagrunnar og ökutækjaskrár séu að eldast og þurfi að smíða 

ný kerfi sem geti sótt upplýsingar úr eldri grunnum 
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6.5  Fleiri dæmi  

 

Íbúðalánasjóður (ibudalanasjodur.is) auðveldar afgreiðslu lána með því að hafa 

rafræna upplýsingagjöf og lánsumsókn en áður þurfti að safna gögnum og senda í 

pósti til sjóðsins (eða fara með á staðinn) til að unnt væri að gera greiðslumat auk 

þess sem fylla þurfti út umsókn og senda
107

. Undanfari lánsumsóknar er að 

umsækjandi hafi gert greiðslumat þar sem hann gerir grein fyrir ráðstöfunartekjum 

sínum og lýsir því yfir að hann sé í skilum við fjármálastofnanir auk þess sem hann 

gefur íbúðalánasjóði heimild til að afla upplýsinga um stöðu sína hjá 

fjármálafyrirtækjum og innheimtuaðilum. Þegar greiðslumat er gert fær umsækjandi 

útgefið lykilorð og kemst ekki inn í greiðslumatið né umsóknarferlið aftur nema með 

því að nota þetta lykilorð. Þegar lánsumsóknin er send, er hún gerð rafrænt en staðfest 

afrit af samþykktu kauptilboði þarf að berast til að það sé afgreitt og umsækjandi 

standist skilyrði að öðru leyti
108

.  

 

Lánasjóður íslenskra námsmanna, LÍN hefur svipað fyrirkomulag þannig að hægt er 

að sækja um námslán rafrænt
109

 og er þá ýmist úthlutað lykilorði í gegnum þjónustu 

form.is eða að heimabankar tengjast LÍN og aðgangur inn á heimabanka gefur einnig 

aðgang að lánsupplýsingum.  

 

Vel heppnað dæmi um hagræðingu er að veiðikorthafar geta skilað veiðiskýrslum 

rafrænt.
110

 Það sparar miklar póstsendingar, eyðublaðaprentun og geymslu á skýrslum 

hjá Umhverfisstofnun. Frá 1999 til 2005 fóru rafræn skil á veiðiskýrslum úr 15% upp 

í 82% og minnkaði að sama skapi magn innsendra skýrslna svo að nam mörgum 

pappakössum eða hillumetrum. Lykilorð fá korthafar send með bréfpósti. Sömuleiðis 

er hægt að sækja rafrænt um veiðikort og endurnýja þau.
111

 

                                                 
107

 Áður þurfti að fá staðfest pappírsafrit af skattframtali og framvísa afritum af launaseðlum til að fá 

greiðslumat. 
108

 Til hægðarauka tekur Íbúðalánasjóður gilt rafrænt afrit kauptilboðs frá löggiltum fasteignasala, 

komi staðfesting frá honum með í tölvupósti um að kauptilboðið sé samþykkt. 
109

 www.lin.is  
110

 http://www.ust.is/Veidistjornun/  
111

 Beztir í heimi, fyrirlestur Áki Ármann Jónsson  

http://www.lin.is/
http://www.ust.is/Veidistjornun/
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Í vefþróunarverkefninu í N-Þingeyjarsýslum á vefnum skjalfandi.is er verið að búa til 

notendavænt rafrænt viðmót á ýmsum sviðum. Þar er m.a. unnið með rafræna 

heilsugæsluþjónustu inni á heilsutorgi vefsins sem ætlað er að byggja upp gagnvirka 

þjónustu við íbúa svæðisins og tengist hver og einn með sinni kennitölu og lykilorði 

inn á vefinn. Unnið er með vefbókunarkerfi fyrir heimilislækna, rafræna endurnýjun 

lyfseðla, ráðgjöf fyrir reyklausa og sykursjúka, offitusjúklinga og unglinga svo 

eitthvað sé nefnt. 

Samheiti fyrir þetta er heilsutorg og er líklegt að ef gefur góða raun að þá eigi svona 

fyrirkomulag eftir að breiðast út víðar
112

. 

 

Unnt er að skila virðisaukaskýrslum og staðgreiðsluskýrslum rafrænt um netið án 

milligöngu fjármálastofnana eða innheimtumanns ríkissjóðs og er ljóst að þar sparast 

einnig gríðar mikill tími sem annars færi í afgreiðslu og skráningu auk ferða og 

biðtíma. 

 

Framangreind atriði eru til mikils hagræðis fyrir fólk og fyrirtæki sem geta afgreitt sig 

á þennan hátt á þeim tíma sem hentar því, þá ekki endilega á skrifstofutíma eins og 

stofnanir eru opnar á. Víða um stjórnsýsluna er unnið að þróun lausna sem nýst geti 

bæði starfsemi sem þar á að framkvæma og sé einnig til hagsbóta fyrir notendur 

þjónustu stjórnvalda.  

Þó er vitað að það eru ekki allir sem kæra sig um rafræna afgreiðslu og vilja hafa 

gamla lagið á, þ.e. að sinna sínum erindum augliti til auglitis. Sú leið verður án efa 

áfram í boði. 

  

                                                 
112

 Virkjum alla, fyrirlestur Susan Martin verkefnisstjóri 24. janúar 2006. 
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6.6  Samskipti ríkis og einkafyrirtækja 

 

Þegar vinna þarf verkefni er brýnt að þekkja hver útkoman á að vera en líka þarf að 

gera sér grein fyrir í hverju það felst, og hvaða vinnuþætti það útheimtir. Þannig 

skiptir máli að undirbúningur sé vandaður áður en útboðslýsing er gerð en einnig þarf 

að fylgjast með verki á mismunandi stigum þess.  

Reynslan hefur kennt að hverju þurfi að huga og hvað beri að varast. Til að mynda 

lýsti viðmælandi íslenskri ríkisstofnun sem ákvað að gera gott tölvukerfi og fékk 

utanaðkomandi fyrirtæki til að gera lýsingu og greiningu á tölvukerfinu. Nokkurn 

tíma tók að koma vinnslu þess í gang og leið um það bil ár áður en stjórn 

stofnunarinnar var tilbúin að fara í útboðið. Það gekk eftir og byrjað var að vinna 

kerfið. Þegar sú vinna var komin vel á veg, kom í ljós að þetta var ekki það tölvukerfi 

sem starfsmenn stofnunarinnar vildu og töldu sig þurfa. Það fór saman að skilningur 

starfsmanna hafði aukist á því hvað þeir þyrftu og eins hafði tíminn unnið með þeim 

og tæknin þróast. Eins kom í ljós að vélbúnaður sem lagt var upp með í upphafi var of 

lítill. Það sýndi sig að verkefnið í heild tók of langan tíma þar sem hlutar kerfis voru 

við það að verða úreltir þegar það var tekið í notkun. Sá lærdómur varð til af þessu 

verki og fleirum sem unnin voru á vegum stjórnvalda að verktaki mætti ekki vera sá 

sami og hannaði verkið, þá gætu orðið vandræði með eftirlit með þeim. Eftirlit með 

stærri verkum væri nauðsynlegt. Þá mættu verkin ekki taka of langan tíma frá því þau 

væru hönnuð og þar til væru fullbúin til þess að úreldast ekki á hönnunartímabilinu. 

 

Einnig var sagt frá smíði gjaldkerakerfis fyrir ríkisstofnanir, stóru og flóknu kerfi sem 

margar stofnanir myndu nota. Þessu kerfi var ætlað að taka við reikningum sem komu 

inn og undirbúa þá fyrir greiðslu og halda áfram utan um þá inn í bókhaldskerfi. Sú 

leið var farin að nota ýmsa þætti sem voru til innan tölvukerfis ríkisins en að smíða 

nýja eftir þörfum. Þegar upp var staðið var þetta mjög viðamikið kerfi. Það þurfti ekki 

einungis að smíða gjaldkerakerfið sjálft, heldur að búa til tengingu við kerfi sem fyrir 

voru, til dæmis við SKÝRR, ríkisbókhald og bankana og fá samþykki banka og 

hagstofu til að nota það eins og upp var lagt með. Mikla samhæfingu þurfi til að 



80 

 

kerfið gæti unnið eins og skipulagt var og eftirlitið með verkinu og utanumhald 

reyndist dýrara en verkið sjálft þegar upp var staðið.  

Viðmælandi taldi að ekki hefði verið hægt að hafa eftirlitsþáttinn minni, verkið var 

það umsvifamikið að það þurfti eftirfylgni og reka þétt eftir með ýmsa þætti þess. Ef 

það hefði ekki verið gert linnulaust hefði það án efa orðið enn dýrara en raunin varð. 

Eins þurfti að sjá um að allt væri prófað og að virkaði rétt á meðan vinnsla og þróun 

stæði yfir, eftirlit væri mikilvægur þáttur. Hann sagði ennfremur að verkefnisstjórn 

þyrfti alltaf að vera til staðar og ekki mætti vanrækja hana því ef það væri gert, þá 

gæti hættan orðið sú að útkoman yrði ekki eins góð og verktakavinna jafnvel dýrari 

en ella.  

Einnig þyrfti að vera til staðar heildarsýn á verkið og frumkvæði til að fylgja því eftir. 

 

Þegar þessi samvinna ríkis og einkaaðila var að þróast og reynsla að verða til á árum 

áður gat það gerst að útboðslýsingar væru ekki nægjanlega góðar né heldur eftirlit 

með verkum. Fjármálaráðuneyti skipaði nefnd um upplýsinga- og tölvumál og sú 

nefnd gekkst fyrir því að búinn var til staðall um samskipti verktaka og verkkaupa í 

því skyni að vinnubrögð væru samræmd og ekki háð aðstæðum hverju sinni. Sá 

staðall heitir ÍST 32  og hefur fyrirsögnina „Almennir skilmálar um útboð og 

verksamninga vegna gagnavinnslukerfa“. Í þessum staðli er lýst samskiptum verktaka 

og verkkaupa, skyldum þeirra og réttindum og því hvernig skuli staðið að útboðum 

og verksamningum. Í honum er einnig að finna lýsingu á framkvæmd verks, 

samskiptum aðila á meðan verki stendur og síðan uppgjöri í verklok og ábyrgð beggja 

aðila
113

. Þarna varð til rammi um samninga og framkvæmd þeirra sem veitti báðum 

aðilum visst öryggi. 

 

Það var skoðun viðmælandans að mikilvægt væri að gera þarfagreiningu og móta 

stefnu áður en er byrjað á verkefni sem er í undirbúningi. Þegar stjórnvöld fá 

utanaðkomandi aðila til að vinna tæknivinnu, skrifa forrit, setja upp vefsíður eða aðra 

þjónustu, þá þarf að vinna verkið samkvæmt þörfum og óskum stjórnvalds en ekki 

eftir því hvað tækniaðilanum hentar. Jafnframt er mikilvægt að báðir aðilar geti skipst 

                                                 
113

 http://www.stjornendavefur.is/Fjarmal-stjv/opinb-innkaup/nr/1303  

http://www.stjornendavefur.is/Fjarmal-stjv/opinb-innkaup/nr/1303
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á upplýsingum og að samskipti séu góð því sérþekking hvors um sig má ekki glatast 

en best að verði samlegðaráhrif beggja til að koma með sem besta lausn. 
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7  Niðurstöðukafli - umræður 

 

Rafræn stjórnsýsla er afar víðfeðmt hugtak og nauðsynlegt við umfjöllun  að skoða 

einungis tilgreint svið til að missa efnið ekki úr böndum. Opinber stjórnsýsla og 

þjónusta við borgara sem framkvæmd er rafrænt hefur alla burði til að vera unnin 

faglega, gegnsætt og af öryggi og þekkingu. Þjónustuleiðir eru greindar, ferlaðar og 

bútaðar niður til að hægt sé að tæknivæða þær. Afgreiðslur innan stjórnsýslu eru 

færðar í rafrænan búning og unnið að því að mál séu afgreidd að eins miklu leyti 

rafrænt og unnt er. Við rafræna afgreiðslu er aðgætt í upphafi að allar nauðsynlegar 

upplýsingar og gögn liggi fyrir þar sem ekki er hægt að vinna mál áfram nema þær 

séu skráðar og minnt á ef ekki eru allar upplýsingar til staðar.   

Eðli upplýsingatækni er að vera í sífelldri framþróun, vélar og hugbúnaður 

gærdagsins verða úr sér gengin á morgun eða í besta falli verður búið að þróa lausnir 

sem eiga að geta leyst viðfangsefni enn betur, fljótar og haft fleiri eiginleika en 

aðferðir sem við erum nýorðin vön að nota. 

Það er ljóst að umræða um aukna notkun tölva og hagnýtingu tækni hafði verið í 

gangi um skeið áður en opinber stefna kom fram um það á Íslandi. Þrýstingur var 

innan opinbera geirans frá starfsmönnum um að bæta aðstöðu og auka vinnslugæði 

kerfa og vélbúnaðar en einnig frá tölvu- og hugbúnaðarfyrirtækjum sem vildu skapa 

markað fyrir sína vöru. Umfang þjónustu og magn sem þurfti að afgreiða hafði aukist 

og hafðist ekki eins vel undan svo finna þurfti lausnir til að bæta þjónustuna. Ólíkar 

þarfir og lausnir mættust og stefna varð til. Við undirbúning að mótun framtíðarsýnar, 

var kallað til fólk víðsvegar úr samfélaginu sem gerði sér góða grein fyrir 

möguleikum á að nota nýjustu tækni og gat komið skoðunum sínum á framfæri.  

 

Almennt veltir fólk ekki mikið fyrir sér hvernig stjórnsýsla virkar eða hvað hún er. 

Það er ekki fyrr en það þarf sjálft að reka erindi sín, til að mynda að fá leyfi, stofna 

fyrirtæki, greiða tiltekin gjöld eða sækja um gögn/vottorð/vegabréf að því finnst vera 

hægt að gera hlutina betur.  
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Fólk gagnrýnir að þurfa að bíða lengi eftir afgreiðslu eða að þurfa ítrekað að gera sér 

ferð vegna sama erindis. Spyrja má í þeim tilvikum, hvað er sanngjarnt að þurfa að 

bíða lengi eða hversu oft að fara út af sama máli. Endurbætur ættu að lúta að því að 

minnka biðtíma og ferðir og á þann hátt sparist tími, fjarvistir frá vinnu, mengun 

vegna ferða og slit á bílum og umferðarmannvirkjum. Almennt var mat viðmælanda 

að fólk kunni vel að meta opinbera þjónustu sem hægt er að nálgast yfir netið og hægt 

er að sinna heiman frá á þeim tíma sem hentar og spara ferðir til viðkomandi 

stjórnvalds eða undirbúa erindi þannig að ein koma nægi í stað fleiri. Sumir kjósa þó 

áfram að koma og fá persónulega afgreiðslu. 

 

Það eru ekki allir opinberir starfsmenn sérfræðingar en þeir þurfa að taka við 

margvíslegum umsóknum og beiðnum í starfi sínu og meta við afgreiðsluna hvort allt 

er komið fram sem erindinu viðvíkur. Mögulega meta menn aðstæður ekki alltaf eins 

svo hugsanlega eru borgarar ekki jafnsettir með erindi sín þegar framkomnar 

upplýsingar eru metnar. Það ætti ekki að vera svo en þetta er hinn mannlegi þáttur 

sem erfitt eða ógerlegt er að staðla. 

Af ástæðum sem þessum ætti stöðlun ferla og uppsetning afgreiðslu í rafrænt form að 

koma öllum til góða. Þó þarf að meta hvort umfang stjórnsýslu og afgreiðslu erinda á 

Íslandi sé svo mikið að réttlætanlegt sé að koma rafræna forminu á alls staðar. Ein 

leið til að komast að því er að skoða fjölda afgreiðslna/erinda. Skattframtölin eru 

dæmi um vel heppnaða framkvæmd þar sem fólk og fyrirtæki þurfa að skila þeim 

árlega. Eigendaskipti ökutækja eru annað dæmi sem margir þekkja þar sem greitt var 

fyrir 106 þúsund eigendaskiptatilkynningar árið 2007
114

 og hefur fjölgað ár frá ári, 

voru 80 þúsund árið 2004
115

. Það er brýnt að búa svo um hnútana að hægt sé að 

framkvæma eigendaskipti ökutækja rafrænt til enda í öllum bönkum en takmarkist 

ekki við þá tvo banka sem hafa unnið þann þjónustuferil að fullu með Umferðarstofu. 

                                                 
114

 

http://www.us.is/Apps/WebObjects/US.woa/swdocument/1000006/%C3%81rssk%C3%BDrsla+2007.

pdf 
115

 

http://www.us.is/Apps/WebObjects/US.woa/swdocument/3268/%C3%81rssk%C3%BDrsla+2005.pdf 
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Það má velta því upp hvort yfirfærsla yfir á hið rafræna form, þ.e. að staðla 

afgreiðsluferli sem mest, leiði ætíð til meiri skilvirkni og árangurs og hvort sé 

ævinlega ávinningur af því. Slíkt þarf að meta hverju sinni en vel þykir hafa tekist til 

með skattskil og álagningu og tollafgreiðslur að því marki sem hefur verið gert. Þar er 

um dæmigerðar fjöldaafgreiðslur að ræða og tiltölulega auðvelt að staðla form fyrir 

upplýsingar og setja afgreiðslu á vélrænt form samanber aðferðir Frederick Taylor. 

Vinna þarf að því að hægt sé að framkvæma fleiri afgreiðslur og erindi rafrænt til 

enda innan stjórnsýslunnar.  

Þegar rætt er um skilvirkni er yfirleitt átt við árangur með tilliti til kostnaðar
116

.  

Í opinberum rekstri þarf að sinna lögbundnum verkefnum en fjármagn getur sett 

skorður á hvernig þau eru unnin, samanber lög um heilbrigðisþjónustu sem segja að 

eigi að veita bestu þjónustu sem völ er á á hverju sinni
117

. Stofnunum er markaður 

fjárlagarammi og þær eiga að halda sig innan hans. Ætla má að fylgt sé þeirri 

málamiðlun í heilbrigðisþjónustu að veita bestu þjónustu sem völ er á innan þessa 

fjárlagaramma. Það er mögulegt að stofnun sem sýni afgang á rekstri sé ekki endilega 

að ná góðum árangri, ekki fylgir með sögu hvernig verkefnum var sinnt eða hvort allt 

var unnið sem hún átti að framkvæma. 

 

Viðmælendur mínir voru á því að áhugi yfirmanna á viðfangsefninu væri mikilvægur 

þegar farið er út í breytingar eins og þær sem fjallað hefur verið um. Til dæmis var 

minnst á að þegar yfirmaður hefði skipt um starfsvettvang  að eldmóðurinn um 

verkefnið hefði dottið niður þó það hefði notið stuðnings áfram. 

Einn viðmælenda benti réttilega á að kostnaður geti skipt máli og verið ákveðin 

hindrun, að væri ljóst að yfirmenn stofnana og ráðuneyta hafi mikið um það að segja 

hvernig verkefnum er forgangsraðað í fjárlagagerðinni og hafi einnig áhrif á hvaða 

verkefni starfsmanna hafa forgang. Á þann hátt skipti áhugi yfirmanna á verkefnum 

eða málaflokkum vissulega máli. 

 

                                                 
116

 Salamon, L. M. (2002) Bls. 69. 
117

 1. mgr. 1.gr. l. Nr. 97/1990 um heilbrigðisþjónustu. 



85 

 

Annar lýsti eftir að umfjöllun um upplýsingasamfélagið og rafræna stjórnsýslu á 

alþingi. Þetta virtist ekki vera „inni“ í umræðunni að mati viðmælandans.   

Sá þriðji taldi að dampurinn hefði fallið um tíma hvað varðaði framkvæmd á stefnu 

og sýn stjórnvalda á upplýsingasamfélagið. Hann vildi skýra það með því að 

kosningar hefðu verið framundan þá og stjórnmálamenn hefðu ekki viljað fara út í 

stefnumótun rétt fyrir kosningarnar. Sú pólitíska lína hefði verið gefin um 

framkvæmd að það ætti að vera lítið að gert. Þegar dampurinn hefði dottið niður, þá 

hefði tekið tíma að komast í gang á nýjan leik og þetta hefði aðeins seinkað 

framvindu en væri komið aftur í fullan gang og af meiri slagkrafti en var. 

Um allan heim vinna stjórnvöld að því að koma á rafrænni stjórnsýslu og þróa hana 

áfram. Þjóðir innan Evrópu eru samstíga um að vinna að markmiðum um bætta og 

aukna rafræna stjórnsýslu. 

Þó úrtöluraddir hafi heyrst um mikinn kostnað við að koma á rafrænum ferlum, þróun 

hugbúnaðar, rekstri kerfa og viðhaldi auk þess að viðskiptavinir þurfa að hafa yfirráð 

eða aðgang að tölvu til að geta gert það sem þarf, er álit viðmælenda minna að ekki 

hefði verið komist hjá tæknilegri þróun í þessa átt þó gerlegt sé að vera með 

pappírssamfélag áfram. Hvorttveggja var að afgreiðslumagn jókst og pappír í 

kringum afgreiðslur og á sama tíma fleygði tækni fram sem hægt var að nýta. 

 

Það væri gerlegt svo dæmi sé tekið, að fylla áfram út allar skattaskýrslur á pappír, 

yfirfara þær, safna viðeigandi pappírsgögnum og senda inn til skattstofu. Þar taki 

starfsfólk við, skrái inn í kerfi, yfirfari og rýni í og sendi síðan fyrirspurnir og 

athugasemdir eftir því sem við á. Þessi lausn er dýr og mun dýrari en það rafræna 

kerfi sem komið hefur verið á að sögn ríkisskattstjóra.  

 

Upplýsingastjóri Garðabæjar benti á að rafræna stjórnsýslan og gott aðgengi íbúa að 

stjórnsýslunni hefði í för með sér mun meiri samskipti við íbúana en áður hefði verið 

þar sem svo auðvelt væri fyrir fólk að komast í samband við starfsfólk 

stjórnsýslunnar. Alls kyns ábendingar og fyrirspurnir bærust í tölvupósti. Það hefði 

ekki verið séð fyrir að samskipti og erindi frá íbúum myndu aukast svo mjög en 

reynslan hefði leitt það í ljós. 
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Eigendaskiptaskráning rafrænt í gegnum vef Umferðarstofu verður að teljast framför 

frá því sem verið hefur en samt verður ekki hjá því komist að benda á þær skorður 

sem orsakast af því að einungis tveir bankar veita aðgang til að framkvæma það í 

gegnum heimabanka. Það verður að teljast mjög brýnt að koma því á að notendur 

annarra banka, þar með talið sparisjóða geti einnig nýtt sér þennan möguleika. Fyrr 

verður ekki gætt jafnræðisákvæða stjórnsýslulaga. Þarna eru samskipti og samvinna 

við einkaaðila farin að hafa áhrif á lausnir stjórnsýslunnar því einkastofnanirnar þurfa 

einnig að leggja til tíma og fjármagn til að þróa lausnirnar til enda. 

 

Eftir að hafa lesið bækur, greinar, skýrslur og vefsíður um stjórnsýslu, rafræna 

stjórnsýslu, e-government, digital government og rætt við fólk sem starfar innan 

stjórnsýslunnar, meðal annars að framgangi rafrænnar stjórnsýslu, virðast nokkur 

atriði standa skýrt upp úr.  

Svo virðist sem Ísland hafi alla burði til að vera í fremstu röð þjóða heimsins á sviði 

rafrænnar stjórnsýslu og ræður þar mestu um hve virk tölvukerfi landsins eiga að geta 

verið og ekki of stór eða flókin, samanborið við ríki sem þurfa að þjónusta milljónir 

manna. Lög um persónuvernd geta hamlað því að sumar upplýsingar séu keyrðar 

saman, taka þarf hvert tilfelli sérstaklega fyrir og taka afstöðu til þess.  

 

Í samanburðartölum erlendra skýrslna kemur Ísland vel út og er ofarlega en þó ekki í 

efstu sætum þegar verið er að skoða rafræna stjórnsýslu. Önnur ríki eru komin lengra 

en Ísland með að bjóða upp á rafræna gagnvirka þjónustu þar sem borgarar geta lokið 

erindum sínum. Miðlæg þjónusta þar sem notandinn skráir sig inn á einum stað og 

sækir alla þjónustu þaðan, virðist vega þungt við mat og samanburð. Hafa ber þó í 

huga að island.is er einvörðungu upplýsingaveita enn sem komið er og tengir saman 

aðskiljanlegar upplýsingar undir einum hatti en næsta skref verður að notendur geti 

rekið erindi sín rafrænt um þjónustuveituna. 

Stjórnvöld og stofnanir þyrftu að huga að meira samræmi í útliti vefsíðna, tiltekin 

atriði og upplýsingar komi fram á vefsíðu og þess sé gætt að megin uppbygging 

þeirra sé í stórum dráttum hin sama. Notandi geti áttað sig á ólíkum atriðum þegar 
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hann er inni á opinberum síðum og gengið að því vísu að sömu efnisflokkar séu á 

áþekkum stað á síðunni.  

 

Á Íslandi virtist ganga vel að tölvuvæða stofnanir ríkisins og það verið gert af 

metnaði. Vefsíður hafa verið útbúnar og eyðublöðum stjórnsýslunnar komið inn á 

netið, enda er það tiltölulega ódýrt og er flokkað með fyrri stigum fullrar vefþjónustu.  

Hins vegar virðist þungt í vöfum að koma á rafrænni afgreiðslu. Til dæmis á þann 

hátt að fólk geti skráð upplýsingar um sig þegar það sækist eftir ákveðinni þjónustu 

og þá þurfi ekki að tvívinna þær upplýsingar, heldur fari þær beint inn í gagnagrunn. 

Öryggisþáttur og upplýsingar um uppruna verða að vera í lagi, allir viðmælendur 

koma inn á þetta atriði en minnast jafnframt á öra þróun í upplýsingatækni og að þetta 

muni taka breytingum. 

Dæmi um skráningu af þessu tagi eru umsóknir og skráningar leikskóla- og 

grunnskólabarna en einstök sveitarfélög hafa komið þeim á. Sveitarfélögin sjá um 

þessi skólastig og væri ef til vill mögulegt að samtök sveitarfélaga mótuðu stefnu 

þarna um og kæmu á miðlægum grunni þar sem hin ýmsu sveitarfélög gætu nýtt sér 

hugbúnað og tækni en þyrfti ekki að þróa í hverju sveitarfélagi eða svæði fyrir sig.  

Hægt væri að þróa fleiri slíka miðlæga grunna á vegum sveitarfélaganna um verkefni 

á þeirra vegum. 

Viðmælendur töldu að almennt mat Íslendinga væri að Ísland væri framarlega á á 

vettvangi upplýsingatækni. Það kom einnig fram í viðtölunum að tækni og 

tölvuþekking sé almenn og að hér ætti að vera hægt að komast í fremstu röð með 

rafræna opinbera þjónustu. Hægt er að læra af reynslu annarra þjóða um hvernig þær 

leysa sambærileg mál og framkvæma heima fyrir. 

Þó opinber stjórnsýsla sé þess eðlis að ekki sé gott að gera örar breytingar á henni, má 

hún ekki dragast aftur úr samtímanum og þurfa þeir sem eru áhrifavaldar að vera 

meðvitaðir um það. Samtímis þarf að gæta þess að vera ekki ginkeypt fyrir nýjungum 

nýjunganna vegna þannig að meðalvegurinn getur verið vandrataður.  

 

Það kom fram hjá flestum viðmælendum að þegar verið er að skrifa forrit og vefsíður 

og eins þegar unnið er með aðilum utan stjórnsýslunnar, þá virðist kostnaður og tími 
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yfirleitt vanmetinn. Því er varpað fram hvort hægt sé að straumlínulaga þennan 

verkþátt með betri undirbúningi og eftirfylgni á vinnslutíma eða hvort óhjákvæmilegt 

sé að komi upp breytingar á vinnslutíma. Hugsanlega eru bæði verkbeiðandi og 

verktaki að vanáætla það sem verið er að gera eða of margar breytingar eru gerðar á 

verkinu á vinnutíma til að það rúmist innan þess ramma sem lagt var af stað með. Enn 

og aftur beinast sjónir að undirbúningi verka, að greint sé vel í upphafi hvað þurfi að 

gera. Þar rifjast upp góður undirbúningur hjá tollstjóraembætti og ríkisskattstjóra 

þegar unnið var að gagngerum breytingum á þeirra afgreiðsluháttum. 

Undirbúningsvinnan og þarfagreining sem unnin var, skilaði sér vel á vinnslutíma 

kerfanna á meðan þau voru uppbyggð og prófuð. Markmiðið var til staðar, sýnin á 

útkomuna skýr og ötullega unnið að því að ná tilætluðu marki. 

 

Heyra mátti á viðmælendum að tækni sú sem upplýsingasamfélagið krefst, bæði 

hugbúnaður, vélar og mannafli sé dýr. Það kosti töluvert fé að innleiða nýja tækni og 

aðferðir og að útheimti einnig fjármagn að viðhalda tölvu- og tæknibúnaði. Ákveða 

þurfi hvernig kostnaður dreifist og hvort eigi að skiptast, til dæmis af þjónustuveitu 

sem á að sameina upplýsingar og þjónustu frá allri stjórnsýslunni, bæði frá 

sveitarstjórnarstigi og ríki. Verkefnum geti seinkað vegna þess að fjárveiting sé 

uppurin og bíða þurfi eftir frekari fjárveitingu til að halda verki áfram. 

Þar sem kerfi hafa verið smíðuð og þróuð eru þau samt sem áður lifandi á þann hátt 

að sífellt er verið að endurbæta þau og bæta inn í nýjum aðgerðum eða vinnslubútum 

samanber smáskrefakenninguna að þróa smám saman og í sífellu og læra jafnóðum af 

reynslunni. 

Eitt gleggsta dæmið þar um er hjá skattinum, þar hafa verið tekin fyrir ákveðin 

vinnsluferli á hverju ári og eru undirbúin vel áður en forrit eru smíðuð. Þar er talið 

styrkja greiningarferlið í forvinnu, að starfsfólk sem flestra deilda komi að 

undirbúningi og leggi sitt álit, byggt á reynslu, á vogarskálarnar.  

Það kom glögglega fram í viðtölum að áhugi starfsfólks innan stjórnsýslunnar er fyrir 

því að endurbæta og koma á betri afgreiðslu mála og sjá það gerast að íbúar geti 

afgreitt sig sem mest rafrænt. Ennþá eru þeir rafræn málaafgreiðsla á afmörkuðum 
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sviðum og virðist skorta fé til framþróunar þótt einstaka stofnanir hafi getað breytt 

hjá sér vegna eðlis þjónustunnar og hagræðingar sem skilaði sér nánast strax.  

Það er nauðsynlegt að stjórnmálaleiðtogar taki eflingu upplýsingatækninnar upp á 

sína arma. Nokkrir stjórnmálamenn eru með eigin vefsíður og er það vel en það 

heyrist ekki í umræðum þeirra að sé hugðarefni hjá þeim að efla upplýsingatæknina.  

Um leið og slíkar raddir fara að heyrast, segir reynslan utan úr heimi að það verði 

töluverð innspýting fyrir framvindu og þróun þar sem stuðningur áhrifamanna styrki 

viðfangsefnið.  Lýst er eftir einstökum stjórnmálamönnum til að taka að sér að leiða 

áfram og leggja þessu málefni lið og með því að minna á og efla í umræðu, héldist 

áhugi í hendur við framkvæmdir. 

 

Breytingar frá pappírssamfélagi og afgreiðslum í opinberri þjónustu voru 

óhjákvæmilegar þar sem tækni var komin fram til að létta undir og framkvæma á 

hraðari og auðveldari hátt. Vandamál, lausnir og áhugi á að leysa úr fóru saman og ný 

stefna varð til sem fylgt var. Starfsfólk hafði bæði áhuga og frumkvæði til að móta ný 

vinnubrögð, yfirmenn studdu breytingar til aukinnar tæknivæðingar. Stjórnvöld settu 

fram stefnu um upplýsingasamfélag og nýtingu upplýsingatækni. Stefna íslenskra 

stjórnvalda hefur verið, og er enn, sú að vera í fremstu röð á meðal upplýsinga-

samfélaga.  

 

Vilji stjórnvalda er til staðar. Stefnan og sýnin er fyrir hendi og unnið er að því að 

framfylgja henni. Þó er eins og vanti herslumuninn til að ná takmarkinu sem sett er 

fram þar sem Ísland hefur sigið niður á við á samanburðarlistum um rafræna opinbera 

þjónustu. Er það miður þar sem landið er mjög vel tækni- og tölvuvætt og rafræn 

færni þjóðarinnar  og tölvunotkun virðist meiri en í flestum öðrum löndum. 

Það kostar peninga að framkvæma stefnu eins og mörkuð hefur verið um 

Upplýsingasamfélagið Ísland og síðar um Netríkið Ísland. Hætt er við að ekki takist 

að komast í fremstu röð á meðal þjóða í þeim efnum ef skortir fé til þróunar og 

framkvæmda við uppbyggingu miðlægrar vefþjónustu þar sem hægt er að ljúka 

afgreiðslu mála. Leiðirnar að settu markmiði þurfa að vera færar til að það náist.  
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Íslenskir vefir sem vísað er til í ritgerð og upplýsingar sóttar af: 

 

www.althingi.is  Vefur Alþingis. 

www.gardabaer.is  Vefur Garðabæjar. 

www.hagstofa.is  Vefur Hagstofu Íslands. 

www.ils.is  Vefur íbúðalánasjóðs. 

www.island.is  Upplýsingaveita um opinbera vefi.  

www.lin.is  Vefur Lánasjóðs íslenskra námsmanna. 

www.mbl.is  Vefur morgunblaðsins. 

http://minn.gardabaer.is  Íbúavefur Garðabæjar. 

www.rettarheimild.is   Íslenskar réttarheimildir.  

www.rsk.is  Vefur ríkisskattstjóra. 

www.skattur.is   Þjónustuvefur ríkisskattstjóra. 

www.stjornmalogstjornsysla.is   Stjórnmál og stjórnsýsla veftímarit. 

www.stjr.is  Vefur Stjórnarráðsins. 

www.tollur.is  Vefur tollstjóra. 

www.thorshofn.is  Vefur Langanesbyggðar. 

www.tr.is  Vefur Tryggingastofnunar. 

www.umbodsmaduralthingis.is  Vefur Umboðsmanns Alþingis. 

www.us.is  Vefur Umferðarstofu. 

www.ust.is  Vefur Umhverfisstofnunar. 

www.ut.is  UT vefurinn, vefur um upplýsingatækni. 

www.veidimal.is  Vefur Veiðimálastofnunar. 
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