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1. Indledning

Formalet med denne rapport er at give et statusbillede af den digitale
forvaltning i Nordjylland - at klarlaeegge hvordan projekter under Det
Digitale Nordjylland (DNN) kan bidrage til at udvikle digital forvaltning,
samt pa den baggrund at opstille rdd og anbefalinger til videre udvik-
ling af digital forvaltning Nordjylland.

Der er ikke tale om et altomfattende statusbillede af digital forvaltning
i Nordjylland, derimod er der p& baggrund af resultaterne fra sparge-
skemaundersggelsen udvalgt nogle interessante problemstillinger,
som der primeert fokuseres pa i rapporten.

Rapporten omhandler kun emner, der kan relateres til eGovernment
og til eDemocracy under Det Digitale Nordjylland.

Omdrejningspunktet i rapporten er falgende fokuspunkter i forbindel-
se med digital forvaltning i Nordjylland:

¢ Viden om digital forvaltning

e Forankringen af digitale forvaltning

e Organisationseendringer, som fglge af digitale forvaltning

o Effektiviseringer/effekter, som fglge af digital forvaltning

Fokuspunkterne i denne rapport er relateret til hinanden i figur 1.

Figur 1: Sammenhengen mellem de forskellige aspekter
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Med 'Viden om digital forvaltning menes der det generelle vidensni-
veau i organisationen mht. implementeringen og organiseringen af
digital forvaltning, samt hvorvidt man har en struktureret tilgang til di-
gital forvaltning, mens Forankringen af digital forvaltning fokuserer pa,
hvem der har initieret de digitale tiltag, og hvor selve ansvaret for dis-
se er placeret.

Organisationszaendringer, som falge af digital forvaltning skal forstas
som de eendringer i organisationens arbejdsgange, arbejdsdeling,
samarbejde etc., der er fulgt i kalvandet pa de digitale tiltag, mens der
med Effektiviseringer/effekter som fglge af digital forvaltning menes
konkrete resultater, dvs. serviceforbedringer og/eller skonomiske be-
sparelser, som de digitale tiltag har medfart.

Det antages, at vidensniveauet om og forankringen af digital forvalt-
ning har betydning for de organisationseendringer, der sker som fglge
af digital forvaltning, og at det primeert er disse organisationsaendrin-
ger, der netop medfarer effektiviseringer og andre effekter. Det er
disse aspekter og denne sammenhaeng, der er omdrejningspunktet i
denne rapport.

| det efterfglgende benyttes udtrykket 'de nordjyske kommuner/amt’
(NKA) om de kommuner og amtet i Nordjylland, som har deltaget i
spagrgeskemaundersggelsen. Det statiske materiale bag besvarelser-
ne pa landsplan (DK) stammer fra rapporten 'Digitalisering 2003’,
men besvarelserne er filtreret, s& det kun omfatter besvarelserne fra
embedsmeend i amter og kommuner. Forkortelse DDN anvendes
hvor der er tale om projekter under Det Digitale Nordjylland.

Der er ikke tale om en evaluering af Det Digitale Nordjylland projek-
terne (DDN), men derimod er gnsket at give et indblik i, hvor langt
man er naet med digital forvaltning i Nordjylland (NKA)

Rapporten er blevet til pd baggrund af en spgrgeskemaundersggelse
gennemfart hos NKA. Som supplement hertil er der gennemfart en
reekke interviews med projekter under DNN. Det drejer sig om fal-
gende projekter:
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e "Den digitale amtsgard”, Nordjyllands Amt

e "Din dbne kommune”, Frederikshavn, Skagen og Skearping
kommune

e "Pavej mod det dbne digitale radhus”, Aalborg Kommune

o "Det aktive Aalborg kort”, Aalborg Kommune

e "IT-landsbypakken”, Skgrping Kommune

e "Den digitale landshy”, Sejlflod Kommune

e "De digitale landsbyer i Nordjylland”, Arden, Ars, Farsg,
Brovst, Fjerritslev, Nibe, Ngrager og Lagstegr kommune

¢ "Den interaktive borger”, Sejlflod Kommune

Spegrgeskemaundersggelsen blandt NKA er suppleret med sammen-
lignelige resultater fra relevante undersggelse vedrgrende digital for-
valtning i Danmark.

Rapportens struktur

Rapporten er opdelt i en reekke underafsnit, der hver iseer har til for-
mal, at belyse de ovennzevnte aspekter ved den digitale forvaltning i
Nordjylland.

Efter et kort resumé af undersggelsens konklusioner fglger et afsnit,
der indeholder en karakteristik af NKA, hvor deres nuvaerende digitale
status bliver belyst sammen med deres forventninger til fremtiden. |
samme afsnit seettes digital forvaltning i Nordjylland i forhold til resten
af Danmark ("Digitalisering 2003") for derigennem at fa et grundlag,
hvormed man kan sammenligne den digitale forvaltning i Nordjylland.

Det statistiske materiale* der er anvendt i dette afsnit er baseret pa
henholdsvis:
o Spgrgeskemaundersggelsen i de nordjyske kommuner/amt
(NKA)
e Interviews med
o "Den digitale amtsgard”
o "Din abne kommune”
o "Pavej mod det abne digitale radhus”
o "Det aktive Aalborg kort”
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"IT-landsbypakken”
"Den digitale landsby”
"De digitale landsbyer i Nordjylland”

0 O O O

"Den interaktive borger”

e 'Digitalisering 2003’, filtreret sa det kun indeholder besvarel-
serne for embedsmaend i kommuner og amter (DK)

e Samt andre relevante undersggelser af digital forvaltning i
Danmark — herunder IT i Praksis® 2003.

Statusbilledet af digital forvaltning i Nordjylland, er sa vidt det har vee-
ret muligt blevet sammenlignet med det filtrede datamateriale fra 'Di-
gitalisering 2003’ samt andre relevante og sammenlignelige undersg-
gelser om digital forvaltning i Danmark.

* der henvises til Appendiks 1: Metode, safremt der gnskes yderligere information om
metode bag og det statistiske grundlag i denne rapport.

| afsnit 4 relateres de fire fokuspunkter til hinanden, for derigennem at
fa et gjeblikshillede af situationen mht. viden, forankring, organisati-
onseendringer og effektiviseringer i forbindelse med digital forvaltning
i Nordjylland.

Derefter falger afsnit 5, hvor effekten af DDN mht. digital forvaltning i
Nordjylland bliver beskrevet og vurderet.

Afsnit 6 tager udgangspunkt i de indsatsomrader og pejlemzerker,
som den Digitale Taskforce har opstillet i publikationen "Pa vej mod
digital forvaltning — vision og strategi for den offentlige sektor”. Resul-
tater og erfaringer fra relevante DDN-projekter sammenlignes her
med de nationale indsatsomrader/pejlemaerker for derigennem at
synliggare pa hvilken made DDN-projekterne bidrager til at fremme
de nationale pejlemaerker og indsatsomrader for digital forvaltning.

| rapportens afsnit 7 opstilles der en reekke anbefalinger og forslag til
fremtidige fokusomrader for NKA, som der med fordel kan fokusere
pa i fremtiden, safremt man gnsker at fremme digitaliseringen af
Nordjylland yderligere.
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Det metodiske og statistiske grundlag for rapporten er beskrevet i bi-

lag 1.
Rapporten kan findes pa:

www.DetDigitaleNordjylland.dk

www.PLS-Ramboll.com

Yderligere materiale:

e Tabeller med resultaterne fra de
spgrgeskemaundersggelsen kan findes
www.DetDigitaleNordjylland.dk

e Rapporten  ’Digitalisering  2003" kan  hentes
www.PLS-Ramboll.com
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2. Resumé

2.1 Rapportens formal & baggrund

Formalet med denne rapport er at give et statushillede af den digitale
forvaltning i Nordjylland, at klarleegge hvordan projekter under Det
Digitale Nordjylland kan bidrage til at udvikle digital forvaltning, samt
pa den baggrund at opstille rdd og anbefalinger til videre udvikling af
digital forvaltning Nordjylland.

Der er ikke tale om et evaluering af de nordjyske kommuner/amt, men
derimod er gnsket at give et indblik i, hvor langt man er naet med di-
gital forvaltning i Nordjylland.

Rapporten omhandler kun emner der kan relateres til eGovernment
og til eDemocracy under DDN-projekterne.

Rapporten er blevet til pa baggrund af en spgrgeskemaundersggelse
gennemfart blandt de nordjyske kommuner/amt (NKA). Som supple-
ment hertil er der gennemfart en reekke interviews med projekter un-
der Det Digitale Nordjylland (DDN), der primeert sigter mod eGovern-
ment og eDemokrati aspektet. Endelig er der foretaget en gennem-
gang af diverse projektbeskrivelser og praesentationsmaterialer udar-
bejdet i forbindelse med DDN-projekterne.

Speargeskemaundersggelsen er yderligere suppleret med de direkte
sammenlignelige resultater af to landsdaekkende
spgrgeskemaundersggelser om  digital forvaltning foretaget
gennemfgrt hos stat, amt og kommuner i Danmark. Det drejer sig om
Digitalisering 2003 gennemfgrt af PLS RAMBOQLL Management,
KMD, HP m.fl., samt IT i Praksis® 2003 foretaget af Dansk IT og PLS
RAMB@LL Management.

Som supplement til spgrgeskemaundersggelsen er der gennemfart
en reekke interviews med udvalgte projekter under Det Digitale Nord-
jylland med henblik pa at afdeekke resultater og erfaringer. Fglgende
projekter er blevet interviewet:

e "Den digitale amtsgard”, Nordjyllands Amt
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e "Din dbne kommune”, Frederikshavn, Skagen og Skearping
kommuner

e "Pavej mod det dbne digitale raddhus”, Aalborg Kommune

o "Det aktive Aalborg kort”, Aalborg Kommune

e "IT-landsbypakken”

e "Den digitale landsby”

e "De digitale landsbyer i Nordjylland”

e "Den interaktive borger”

Der er ikke tale om et altomfattende statusbillede af digital forvaltning
i Nordjylland, derimod er der pa baggrund af resultaterne fra sparge-
skemaundersggelsen udvalgt nogle interessante problemstillinger,
som der primeert fokuseres pa i rapporten.

2.2 Rapportens fokus

Rapporten fokuserer pa falgende aspekter i forbindelse med digital
forvaltning i Nordjylland:

¢ Viden om digital forvaltning

e Forankringen af digitale forvaltning

e Organisationsaendringer, som fglge af digitale forvaltning

o Effektiviseringer/effekter som fglge af digital forvaltning.

Det antages, at vidensniveauet om og forankringen af digital forvalt-
ning har betydning for de organisationseendringer, der sker som fglge
af digital forvaltning, og at det primaert er disse organisationseendrin-
ger, der netop medfarer effektiviseringer og andre effekter. Det er
disse aspekter og denne sammenhaeng, der er omdrejningspunktet i
denne rapport.
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2.3 Rapportens konklusioner

2.3.1 Status anno 2003 for e-services

Skat, administration & forsyningsvirksomhederne er de mest di-
gitaliserede forvaltningsomrader

Graden af digitalisering er stgrst inden for skat (64%), administration
(55%) og forsyningsvirksomheder mv. (41%). Generelt er status anno
2003 mht. digitaliseringen af de forskellige forvaltningsomrader, at
mellem 15% og 30% af Nordjyllands kommuner/amt har digitaliseret
de respektive forvaltningsomrader. Der er dog kun 5% og 9% inden-
for henholdsvis handicapomradet og byudvikling/boligforanstaltninger,
der i dag anvender digital forvaltning.

2.3.2 Forventninger til digital forvaltning

Forventninger om bade interne & eksterne eendringer, som falge
af Digital Forvaltning

Undersggelsen viser, at NKA er indstillet pa, at digital forvaltning vil
medfare store aendringer savel internt i den offentlige sektor, som i
den eksterne kommunikation med borgere og virksomhederne.

Hovedparten af NKA forventer, at digital forvaltning vil medfgre en
omstrukturering af den offentlige sektor og en anden opgavefordeling
mellem stat, amt og kommune, og at det vil resultere i effektiviserin-
ger i den offentlige sektor, og samtidig en hgjere kvalitet i den offent-
lige service.

En del af effektiviseringerne skal hgstes vha. elektronisk servicering
af borgerne og virksomhederne, og effektiviseringerne skal komme
borgerne og virksomhederne til gode, bl.a. vha. en individualiseret
indgang til det offentlige og en digitalisering af al standardkommuni-
kation.
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Digital forvaltning anses for at vaere et middel, hvormed den offentlige
sektor kan udvikle nye services og samarbejdsrelationer med det pri-
vate, der samtidig vil spare borgerne og virksomhederne tid i forbin-
delse med deres kontakt med det offentlige.

Mht. digital forvaltning er der en tendens til, at man har lidt stgrre for-
ventninger til digital forvaltning i de nordjyske kommuner/amt set i
forhold til pa landsplan. Hvorvidt dette er et resultat af den opmaerk-
somhed omkring digital forvaltning som fyrtarnsprojekterne har med-
fort er sveert at sige, men det er givetvis en af forklaringerne.

Starre forventninger til digital forvaltning i Nordjylland

Der er en tendens til, at man har lidt stgrre forventninger til digital for-
valtning i de nordjyske kommuner/amt. Hvorvidt dette er et resultat af
den opmaerksomhed omkring digital forvaltning som fyrtarnsprojek-
terne har medfart er sveert at sige, men det er givetvis en af forklarin-
gerne.

Store forventninger om fremtidig effektivisering & bedre service

I NKA er der store forventninger til at digital forvaltning vil medfare
gkonomiske besparelser og en bedre kvalitet i servicen overfor bor-
gerne. Samtidig er der ogsa en forholdsvis stor andel af NKA, der ser
et stort uudnyttet potentiale ved integration mellem fagsystemer og
ved integration af ESDH. Et billede der gar igen mht. etablering af
servicefeellesskaber, organisatorisk forandring og udveksling af data
mellem offentlige myndigheder.

De nordjyske kommuner/amt ser et stort uudnyttet potentiale i

en yderligere integration mellem fagsystemer & ESDH

Ifglge NKA er der tale om et anseeligt uudnyttet effektiviseringspoten-
tiale i den interne administration ved integration mellem fagsystemer
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og ved anvendelse af ESDH og i organiseringen af samarbejdet mel-
lem de offentlige myndigheder.

Hvorimod forventningerne til at kunne friggre ressourcer i forbindelse
med organisatoriske forandringer er mere begraenset.

2.3.3 @konomi & ressourcer

Sma investeringer i digital forvaltning

Til trods for de store - og meget positive - forventninger til digital for-
valtning er det derimod ikke et omrade, der er allokeret de helt store
ressourcer til.

Der er saledes tale om relative sma investeringer i digital forvaltning,
idet hovedparten af investeringer er pa under 1 mio. kr. Stgrrelsen af
Investeringerne i digital forvaltning er indirekte en indikator for, hvor
langt man er kommet med og hvor meget, der fokuseres pa digital
forvaltning.

Derudover har 20-25% af NKA svaret 'ved ikke’ og 'gnsker ikke at
oplyse’ pa spgrgsmalet om deres fremtidige investeringsplaner mht.
digital forvaltning, hvilket indikerer, at digital forvaltning er et investe-
ringsomrade, der er praeget af stor usikkerhed for en forholdsvis stor
andel af kommunerne.

Der findes kun tal landsplan for 2004, og her fremgar det tydeligt, at
der ikke er den store forskel pA NKA og de landsdeekkende tal, nar
der er tale om fremtidige investeringer i digital forvaltning.

2.3.4 @konomisk & ressourcemaessig barriere for udbredelse af
digital forvaltning

Manglende ressourcer betragtes som en barriere for implementering
af digital forvaltning bade i NKA og pa landsplan.

10
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Yderligere er der en generel opfattelse af at gevinsterne ved digital
forvaltning ikke helt star mal med de omkostninger, der skal afholdes.
Pa den anden side gar organisationerne heller ikke det store for at
pavise og effektuere gevinsterne.

Manglende politiske visioner og vilje angives endvidere som en barri-
ere, hvilket er lidt paradoksalt, idet digital forvaltning bade er hgijt pa
den politiske dagsorden i de nordjyske kommuner og amt, samtidig
med at digital forvaltningsprojekter er forankret hgjt internt i selve or-
ganisationerne i Nordjylland. Men det kan konstateres at til trods for
forankringen af projekterne og lokalpolitikernes bevidsthed om digital
forvaltning, sa opfattes mangel pa politiske visioner og vilie som en
barriere for udbredelsen af digital forvaltning i Nordjylland.

Der er stort sammenfald mellem NKA og tendenserne pa landsplan.

2.3.5 Tilgangen til digital forvaltning

Fa opstiller malbare malseetninger & gennemfare efterfglgende
malinger af effekten af den digitale forvaltning

Undersggelsen viser, at NKA ikke gar ret meget ud af at male effek-
ten af deres digital forvaltnings projekter. Med digitaliseringsprojekter
menes der bade digital forvaltnings projekter i regi af DDN, men ogsa
de digitale projekter, som NKA har igangsat pa egen hand. Denne
fremgangsmade er uhensigtsmaessig, set i forhold til at de netop har
store forventninger om, at digital forvaltning vil medfgre effektiviserin-
ger. Uden malbare malsaetninger er det meget vanskeligt at se og
dokumentere de digitale projekters reelle effekt.

Omkring halvdelen af NKA ved saledes ikke om deres investering kan
betale sig. Det antages, at der er et vist sammenfald med denne
halvdel og den halvdel, der ikke har opstillet malbare malseetninger
for de digitale forvaltningsprojekter, og at der derfor er tale om et be-
vidst fravalg af malinger pa, hvorvidt projekterne lever op til malsaet-
ningerne. NKA afskriver sig dermed muligheden for at vurdere om og
i givet fald hvilken effekt de gennemfarte digitaliseringsprojekter har
haft.

11
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2.3.6 IT-strategi & vidensniveau

Safremt man ikke anser viden om digital forvaltning for at veere en
barriere, s er man mere tilbgjelig til at gennemfgrer en hgjere grad
af organisationsaendringer, og dette er tilfaeldet bade for NKA og pa
landsplan.

En ajourfert IT-strategi og IT-handlingsplan fremmer gennemfg-
relsen af organisationsaendringer, som fglge af digital forvalt-
ning

Det er vigtigt at have en ajourfart IT-strategi/handlingsplan i forbindel-
se med overgangen til digital forvaltning, safremt malet er at gennem-
fgre organisationseendringer, men det er langt fra alle NKA, der har
en ajourfgrt IT-strategi, til trods for de gjensynlige store fordele ved
en struktureret tilgang til digital forvaltning.

Det fremgar klart, at der er en sammenhaeng mellem en ajourfert IT-
strategi og de organisationseendringer, som NKA har gennemfart i
forbindelse med overgangen til digital forvaltning. De af NKA, der har
en ajourfart IT-strategi og dermed en struktureret tilgang til digital for-
valtning har i langt starre grad formaet at omleegge og etablere tveer-
gaende arbejdsprocesser.

Det samme billede gar igen pa landsplan, men forskellen pa om man
har en ajourfart IT-strategi eller ej og graden af arbejdsproces om-
laeggelser er markant mindre. Pa landsplan har hele 61% af de orga-
nisationer, der ikke har en ajourfart IT-strategi sdledes i nogen/hgj
grad formaet at omleegge arbejdsprocesserne, mens det samme kun
er tilfeeldet for 22% af NKA.
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En ajourfart IT-strategi og handlingsplan fremmer realiseringen
af effektiviseringer/positive effekter

Ofte er der et bagvedliggende gnske om at opna effektiviseringer
som fglge at digital forvaltning, herunder bl.a. reducere medarbejder-
antallet.

Den andel af NKA, der har en ajourfart IT-strategi/handlingsplan har i
stgrre grad formaet at reducere medarbejderantallet, som falge af
digital forvaltning. Den strukturerede tilgang til digital forvaltning har
saledes gjort det muligt for 45% af NKA i hgj/nogen grad at reducere
medarbejderantallet, som fglge af digital forvaltning, mens det samme
kun er tilfeeldet for 22% af NKA, der ikke har en ajourfart IT-strategi.

Det samme billede gar igen mht. de mere diffuse effekter af digital
forvaltning, og dét at have en ajourfgrt IT-strategi. Det fremgar klart,
at den andel af NKA, der har en struktureret tilgang til digital forvalt-
ning bade har en bedre udveksling af informationer med andre offent-
lige organisationer, men samtidig ogsa et teettere samspil med borge-
re/virksomheder.

Generelt kan man med fordel argumentere for at flere af NKA ajourfa-
rer deres IT-strategi, idet det tilsyneladende har en positiv effekt pa at
realisere de effekter/effektiviseringer, som man kan hgste vha. digital
forvaltning.

2.3.7 Digital integration & E-services

Lavere grad af data integration i Nordjylland

Resultaterne viser, at der ikke er tale om nogen stgrre integration
mellem e-services og de administrative systemer i Nordjyllands kom-
muner/amt sammenlignet med resten af Danmark.

Knap 2/3 af NKA har angivet, at de i overvejende grad ikke har nogen
integration mellem deres e-services og administrative systemer.
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Begreenset omfang af interaktive e-services der tilbydes borger-
ne

Mest markant er det manglende udbud af interaktiv og individualiseret
sagsbehandling via e-services. Det er formodentlig her, at de store
udfordringer indenfor e-borgerservices ligger gemt.

Primeert giver de nordjyske e-service borgerne mulighed for at fa ad-
gang til information, samt foretage bestillinger, beregninger og indbe-
retninger. Kun i begraenset omfang er der adgang til mere interaktive
services.

2.3.8 Central styring & lokalpolitiske visioner

Den manglende centrale offentlige styring af digital forvaltning
er ikke sa stort et problem i Nordjylland

Pa landsplan opfatter man det i hgjere grad som en barriere at der
ikke foregar en udpraeget central styring og radgivning omkring ud-
bredelse af digital forvaltning end man ggor det i NKA.

Det sammen forhold ger sig geeldende nar det kommer til en vurde-
ring af hvorvidt lovgivning er en barriere for digital forvaltning.

Manglende politiske visioner & vilje anses for at vaere en barriere
for digital forvaltning

At mangel pa politiske visioner og vilje i nogen grad betragtes som en
barriere for digital forvaltning, skal nok ogsa ses i sammenhaeng med
de begreensede ressourcer, der afsaettes/bevilliges til digital forvalt-
ning (ca. 40% af NKA afseetter under 1 mio. DKK og pa landsplan er
det tilsvarende tal 45%).

Pa landsplan opfattes manglende politiske visioner og vilje i hgjere
grad som en barriere end i NKA.
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2.3.9 Viden om digital forvaltning

Manglende viden om organisering og implementering af digital
forvaltning

NKA har gjensynligt et hgjere vidensniveau om digital forvaltning end
det tilsvarende pa landsplan, men der er stadigvaek en forholdsvis
stor andel af NKA, der ikke har nok viden om digital forvaltning og
derfor betragter dette som en barriere.

Det kan derfor konkluderes, at der er et behov for viden om den or-
ganisatoriske/implementeringsmaessige side at digital forvaltning, idet
en forholdsvis stor del af NKA anser viden for at veere en barriere i
forbindelse med implementeringen af digital forvaltning.

Pa landsplan er der en endnu steerkere opfattelse af at manglende
viden er en barriere for implementering af digital forvaltning.

Viden om digital forvaltning & ajourfart IT-strategi/handlingsplan

Undersggelsen viser, at jo mindre viden man har om digital forvalt-
ning, desto mindre tilbgjelig er man til at ajourfere IT-
strategien/handlingsplanen for digital forvaltning.

Viden om digital forvaltning & organisationsandringer

Safremt man ikke anser viden om digital forvaltning for at veere en
barriere, sa er man mere tilbgjelig til at gennemfarer en hgjere grad
af organisationsaendringer, og dette er tilfeeldet bade for NKA og pa
landsplan.
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2.3.10 Forankringen af digital forvaltning

Solid forankring af det overordnede & det daglige ansvar for di-
gital forvaltning

Undersggelsen viser, at de digitale forvaltningsprojekter er solidt for-
ankret hos den administrative ledelse, og det samme er tilfaeldet med
mellemlederniveauet, idet 70% af NKA har henlagt det daglige ansvar
for digital forvaltningsprojekterne til funktionslederne.

Lav medarbejderinvolvering i digital forvaltnings projekterne

Der er tale om en forholdsvis lav medarbejderinddragelse set i forhold
til de konsekvenser sadanne projekter ofte har pa de enkelte medar-
bejderes hverdag. Det antages, at den relative lave medarbejderind-
dragelse kan have en effekt pa den manglende medarbejdermeessige
opbakning til de digitale forvaltningsprojekter.

Inddragelse af de menige medarbejdere er vigtig, safremt malet
er at opna effektiviseringer/positive effekter

Det er vigtigt, at de forskellige bergrte medarbejdergrupper er involve-
ret i digitaliseringsprojektet, og det er iseer vigtigt at inddrage de me-
nige medarbejdere, safremt man gnsker at opna interne service- og
kvalitetsforbedringer og/eller intern effektivisering af arbejdsproces-
serne og/eller gkonomi og ressourcebesparelser.

Det fremgar klart, at der er en proportional sammenhaeng mellem
graden af forankring, dvs. inddragelse af de forskellige medarbejder-
grupper i eksempelvis projektgrupper i forbindelse med digitale for-
valtnings-projekter, og graden af den interne effektivisering af ar-
bejdsprocesserne samt interne service- og kvalitetsforbedringer.

Ledelsesmaessig opbakning har ogsa stor betydning for graden af
interne service- og kvalitetsforbedringer.
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Involvering af medarbejderne er ogsa vigtig, safremt man gnsker at
opna konkrete gkonomi/ressourcebesparelser.

2.3.11 Harde & blgde effekter af digital forvaltning

Organisationsandringer, outsourcing, samt aendringer i medar-
bejderprofil & kompetence/ansvarsforhold, som fglge af digital
forvaltning forekommer hyppigere pa landsplan

Der er behov for at styrke vidensniveauet om digital forvaltning, idet
det hgjest sandsynligt vil have en positiv effekt pa graden af effektivi-
seringer/effekter.

For at f4 det optimale ud af den digitale forvaltning er det ofte ngd-
vendigt at gennemfgre organisatoriske eendringer sidelgbende med
og i kglvandet pa implementeringen af digital forvaltning. Med organi-
satoriske @ndringer menes der andre mader at samarbejde pa og
andre mader at lgse arbejdsopgaverne pa.

Pa landsplan er der sket flere organisationsaendringer i forbindelse
med overgangen til digital forvaltning set i forhold til NKA. Dog er der
flere NKA, der har outsourcet udvalgte opgaver til andre offentlige
organisationer, men overordnet set kan det konkluderes, at NKA ikke
i samme grad, som resten af Danmark, har gennemfgrt organisati-
onseendringer i forbindelse med overgangen til digital forvaltning.

Digital forvaltning har kun i mindre grad fart til sendringer i medarbej-
derprofilen, samt kompetence- og arbejdsforholdene. De nordjyske
kommuner/amt har stort set ikke benyttet sig af muligheden for at
outsource arbejdsopgaver i forbindelse med digital forvaltningsprojek-
terne.
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Digital forvaltning har primaert medfart 'blgde’ effekter frem for
'harde’ effekter

Det er de ikke-kvantificerbare effekter, dvs. de blgde gevinster, som
NKA har oplevet mest som fglge af digital forvaltning, og det er sale-
des kun i mindre omfang, at NKA har oplevet, at digital forvaltning har
resulteret i harde gevinster, sdsom paviselige gkonomi- og ressour-
cebesparelser.

Det er saledes kun i begreenset omfang at digitale forvaltningsprojek-
ter har fart til direkte reduktion i medarbejder antallet. Dette under-
stgttes af, at man hovedsageligt fokuserer pa udvidelse af service og
kvaliteten.

Gennemfgrelse af organisationsandringer i forbindelse med ind-
farelsen af digital forvaltning fremme realiseringen af effektivise-
ringer og positive effekter

Det er en almindelig opfattelse, at det er ngdvendigt at gennemfare
organisationseendringer i forbindelse med digitaliseringsprojekter for
at fa de starst mulige fordele (effektiviseringer/positive effekter) af
den digitale forvaltning, og dette er ogsa tilfeeldet i forbindelse med
NKA.

Andelen af NKA, der i nogen grad har gennemfgrt omlaegninger af
arbejdsprocesser og samtidigt i hgj/nogen grad opnaet henholdsvis
bedre informationsudveksling og/eller et teettere samspil med borger-
ne/virksomheder er starre sammenlignet med den andel af NKA, der
kun i ringe grad har gennemfart omlaegninger af arbejdsprocesserne i
forbindelse med overgangen til digital forvaltning.

Det samme er tilfeeldet for de to andre organisationssendringer —
henholdsvis etablering af tveergaende arbejdsprocesser og aendrede
kompetenceforhold. Det er imidlertid vigtig at huske pa, at der er rela-
tiv f& respondenter, der har svaret 'i hgj grad’ mht. organisationsaen-
dringer, og derfor skal resultaterne i denne svarkategori tages med
forbehold, men tendensen er tydelig.
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Det vil vaere hensigtsmeaessigt fremover at fokusere pa det organisato-
riske aspekt ved digital forvaltning, safremt man gnsker at NKA skal
opna yderligere effektiviseringer/positive effekter, som falge af digital
forvaltning.

Realisering af gkonomi og ressourcebesparelser skal ske i for-
bindelse med organisationseendringer

Nar det kommer til at hgste konkrete gkonomi- og ressourcebespa-
relser, som fglge af digital forvaltning er det ogsa en fordel at gen-
nemfgrer organisationseendringer i forbindelse med overgangen til
digital forvaltning.

Der er altsa en helt tydelig proportional sammenhaeng mellem graden
af de organisationsaendringer, der er blevet etableret i forbindelse
med overgangen til digital forvaltning, og starrelsen af de gkonomi-
ske/ressourcebesparelser, som NKA har opnaet, og dette geelder for
alle tre former for organisationseendringer.

2.3.12 Det Digitale Nordjylland betydning i forbindelse med digi-
taliseringen af Nordjylland

Det Digitale Nordjylland har isaer medvirket til at digital forvalt-
ning er kommet pa den lokalpolitiske dagsorden samt pavirket
gennemfarslen af de digitale forvaltningsprojekter

Overordnet set kan man konkludere, at DDN har haft en forholdsvis
stor betydning for digitaliseringen af kommunerne/amtet i Nordjylland,
og at DDN ogsa indirekte har haft indflydelse pa digitaliseringen af
resten af Danmark, dog ikke i samme omfang.

Adspurgt om i hvilken grad DDN helt konkret har haft betydning for
omstillingen til digital forvaltning i Nordjylland, er det tydeligt, at DDN i
hgj/nogen grad (85%) har medvirket til, at digital forvaltning er kom-
met pa dagsordenen i de nordjyske kommuner/amt. For 2/3 (65%) af
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de nordjyske kommuner/amt har de nordjyske kommuner/amt séle-
des haft en direkte pavirkning pa selve gennemfarelsen af de digitale
projekter.

Det Digitale Nordjylland har haft forholdsvis stor betydning for
udbredelsen af digital forvaltning i Nordjylland

Det fremgar at DDN, digital signatur og E-dag er initiativer, der udger
den primaere baggrund for digitaliseringen af Nordjylland, og af disse
oplyses det, at DDN haft den stgrste betydning for omstillingen til digi-
tal forvaltning i Nordjyllands kommuner/amt. Den anden aktgr — Den
Digitale Taskforce har ogsa haft en forholdsvis stor indflydelse pa di-
gitaliseringen af Nordjylland, mens de mere teknisk orienterede tiltag
ikke har haft den helt store effekt (OIO, IT-arkitektur m.v.).

2.3.13 DDN-projekterne i forhold til de nationale pejlemaerker

De nationale pejlemaerker

DDN-projekterne er overordnet vurderet i forhold til Den Digital Task-
forces strategiske pejlemzerker og indsatsomrader:

o Pejlemeerke 1 - Den digitale forvaltning skal ruste borgere og virksomheder
til netvaerkssamfundet

e Pejlemaerke 2 - Den offentlige sektor skal arbejde og kommunikere digitalt

e Pejlemeerke 3 - Den offentlige sektors ydelser skal leveres sammenhaen-
gende med borgere og virksomheder i centrum

e Pejlemeerke 4 - Opgaverne i den offentlige sektor skal udfgres, hvor de
handteres bedst

e Ettveergdende indsatsomrade er: - Vejledning og vidensdeling

De 8 indsatsomrader er beskrevet pa: www.e.gov.dk

DDN-projekterne bidrager til implementering af de strategiske
indsatsomrader for digital forvaltning i Danmark

Gennemgangen af Taskforcens indsatsomrader i forhold til DDN-
projekterne viser at der pA mange mader er veerdifulde resultater og
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erfaringer, som kan anvendes (og allerede bliver det!) pa lokalt og pa
national plan i forhold til udviklingen af digital forvaltning.

DDN projekterne har lgbende veeret i dialog med andre tilsvarende
nationale og internationale projekter som gnsker at hgre om de erfa-
ringer og resultater der er ndet i DDN-projekterne. Endelig har DDN
projekterne ogsa veeret med til at stgtte udformningen af nationale
initiativer, eksempelvis udviklingen af en it-arkitektur politik.

DDN projekternes resultater understgtter de relevante nationale pej-
lemaerker og udger sdledes et godt grundlag for den strategiske ud-
vikling af digital forvaltning i overensstemmelse med pejlemaerker og
indsatsomrader.

2.3.14 Fremtidige fokusomrader for Det Digitale Nordjylland

Vigtigt at der sker en erfaringsopsamling & -udveksling

Gennemfgrelsen af DDN-projekterne repraesentere noget veerdifuldt
bade i forhold til de interne og planlagte resultater af projekterne, men
ogsa i forhold til genereringen af henholdsvis positive og negative er-
faringer, der kan komme andre kommuner og amter i bade Nordjyl-
land og resten af Danmark til gode. Derfor er det veesentligt at fokus
ved evaluering af projekterne teenkes bredere end blot at evaluere om
projektet har naet sine malsaetninger, forventninger m.v. En systema-
tisk erfaringsopsamling vil udgare et veerdifuldt materiale for bade
DDN-organisationerne, for gvrige kommunale og amtskommunale
organisationer, men ogsa for statslige virksomheder. Et andet vee-
sentligt aspekt er udbredelse og genanvendelse af de metodemaessi-
ge og teknologiske resultater, der er opnaet.

Resultater fra DDN—projekter er ofte blevet anvendt som best practice
materiale i vejledninger og hvidbgger (IT- og Telestyrelsens vejled-
ning om digital signatur, Videnskabsministeriets hvidbog om IT-
arkitektur)
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Forlag til Det Digitale Nordjyllands fremtidige fokusomrader

Den fremtidige implementering af digital forvaltning skal have et mere
rationelt og internt rettet fokus pa eendring og effektivisering af pro-
cesser, andring af organisationsformer etc.. Det forudseetter blandt
andet, at der skal mere fokus pa yderligere integration mellem de in-
terne IT-systemer, der bruges i forbindelse med sagsbehandling og
administration. For at opna den samlede effekt i forhold til effektivise-
ring og serviceudvikling, skal der ogsa fokus pa integrationen mellem
interne systemer og med de eksternt rettede IT-systemer, der har til
formal at tilbyde borgere, virksomheder og samarbejdspartnere (andre
offentlige organisationer) en digitaliseret ser-
vice/informationsudveksling, jf. figur 2.

Figur 2

Fremtidige fokusomrader for udvikling af digital forvaltning i DDN

fokus

Intern organisering .
af digital forvaltning,
o a
sa det resulterer i
effektiviseringer

Borger og
virksomheder

Samarbejde
ellem organisationer
(servicefaellesskaber)

- & erfaringsudveksling
‘ .

DDN-projekterne har primaert veeret teknologiprojekter, der har hatft til
formal at digitalisere den eksterne service overfor borger-
ne/virksomhederne, og at skabe abenhed omkring den offentlige ad-
ministration og sagsbehandling samtidig med, at der er blevet fokuse-
ret pA demokrativinklen; eksempelvis er der blevet etableret internet-
baserede debatforums.

22

Statusbillede af digital forvaltning i Nordjylland



Ovenstaende figur anskueligger det skifte, der naturligt kan ske fra

det nuveerende reelle digitale forvaltnings-paradigme, hvor det hand-

ler om at etablere Igsninger, over mod et fremtidigt, der i hgjere grad

satser pa at fa etableret sammenhaengende, tveergaende lgsninger og

effektive organisationer, bade i gkonomisk og menneskelig forstand.

Generelt set bar i hgjere grad fokusere pa:

Tilpasning af organisationen til de nye opgaver og deres pro-
cesser, herunder etablering af et IT-fundament, der understat-
ter e-work og e-services, eksempelvis gennem etablering af de
ngdvendige forudseetningsteknologier i organisationerne
(ESDH, intranet, GIS, IT- og informationsarkitektur, integrati-
onsplatforme m.v.) for derigennem at skabe det teknologiske
fundament for en integration mellem front og back office.

Omleegning af de organisatoriske strukturer i den offentlige
sektor:

o Internt i organisationerne - for at tilpasse arbejdsgange
til den nye teknologi og derigennem sikre en optimal
udnyttelse af den nye teknologi og evt. opna de effekti-
viseringer, serviceforbedringer og rationaliseringsge-
vinster som der gnskes.

o Pa tveers af de forskellige organisationer gennem en
fleksibel organisering - dvs. at den enkelte organisation
fokuserer pa kerneopgaverne, og overlader de reste-
rende opgaver til andre organisationer, der er bedre til
at varetage dem. Og gennem etablering af servicefeel-
lesskaber eksempelvis ved etablering og samling af fle-
re kommuners forvaltninger indenfor det samme omra-
de i én enhed (en IT-lgsning). Derigennem udnyttes
stordriftsfordele, knappe ressourcer bliver ikke en be-
greensende faktor og endelig fremmes vidensdelingen.
Initiativer som dette kommer den offentlige organisati-
on til gode, idet det gjensynligt vil mindske udviklings-
og driftsomkostningerne for den enkelte kommune/amt
i forbindelse med digital forvaltnings tiltag, men samti-
dig vil fx et samarbejde mellem amt og kommune for-
mentlig ogsa (ex. internetportallgsning) resultere i en
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mere helhedsorienteret servicetilgang til gavn for bor-
gerne.

o Forbedre borgernes IT-kompetencer og tryghed ved at anven-
de e-services for derigennem at fremme anvendelsen af de
etablerede og de fremtidige elektroniske selvbetjeningsser-
vices. Det kunne ggres gennem:

o At udvikle malrettede og serigse kursusforlgb for at
fremme de generelle IT-kompetencer, (projekt 'IT-
landsbypakken’ har haft gode erfaringer med sadanne
titag overfor eksempelvis ordblinde), hvor der bliver
taget hand om netop den specifikke gruppe af kursi-
sters problemer i forbindelse med anvendelsen af IT.

o At tilbyder de borgere, der er seerlig kritiske over for
brugen af de elektroniske selvbetjeningsservices mu-
ligheden for at prave dem uden at det har nogle kon-
sekvenser. Dette kan ggres ved at udvikle demo-
versioner, hvormed borgerne kan fa indsigt i de fordele,
der er ved at bruge internettet som kommunikations-
middel med det offentlige. For at tilgodese dette kan
man med fordel indbygge e-learningsaspekter i fremti-
dige digitale forvaltningsprojekter, der er betinget af, at
borgerne bruger internettet.

Undersggelsen viser at de enkelte organisationer ikke har mulighed
for at allokere de ngdvendige ressourcer, der skal til for at udvikle og
skabe de lgsninger, som kan ggre digital forvaltning til den succes,
der forventes. Der skal med andre ord findes nye veje, hvis de rigtige
lgsninger skal etableres, dvs. lgsninger som kan understgtte bade
den interne opgaveudfgrelse og den eksternt rettede service. En af
disse veje er etablering af sammenhaengende lgsninger (eksempelvis
integration af ESDH og fagsystemer, implementering af sikkerhed (di-
gital signatur 0.a.)), men det er meget omfattende at etablere dette,
0g en succes er betinget af en koordineret indsats, og at der lgftes i
flok (ex. servicefeellesskaber). | den forbindelse er der allerede skabt
resultater i projekter som "Den digitale amtsgard” og "Din abne
kommune”.
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Dette vanskeliggeres yderligere af, at der er indbygget en vis treeghed
i udviklingen af den optimale IT-understgttelse af digital forvaltning,
som fglge af de markedsmaessige forhold blandt Igsningsleverandga-
rerne. Den altovervejende leverandgr af kommunale lgsninger —
KMD, sigter naturligt nok mod farst og fremmest at udvikle egne kom-
plette digitale services til forvaltningerne.

Som et resultat af ™Din abne kommune” udvikles et szet af standardi-
serede borgerservice Igsninger som vil kunne bidrage til en gget kon-
kurrence i markedet for levering af digital borgerservice Igsninger til
kommunerne. Pa det seneste er andre leverandgrer i det kommunale
marked kommet med tilbud der kunne ggre vejen mod digital forvalt-
ning mindre omkostningsfuld. Eksempelvis tiloyder en leverandgr nu
en "gratis” digital signatur Igsninger.

2.3.15 Katalog over forslag til initiativer

Der er i det efterfglgende beskrevet et katalog med en reekke forslag
til initiativer/indsatsomrader, der vil kunne gavne den videre udvikling
hen mod et endnu mere digitaliseret Nordjylland.

Backoffice — styr pa den interne digitale forvaltning

Opmeerksomhed mod:

o At der forud for implementeringsfasen opstilles nogle klare
malsaetninger/succeskriterier (gennemfarelse af cost-benefit
analyser, og udarbejdelse af business cases) for projektet, og
at der efterfglgende gennemfagres en effektmaling, der dels
ger det muligt for de offentlige chefer at sikre, at de far det op-
timale ud af IT-systemerne. Samtidigt fungerer disse ogsa
som et ledelsesveerktgj, hvormed de offentlige chefer kan pa-
vise eller sandsynliggere de effektiviseringer og positive effek-
ter, som den nye IT-lgsning medfarer for medarbejdere, bor-
gere, virksomheder etc.
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De interne processer og effektivisering af disse gennem an-

vendelse af ESDH, der integreres med fagsystemerne.

Den interne implementering og organisering af de digitale til-
tag, dvs. sikre, at der sker en tilpasning mellem den nye tek-
nologi og organisationen.

Feellesskaber omkring udvikling og drift at digitale tiltag

Opmeerksomhed mod etablering af:

Shared services (kommune og kommune, amt og amt) - hvor
man samarbejde i fx servicefeellesskaber om udvikling og/eller
drift af digitale tiltag (ex. e-services).

Combined services (amt og kommune, forvaltning og forvalt-
ning) — hvor der ydes en sammenhangende service, som gar
pa tveers af myndighedsskel. For at den offentlige sektor der-
igennem kan realisere de gjensynlige synergieffekter og over-
for borgeren fremsta som én organisation med én indgang.
Integration af systemer og data med henblik pa at kunne op-
timere anvendelsen af data (ex. genbrug af allerede indtastet
information) med det formal at tilbyde borgerne komplette ser-
vices, samt udvikle digitale forvaltningssystemer, der haenger
sammen i forhold til den samlede opgave, der skal Igses.

Borgerne og virksomhederne — hvordan de tilskyndes til at bru-

ge digital forvaltning

Udvikling af modeller for tilskyndelse til brug af digitale ser-
vices.

Malrettet uddannelse af borgerne i brugen af de elektroniske
services, evt. gennem e-learningsmoduler, demo-versioner
etc. for derigennem at sandsynligggre fordelene for borgerne
ved at anvende internettet som kommunikationsmiddel med
det offentlige.

Promovering af sikkerheds aspekter i forbindelse med etable-
ring af e-services, og dermed at ggre borgerne trygge ved at
anvende dem.
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Allokering af ressourcer

Opmeerksomhed mod:

At gge de gkonomiske ressourcer gennem etablering af ek-
sempelvis partnerskaber og servicefeellesskaber.

At balancere anvendelse af ressourcer mellem analog og digi-
tale services og processer internt i forvaltningerne.

At forbedre de medarbejdermeessige ressourcer, herunder
kompetenceudvikling og uddannelse af medarbejdere og che-
fer i brugen af og indsigt i fordelene ved digital forvaltning.

At gge fokus pa en mere “"forretningsmaessig” tilgang til etab-
lering af digital forvaltningsprojekter for derigennem at styrke
arbejdet med malsaetninger, realisering af effekter, vurdering
og prioritering af de begreensede gkonomiske ressourcer. En
god metode kunne veere at anvende business cases, som
grundlag for projektetableringer og vurderinger.

Understgtte udbredelsen og anvendelse af de centrale initiativer

Det er vaesentligt at veere opmeaerksom pa de centrale initiativer der

foregar i forhold til at gare det muligt at udvikle grundlaget for etable-

ring af digitale services pa tveers af offentlige organisationer:

De centrale dataudvekslingsinitiativer eksempelvis OIO (Offentlig

Information Online), hvor der arbejdes med standarder for meta-
data pad sagsomradet, samt XML-infostrukturbasen, der har til

formal at sikre en gnidningsfri udveksling af data baseret pa XML-
standarden mellem borgere, virksomheder og det offentlige.

Udviklingen af en feellesoffentlig IT-arkitektur, eksempelvis

grgn/hvid bog om IT-arkitektur, der vil medfarer feelles definitioner

af data og sammenhaeng i handteringen af sikkerhed og brugere

pa tveers af den offentlige sektor, hvilket pa sigt vil eliminere de

nuveaerende 'teknologiske ger’ i Danmark.
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.................... Udviklingen er i gang

En stor del af ovenstaende anbefalinger adresseres allerede i nogle
af de eksisterende DDN-projekter, og der er derfor god grund til at
veere opmeerksom pa resultater og erfaringer fra disse projekter, nar
nye digitale forvaltnings projekter skal planlaegges eller implemente-
res.
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3. Status for digital forvaltning i Nordjylland

3.1 Forventninger til Digital Forvaltning

Undersggelsen viser, at NKA er indstillet pa, at digital forvaltning vil
medfagre store sendringer savel internt i den offentlige sektor, som i
den eksterne kommunikation med borgere og virksomhederne (se
tabel 1)

Hovedparten af NKA forventer, at digital forvaltning vil medfere en
omstrukturering af den offentlige sektor og en anden opgavefordeling
mellem stat, amt og kommune, og at det vil resultere i effektiviserin-
ger i den offentlige sektor, og samtidig en hgjere kvalitet i den offent-
lige service.

En del af effektiviseringerne skal hgstes vha. elektronisk servicering
af borgerne og virksomhederne, og effektiviseringerne skal komme
borgerne og virksomhederne til gode, bl.a. vha. en individualiseret
indgang til det offentlige og en digitalisering af al standardkommuni-
kation.

Digital forvaltning anses for at veere et middel, hvormed den offentlige
sektor kan udvikle nye services og samarbejdsrelationer med det pri-
vate, der samtidig vil spare borgerne og virksomhederne tid i forbin-
delse med deres kontakt med det offentlige.

Mht. digital forvaltning er der en tendens til, at man har lidt starre for-
ventninger til digital forvaltning i NKA set i forhold til pa landsplan.
Hvorvidt dette er et resultat af den opmaerksomhed omkring digital
forvaltning som fyrtarnsprojekterne har medfart er sveert at sige, men
det er givetvis en af forklaringerne.
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Tabel 1: Grad af enighed i fglgende udsagn omkring digital forvaltning
pa landsplan (DK) og NKA (i pct.)

DK NKA
Udsagn Delvist Helt Delvist Helt enig

enig enige enig

Interne forventninger

Digital forvaltning vil skabe en ny struktur i den offentlige
sektor 39 42 22 65

Stat, amt og kommune skal samarbejde om at udvikle sam-

menhangende serviceydelser til borgere og virksomheder 18 76 17 74

Digital forvaltning bliver den primaere kilde til effektivisering i
den offentlige sektor 36 17 57 17

Digital forvaltning vil centralisere en stor del af de administra-

tive opgaver, der i dag varetages af amter og kommunerne 31 15 43 13

Antallet af ansatte kan reduceres med minimum 30 % pa de
opgaver, hvor der indfgres digital forvaltning 22 4 26 0

Eksterne forventninger

Indenfor 5 ar vil vi anvende digital forvaltning pa alle vaesent-
lige offentlige serviceomrader 32 55 48 43

Der skal veere en gkonomisk gevinst forbundet med at benytte
digital forvaltning for borgerne og virksomheder 37 36 57 22

Borgere og virksomheder skal tilbydes en samlet individualise-
ret adgang til det offentlige, hvor der bdde kan afgives og
hentes personlige oplysninger 20 73 17 70

Al standardkommunikation mellem borgere, virksomheder og
det offentlige skal kunne forega elektronisk, fx via e-mail 15 76 9 78

Digital forvaltning skal anvendes i serviceringen af alle alders-

grupper i befolkningen 42 40 48 35
Digital forvaltning vil forbedre kvaliteten af den offentlige ser-
vice 43 33 30 43
Digital forvaltning vil skabe nye samarbejdsrelationer mellem
det offentlige og det private 35 32 57 26
Digital forvaltning vil medvirke til at udvikle nye offentlige
serviceydelser 37 37 30 43
Digital forvaltning vil spare borgere og virksomheder tid i kon-
takten med det offentlige 33 55 22 70

Generelt set er der god overensstemmelse mellem de forventninger
man har til digital forvaltning i NKA og de landsdaekkende tal. Pa
vaesentlige punkter er der dog en forskel:

e Halvdelen (56%) af NKA forventer, at digitaliseringen vil med-
fare en centralisering af de administrative opgaver, der i dag
varetages af amter og kommuner, hvilket er mere end de til-
svarende forventninger pa landsplan (46%).
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e NKA har stgrre forventninger til at digital forvaltning bliver den
primeere kilde til effektivisering (74% er delvis/helt enige),
mens det samme kun er tilfaeldet for lige over halvdelen af be-
svarelserne i den landsdeekkende undersggelse (53% er del-
vist/helt enige).

e Pa landsplan er der flere, der mener, at der bar veere en gko-
nomisk gevinst forbundet med at anvende digital forvaltning
end det er tilfeeldet i de NKA.

e NKA er skeptiske mht., hvorvidt det er muligt vha. digital for-
valtning at reducere medarbejderantallet med min. 30%, idet
det sdledes kun er ca. 1/4, der er delvis enig/helt enig i dette.

3.2 Store forventninger mht. effektivisering, men sma in-
vesteringer

I NKA er der store forventninger til at digital forvaltning vil medfare
gkonomiske besparelser og en bedre kvalitet i servicen overfor bor-
gerne. Samtidig er der ogsa en forholdsvis stor andel af NKA, der ser
et stort uudnyttet potentiale ved integration mellem fagsystemer og
ved integration af ESDH. Et billede der gar igen mht. etablering af
servicefeellesskaber, organisatorisk forandring og udveksling af data
mellem offentlige myndigheder (se tabel 2).
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Figur 3: Hvorfor har | (NKA) valgt at ga i gang med digital forvaltning? (I

ptc.)

Borgere/iirksomheders
krav og forventninger
om digital service

Forventning om bedre

borgerehirksomheder

Forventning om

ressourcebesparelse

0% 20% 40% 60% 80% 100%

o ! hgj grad m | nogen grad 1 ringe grad

Hovedparten af NKA forventer, at digital forvaltning vil medfg-
re en eller anden form for gkonomi- og ressourcebesparelser
(9% i hgj grad, 78% i nogen grad).

En stor del (65%) af NKA har forventninger om, at digital for-
valtning i hgj grad vil resultere i en bedre service overfor bor-
gere/virksomheder, mens 1/4 (26%) siger, at dette er tilfeeldet
i nogen grad.

Hovedparten af NKA (17% i hgj grad, 74% i nogen grad) indi-
kerer, at borgernes forventninger og krav om digitale services
er baggrunden for, at de har valgt at ga i gang med digital for-
valtning — service er altsd det primeere mal med den digitale
forvaltning.

Der er ingen tal fra Digitalisering 2003, som kan sammenlignes med

resultaterne fra NKA spgrgeskemaundersggelsen.

3.2.1 Effektiviseringspotentiale

Ifglge NKA er der tale om et anseeligt uudnyttet effektiviseringspoten-

tiale i den interne administration ved integration mellem fagsystemer

og ved anvendelse af ESDH og i organiseringen af samarbejdet mel-

lem de offentlige myndigheder.
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~~~~~~~~~~~~~~~~~~~~ Hvorimod forventningerne til at kunne friggre ressourcer i forbindelse
med organisatoriske forandringer er mere begraenset.

Tabel 2: Hvor stort er det uudnyttede effektiviseringspotentiale i orga-
nisationen (NKA)? (i pct.)

Meget Stort | Begraenset
stort

Ved integration med fagsystemer 29 48 14

Ved anvendelse af ESDH 14 62 10

Ved etablering af servicefaellesskaber

pd tveers af myndigheds- og forvalt- 10 57 19

ningsgreenser

Ved organisatorisk forandring 29 29 29

Ved udveksling af informationer/service

med andre offentlige organisationer 10 43 33

NKA’s syn pa effektiviseringspotentialer passer meget godt med re-
sultater fra IT i Praksis® 2003 (se nedenfor), hvor det tydeligt fremgar,
at det uudnyttede effektiviseringspotentiale er stgrst mht. 'udveksling
af information/service med andre offentlige organisationer’, og
'ESDH’.

Figur 4: Det ikke udnyttede effektiviseringspotentiale pa landsplan (i
pct.)

Informere borgerne via internettet

Selvbetjening af borgere pa internettet —
uden digital signatur

Selvbetjening af virksomheder p& internette
— uden digital signatur

Selvbetjening af borgere pa internettet —
med digital signatur

Selvbetjening af virksomheder pé internettet

Elektronisk sags- og dokumenthandtering — med digital signatur

Servicefeellesskaber pé tveers ai Udveksling af information/service med
forvaltningsgreenser andre offentlige organisationer

@ Effektiviseringspotentialet er stort W Effektiviseringspotentialet er meget stort

Kilde: IT | praksis 2003, s. 121, PLS RAMB@LL Management
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3.2.2 Investeringer i digital forvaltning

Til trods for de store - og meget positive - forventninger til digital for-
valtning er det derimod ikke et omrade, der er allokeret de helt store
ressourcer til.

Der er saledes tale om relative sma investeringer i digital forvaltning,
idet hovedparten af investeringer er pa under 1 mio. kr. Stgrrelsen af
Investeringerne i digital forvaltning er indirekte en indikator for, hvor
langt man er kommet med og hvor meget, der fokuseres pa digital
forvaltning.

Derudover har 20-25% af NKA svaret 'ved ikke’ og 'gnsker ikke at
oplyse’ pa spgrgsmalet om deres fremtidige investeringsplaner mht.
digital forvaltning, hvilket indikerer, at digital forvaltning er et investe-
ringsomrade, der er praeget af stor usikkerhed for en forholdsvis stor
andel af kommunerne.

Der findes kun tal landsplan for 2004, og her fremgar det tydeligt, at
der ikke er den store forskel pA NKA og de landsdeekkende tal, nar
der er tale om fremtidige investeringer i digital forvaltning.

Investeringen i bade drift og anleeg indtil i dag, samt 2003 og 2004’s
forventninger fremgar af nedenstaende tabel:

Tabel 3: Investeringer i digital forvaltning indtil og med 2002, 2003 &
2004 for NKA og palandsplan (i pct.)

; ; o el o |
S b grElaflal sk gl | | 8F
g ¥R QoasieYslds|le YL S
) < £ £ Elmn Eln E|> a =
Indtil NKA 9 22 9 4 13 4 9 26 4
2002 DK Ingen tal
2003 NKA 17 ‘ 13 ‘ 13 ‘ 9 ‘ 0 ‘ 9 ‘ 4 |35‘ 0
DK Ingen tal
2004 NKA 9 17 17 9 0 9 35
DK 8 18 19 14 8 4 1 28 1
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e Hidtil har hovedparten af NKA investeret mellem nul og 1 mio.
kr. i anleeg og drift af digital forvaltning (40%), men der er
henholdsvis 13%, der har investeret 25-50 mio. kr. og over 1/4
(26%), der har svaret ved ikke pa dette spgrgsmal. Der er alt-
sa tale om 1/4 af NKA, der enten ikke ved det eller som ikke
har noget overblik over deres hidtidige investeringer i digital
forvaltning.

e Denne samme tendens gar igen i investeringsplanerne for
2003 og 2004. |1 2003 har 47% svaret mellem nul og 1 mio. kr.,
mens der i 2004 er 43%, som har svaret mellem nul og 1 mio.
kr.. For begge ars vedkommende er der tale om over 1/3
(35%), der ikke ved, hvor meget de vil investere i digital for-
valtning. Pa landsplan er tallene for planlagte investeringer i ar
2004 tilsvarende, dog er der kun 1%, der angiver at have in-
vesteret mere end 25 mio. kr.

e For 2004 er der en meget stor grad af sammenfald mellem tal-
lene for investeringer i Nordjylland og pa landsplan.

3.2.3 Maling af effekt og malseetninger

Der er ikke den store forskel pa NKA og de landsdsekkende tal, nar
man ser pa om der opstilles malbare malseetninger for projekter inden
iveerkseettelse.

Undersggelsen viser, at NKA ikke gar ret meget ud af at male effek-
ten af deres digital forvaltnings projekter, og det samme er tilfeeldet
for Danmark som helhed (Digitalisering 2003).

Med digitaliseringsprojekter menes der bade digital forvaltnings pro-
jekter i regi af DDN, men ogsa de digitale projekter, som NKA har
igangsat pa egen hand.

Denne fremgangsmade er uhensigtsmeaessig, set i forhold til at NKA
netop har store forventninger om, at digital forvaltning vil medfare ef-
fektiviseringer. Uden malbare malsaetninger er det meget vanskeligt
at se og dokumentere de digitale projekters reelle effekt.
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Ud af den andel af NKA, der har svaret, at de enten har opsat mal for

effektiviseringsgevinst i kr. eller pa anden vis opsat malsaetninger er

der 30%, der altid/nzesten altid foretager malinger for at se om projek-
tet lever op til malseetningen, mens de resterende (70%) gar det af og

til. Samme tendens gar igen pa landsplan.

Figur 5: Har | opstillet malbare malsaetninger for projekter inden ivaerk-

saettelse for NKA og pa landsplan (i pct.)

DK

0%

20% 40% 60% 80%

O Ja vi har opsat mal for effektiviseringsgevinst i kr.

M Ja, vi har pa anden vis opsat malsaetninger
O Nej
OVed ikke

100%

e Det er kun halvdelen (47%) af NKA, der har opstillet en eller
anden form for malbare malsaetninger med de digitale projek-

ter inden iveerkseettelse, og heraf er det kun 14%, der har op-

sat direkte belgbsmaessige mal for effektiviseringsgevinsten.

e Der er ikke den store forskel (se ovenforstaende figur) mellem
NKA og de landsdeekkende tal, idet knap halvdelen af hen-
holdsvis NKA (48%) og Danmark (49%), som helhed har sva-
ret 'nej’ pa spgrgsmalet om de opstiller malbare malsaetninger

for projekter inden iveerksaettelse.
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~~~~~~~~~~~~~~~~~~~~ Figur 6: Maler I, om projekterne lever op til malsaetningerne, nar de er
gennemfgrt for NKA og DK (i pct.)

DK

NKA

0% 20% 40% 60% 80% 100%

O Ja, altid eller neesten altid B Ja, af og til O Nej

e Ud af den gruppe, der har svaret ’ja’, at de opstiller malbare
malsaetninger enten i kr. eller pa anden vis inden iveerksaettel-
se af digitale projekter har alle NKA svaret, at de altid/naesten
altid (30%) eller af og til (70%) foretage efterfalgende malinger
for at se om projekterne lever op til malsaetningerne. Pa
landsplan er tendensen den samme, her er der dog 37%, der
har svaret altid/naesten altid, mens 7% har svaret 'nej'.

3.3 Digitaliseringsgrad indenfor de forskellige forvalt-
ningsomrader

Graden ad digitalisering i NKA er stgrst indenfor skat (64%), admini-
stration (55%) og forsyningsvirksomheder mv. (41%), mens der er et
uudnyttet potentiale indenfor henholdsvis handicapomradet og byud-
vikling/boligforanstaltninger, idet digitaliseringsgraden indenfor disse
forvaltningsomrader kun er p& henholdsvis 5% og 9%.
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e De store forventninger til digital forvaltning gar ogsa igen i
denne figur, idet 70% eller derover af NKA forventer, at de in-
denfor de naeste 3 ar har formaet at digitalisere de forskellige
forvaltningsomrader.

o Der er dog mindre forventninger til sygehusveesenet og syge-
sikring, hvor kun 55% forventer, at dette forvaltningsomrade er
digitaliseret indenfor de nzeste 3 ar.

Generelt er status anno 2003 mht. digitaliseringen af de forskellige
forvaltningsomrader, at mellem 15% og 30% af NKA har digitaliseret
de respektive forvaltningsomrader. Der er dog kun 5% og 9% inden-
for henholdsvis handicapomradet og byudvikling/boligforanstaltninger,
der i dag anvender digital forvaltning, sa her er der ekstra plads til
forbedringer.

3.3.1 Typer af e-services der udbydes

Mest markant er det manglende udbud af interaktiv og individualise-
ret sagsbehandling via e-services. Det er formodentlig her, at de sto-
re udfordringer indenfor e-borgerservices ligger gemt.
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Figur 8: Hvilke typer af e-services tilbydes der pa landsplan og i NKA (i
pct.)
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Mulighed for at foretage indberetning og
rettelser (fx skat,

Som det fremgar af ovenstaende figur tegner der sig et ensartet bille-
de, nar NKA sammenlignes med de landsdaekkende tal. Der er altsa
ikke den store forskel NKA og Danmark som helhed (Digitalisering
2003). Det fremgar klart, at der bade pa landsplan og i Nordjylland er
tale om et fatal af organisationer, der tilbyder borgeren mulighed for
individuel og interaktiv sagsbehandling, mens stgrstedelen giver bor-
geren mulighed for at foretage bestillinger, beregninger og indberet-
ningerne samt adgang til information Dog er der en tendens til at en
stgrre andel af NKA giver borgerne mulighed for at fa adgang til indi-
viduel og interaktiv sagsbehandling, set i forhold til resten af landet.

o Det er overvejende tilgeengelighed til information, bestillinger
af brochure, blanketter, beregninger, samt indberetninger og
rettelser (primeert skat) der tilbydes, og kun i begreenset om-
fang de mere interaktive services.

e Dette kan veere et udtryk for et udbud af standardiserede lgs-
ninger fra den centrale leverandgr pa kommunemarkedet.
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3.3.2 Integration

En anden indikator for digitaliseringsgraden er graden af integration
af data. Det fremgar af tabel 6, at NKA har en relativ lav grad af inte-
gration mellem e-services og de administrative systemer.

Figur 9: Integrationsgraden mellem e-services og administrative sy-
stemer for NKA (i pct.)
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60% Ontegration | hgj grad
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B Integration Begraenset
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20% -

10% -

0% T T T
Ingen integration  Envejs integration af Tovejs inte-gration af  Fuld integration af
data data béde data og service

e Lige under halvdelen af NKA (42%) har stort set ingen integra-
tion mellem deres e-services og de administrative systemer,
og der er relativt fa der har enten tovejs- eller fuld integration.

3.4 Barriere for udbredelse af digital forvaltning

Manglende ressourcer er en barriere for implementering af digital
forvaltning. Yderligere er der en generel opfattelse af at gevinsterne
ved digital forvaltning ikke helt star mal med de omkostninger, der
skal afholdes. P& den anden side gar organisationerne heller ikke
det store for at pavise og effektuere gevinsterne.
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Manglende politiske visioner og vilje angives endvidere som en
barriere, hvilket er lidt paradoksalt, idet digital forvaltning bade er hgit

pa den politiske dagsorden i de nordjyske kommuner og amt,

samtidig med at digital forvaltningsprojekter er forankret hgjt internt i
selve organisationerne i Nordjylland. Men det kan konstateres at til

trods for forankringen af projekterne og lokalpolitikernes bevidsthed

om digital forvaltning, sa opfattes mangel pa politiske visioner og vilje

som en barriere for udbredelsen af digital forvaltning i Nordjylland.

Der er stort sammenfald mellem NKA og tendenserne pa landsplan.

Tabel 4: | hvilken grad vurderer De at falgende omrader er en barriere

for udbredelse af digital forvaltning (i din organisation)?

c

=20 Qg 95 ) o

28 88 g8 ©Bx 3

) c o T o n = > =
Manglende central offentlig styring  NKA 0% 30% 48% 4% 17%
og radgivning DK 13% 41% 30% 13% 3%
Manglende ressourcer i de offentlige NKA 26% 65% 9% 0% 0%
organisationer DK 28% 48% 13% 9% 2%
Gevinsten ved overgang til digital NKA 30% 35% 22% 9% 4%
forvaltning er for lille set i forhold til
Sl SR DK 26% 46% 15% 9% 5%
Manglende kendskab til digitale NKA 4% 61% 17% 13% 4%
forvaltningstilbud blandt borgerne

DK 31% 52% 15% 1% 1%

Borgernes modvilje overfor NKA 0% 39% 26% 30% 4%
benyttelse af digital forvaltning DK 4% 43% 41% 9% 3%
Manglende vilje til at NKA 9% 39% 35% 13% 4%
afgive/omstrukturere
opgaveomrader mellem offentlige
institutioner DK 15% 56% 18% 8% 3%

e | NKA vurderes borgernes interesse og kendskab til digital

forvaltning kun i et vist omfang at veere en barriere for udbre-
delse af digital forvaltning (61% i nogen grad), mens borger-

nes kendskab til digital forvaltning pa landsplan opfattes som

en klar barriere for udbredelsen af digital forvaltning.
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e Henholdsvis 72% pa landsplan og 65% af NKA vurderer i
hgj/nogen grad, at gevinsterne ved overgangen til digital for-
valtning vil veere for lille set i forhold til omkostningerne.

e Fealles for bade NKA og pa landsplan vurderes det kun i be-
greenset omfang at veere tale om decideret modvilje fra bor-
gernes side mod at anvende digital forvaltning.

En forsigtig vurdering af tallene vedr. 'mangel pa en central styring og
radgivning’ (tabel 4) i forhold til at drive digitaliseringsprocesserne vi-
ser, at de kommunale og amtskommunale embedsmaend ifglge Digi-
talisering 2003 i nogen grad (44%) opfatter mangel pa centrale sty-
ring og radgivning som en barriere. Der er en svag tendens til at de
nordjyske kommuner/amt ikke ser den manglende central offentlige
styring og radgivning’ helt s& meget som en barriere, som man gar pa
landsplan. Dette skyldes formodentlig den noget starre politiske op-
maerksomhed mod begrebet digital forvaltning som et resultat af Det
Digitale Nordjylland og projekterne herunder.

Tabel 5: | hvilken grad vurderer De at falgende omrader er en barriere
for udbredelse af digital forvaltning (i din organisation)? (i pct.)

= )

= Yg eo - O )

<7 o8 =2 9 x DX

e i~

-0 -C O - O w = > =

Den nuvaerende lovgivning mangler NKA 7% 35% 35% 4% 9%
tilpasning, fx ifbm. krav om brug af papir

og underskrift, krav i persondataloven

DK 42% 49% 4% 3% 3%

Mangel p& politisk vilje NKA 4% 43% 39% 13% 1%

DK 11% 50% 28% 9% 3%

Mangel pa politiske visioner NKA 9% 39% 35% 17% 0%

DK 11% 54% 22% 11% 1%

Manglende central offentlig styring og NKA 0% 30% 48% 4% 17%

radgivning DK 13% 41% 30% 13% 3%

e P& landsplan er der en klar holdning til at lovgivning m.v. ikke
er pa plads og dermed udgar en barriere for digital forvaltning.
En holdning som ikke i helt sammen omfang deles af NKA.

o NKA vurdere i mindre grad at politisk vilje og visioner er en
barriere — set i forhold til resten af Danmark. Men der er sta-
digveek lige omkring halvdelen af NKA, der i hgj/nogen grad
betragter mangel pa politiske visioner og vilje som en barriere
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for digital forvaltning. Dette skal nok ses i sammenhaeng med
de begreensede ressourcer der afseettes/bevilliges til digital
forvaltning (ca. 40% af NKA afsaetter under 1 mio. DKK og pa
landsplan er det 45%).

3.5 Fokuspunkterne

Analysen er bygget op omkring 4 fokuspunkterne, og disse udgar den
centrale del i denne statusrapport. Disse fokuspunkter er:

¢ Viden om digital forvaltning.

e Forankringen af digitale forvaltning.

e Organisationseendringer, som fglge af digitale forvaltning.

o Effektiviseringer/effekter som fglge af digital forvaltning.

3.5.1 Viden om digital forvaltning

NKA har gjensynligt et hgjere vidensniveau om digital forvaltning,
men der er stadigveek en forholdsvis stor andel af NKA, der ikke har
nok viden om digital forvaltning.

Det kan derfor konkluderes, at der er et behov for viden om den or-
ganisatoriske/implementeringsmaessige side at digital forvaltning,
idet en forholdsvis stor del af NKA anser viden for at vaere en barrie-
re i forbindelse med implementeringen af digital forvaltning.

Tabel 6: | hvilken grad vurderer De at falgende omrader er en barriere
for udbredelse af digital forvaltning (i din organisation)?

— c
g% 8% ~2F 8 3
- O e o T o n X > X
Manglende viden om NKA 9% 57% 30% 4% 0%
implementering af digital
forvaltning i de offentlige
organisationer DK 18% 61% 15% 4% 2%

e Godt 2/3 (9% i hgj grad og 57% i nogen grad) af NKA indike-
rer, at de anser manglende viden om implementering af digital
forvaltning i de offentlige institutioner for at veere en barriere
for udbredelsen af digital forvaltning.
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"""""""""" e Pa landsplan er der en endnu steerkere opfattelse af at mang-
lende viden er en barriere for implementering af digital forvalt-
ning.

¢ Den manglende viden om digital forvaltning afspejler sig ogsa
i andelen af NKA, der har en ajourfart IT-strategi for digital for-
valtning. Det er saledes kun lige over halvdelen (52%) af
NKA, der har svaret ja til, at de har en ajourfart IT-strategi. Et
resultat der genspejles pa landsplan, hvor 54% har en opdate-
ret strategi for digital forvaltning.

Tabel 7: Vurderingen af hvorvidt - manglende viden om implementering
af digital forvaltning — er en barrierer for udbredelse af digital forvalt-

ning (i pct.)
o
2|8, |2
5 T | £ T o
28 |28|< 8|3
- O - D = O W0
NKA 9 57 30 4

e Over halvdelen af NKA mener, at manglende viden i no-
gen/hgj grad er en barrierer for udbredelse af digital
forvaltning.

Direkte adspurgt om manglende kompetencer i forhold til digital for-
valtning har NKA svaret fglgende:

Tabel 8: Vurderer I, at der har manglet kompetencer i forhold til udbre-
delsen og implementeringen af digital forvaltning i deres organisation

(i pct.)

Ja | Nej | Ved ikke
NKA 39| 52 9

e Over halvdelen NKA (52%) har svaret 'nej' til, at de har mang-
let kompetencer i forhold til udbredelsen og implementeringen
af digital forvaltning, mens 39% har svaret 'ja’.

Af de kommuner og amter, der har svaret 'ja’ til, at de har manglet
kompetencer i forhold til udbredelsen og implementeringen af digital
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forvaltning, er det tydeligt, at der primeert er tale om kompetencer i
forhold til omstillingen af organisationen.

Tabel 9: | forhold til hvad, mangler der kompetencer — (spgrgsmalet er
kun stillet til de respondenter, der har svaret ’ja’ pa spgrgsmalet i tabel

8) (i pct.)

Kompetencer | Kompetencer | Kompetencer i
i forhold til |i forhold til | forhold til om-
IT-sikkerhed | IT- stillingen af
teknologier organisationen
NKA 0 22 78

Noget af baggrunden for den manglende vilje til at foretage de orga-
nisatoriske konsekvenser/aendringer i forbindelse med implemente-
ringen af digital forvaltning kan hgjst sandsynligt henfgres til den
manglende viden om og kompetencer mht. omstillingen af organisati-
onen i forbindelse med et digitaliseringsprojekt (se ovenstaende ta-
bel). Det fremgar klart at det er den organisatoriske side af digital for-
valtning, der skaber de starste problemer for NKA, og derfor vil dette
veere et oplagt omrade for nye projekter at fokusere pa. Selve IT-
teknologierne volder derimod kun problemer hos 1/5 af NKA, mens
der abenbart ikke er nogen, der har manglet kompetencer i forhold IT-
sikkerhed.

Direkte adspurgt om der har manglet vilje til at tage de organisatori-
ske konsekvenser er NKA delte.

Tabel 10: Manglende vilje til at foretage de organisatoriske konsekven-

ser (i pct.)
I hgj grad | I nogen grad I ringe Slet ikke
grad
NKA 4 43 43 9

e Godt halvdelen (4% i hgj grad og 43% i nogen grad) anser
den manglende vilje til at foretage de organisatoriske konse-
kvenser for at veere en barriere i forbindelse med implemente-
ringen af digital forvaltning. De nordjyske kommuner/amt er li-
gesom ved IT-strategi delte pa dette spgrgsmal.
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3.5.2 Forankringen af digital forvaltning

Undersggelsen viser, at de digitale forvaltningsprojekter er solidt for-

ankret hos den administrative ledelse, og det samme er tilfseldet med

mellemlederniveauet, idet 70% af NKA har henlagt det daglige an-

svar for digital forvaltningsprojekterne til funktionslederne.

Der er tale om en forholdsvis lav medarbejderinddragelse set i for-

hold til de konsekvenser sadanne projekter ofte har pa de enkelte

medarbejderes hverdag. Det antages, at den relative lave medarbej-

derinddragelse kan have en effekt pa den manglende medarbejder-

maessige opbakning til de digitale forvaltningsprojekter.

Hovedparten (78%) af NKA svarer, at det overordnede ansvar
for  digital forvaltning er placeret hos kommu-
nal/amtsdirektaren, mens 13% svarer, at det er borgmesteren,
der er den hovedansvarlige for digital forvaltning. Dette viser
klart, at digital forvaltning er forankret hgijt i de fleste af NKA,
og at det er et omrade, som NKA formelt set leegger meget
veegt pa.

Pa landsplan er forankringen pa samme niveau. Digital for-
valtning er forankret hos kommunal-/amtsdirektaren i 82% af
tilfeeldene. Kun i 9% af tilfeeldene er ansvaret placeret hos den
IT-ansvarlige.

Det daglige ansvar ligger primaert (70%) hos en funktionsleder
(ex. den IT-ansvarlige), mens 9% har svaret henholdsvis
kommunal-/amtsdirektar og afdelingsleder. Det daglige ansvar
ligger altsa relativt hgjt placeret i NKA, dog et trin under det
overordnede ansvars placering. Det samme billede tegner sig
for landet under ét.

Der er tale om en forholdsvis stor inddragelse af mellemleder-
niveauet i digital forvaltningsprojekter, og i over halvdelen af
NKA er kommunaldirektgren og de menige medarbejdere in-
volveret i projektgrupper eller lignende. | mange af NKA (78%)
har kommunaldirektgren altsa det overordnede ansvar, samti-
dig med at vedkommende i halvdelen af NKA indgér i det
egentlige projektarbejde.
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Der er altsa ikke umiddelbart nogen problemer forbundet med forank-
ringen af digital forvaltning i NKA, lige pa naer den relative lave med-
arbejderinddragelse

e Der er dog 1/3 (4% i hgj grad og 30% i nogen grad) af NKA,
der anser manglende ledelsesmaessig opbakning for at veere
en barriere for digital forvaltning — til trods for den solide for-
ankring af bade det overordnede og det daglige ansvar hos
henholdsvis kommunal/amtsdirektgren og funktionslederen.

Figur 10: Falgende medarbejdergrupper/personers inddragelse i digital
forvaltningsprojekter i NKA og péa landsplan (i pct)
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(*der er ingen tal for Borgere og virksomheder i Digitalisering 2003)

e Den menige medarbejder er derimod kun involveret i halvde-
len af projekterne, og her er der udelukkende tale om projekt-
deltagelse. Der er tale om en forholdsvis lav medarbejderind-
dragelse set i forhold til de konsekvenser sadanne projekter
ofte har pa de enkelte medarbejderes hverdag. Det antages,
at den relative lave medarbejderinddragelse kan have en ef-
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fekt p& den manglende medarbejdermaessige opbakning til de
digitale forvaltningsprojekter.

e Knap halvdelen af de NKA (43%) indikerer saledes, at der i
nogen grad er tale om manglende medarbejdermaessig op-
bakning.

3.5.3 Organisationsandringer, som fglge af digitale forvaltning

For at fa det optimale ud af den digitale forvaltning er det ofte ngd-
vendigt at gennemfgre organisatoriske gendringer sidelgbende med
og i kelvandet pa implementeringen af digital forvaltning. Med orga-
nisatoriske aendringer menes der andre mader at samarbejde pa og
andre mader at lgse arbejdsopgaverne pa.

Pa landsplan er der sket flere organisationsaendringer i forbindelse
med overgangen til digital forvaltning set i forhold til NKA. Dog er der
flere NKA, der har outsourcet udvalgte opgaver til andre offentlige
organisationer, men overordnet set kan det konkluderes, at NKA ikke
i samme grad, som resten af Danmark, har gennemfgart organisati-
onsandringer i forbindelse med overgangen til digital forvaltning.

Der er foretaget en del eendringer i de interne arbejdsprocesser, som
folge af digital forvaltning, men digital forvaltning har kun i mindre
grad fart til eendringer i medarbejder-profilen, samt kompetence- og
arbejdsforholdene. NKA har stort set ikke benyttet sig af muligheden
for at outsource arbejdsopgaver i forbindelse med digital forvalt-
ningsprojekterne.
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~~~~~~~~~~~~~~~~~~~ Figur 11: Gennemfgrte organisationsandringer i forbindelse med over-
gangen til digital forvaltning (i pct.)

opgavevaretage

Géet sammen m
g

andre om

l

Indfert nye

opgaver til  |opgaver til

private offentlige
z z
AEAERE

nisationefledelsesform
z

Outsourcet
udvalgte

Outsourcet
udvalgte

tence/ani

K

AEndret
z
$

R

arbejdsproce:

Omlagt
z
s

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 0% 80% 9% 100%

\ 01 hg grad | | nogen grad 01 ringe grad O Set ikke W Ved ikke \

Ovenstaende figur giver et overblik over de @endringer, der er blevet
gennemfart i forbindelse med overgangen til digital forvaltning.

e Knap 2/3 af de nordjyske kommuner/amt har sdaledes i
hgj/nogen grad omlagt deres arbejdsprocesser og/eller etable-
ret tvaergadende arbejdsprocesser.

e Derimod er det lige under halvdelen af NKA, der i hgj/nogen
grad har aendret kompetence-/ansvarsforhold i forbindelse
med overgangen til digital forvaltning.

e De landsdeekkende tal viser, at der pa landsplan i stgrre om-
fang er sket organisationsaendringer i forbindelse med over-
gangen til digital forvaltning sammenlignet med NKA. Dog er
der flere NKA, der har outsourcet udvalgte opgaver til andre
offentlige organisationer. NKA har altsa ikke i samme grad,
som pa landsplan gennemfart organisationsaendringer i for-
bindelse med overgangen til digital forvaltning.

e OQutsourcing af opgaver er ikke sket i betydende omfang i for-
bindelse med implementering af digital forvaltning hverken pa
landsplan eller i NKA.
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~~~~~~~~~~~~~~~~~~~~ Tabel 11: Graden af organisationsandringer i forbindelse med over-
gangen til digital forvaltning i NKA (i pct.)

()
c

S 8,2

S © o € T | o

2828 |T8%

= O = O - O

Etableret tvaergdende arbejdsprocesser 19 43 33 5

¢ Den hyppigste organisationseendring er de arbejdsprocesser,
idet 62% af NKA har gennemfart dette (19% i hgj grad og
43% i nogen grad) efterfulgt af henholdsvis omlagt arbejds-
processer og eendret kompetence/ansvarsforhold.

3.5.4 Integration mellem e-services og de administrative syste-
mer

Udover de organisatoriske aendringer er det ogsa vigtigt at se pa den
tekniske integration mellem den elektroniske borgerservice og de
bagvedliggende administrative systemer.

Resultaterne viser, at der ikke er tale om nogen stgrre integration
mellem e-services og de administrative systemer i NKA, hvilket ogsa
underbygges af 'Spindelsveev-figuren’ (afsnit 3.3.1), hvor det tydeligt
fremgar, at der kun i mindre er tale om individuel og interaktiv sags-
behandling.

Figur 12 pa nzeste side giver et indblik i den procentvise integration
mellem e-services og de administrative systemer i de nordjyske
kommuner/amt.
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Figur 12: Graden af integration mellem e-services og de administrative
systemer i NKA (i pct.)
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Det fremgar klart af figur 12, at der kun i mindre grad er tale
om egentlig integration af data. NKA er ikke kommet ret langt
med hverken fuld integration af data og services eller med in-
tegration til andre organisationers fagsystemer. Det samme
billede gar igen i forbindelse med tovejs- og envejs-integration
af data.

Dog er der knap 1/4 af NKA, der er naet halvvejs eller laenge-
re med at kunne hente data (envejs integration).

Knap 2/3 af NKA har angivet, at de i overvejende grad ikke
har nogen integration mellem deres e-services og administra-
tive systemer — for deres vedkommende er graden af mang-
lende integration pa 50-100%.

Tallene understgttes af en tilsvarende opggrelse af integrati-
onsniveauet i IT i Praksis® 2003, der viser, at det samme bille-
de gar igen pa landsplan.
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Figur 13: Integration mellem e-service og administrative systemer pa

landsplan (i pct.)
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3.5.5 Effekter som fglge af digital forvaltning

20%

40%

O Flere omrader

60%

O Enkelte omrader

Her er tale om to slags effekter af digital forvaltning — dels de kvantifi-
cerbare resultater, som feerre ansatte, opnaet gkonomiske besparel-
ser etc., men ogsa ikke-kvantificerbare effekter af digital forvaltning,

sasom bedre udveksling af information, intern service- og kvalitets-

forbedringer etc.

I nedenfor staende figur har respondenterne saledes svaret i hvilken

grad de har oplevet en reekke positive effekter, som falge af digital

forvaltning.
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Figur 14: Graden af de effekter som NKA har oplevet, som fglge af digi-

tal forvaltning (i pct.)

@konomi- og
ressourcebesparelser

Teettere samspil med
borgere/virksomheder

If
_

Interne senice- og
kvalitetsforbedringer

Intern effektivisering af
arbejdsprocesser

Bedre udveksling af
information med andre
offentlige
organisationer

0% 20%  40% 60% 80%  100%

m ! hgj grad m | nogen grad 1 mindre grad J Slet ikke mVed ikke

ikke-
kvantificerbare effekter, dvs. de blgde gevinster, som NKA har

Ovenstaende figur viser tydeligt, at det er de
oplevet mest som fglge af digital forvaltning. Det er saledes
kun i mindre omfang, at NKA har oplevet at digital forvaltning
har resulteret i harde gevinster, sdsom paviselige gkonomi- og
ressourcebesparelser.

Samme billede gar igen eftersom det kun er 1/4 (26%) af
NKA, der er delvist enige i, at antallet af ansatte kan reduce-
res med minimum 30% pa de opgaver, hvor der indferes digi-
tal forvaltning.

| Digitalisering 2003- undersggelsen peger tallene i samme
retning. Det er saledes kun et fatal, der har oplevet gkonomi-
ske- og ressourcemeessige effekter af digital forvaltning (4% i
hgj grad og 18% i nogen grad). Effekterne af digital forvaltning

pa landsplan har primeert haft den samme ikke-kvantificerbare
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karakter, som det har veeret tilfeeldet for NKA. Resultaterne

har eksempelvis veeret bedre service, nye serviceydelser.

| nedenfor stdende tabel fremgar det tydeligt, at hovedparten af NKA
ikke har beregnet, hvorvidt deres investeringer i digital forvaltning

overhovedet giver nogle besparelser.

Tabel 12: Besparelsen det pagaeldende ar, som fglge af investering i

digital forvaltning for NKA (i pct.)

2002 | 2003 | 2004
Har beregnet - angiv i 1.000 DDK 10 10 10
Har beregnet, men vil ikke oplyse 10 10 10
Har IKKE beregnet - ved dog, at investeringen
kan betale sig 33 29 38
Har IKKE beregnet - ved IKKE, om investerin-
gen kan betale sig 48 52 43

e Der eriforbindelse med besvarelse af spgrgeskemaet angivet

besparelser for enkelte digital forvaltnings projekters ved-

kommende og de ligger i starrelsesordenen fra 2 — 5 mio.

e Omkring halvdelen af NKA ved saledes ikke om deres inve-

stering kan betale sig. Det antages, at der er et vist sammen-
fald med denne halvdel og den halvdel, der ikke har opstillet

malbare malsaetninger for de digitale forvaltningsprojekter, og
at der derfor er tale om et bevidst fravalg af malinger pa, hvor-
vidt projekterne lever op til malszetningerne. En del af NKA af-

skriver sig dermed muligheden for at vurdere om og i givet

fald hvilken effekt de gennemfgrte digitaliseringsprojekter har

haft.

Det er kun i begreenset omfang at digitale forvaltningsprojekter har

fart til direkte reduktion i medarbejderantallet. Dette understattes af,

at man hovedsageligt fokuserer pa udvidelse af service og kvaliteten.
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e Ovenstaende figur viser, at der ikke er foretaget reduktion af
medarbejderantallet i seerlig hgj grad som fglge af digital for-
valtning og at tendensen er den samme i bade NKA og pa
landsplan.
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4. Sammenhangen mellem fokuspunkterne

Som naevnt i indledning til denne rapport er omdrejningspunktet 4 fo-
kuspunkter:

e Viden om digital forvaltning

e Forankringen af digitale forvaltning

e Organisationsaendringer, som fglge af digitale forvaltning

o Effektiviseringer/effekter som fglge af digital forvaltning

Disse fokuspunkter vil i dette afsnit blive relateret til hinanden (se af-
snit 3.4).

Formalet er at fa indsigt i sammenhaengen mellem viden om og for-
ankring af digital forvaltning og deres betydning for organisations-
eendringerne og de effektiviseringer/effekter, man har opnaet som
folge af digital forvaltning i Nordjylland. Hvor det har veeret muligt vil
dataseettet med de nordjyske besvarelser (NKA) blive relateret til da-
tasaettet bag ’'Digitalisering 2003’ (DK), der indeholder de samme be-
svarelser pa landplan.

4.1 IT-strategi og handlingsplan & organisationsaendringer

Det er vigtigt at have en ajourfart IT-strategi/handlingsplan i forbin-
delse med overgangen til digital forvaltning, safremt malet er at gen-
nemfgre organisationsaendringer, men det er langt fra alle NKA, der
har en ajourfagrt IT-strategi, til trods for de gjensynlige store fordele
ved en struktureret tilgang til digital forvaltning.

Det fremgar klart, at der er en sammenhaeng mellem en ajourfert IT-
strategi og de organisationseendringer, som NKA har gennemfgrt i
forbindelse med overgangen til digital forvaltning. De af NKA, der har
en ajourfart IT-strategi og dermed en struktureret tilgang til digital
forvaltning har i langt starre grad formaet at omleegge og etablere
tveergaende arbejdsprocesser.
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Det samme billede gar igen pa landsplan, men forskellen pa om man
har en ajourfart IT-strategi eller ej og graden af arbejdsproces om-
laeggelser er markant mindre. Pa landsplan har hele 61% af de or-
ganisationer, der ikke har en ajourfart IT-strategi sdledes i nogen/hgj
grad formaet at omleegge arbejdsprocesserne, mens det samme kun
er tilfeeldet for 22% af NKA.

Andelen af NKA, der har en IT-strategi eller/og en IT-handlingsplan
fremgar af nedenstaende tabel.

Tabel 13: Har | en ajourfart IT-strategi for digital forvaltning og/eller har
I en ajourfart IT-handlingsplan (kgreplan) for digital (i pct.)

Ajourfgrt IT-strategi for di- | Ajourfgrt IT-handlingsplan

gital forvaltning for digital forvaltning

Ja Nej Ja Nej
NKA 52 43 35 61
DK 54 44 INGEN TAL

e Det er kun lig over halvdelen (52%) af NKA, der har en ajour-
fart IT-strategi for digital forvaltning, hvilket minder meget om
tallene pa landsplan. Andelen af NKA, der har en struktureret
tilgang til digital forvaltning er altsd den samme som pa lands-
plan. Derimod er der kun godt 1/3 af NKA, der har en ajourfart
IT-handlingsplan for digital forvaltning.

Tabel 14: Sammenhangen mellem en ajourfert IT-strategi & gennem-
farte organisationsaendringer — henholdsvis 'omlagt arbejdsprocesser’
og 'etableret tveergdende arbejdsprocesser’ (i pct.)

Omlagt arbejds- Etableret tvaergden-
Processer de arbejdsprocesser
I hgj | I no- Iringe |1 I no- I
grad | gen grad haj gen ringe
grad grad | grad grad
NKA | Ajourfgrt | Ja 9 73 18 27 64 9
IT- Nej 11 11 67 11 22 56
DK strategi Ja 23 55 15
Ingen tal
Nej 12 49 21
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Hele 82% af NKA, der har en ajourfgrt IT-strategi har saledes i
hgj/nogen grad formaet at omleegge deres arbejdsprocesser i
forbindelse med overgangen til digital forvaltning, mens det
samme kun er lykkedes for 22% af NKA, der ikke har en
ajourfart IT-strategi.

Samme billede gar igen mht. etableringen af tveergdende ar-
bejdsprocesser, hvor 91% af NKA, der har en ajourfart IT-
strategi, har formaet at arbejde mere pa tveers som fglge af
digital forvaltning, mens det kun er 1/3 af NKA, der har en ik-
ke-ajourfgrt IT-strategi, som har formaet at samarbejde mere
pa tveers.

Tabel 15: Sammenhangen mellem en ajourfgrt IT-strategi & organisati-

onsendringer — henholdsvis ’eendret kompetence/ansvarsforhold’ og

etableret mere fleksible arbejdspladser (distancearbejdspladser)’ (i

pct.)
Andret kompetence/ | Etableret mere fleksible
ansvarsforhold arbejdspladser (distan-
cearbejdspladser)
Ihgj | Ino- |Iringe | I hgj I no- Irin-
grad | gen grad grad gen ge
grad grad grad
NKA | Ajour- Ja 0 55 45 9 45 18
fort IT- Nej 0 33 33 11 22 56
DK strategi | Ja 10 52 22
INGEN TAL
Nej 10 37 22

Over halvdelen (55%) af NKA, der har en ajourfart IT-strategi
har saledes ogsa i nogen grad formaet at aendre pa kompe-
tence- og ansvarsforholdene, mens det kun er lykkedes for
1/3 af NKA, der ikke har en ajourfart IT-strategi. Det samme
billede gar igen pa landsplan, men her er 10%, der har indike-
ret, at de i hgj grad har @eendret deres kompeten-
ce/ansvarsforhold, som fglge af digital forvaltning.

Den strukturerede tilgang til digital forvaltning har ogsa med-
fart langt flere fleksible arbejdspladser, idet 54% af NKA, som
har en ajourfert IT-strategi, har ogsa i hgj/nogen grad formaet
at etablere mere fleksible arbejdspladser, men det samme kun
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er geeldende for 1/3 af NKA, der ikke har en ajourfart IT-
strategi.

Sammenlignes tabel 11 og 12 fremgar det klart, at der ikke er den
store forskel pa besvarelserne mht. organisationseendringer og hen-
holdsvis IT-strategi og IT-handlingsplan. Noget tyder derfor pa re-
spondenterne ikke har skelnet mellem IT-strategi og |IT-
handlingsplan, eller at de enten har eller ikke har bade en IT-strategi
og IT-handlingsplan.

Tabel 16: Ajourfart IT-handlingsplan & organisationsaendringer, der er
gennemfgrt i forbindelse med overgangen til digital forvaltning fort (i

pct.)

Omlagt arbejds- Etableret tvaergden-
processer de arbejdsprocesser
I hgj | I no- Iringe |1 I no- I
grad | gen grad hgj gen ringe
grad grad | grad grad
Ajourfert IT- Ja 14 71 14 29 57 14
handlingsplan Nej 8 31 54 15 38 38

4.2 IT-strategi & effektiviseringer/positive effekter

Ofte er der et bagvedliggende gnske om at opnd effektiviseringer
som fglge at digital forvaltning, herunder bl.a. reducere medarbej-
derantallet.

Den andel af NKA, der har en ajourfart IT-strategi/handlingsplan har i
stgrre grad formaet at reducere medarbejderantallet, som falge af
digital forvaltning.

Den strukturerede tilgang til digital forvaltning har saledes gjort det
muligt for 45% af NKA i hgj/nogen grad at reducere medarbejderan-
tallet, som fglge af digital forvaltning, mens det samme kun er tilfeel-
det for 22% af NKA, der ikke har en ajourfart IT-strategi.

Det samme billede gar igen mht. de mere diffuse effekter af digital
forvaltning, og dét at have en ajourfgrt IT-strategi. Det fremgar klart,
at den andel af NKA, der har en struktureret tilgang til digital forvalt-
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ning bade har en bedre udveksling af informationer med andre of-
fentlige organisationer, men samtidig ogsa et taettere samspil med
borgere/virksomheder.

DDN kan med fordel argumentere for og presse for - at flere af NKA
ajourfagrer deres IT-strategi, idet det tilsyneladende har en positiv ef-
fekt pa at realisere de effekter/effektiviseringer, som man kan hgste
vha. digital forvaltning.

Det er helt tydeligt, at der er en sammenhaeng mellem dét at have en
ajourfart IT-strategi og de ikke-kvantificerbare effekter, som man kan
opna i forbindelse med overgangen til digital forvaltning.

Tabel 17: Sammenhangen mellem en ajourfart IT-strategi & de positive
effekter som fglge af digital forvaltning - henholdsvis 'bedre udveksling
af information med de andre offentlige organisationer’ og 'teettere ind-
dragelse/samspil med borgere og virksomheder (i pct.)

Bedre udveksling af | Teettere inddragel-

information med an- | se/samspil med bor-
dre offentlige organi- | gere og virksomhe-
sationer der

Ihgj | Ino- | Imin- |1 I no- | I min-
grad | gen dre hgj gen dre
grad grad grad | grad grad

NKA Ajourfgrt | Ja 18 55 18 9 55 9
IT- Nej | 11 33 22 0 33 22

DK strategi | Ja 11 29 28
Nej Ingen tal 7 36 22

e Knap 2/3 af NKA, der har en ajourfgrt IT-strategi har i
hgj/nogen grad oplevet et teettere samspil med omgivelser-
nes, mens det samme kun er tilfeeldet for 33% af NKA, der ik-
ke har en ajourfart IT-strategi. Pa landsplan er der kun 40% af
de kommuner og amter, der har en ajourfgrt IT-strategi, der
har opnaet et teettere samspil med omgivelserne, mens der er
43% af de kommuner og amter, der ikke har en ajourfart IT-
strategi, der har opnaet dette. Pa landsplan er der altsa ikke
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forskel p& om man har en ajourfart IT-strategi eller ej, og gra-
den af samspil med omgivelserne.

o Denne sammenhaeng er endnu tydeligere i forbindelse med
graden af samspil med borgere/virksomheder, idet 64% af
NKA, der har en ajourfgrt IT-strategi har angivet, at de i
hgj/nogen grad har et teettere samspil med borge-
re/virksomheder, mens det samme kun er geeldende for 1/3 af
NKA, der ikke har en ajourfart IT-strategi for digital forvaltning.

Vigtigheden af en ajourfart IT-strategi og IT-handlingsplan er ogsa
tydelig, safremt malet med den digitale forvaltning enten er at opna
interne service- og kvalitetsforbedringer og/eller en intern effektivise-
ring af arbejdsprocesserne.

Tabel 18: Sammenhangen mellem en 'ajourfgrt IT-strategi’ og 'ajour-
fart IT-handlingsplan’ & 'interne service- og kvalitetsforbedringer’ og
‘intern effektivisering af arbejdsprocesser’ for NKA (i pct.)

Interne service- og kvali- | Intern effektivisering af

tetsforbedringer arbejdsprocesser

I hgj grad | I nogen grad | I hgj grad | I nogen

grad

Ajourfgrt IT- | Ja 9 73 27 46
strategi Nej 11 33 0 33
Ajourfgrt IT- | Ja 14 71 43 29
hand-
lirgaakn Nej 8 46 0 46

e Der er sadledes en markant starre andel af NKA, der har en
ajourfart IT-strategi, som har opnaet henholdsvis interne ser-
vice- og kvalitetsforbedringer i hgj/nogen grad (81%) og intern
effektivisering i hgj/nogen grad (73%), som fglge af digital for-
valtning — sammenlignet med den andel af NKA, der ikke har
en ajourfart IT-strategi.
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4.3 IT-strategi & vidensniveau

Undersggelsen viser, at jo mindre viden man har om digital forvalt-
ning, desto mindre tilbgjelig er man til at ajourfare IT-
strategien/handlingsplanen for digital forvaltning.

Sammenhaengen mellem viden og tilgangen til digital forvaltning
fremgar af tabellen nedenfor.

Tabel 19: Ajourfart IT-strategi & graden af manglende viden om imple-
mentering af digital forvaltning for NKA (i pct.)

Ajourf@rt IT-strategi for digital for-
valtning
Ja Nej

Manglende viden | I nogen grad 38 54

om implemente-

ring af digital

. I ringe grad 57 43
forvaltning

* der er for fa respondenter i yderkategorierne 'i hgj grad’ og i nogen grad’ til at man
kan sige noget ud fra det, og derfor er de udeladt i tabellen

e Halvdelen (57%) af NKA, der anser manglende viden om im-
plementering af digital forvaltning for i ringe grad at veere en
barriere har en ajourfgrt IT-strategi, og det samme er tilfeeldet
mht. IT-handlingsplan. Mens det kun er 38% af NKA, der i no-
gen grad anser manglende viden om implementering for at
veere en barriere, som har en ajourfart IT-strategi. Det er sa-
ledes tydeligt, at der er en sammenhaeng mellem vidensni-
veau og tilgangen til digital forvaltning.
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4.4 Vidensniveau & organisationsaendringer

Safremt man ikke anser viden om digital forvaltning for at vaere en

barriere, s& er man mere tilbgjelig til at gennemfarer en hgijere grad

af organisationsaendringer, og dette er tilfaeldet bade for NKA og pa

landsplan.

e Det fremgar klart af nedenstaende tabel, at der er en

sammenhang mellem vidensniveau og gennemfgrelse af

organisationseendringer i forbindelse med digitaliserings-

projekter.

Tabel 20: Sammenheangen mellem vidensniveau & gennemfgrte orga-

nisationseendringer — henholdsvis ‘omlagt arbejdsprocesser’ og 'etab-

leret tveergaende arbejdsprocesser’ (i pct.)

Omlagt arbejds-

Etableret tvaergaende

Processer arbejdsprocesser
I I I Slet | I I I Slet
hgj no- | rin- | ik- haj no- | rin- | ik-
grad | gen | ge ke grad | gen | ge ke
grad | grad grad | grad
I nogen
grad 9 18 | 73 0 9 36 45 9
NKA I ringe
Manglende grad 14 57 | 14 14 | 14 | 57 | 29 0
viden om im-
plementering | I hgj grad | 11 48 19 11
af digital for- I nogen
DK valtning i of- | grad 18 |52 |19 |8 Ingen tal
fentlige orga- [ ringe
nisationer grad 26 |48 |17 |0
Der er markant flere af NKA (71%), der i ringe grad anser
manglende viden for at veere en barriere for digital forvaltning,
som samtidigt i hgj/nogen grad har formaet at omleegge ar-
bejdsprocesserne og etablere tvaergaende arbejdsprocesser.
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Der er for fa respondenter i yderkategorierne i bevarelsen om 'mang-
lende viden om digital forvaltning’ i NKA-dataseettet til at det giver no-
gen mening at inddrage dem i tabellen, idet kun 3 respondenter har
benyttet sig af disse kategorier.

Pa landsplan er der en markant starre andel af de organisationer, der
har svaret, at de henholdsvis i hgj/nogen grad har en manglende vi-
den om implementeringen af digital forvaltning, der har indikeret, at
de har formaet i hgj/nogen grad at omleegge deres arbejdsprocesser.

Sammenhzengen mellem viden og organisationseendringer er altsa
svagere pa landsplan sammenlignet med Nordjylland.

4.5 Vidensniveau & effektiviseringer/positive effekter

Der er behov for at styrke vidensniveauet om digital forvaltning, idet
det hgjest sandsynligt vil have en positiv effekt pa graden af effekti-
viseringer/effekter.

Der er den samme sammenhang mellem vidensniveau og reduce-
ringen af medarbejderantallet i forbindelse med digitale forvaltnings-
projekter, idet jo mindre grad man anser manglende viden for at vee-
re et problem, i desto hgjere grad har organisationerne formaet at
reducere medarbejderantallet vha. digital forvaltning.
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Tabel 21: Sammenhangen mellem vidensniveau & reducering af med-

arbejderantal, som fglge af digital forvaltning (i pct.)

Reduceret medarbejderantallet

I hgj I no- I rin- Slet
grad gen ge ikke
grad grad
Manglende I no-
viden om gen 9 38 45 9
NKA implemen- grad
tering af I ringe
digital for- grad 14 57 29 0
valtning i de 7 hoj
offentlige | 5raq 4 15 22 48
organisatio- o
DK ner gen 3 28 28 37
grad
I ringe
grad 0 35 39 17

71% af NKA, der anser manglende viden for i ringe grad at

veere en barrierer har i hgj/nogen grad har formaet at reduce-

re medarbejderantallet. Andelen af NKA, der i nogen grad an-

ser manglende viden for at vaere en barriere og som samtidigt

har formaet at reducere medarbejderantallet vha. digital for-

valtning er pa 47%. Sammenlignes dette med resultaterne pa

landsplan er det tydeligt at uanset vidensniveau, sa har de

NKA i sterre grad formaet at reducere medarbejderantallet

vha. digital forvaltning.

Denne sammenhaeng er endnu steerkere, nar man ser pa vidensni-

veau og henholdsvis interne service- og kvalitetsforbedringer samt

intern effektivisering af arbejdsprocesser. Som det fremgar af tabellen

er vidensniveauet mht. digital forvaltning ogsa proportional med gra-

den af de opnaede service- og kvalitetsforbedringer samt effektivise-

ring af arbejdsprocesser i forbindelse med digitaliseringsprojekter.
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Tabel 22: Sammenhangen vidensniveau & intern effektivisering af ar-

bejdsprocesser og interne service- og kvalitetsforbedringer for NKA (i

pct.)
Interne service- Intern effektivi-
og kvalitetsfor- sering af ar-
bedringer bejdsprocesser
I hgj I nogen | I hgj I nogen
grad grad grad grad

Manglende viden

om implemente- I nogen grad 9 36 9 27

ring af digital for-

valtning i de of-

fentlige

. I ringe grad 14 71 14 57
organisationer

e Andelen af NKA, som i ringe grad mener, at viden er en barri-

erer for implementeringen af digital forvaltning, og som samti-

dig i hgj/nogen grad har opnaet interne service- og kvalitets-

forbedringer og/eller intern effektivisering af arbejdsprocesser

i forbindelse med overgangen til digital forvaltning er pa hen-
holdsvis 85% og 71%.

Det samme billede géar igen mht. sammenhaengen mellem viden og

udvekslingen af information med andre offentlige organisationer.

Tabel 23: Sammenheangen mellem vidensniveau & udveksling af in-

formation for NKA (i pct.)

Bedre udveksling af information

med andre offentlige organisati-

oner
I hgj | Inogen | Iringe | Slet
grad | grad grad ikke
Manglende viden om | I nogen
implementering af digi- | grad 18 27 36
tal forvaltning i de of-
fentlige organisationer I ringe grad 14 57 0

e Det fremgar tydeligt af tabellen, at jo mere viden om digital

forvaltning man har desto bedre er man til at udveksle infor-

mation (vha. digital forvaltning) med andre offentlige organisa-

tioner.
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e Ud af andelen af NKA, der i ringe grad anser manglende viden
for at veere en barriere, er der 71%, der i hgj/nogen grad har
opnaet en bedre udveksling af informationer, som fglge af di-
gital forvaltning, mens det samme kun er tilfaeldet for 45% af
andelen af NKA, der i nogen grad anser viden for at veere en
barriere i forbindelse med implementering af digital forvaltning.

Der er kun tre respondenter, der har benyttet sig af yderkategorierne i
forbindelse med manglende viden og af dem, er der kun én respon-
dent, der har angivet, at manglende viden slet ikke er en barrierer i
forbindelse med de ovennaevnte former for effektiviseringer og positi-
ve effekter. Sammenholdes dette med den forholdsvis lille andel af
NKA, der i hgj grad har opnaet effektiviseringer/positive effekter, som
folge af digital forvaltning, fremgar der tydeligt, at der er behov for at
styrke vidensniveauet, og at det hgjest sandsynligt vil have en positiv
effekt pa graden af effektiviseringer/effekter.

4.6 Forankring & effektiviseringer/positive effekter

Det er vigtigt, at de forskellige bergrte medarbejdergrupper er invol-
veret i digitaliseringsprojektet, og det er iseer vigtigt at inddrage de
menige medarbejdere, safremt man gnsker at opna interne service-
og kvalitetsforbedringer og/eller intern effektivisering af arbejdspro-
cesserne og/eller gkonomi og ressourcebesparelser.

Det fremgar klart, at der er en proportional sammenhaeng mellem
graden af forankring, dvs. inddragelse af de forskellige medarbejder-
grupper i eksempelvis projektgrupper i forbindelse med digitale for-
valtnings-projekter, og graden af den interne effektivisering af ar-
bejdsprocesserne samt interne service- og kvalitetsforbedringer.

Ledelsesmaessig opbakning har ogsa stor betydning for graden af
interne service- og kvalitetsforbedringer.

Involvering af medarbejderne er ogsa vigtig, safremt man gnsker at
opna konkrete gkonomi/ressourcebesparelser.
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Tabel 24: Sammenheeng mellem grad af medarbejderinddragelse (fx i

projektgrupper) & grad af henholdsvis 'interne service- og kvalitetsfor-

bedringer’ og ’'intern effektivisering af arbejdsprocesser’ for NKA (i

pct.)
Interne service | Intern effektivise-
og kvalitetsfor- | ring af arbejdspro-
bedringer cesser
I hgj | I nogen |Ihgj I nogen
grad | grad grad grad
Kommunal- | I hgj grad 8 58 17 42
direktgr I nogen grad 14 57 14 43
I ringe grad 0 0 0 0
Funktionsle- | I hgj grad 12 53 12 41
dere I nogen grad 0 67 33 33
I ringe grad 0 0 0
Afdelingsle- | I hgj grad 14 57 14 50
dere I nogen grad 0 75 25 25
I ringe grad 0 0 0
Menige I hgj grad 20 70 20 70
medarbejde- | I nogen grad 10 40 10 10
re I ringe grad 0 0 0 0

e Det fremgar tydeligt af tabellen, at der er en proportional sam-
menheseng mellem graden af medarbejderinddragelse i
forbindelse med digitale forvaltningsprojekter og graden af
henholdsvis opnaede interne service- og kvalitetsforbedringer
og intern effektivisering af arbejdsprocesserne.

e Dette er iseer tydeligt, nar man ser pa den menige medarbej-
der. Andelen af NKA, der i hgj grad har involveret den menige
medarbejder i digitaliseringsprojektet, og som samtidig i
haj/nogen grad har opndet effektiviseringer og/eller ser-
vice/kvalitetsforbedringer er pa 90%.
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Tabel 25: Sammenheang mellem grad af medarbejderinddragelse (i fx

projektgrupper) & gkonomi- og ressourcebesparelser for NKA (i pct.)

@konomi- og ressourcebespa-
relser

I nogen grad | I mindre grad

I hgj grad 25 50
Kommunaldirektgr I nogen grad 29 57
I ringe grad 0 0
Funktionsledere I hgj grad 24 53
I nogen grad 33 33
I ringe grad 0 0
Afdelingsledere I hgj grad 36 50
I nogen grad 0 75
I ringe grad 0 0
Menige medarbej- | I hgj grad 50 40
dere I nogen grad 0 60
I ringe grad 0 0

Ud af andelen af NKA, der i hgj grad har involveret den meni-
ge medarbejder i digitaliseringsprojekterne er det halvdelen,
der i nogen grad har opnéet besparelser, og dette understre-
ger igen vigtigheden af, at inddrage den menige medarbejder i
selve digitaliseringsprojekterne, safremt man gnsker at opna
besparelser.

Der er ikke nogen NKA, der i hgj grad har formaet at opna
gkonomi- og ressourcebesparelser vha. digital forvaltning, og
meget tyder derfor pa, at NKA kunne vinde meget ved at fo-
kusere pa dette aspekt. Samtidig bar NKA vaere opmaerk-
somme pa vigtigheden af involvering og inddragelse af alle
medarbejdergrupper i digitaliseringsprojekter, safremt malet er
at opna besparelser.
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Tabel 26: Sammenheng mellem grad af ledelsesmeessig opbakning &
effektiviseringer/effekter for NKA (i pct.)

Intern effektivi- | Interne service-
sering af ar- | og kvalitetsfor-

bejdsprocesser bedringer

I hgj I nogen | I hgj I nogen

grad grad grad grad
Manglende ledel- | I nogen grad 14 29 14 29
sesmaessig op- | I ringe grad 11 44 0 67
bakning Slet ikke 25 50 25 75

e Ud af andelen af NKA, der mener, at den manglende ledel-
sesmaessige opbakning slet ikke/i ringe grad er en barrierer i
forbindelse med implementeringen af digital forvaltning i deres
organisation, er der en stgrre andel, der i hgj grad/nogen grad
har opndet henholdsvis intern effektivisering af arbejdspro-
cesser og/eller interne service- og kvalitetsforbedringer. Dette
viser, at den ledelsesmaessige opbakning har betydning, sa-
fremt man gnsker at opna effektiviseringer og/eller service- og
kvalitetsforbedringer.

Den ledelsesmaessige opbakning i forbindelse med digitaliseringspro-
jekter er saledes meget vigtig, men samtidig til dels betinget af en vis
viden om digital forvaltning hos lederne.

I en undersggelse af offentlige chefers vidensniveau mht. digital for-
valtning, der blev gennemfgrt af Center for Digital Forvaltning (CEDI) i
maj 2003, fremgar det, at der er et markant behov for at uddanne of-
fentlige chefer bedre i digital forvaltning. Hovedparten ad de adspurg-
te (90%) mener, at viden om digital forvaltning er afggrende for om
offentlige chefer i dag kan udfgre deres arbejdsopgaver, og en nee-
sten lige sa stor andel (80%) mener, at offentlige chefer bar tilbydes
et decideret traeningsforlgb om digital forvaltning.

Et af de lande som er lsengst fremme med digital forvaltning er Fin-
land, og her er man naet til den samme erkendelse. | Finland har man
valgt, at de offentlige chefer skal gennemga et treeningsforlgb, hvor
de far indblik i grundlaeggende IT-begreber og konsekvenserne af
IT/digital forvaltning for den offentlige forvaltning. Der er altsa tale om
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en form for erfaringsudveksling mellem og uddannelse af offentlige
chefer, der har til formal at sikre en ledelsesmaessig indsigt i mulighe-
derne i digital forvaltning, for derigennem at sikre ledernes opbakning
til digitaliseringsprojekterne.

Det antages, at resultaterne af denne undersggelse og de finske tiltag
pa digital forvaltningsomradet umiddelbart kan overfares til Nordjyl-
land og Danmark.

Lignende tiltag eksempelvis i DDN-regi antages at kunne bidrage til
en yderligere digitalisering af den offentlige sektor i Nordjylland.

4.7 Organisationseendringer & effektiviseringer/positive
effekter

Det er en almindelig opfattelse, at det er ngdvendigt at gennemfgre
organisationseendringer i forbindelse med digitaliseringsprojekter for
at fa de stgrst mulige fordele (effektiviseringer/positive effekter) af
den digitale forvaltning, og dette er ogsa tilfeeldet i forbindelse med
NKA.

Andelen af NKA, der i nogen grad har gennemfgrt omleegninger af
arbejdsprocesser og samtidigt i hgj/nogen grad opnaet henholdsvis
bedre informationsudveksling og/eller et teettere samspil med bor-
gerne/virksomheder er stgrre sammenlignet med den andel af NKA,
der kun i ringe grad har gennemfgrt omleegninger af arbejdsproces-
serne i forbindelse med overgangen til digital forvaltning.

Det samme er tilfeeldet for de to andre organisationseendringer —
henholdsvis etablering af tveergaende arbejdsprocesser og eendrede
kompetenceforhold. Det er imidlertid vigtig at huske pa, at der er re-
lativ fa respondenter, der har svaret 'i hgj grad’ mht. organisations-
gendringer, og derfor skal resultaterne i denne svarkategori tages
med forbehold, men tendensen er tydelig.

72

Statusbillede af digital forvaltning i Nordjylland



Det vil vaere hensigtsmaessigt fremover at fokusere pa det organisa-

toriske aspekt ved digital forvaltning, safremt man gnsker at NKA

skal opna yderligere effektiviseringer/positive effekter, som falge af

digital forvaltning.

Tabel 27: Sammenhang mellem organisationsaendringer & udveksling

af information og samspil med borgere/virksomheder i NKA (i pct.)

Bedre udveksling
af information med
andre offentlige

Teettere sam-
spil med borge-
re/ virksomhe-

institutioner der

I hgj I nogen |Ihgj |Inogen

grad grad grad | grad
Etableret tvaer- | I hgj grad 25 75 25 75
gdende ar- I nogen grad 22 33 0 44
bejdsprocesser | I ringe grad 0 43 0 29
Andret kompe- | I hgj grad 0 0 0 0
tence- I nogen grad 33 44 11 67
/ansvarsforhold | I ringe grad 0 50 0 25
Omlagt arbejds- | I hgj grad 50 50 0 100
processer I nogen grad 11 56 11 44

I ringe grad 11 33 0 33

e Andelen af NKA, der i hgj grad har formaet enten at omleegge

arbejdsgangene og/eller etablere tvaergdende arbejdsproces-

ser er pa henholdsvis 2 og 4, og derfor er det sveert at foreta-

ge nogle konklusioner pa baggrund af det

e Men tendensen er tydelig. Jo hgjere grad af tveergaende ar-

bejdsprocesser, der er etableret i forbindelse med overgangen

til digital forvaltning, desto bedre er udvekslingen af informati-

on og samspillet med borgere/virksomheder blevet.

e Derimod er der ingen af NKA, der i hgj grad har aendret pa

kompetence/ansvarsforholdene, som fglge af digital forvalt-

ning.
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Den samme sammenhaeng gar igen, nar man ser pa sammenhaen-

gen mellem organisationseendringer og effektiviseringer samt service-

og kvalitetsforbedringer.

Tabel 28: Sammenheng mellem organisationsaendringer & henholds-

vis intern effektivisering af arbejdsprocesser samt service- og kvali-
tetsforbedringer i NKA (i pct.)

Interne service-
og kvalitetsfor-

Intern effektivise-
ring af arbejdspro-

/ansvarsforhold

Omlagt arbejds-
processer

bedringer cesser

I hgj I nogen | I hgj I nogen

grad grad grad grad
Etableret tvaer- | I hgj grad 0 100 25 75
gdende ar- I nogen grad 22 44 22 44
bejdsprocesser | I ringe grad 0 43 0 14
Andret kompe- | I nogen grad 22 67 22 67
tence-

I ringe grad 0 50 13 13

I hgj grad 0 100 0 100
I nogen grad 22 56 33 44
I ringe grad 0 44 0 22

e Der er en tydelig proportional sammenhaeng mellem graden af

de tre organisationseendringer - henholdsvis etablering af

tveergaende arbejdsprocesser, eendrede kompetenceforhold

og omlagte arbejdsprocesser, og graden af effektiviseringer

og service/kvalitetsforbedringer som NKA har opnaet, som

folge af digital forvaltning.

e Jo starre grad NKA har formaet at gennemfare de tre former

for organisationsaendringer, desto starre effektiviseringer og

forbedringer har NKA opnaet, som falge af digital forvaltning.

4.7.1 Organisationsaendringer & gkonomi- og ressourcebespa-

relser

Nar det kommer til at hgste konkrete gkonomi- og ressourcebespa-

relser, som fglge af digital forvaltning er det ogsa en fordel at gen-
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nemfgrer organisationsaendringer i forbindelse med overgangen til
digital forvaltning.

Der er altsa en helt tydelig proportional sammenhaeng mellem gra-
den af de organisationsaendringer, der er blevet etableret i forbindel-
se med overgangen til digital forvaltning, og starrelsen af de gkono-
miske/ressourcebesparelser, som NKA har opnaet, og dette gaelder
for alle tre former for organisationsaendringer.

Tabel 29: Sammenhang mellem gennemfgrte organisationssendringer
& gkonomi- og ressourcebesparelser for NKA/DK (i pct.)

@konomi- og ressourcebesparel-
ser
I hgj I nogen I mindre/ rin-
grad grad ge grad
Etableret tvaer- I hgj grad 0 50 50
GEIEEl ENFIRes  ay nogen grad 0 33 33
processer
I ringe grad 0 0 71
AEndret kompe- I hgj grad 0/13 0/13 0/33
tence/ansvarsfor
hold I nogen grad 0/6 56/25 33/35
I ringe grad 0/3 0/18 63/35
Omlagt arbejds- | I hgj grad 0/15 50/22 50/11
processer I nogen grad 0/3 44/25 33/37
I ringe grad 0/4 0/4 56/56

* De steder hvor der er sammenlignelige tal for henholdsvis Nordjylland og pa lands-
plan fremgar det af tabellen - de respektive talveerdier er adskilt af en /', dvs. Nordjyl-
land/DK. De steder hvor der kun er angivet en veerdi har det ikke veeret muligt at
fremskaffe tal pa landsplan

e Halvdelen af NKA, der i hgj grad har etableret tveergaende ar-
bejdsprocesser har saledes i nogen grad opnaet egentlige be-
sparelser, mens det er samme er tilfeeldet for 1/3 af de nordjy-
skes kommuner/amt, der i nogen grad har etableret tvaerga-
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ende arbejdsprocesser. Derimod er der ingen af de nordjy-
skes kommuner/amt, der i ringe grad har etableret tveergaen-
de arbejdsprocesser, som i nogen grad har opnaet gkonomi-
0g ressourcebesparelser.

e De nordjyske kommuner/amt understgtter saledes den gaeng-
se opfattelse om, at man far mere ud af digital forvaltning, sa-
fremt man i forbindelse med digitaliseringsprojektet gennem-
farer organisationseendringer.

e Samtidig fremgar det tydeligt, at hovedparten af Nordjyllands
kommuner/amt kun i nogen grad eller mindre/ringe grad har
formaet at gennemfare organisationseendringer i forbindelse
med overgangen til digital forvaltning, og at der derfor er plads
til forbedringer pa dette omrade.

Den samme tendens gar igen pa landsplan, men her er der hen-
holdsvis 13% og 15% af de organisationer, der i hgj grad aendre
ansvarsforhold og omleegge arbejdsgange, som ogsa i hgj grad
har opnaet gkonomiske/ressourcemaessige besparelser vha. digi-
tal forvaltning. Der er ikke nogle af de nordjyske kommuner/amt,
der i vaesentlig grad har opnaet gkonomi/ressourcebesparelser
vha. digital forvaltning.
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5. Det Digitale Nordjyllands effekt pa digital
forvaltning i Nordjylland

Overordnet set kan man konkludere, at Det Digitale Nordjylland
(DDN) har haft en forholdsvis stor betydning for digitaliseringen af
kommunerne/amtet i Nordjylland (NKA). Det er saledes tydeligt, at
DDN har bragt digital forvaltning hgijt pa dagsordenen.

Det fremgar endvidere at DDN, digital signatur og E-dag er initiativer,
har haft en vis katalysatoreffekt for digitaliseringen af Nordjylland, og
af disse oplyses det at DDN haft den stgrste betydning for omstillin-
gen til digital forvaltning i de nordjyske kommuner/amt. Den anden
akter — Den Digitale Taskforce har ogsa haft en forholdsvis stor ind-
flydelse pa digitaliseringen af Nordjylland, mens de mere teknisk ori-
enterede tiltag ikke har haft den helt store effekt (OIO, IT-arkitektur
m.v.). endnu.

Tabel 30: Graden af fglgende aktgrers/initiativer betydning for omstil-
lingen til digital forvaltning i NKA (i pct.)

e g g
- | O 2 =
Fy iy By 3
H D= O - O ()]
Det Digitale Nordjylland 40 35 20 5
Digital signatur 35 45 15 5
E-dag, pr. 1/9-03 20 50 25 5
E-boks 15 45 30 5
Den Digitale Taskforce 10 50 35 5
XML-strukturdatabasen 15 20 30 15
Offentlig Information Online (OIO) 10 15 40 20
Grgnbog/hvidbog om feellesoffentlig 5 20 25 30
IT-arkitektur
Open Source 10 10 30 30

e Adspurgt om i hvilken grad DDN helt konkret har haft betyd-
ning for omstillingen til digital forvaltning i Nordjylland, er det
tydeligt, at DDN i hgj/nogen grad (75%) har medvirket til, at
digital forvaltning er kommet pa dagsordenen i de nordjyske
kommuner/amt. For 2/3 (65%) af NKA har DDN sdaledes haft
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en direkte pavirkning pa selve gennemfgrelsen af de digitale
projekter (se tabel 26).

Tabel 31: Hvorfor har | valgt at ga i gang med digital forvaltning? (i pct.)

Indgar i forsggsprojekt omkring digital forvaltning

I hgj grad I nogen grad | I ringe grad Slet ikke

NKA 22 17 9 52

Adspurgt om hvorfor NKA har valgt at ga i gang med digital forvalt-
ning er det 39% af NKA, der i hgj/nogen grad har svaret, at det skyl-
des, at de indgar i et forsggsprojekt omkring digital forvaltning, mens
halvdelen har svaret at det 'slet ikke’ har haft nogen betydning

Tabel 32: DDNs konkrete effekt pa digitaliseringen af NKA (i pct.)

c g g
5. |2 E
S © ° = T =
28|28 |EF® 5
- O - O - O (/)]
Har medvirket til at digital for- 50 35 10 5
valtning er kommet pa dagsor-
denen
Har haft en direkte pavirkning i 40 25 25 10

forbindelse med gennemfgrelsen
af projekter

Har medvirket til at gge omfan- 20 35 45 0
get af digital forvaltning

Har pavirket méalsaetningerne for 15 30 45 5
digital forvaltning

Har pavirket budgettet for digital 20 20 30 25
forvaltning

e Det er derimod kun lige over halvdelen af de nordjyske kom-
muner/amt (55%), der i hgj/nogen grad mener, at DDN direkte
har veeret med til at sge omfanget af digital forvaltning i
Nordjylland.

o Det er lige under halvdelen af de nordjyske kommuner/amt,
der mener, at DDN i hgj/nogen grad har pavirket malsaetnin-
gerne (45%), og budgettet (40%) for digital forvaltning. Dette
er ikke sa overraskende eftersom det er 17 ud af de 27 kom-
muner/amt i Nordjylland, der deltager i et eller flere af de
DDNs digital forvaltningsprojekter.
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"""""""""" 6. DDN-projekterne i1 forhold til de nationale

pejlemearker

Den digitale Taskforce (Staten, Amter og Kommuner) har udarbejdet
publikationen Pa vej mod digital forvaltning — vision og strategi for
den offentlige sektor, som opstiller en raekke pejlemaerker og indsats-
omrader, der skal veere styrende for udviklingen af digital forvaltning i
de kommende ar, og dermed bidrage til skabelsen af netvaerkssam-
fundet.

Disse pejlemeerker og indsatsomrader bliver i det efterfglgende sam-
menholdt med mal og resultater for nogle af de DDN-projekter der
beskeeftiger sig med digital forvaltning. Baggrunden for at bruge
Taskforcens pejlemeerker og indsatsomrader er, at det ggr det muligt
at analysere DDN-projekterne i forhold til at kunne uddrage veesentli-
ge bidrag til udviklingen af digital forvaltning pa lokalt og nationalt
plan.

Vurderingen er foretaget med udgangspunkt i en raekke interviews
med udvalgte DDN-projekter:

e "Den digitale amtsgard”, Nordjyllands Amt

e "Din abne kommune”, Frederikshavn, Skagen og Skerping

kommuner

e "Pavej mod det abne digitale radhus”, Aalborg Kommune

o "Det aktive Aalborg kort”, Aalborg Kommune

¢ "IT-landsbypakken”

¢ "Den digitale landshy”

e "De digitale landsbyer i Nordjylland”

e "Den interaktive borger”

Det er imidlertid vigtigt at pointere fglgende:

e Taskforcens pejlemzerker og indsatsomrader udger kun et
analyse grundlag i denne undersggelse. Pejlemeerkerne og
indsatsomraderne indgik saledes IKKE som en del af grund-
laget for DDN-projekterne, da de blev igangsat.

o Der er ikke tale om en evaluering af hverken de nordjyske
kommuner/amt eller de forskellige DDN-projekter.
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e Formalet er ikke at vurdere, hvorvidt DDN-projekternes fokus
er rigtig eller forkert. Derimod er formalet at afdeekke DDN-
projekternes resultater/erfaringer i forhold til de forskellige
indsatsomrader.

6.1 Taskforcens 4 pejlemeerker & 8 indsatsomrader

Ifalge Taskforcens publikation Pa vej mod den digitale forvaltning —
vision og strategi for den offentlige sektor, sa er god forvaltning i net-
veerkssamfundet baseret pa en etablering af tvaergdende samarbejde
mellem forskellige offentlige institutioner — for derigennem at opna:

o Starre effektivitet/bedre ressourceudnyttelse,

e Bedre serviceniveau overfor borgerne og virksomhederne,

o En mere fleksibel offentlig sektor.

Formalet med dette er, at digital forvaltning skal sikre (giver mulighed
for):

e Individualisering af ydelserne efter den enkelte bor-
gers/virksomheds behov.

e Stgrre gennemskuelighed og adgang til informationer

e Omlaegning af arbejdsprocesser i takt med indfgrelsen af digi-
tal forvaltning.

e Nedbrydelse af organisatoriske skel, sa der opstar en stgrre
vidensdeling pa tveers af offentlige organisationer (ml. forvalt-
ningsniveauer), og internt i selve den offentlige organisation
(mellem de forskellige forvaltninger/afd.).

For at dette kan lykkes er der nogle forudseetninger der skal veere til
stede:
e Det kreever omstillingsparathed i den offentlige sektor
e Felles beslutninger om at tilvejebringe det ngdvendige grund-
lag for digital forvaltning skal traeffes i et teet samarbejde mel-
lem stat, amt og kommune
e Digital forvaltning skal primeert lgftes decentralt.

Pa den baggrund har Taskforcens opstillet 4 pejlemaerker, der under-
stattes af 8 indsatsomrader, for udviklingen af digital forvaltning. For-
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malet med indsatsomraderne er, at de hver isger skal bidrage til at
realisere de langsigtede mal med digital forvaltning.

Den Digitale Taskforce:

Pejlemaerke 1 - Digitale forvaltning skal ruste borgere og virksomheder til netveerks-
samfundet

Pejlemaerke 2 - Den offentlige sektor skal arbejde og kommunikere digitalt
Pejlemaerke 3 - Den offentlige sektors ydelser skal leveres sammenhaengende med
borgere og virksomheder i centrum

Pejlemeerke 4 - Opgaverne i den offentlige sektor skal udferes, hvor de handteres
bedst

Et tvaergaende indsatsomrade er: - Vejledning og vidensdeling

Kilde: http://tforce.mondosearch.dk/cgi-

bin/MsmGo.exe?grab_id=94263715&EXTRA ARG=&CFGNAME=MssFind%2Ecfg&host id=1&page id=745
&query=pejlem%C3%A6rker&hiword=PEJLEM%C3%86RKER+

6.2 DDN-projekterne og indsatsomrader

Gennemgangen af Taskforcens indsatsomrader i forhold til DDN-
projekterne viser at der pA mange mader er veerdifulde resultater og
erfaringer, som kan anvendes (og allerede bliver det!) pa lokalt og pa
national plan i forhold til udviklingen af digital forvaltning.

DDN projekterne har lgbende veeret i dialog med andre tilsvarende
nationale og internationale projekter som gnsker at hgre om de erfa-
ringer og resultater der er naet i DDN-projekterne. Endelig har DDN
projekterne ogsa vaeret med til at stgtte udformningen af nationale
initiativer, eksempelvis udviklingen af en it-arkitektur politik.

DDN projekternes resultater understgtter de relevante nationale pej-
lemaerker og udger saledes et godt grundlag for den strategiske ud-
vikling af digital forvaltning i overensstemmelse med pejlemeerker og
indsatsomrader.
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Der er i det fglgende fremhaevet resultater fra enkelte DDN-projekter.

Hovedparten af DDN-projekterne indebeerer en digitalisering af ud-
valgte serviceydelser for derigennem at give borgerne en bedre ser-
vice, fx at fglge egen sagsbehandling, degnaben betjening, lettere
adgang til information, samt mulighed for at deltage i en dialog med
det offentlige og i digital debat med politikere og andre borgere.

Der er saledes tale om, at man i mange tilfelde etablerer forudsaet-
ningerne for at tage det naeste skridt i forhold til at implementere de
mere strategiske digitale forvaltnings lgsning, eksempelvis sammen-
haengende e-services (en samlet it-understgttelse af interntrettede
processer og eksterntrettede processer). Blandt andet har man i pro-
jektet "Den digitale Amtsgard” udviklet en IT-arkitekturmodel der saet-
ter den teknologiske udvikling af digital forvaltning ind i nogle preecise
rammer. | projektet "Den abne digitale administration” har et af de kla-
re mal veeret at fa implementeret en feelles ESDH-lgsning, saledes
etablere en af forudsaetningerne for at udbygge den digitale sagsbe-
handling pa tveers af forvaltninger, overfor borger og virksomheder
etc..

| lidt mindre grad drejer projekterne sig om intern effektivisering af
den offentlige forvaltning og det organisatoriske aspekt i forbindelse
med implementeringen af digital forvaltning. Der er kun i begreenset
omfang arbejdet med effektmal, og det er et fatal af projekterne, der
fokuserer direkte pa selve organiseringen og ledelsen af digital for-
valtning. Dette geelder bade internt i den respektive offentlige organi-
sation og mellem de forskellige organisationer.

Emner som mere fleksibel organisering af arbejdsopgaver bade in-
ternt i organisationen og mellem forskellige institutioner, samt etable-
ringen af en ny arbejdsdeling mellem de offentlige institutioner i Nord-
jylland er der kun blevet lagt veegt pa i fa af DDN-projekterne. Det er
imidlertid klart at det er her der opleves nogle af de starre gevinster.

Men der er ingen tvivl om, at hovedparten af DDN projekterne bidra-
ger til de opstillede indsatsomrader bade pa lokalt og nationalt plan.
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Eksempelvis har nogle af projekterne under DDN allerede haft en di-

rekte indflydelse pa den generelle udvikling af digital forvaltning i

Danmark. | det efterfglgende gives en raekke eksempler herpa.

Resultaterne fra Den Digital Amtsgard har medfart, at der nu
er indledt et samarbejde pa tveaers af amterne i Danmark hvor
man er enedes om at stille de udviklede lgsninger til radighed
for hinanden. Dette geelder ogsa forretningsmodeller, og etab-
lering af egentlige udviklingsfeellesskaber. Nordjyllands Amts
e-service applikation vedrgrende "Miljgvenlig-jordbrug” er ble-
vet gjort til en feelles amtslig service, som alle amter i landet
benytter.

| projektet "Din &bne kommune” etableres et seet af e-services
der alle udvikles med udgangspunkt i en standardisering af
opgavelgsningen og med abne graenseflader overfor de
kommunale fagsystemer. Malet er efterfglgende at tilbyde
lgsningen til gvrige kommuner i Danmark, og dermed gge ud-
budet (og konkurrencen) af standardiserede lgsninger om-
kring digital borgerservice.

Flere af DDN-projekterne oplyser desuden at deres projekter
har veeret genstand for en meget stor interesse fra bade dan-
ske og udenlandske offentlige organisationer, og har i den
forbindelse holdt foredrag, demonstrationer m.v.. Interessen
har veeret rettet mod Igsninger, metoder og de erfaringer som
DDN-projekterne har gjort.

Et andet feelles treek er at DDN projekterne har erkendt at den
vaesentlige effektivisering ikke kommer i de enkelte arbejds-
gange, men oftest i processer hvor flere parter spiller sam-
men, og hvor man har mulighed for at dele og genanvende de
informationer der anvendes og indsamles.

| forhold til udvikling af digital forvaltning er en af erfaringerne der er

gjort under DDN projekterne, at det er sveert at drive digital forvalt-

nings projekter i mindre organisationer og enheder, hvor der ikke er

strategisk/projektmaessige ressourcer der kan drive projekterne. Digi-

tale forvaltningsprojekter skal saledes ikke forankres i overvejende

driftsorienterede organisationer. Yderligere peges der ogsa pa at man

ikke kan forvente at opna resultater hvor der er etableret en parallel
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organisation med ansvaret for digital forvaltning i forhold til den dagli-
ge ledelsesmaessige organisation. | sadanne tilfaelde mangler imple-
menteringskraften. Og i forleengelse heraf peges der pa, at det er de
reelle kompetencer der skal have ansvaret og involveres i projekter-
ne, og ikke udelukkende ildsjeele og projektansatte.

6.3 Gennemgang af indsatsomrader og DDN-projekterne

Nedenfor er der med udgangspunkt i Taskforcens indsatsomrader
foretaget en opsummering af de DDN-projekter, der har skabt resulta-
ter eller som bidrager til udvikling af erfaringer inden for indsatsomra-
derne:

e Indsatsomrade | — Fleksible organisering

e Indsatsomrade Il — Samarbejde i servicefeellesskaber

e Indsatsomrade Il — Slankere administration gennem effektive
arbejdsgange

e indsatsomrade IV - Sammenhaengende indgange til den of-
fentlige sektor

e indsatsomrade V - Fuld digital service

e indsatsomrade VI - Digital infrastruktur i alle offentlige organi-
sationer

e Indsatsomrade VII — Sikker digital forvaltning

e indsatsomrade VIII - Vejledning og vidensdeling

6.3.1 Indsatsomrade | — Fleksible organisering

Under projektet "Den Digitale Amtsgard” er der udviklet nye e-
services der understgtter en feelles sagsbehandling pa tveers af of-
fentlige organisationer. Et eksempel herpa er sagsbehandling om-
kring Vandindvinding. Servicen anvendes af Amtet og er stillet frit til
radighed for de kommunale myndigheder der gnsker at benytte den i
forbindelse med deres sagsbehandling. Amtet er i projektet "Miljg-
Venlig jordbrug” gaet et skridt videre og har stillet den udviklede e-
service til radighed for de gvrige amter i landet, saledes at de kan be-
nytte servicen i deres sagsbehandling.
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Et andet eksempel pa et digitalt samarbejde er sagsbehandling om-
kring opgravningstilladelser hvor Den Digitale Amtsgard har stillet en
e-service til radighed, der ger det muligt for entreprengrer etc. at
gennemfgre en digitaliseret sagsbehandling i samarbejde med Amtet.
| projektet "Den abne digitale administration” gennemferes et delpro-
jekt hvor der skabes en sikker adgang til borgerens skattesag. Tilba-
gemeldingerne fra disse projekter peger entydigt pa at alle parter kan
realisere relativt store ressourcebesparelser ved disse services.

Den generelle preemis fra Amtets side for etablering af en digitaliseret
service er at alle brugerne i samarbejdet skal opleve at fa mere veerdi
ud af at bruge den digitale service end ellers.

6.3.2 Indsatsomrade Il - Samarbejde i servicefeellesskaber

Et eksempel pa et projekt der adresserer etableringen af et service-
feellesskab er "Projekt digital service til borgerne i Nordjylland”. | pro-
jektets regi er der etableret et call center der skal tage sig af henven-
delser uden for Radhusets abningstider. Erfaringerne er her bade po-
sitive og negative, men der er ingen tvivl om at netop feellesskabet
gar at det er muligt ressourcemaessigt at yde en bedre service over
for borgere og virksomheder. Udfordringen har veeret at fa de interne
arbejdsgange, viden og erfaringer overfart til det feelles call center, sa
den service der ydes haenger sammen med den kommunale forvalt-
ning.

6.3.3 Indsatsomrade lll — Slankere administration gennem effek-
tive arbejdsgange

Bade "Den abne digitale administration” og "Den digitale amtsgard” er
projekter, der arbejder med nogle af de vaesentlige problemstillinger i
forbindelse med det at slanke og effektivisere arbejdsgange internt i
forvaltningerne. Eksempelvis har et af delprojekterne i "Den digitale
amtsgard” veeret digitalisering af de interne arbejdsgange. Dette er
sket gennem en personlig elektronisk portal for medarbejderne i tek-
nik og miljgforvaltningen. Portalen giver sagsbehandleren en mulig-
hed for at arbejde fuldt elektronisk, og styre sine opgaver gennem et
sagsstyringsmodul. Erfaringerne herfra vil pa sigt kunne give veerdi-
fulde erfaringer til andre tilsvarende projekter.
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| "Din dbne kommune” forventes 7 ud af 18 udvalgte digitaliserede
services i fremtiden at kunne foretages uden egentlig sagsbehand-
ling. De udviklede services anvendes ikke som sagsbehandlingssy-
stemer internt i forvaltningerne, men kunne ved yderligere integration
med fagsystemer m.v. godt fungere som sagsbehandlingssystemer.

6.3.4 Indsatsomrade IV — Sammenhangende indgange til den
offentlige sektor

Et andet aspekt under dette indsatsomrade er etableringen af perso-
naliserede virtuelle indgange til den offentlige sektor, og henholdsvis
'Din abne kommune’ og 'Pa vej mod det digitale radhus’ er projekter,
der i nogen grad har til formal at etablere dette. | forbindelse med pro-
jekt 'Din dbne kommune’ er det meningen, at den enkelte borger far
mulighed for at f sin egen personlige indgang til kommunen, mens
det i forbindelse med projekt 'Pa vej mod det digitale radhus’ er muligt
for borgeren at faglge sin egen skattesag pa internettet.

Der er saledes tale om nogle tiltag som skaber fundamentet for at
etablere sammenhaengende indgange til den offentlige sektor pa sigt.
Nogen egentlig sammenhaengende portal er der ikke udviklet under
DDN-projekterne.

6.3.5 Indsatsomrade V — Fuld digital service

Digital forvaltnings projekterne under DDN har primaert haft et eks-
ternt fokus og har i starre eller mindre grad til formal at digitalisere
den traditionelle service over for borgerne.

Projektet 'Den digital Amtsgard’ og 'Din &bne kommune’ er eksempler
pa to projekter, hvor der med udgangspunkt i borgernes behov er ud-
viklet en raekke elektroniske borgerservice ydelser.

Projekt 'Den digitale Amtsgard’ har bl.a. etableret selvbetjeningstje-
nester, hvor borgeren/virksomheden kan gennemfgre hele ansgg-
ningsproceduren pa internettet i forbindelse med vandindvinding, an-
sggning om opgravnings- og drikkevandstilladelser.
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| projekt 'Din abne kommune’ har de tre deltagende kommune i sam-
arbejde med private partnere og borgerne udvalgt 18 borgerservices,
som digitaliseres. Resultatet er et seet af ensartede services der
haenger sammen med de bagvedliggende arbejdsprocesser i kom-
munerne, og hvor der i fgrste omgang anvendes informationer der
hentes ud af de relevante fagsystemer. Der er i projektet skabt ad-
gang til blandt andet de bagvedliggende ESDH-systemer. Pa et sene-
re tidspunkt er det meningen, at der ogsa skal veere mulighed for at
opdatere de bagvedliggende fagsystemer og ESDH-system gennem
de udviklede e-services. Projektet er kendetegnet ved at de delta-
gende kommuner — Frederikshavn, Skagen og Skgrping anvender
forskellige ESDH-systemer, og at Igsningerne udvikles med henblik
pa at kunne tilbydes/implementeres generelt i kommuner i Danmark.

Andre projekter, der i nogen grad har til formal at tilbyde borgerne di-
gitale services er 'Det aktive Aalborgkort’, 'Digital demokrati i det ab-
ne land’, 'Digital service til borgerne i Nordjylland samt de tre landshy
projekter: 'De digitale landsbyer i Nordjylland’, 'IT-landsbypakken’ og
'Den digitale landsby’ her har formalet ogsa i nogen grad veeret at
bruge internettet som kommunikationsmiddel med borgerne.

6.3.6 Indsatsomrade VI — Digital infrastruktur i alle offentlige or-
ganisationer

Generelt set fokuseres der mindre pa den interne digitalisering af den
offentlige sektor. Der er saledes kun to projekter, der i nogen grad har
fokuseret pa dette — henholdsvis 'Den digitale Amtsgard’ og 'Den ab-
ne digitale administration.

e Under projekt 'Den digitale Amtsgard’ er der to delprojekter,
hvis primaere fokus er at forbedre de interne arbejdsgange
vha. af en digitalisering. Det ene projekt er en 'medarbejder-
portal’, som gennem en raekke strukturerings- og kategorise-
ringsvaerktgjer skal effektivisere vidensdelingen mellem med-
arbejderne. Det andet projekt gar ud pa at reducere sagsbe-
handlingstiden pa udvalgte services vha. af 'digital sagssty-
ring’.

e Projekt 'Den abne digitale administration’ har direkte til formal
at implementere og organisere ESDH og digital arbejdsmade
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pa en made, sa det resulterer i en reduktion af lgnudgifterne
p& 5% i 2005.

Det er klart at alene gennem implementering af digital forvaltnings
lgsninger i de @vrige projekter tvinges man til at tage stilling til at
gendre procedurer m.v., men egentlige stgrre omstillinger er ikke
planlagt eller gennemfart.

Det fremgar tydeligt, at den digitale infrastruktur i den offentlige sektor
ikke er noget, som DDN-projekterne har fokuseret szerlig meget pa.
Generelt fokuseres der kun pa den digitale infrastruktur, safremt det
er ngdvendigt for at realisere andre mal i projektet. Det primaere fokus
mod den digitale infrastruktur har saledes kun i veesentlig grad vaeret
en del af de to ovennaevnte DDN-projekt.

6.3.7 Indsatsomrade VII — Sikker digital forvaltning”

| forbindelse med projektet "P& vej mod det abne digitale radhus”
(delprojekt "Se din egen skattesag”) er der implementeret en digital
signatur lgsning. Her har det veeret ngdvendigt at udvikle en "fuld-
magts”-digital signatur, som borger og virksomhedernes advokater
0.a. kan benytte ved adgang til klienters skattesager. Konceptet er nu
medtaget i OCES-projektet og er et godt eksempel pa et resultat af et
DDN-projekt der bidrager til videreudvikling af digital forvaltning pa
andet end lokalt plan.

Der er desuden igangsat et feellesprojekt mellem Nordjyllands Amt,
Aalborg Kommune og Aarhus Kommune omkring udvikling af et kon-
cept for sikker udveksling af e-mail mellem forvaltninger. Samarbejdet
udspringer direkte af projektet "Pa vej mod det abne digitale radhus”

"Din dbne kommune” har tillige indbygget digital signatur i de services
der tilbydes.
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6.3.8 Indsatsomrade VIII — Vejledning og vidensdeling

| tre af projekterne er en del af formalet at samle deres digitale erfa-
ringer for derefter at videreformidle disse til andre offentlige organisa-
tioner.

e | projekt 'Den interaktive borger’ er en del af formalet at skabe
et forum for erfaringsudveksling mellem offentlige institutioner
i Danmark og Norge om, hvordan man kan forbedre neerde-
mokratiet og dialogen med borgerne.

e | flere af DDN-projekterne blandt andet "Din abne kommune”,
"Den digitale amtsgard” og "Pa vej mod det abne digitale rad-
hus” bruges der mange ressourcer i forhold til formidling af er-
faringer og resultater i forhold til andre indenlandske og uden-
landske offentlige organisationer.

o Projekt 'IT-landsbypakken’ har - udover at fremme digitalise-
ringen af landsbyen - ogsa til formdl at opbygge en IT-
landsbypakke bestdende af et CMS-system, en landsbyportal
etc. baseret pa open source, som andre landsbyer kan an-
vende gratis.

Indenfor dette indsatsomrade er der i lgbet af de respektive DDN-
projekter sket en veerdifuld erfaringsopbygning, som med fordel an-
vendes i andre organisationer, der gnsker at gennemfgre lignende
tiltag.

Som neevnt tidligere er der allerede en del at DDN-projekterne der
gennem deres erfaringer og resultater har formaet aktivt at medvirke
til at udbrede viden om hvordan digitale forvaltning projekter kan gri-
bes an og hvilke resultater der er opnaelige, og som har veeret til in-
spiration for andre tilsvarende projekter.
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7. Anbefalinger vedrgrende styrkelse af digital

forvaltning

7.1 Overfarsel af erfaringer fra DDN

Gennemfgrelsen af DDN-projekterne repraesentere noget veerdifuldt
bade i forhold til de interne og planlagte resultater af projekterne,
men ogsa i forhold til genereringen af henholdsvis positive og nega-
tive er-faringer, der kan komme andre kommuner og amter i bade
Nordjyl-land og resten af Danmark til gode. Derfor er det veesentligt
at fokus ved evaluering af projekterne teenkes bredere end blot at
evaluere om projektet har naet sine malsaetninger, forventninger m.v.
En systema-tisk erfaringsopsamling vil udggre et veerdifuldt materia-
le for bAde DDN-organisationerne, for gvrige kommunale og amts-
kommunale organisationer, men ogsa for statslige virksomheder. Et
andet vee-sentligt aspekt er udbredelse og genanvendelse af de me-
todemeaessi-ge og teknologiske resultater, der er opnaet.

Resultater fra DDN—projekter er ofte blevet anvendt som best practi-
ce materiale i vejledninger og hvidbgger (IT- og Telestyrelsens vej-
led-ning om digital signatur, Videnskabsministeriets hvidbog om IT-
arkitektur).

Der er pa nuveerende tidspunkt allerede sket en veesentlig overfgrsel
af resultater, metoder og viden mellem DDN-projekter under Det Digi-
tale Nordjylland og andre offentlige organisationer, der beskeeftiger
sig med udvikling af digital forvaltning. Et eksempel er arbejdet med
udvikling af en IT-arkitektur for etablering af web-services pa toppen
af eksisterende og nye applikationer. Resultaterne herfra har veeret
en af inspirationskilderne (og en showcase for veerdien af en fremad-
rettet IT-arkitektur, se delprojekt under 'Den Digitale Amtsgard’) i flere
digital forvaltningsprojekter i offentlige organisationer.

En anden af de store udfordringer for digital forvaltning er at skabe
integration mellem IT-systemerne, eksempelvis mellem fagsystemer,
ESDH-system og kontorsystem (mail, tekstbehandling m.v.). En sa-
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dan integration er en absolut forudsaetning for at man kan etablere
lgsninger der kan levere sammenhaengende services og at man kan
udveksle data elektronisk mellem de forskellige systemer m.v.

De erfaringer der ggres og er blevet gjort i forbindelse med integrati-
on mellem IT-systemer i DDN-projekterne vil veere veerdifulde input
for andre digitale forvaltnings projekter.

Et tredje eksempel pa erfaringer der er kommet projekter uden for
DDN til gode er erfaringer fra delprojekter under 'Den Digitale Amts-
gard’, hvor der tages fat pa at digitalisere den amtslige administration
pa en reekke punkter, eksempelvis ved anvendelsen af nye visuelle
greenseflader (anvendelse af portaler, digitale kortsystemer - GIS) for
at gge overskuelighed, brugervenlighed m.v. Det samme er tilfeelde i
forbindelse med "Det aktive Aalborgkort”.

Yderligere eksempler er "Den abne digitale administration”, "Den digi-
tale amtsgard”, "Pa vej mod det bne digitale radhus” som alle sigter
mod effektivisering og forandring af forvaltningernes interne opgave-
lgsning og organisation gennem anvendelse af blandt andet ESDH,
sagsstyringsmoduler etc. Resultater og erfaringer herfra videregives
allerede i forbindelse med den meget udbredte kontakt der finder sted
mellem DDN-projekterne og andre offentlige organisationer.

Der er ogsa en raekke DDN-projekter, der arbejder med borgervendte
problemstillinger eksempelvis Din dbne kommune, hvor borgerne har
mulighed for at etablere personaliserede virtuelle indgange til kom-
munen og benytte forskellige elektroniske selvbetjeningslgsninger,
hvor den indtastede information automatisk valideres. Og endelig er
der en raekke projekter, hvor der eksempelvis er etableret call centre
for at kunne servicere kommunens borgere uden for de normale ab-
ningstider, styrke borgernes anvendelse af IT, Internet, lokale intranet
etc.
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7.2 Forslag til fremtidige digitalt forvaltningstiltag i Nordjylland

Undersggelsen af digital forvaltning i Nordjylland peger pa en raekke
forhold, som man allerede er bevidste om, men som ikke desto min-
dre udger nogle af de barriere, der skal overvindes, safremt gnsket er
at digitalisere den offentlige sektor i Nordjylland yderligere. Typiske
barrierer er:

e Budget og ressourcemeessige begraensninger

e Kompetencer i forhold til udvikling og implementering af digital

forvaltning
e Forankring og opmaerksomhed.

Den fremtidige implementering af digital forvaltning skal have et mere
rationelt og internt rettet fokus pa eendring og effektivisering af pro-
cesser, aendring af organisationsformer etc.. Det forudseetter blandt
andet, at der skal mere fokus pa yderligere integration mellem de in-
terne IT-systemer, der bruges i forbindelse med sagsbehandling og
administration. For at opna den samlede effekt i forhold til effektivise-
ring og serviceudvikling, skal der ogsa fokus pa integrationen mellem
interne systemer og med de eksternt rettede IT-systemer, der har til
formal at tilboyde borgere, virksomheder og samarbejdspartnere (an-
dre offentlige organisationer) en digitaliseret ser-
vice/informationsudveksling, jf. figur 16.
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Figur 16: Fremtidige fokusomrader for udvikling af digital forvaltning i
DDN
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DDN-projekterne har primeert veeret teknologiprojekter, der har haft til
formal at digitalisere den eksterne service overfor borger-
ne/virksomhederne, og at skabe abenhed omkring den offentlige ad-
ministration og sagsbehandling samtidig med, at der er blevet fokuse-
ret pa demokrativinklen; eksempelvis er der blevet etableret
internetbaserede debatforums.

Ovenstaende figur anskueligger det skifte, der naturligt kan ske fra
det nuveerende reelle digitale forvaltnings-paradigme, hvor det hand-
ler om at etablere lgsninger, over mod et fremtidigt, der i hgjere grad
satser pa at fa etableret sammenhaengende, tveergdende lgsninger
og effektive organisationer, bade i gkonomisk og menneskelig for-
stand.

Generelt set bar i hgjere grad fokusere pa:

e Tilpasning af organisationen til de nye opgaver og deres pro-
cesser, herunder etablering af et IT-fundament, der understat-
ter e-work og e-services, eksempelvis gennem etablering af
de ngdvendige forudseetningsteknologier i organisationerne
(ESDH, intranet, GIS, IT- og informationsarkitektur, integrati-

93

Statusbillede af digital forvaltning i Nordjylland



onsplatforme m.v.) for derigennem at skabe det teknologiske
fundament for en integration mellem front og back office.

e Omlaegning af de organisatoriske strukturer i den offentlige
sektor:

o Internt i organisationerne - for at tilpasse arbejdsgange
til den nye teknologi og derigennem sikre en optimal
udnyttelse af den nye teknologi og evt. opna de effek-
tiviseringer, serviceforbedringer og rationaliseringsge-
vinster som der gnskes.

o Pa tveers af de forskellige organisationer gennem en
fleksibel organisering - dvs. at den enkelte organisati-
on fokuserer pa kerneopgaverne, og overlader de re-
sterende opgaver til andre organisationer, der er bedre
til at varetage dem. Og gennem etablering af service-
feellesskaber eksempelvis ved etablering og samling af
flere kommuners forvaltninger indenfor det samme om-
rade i én enhed (en IT-lgsning). Derigennem udnyttes
stordriftsfordele, knappe ressourcer bliver ikke en be-
greensende faktor og endelig fremmes vidensdelingen.
Initiativer som dette kommer den offentlige organisati-
on til gode, idet det gjensynligt vil mindske udviklings-
og driftsomkostningerne for den enkelte kommune/amt
i forbindelse med digital forvaltnings tiltag, men samti-
dig vil fx et samarbejde mellem amt og kommune for-
mentlig ogsa (ex. internetportallgsning) resultere i en
mere helhedsorienteret servicetilgang til gavn for bor-
gerne.

e Forbedre borgernes IT-kompetencer og tryghed ved at an-
vende e-services for derigennem at fremme anvendelsen af
de etablerede og de fremtidige elektroniske selvbetjenings-
services. Det kunne ggres gennem:

o At udvikle malrettede og serigse kursusforlgb for at
fremme de generelle IT-kompetencer, (projekt ’IT-
landsbypakken’ har haft gode erfaringer med sadanne
titag overfor eksempelvis ordblinde), hvor der bliver
taget hand om netop den specifikke gruppe af kursi-
sters problemer i forbindelse med anvendelsen af IT.
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o At tilbyder de borgere, der er seerlig kritiske over for
brugen af de elektroniske selvbetjeningsservices mu-
ligheden for at pregve dem uden at det har nogle kon-
sekvenser. Dette kan ggres ved at udvikle demo-
versioner, hvormed borgerne kan fa indsigt i de forde-
le, der er ved at bruge internettet som kommunikati-
onsmiddel med det offentlige. For at tilgodese dette
kan man med fordel indbygge e-learningsaspekter i
fremtidige digitale forvaltningsprojekter, der er betinget
af, at borgerne bruger internettet.

Undersggelsen viser at de enkelte organisationer ikke har mulighed
for at allokere de ngdvendige ressourcer, der skal til for at udvikle og
skabe de Igsninger, som kan ggre digital forvaltning til den succes,
der forventes. Der skal med andre ord findes nye veje, hvis de rigtige
lzsninger skal etableres, dvs. lgsninger som kan understgtte bade
den interne opgaveudfgrelse og den eksternt rettede service. En af
disse veje er etablering af sammenhaengende Igsninger (eksempelvis
integration af ESDH og fagsystemer, implementering af sikkerhed
(digital signatur o0.a.)), men det er meget omfattende at etablere dette,
0g en succes er betinget af en koordineret indsats, og at der lgftes i
flok (ex. servicefeellesskaber). | den forbindelse er der allerede skabt
resultater i projekter som "Den digitale amtsgard” og "Din abne kom-
mune”.

Dette vanskeligggeres yderligere af, at der er indbygget en vis traeg-
hed i udviklingen af den optimale IT-understgttelse af digital forvalt-
ning, som fglge af de markedsmaessige forhold blandt lgsningsleve-
randgrerne. Den altovervejende leverandgr af kommunale lgsninger
— KMD, sigter naturligt nok mod farst og fremmest at udvikle egne
komplette digitale services til forvaltningerne.

Som et resultat af "’Din abne kommune” udvikles et seet af standardi-
serede borgerservice lgsninger som vil kunne bidrage til en gget kon-
kurrence i markedet for levering af digital borgerservice lgsninger til
kommunerne. P& det seneste er andre leverandgrer i det kommunale
marked kommet med tilbud der kunne ggre vejen mod digital forvalt-
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ning mindre omkostningsfuld. Eksempelvis tilbyder en leverandgr nu

en "gratis” digital signatur lgsninger.

Der er i det efterfglgende beskrevet et katalog med en reekke forslag

il initiativer/indsatsomrader, der vil kunne gavne den videre udvikling

hen mod et endnu mere digitaliseret Nordjylland.

Backoffice — styr pa den interne digitale forvaltning

Opmeaerksomhed mod:

At der forud for implementeringsfasen opstilles nogle klare
malsaetninger/succeskriterier (gennemfarelse af cost-benefit
analyser, og udarbejdelse af business cases) for projektet, og
at der efterfglgende gennemfagres en effektmaling, der dels
ger det muligt for de offentlige chefer at sikre, at de far det op-
timale ud af IT-systemerne. Samtidigt fungerer disse ogsa
som et ledelsesveerktgj, hvormed de offentlige chefer kan pa-
vise eller sandsynliggere de effektiviseringer og positive effek-
ter, som den nye IT-lgsning medfgrer for medarbejdere, bor-
gere, virksomheder etc.

De interne processer og effektivisering af disse gennem an-
vendelse af ESDH, der integreres med fagsystemerne.

Den interne implementering og organisering af de digitale til-
tag, dvs. sikre, at der sker en tilpasning mellem den nye tek-
nologi og organisationen.

Feellesskaber omkring udvikling og drift at digitale tiltag
Opmeerksomhed mod etablering af:

Shared services (kommune og kommune, amt og amt) - hvor
man samarbejde i fx servicefeellesskaber om udvikling og/eller
drift af digitale tiltag (ex. e-services).

Combined services (amt og kommune, forvaltning og forvalt-
ning) — hvor der ydes en sammenhangende service, som gar
pa tveers af myndighedsskel. For at den offentlige sektor der-
igennem kan realisere de gjensynlige synergieffekter og over-
for borgeren fremsta som én organisation med én indgang.
Integration af systemer og data med henblik pa at kunne op-
timere anvendelsen af data (ex. genbrug af allerede indtastet
information) med det formal at tilbyde borgerne komplette ser-
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~~~~~~~~~~~~~~~~~~~ vices, samt udvikle digitale forvaltningssystemer, der haenger
sammen i forhold til den samlede opgave, der skal Igses.

Borgerne og virksomhederne — hvordan de tilskyndes til at bruge digi-
tal forvaltning

e Udvikling af modeller for tilskyndelse til brug af digitale ser-
vices.

e Malrettet uddannelse af borgerne i brugen af de elektroniske
services, evt. gennem e-learningsmoduler, demo-versioner
etc. for derigennem at sandsynligggre fordelene for borgerne
ved at anvende internettet som kommunikationsmiddel med
det offentlige.

e Promovering af sikkerheds aspekter i forbindelse med etable-
ring af e-services, og dermed at ggre borgerne trygge ved at
anvende dem.

Allokering af ressourcer
Opmeerksomhed mod:

e At gge de gkonomiske ressourcer gennem etablering af ek-
sempelvis partnerskaber og servicefeellesskaber.

e At balancere anvendelse af ressourcer mellem analog og digi-
tale services og processer internt i forvaltningerne.

o At forbedre de medarbejdermaessige ressourcer, herunder
kompetenceudvikling og uddannelse af medarbejdere og che-
fer i brugen af og indsigt i fordelene ved digital forvaltning.

e At gge fokus pa en mere "forretningsmaessig” tilgang til etab-
lering af digital forvaltningsprojekter for derigennem at styrke
arbejdet med malsaetninger, realisering af effekter, vurdering
og prioritering af de begreensede gkonomiske ressourcer. En
god metode kunne veere at anvende business cases, som
grundlag for projektetableringer og vurderinger.

Understgtte udbredelsen og anvendelse af de centrale initiativer

Det er vaesentligt at veere opmeerksom pa de centrale initiativer der

foregar i forhold til at gare det muligt at udvikle grundlaget for etable-

ring af digitale services pa tvaers af offentlige organisationer:

e De centrale dataudvekslingsinitiativer eksempelvis OlO (Offentlig
Information Online), hvor der arbejdes med standarder for meta-
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~~~~~~~~~~~~~~~~~~~~ data pad sagsomradet, samt XML-infostrukturbasen, der har til
formal at sikre en gnidningsfri udveksling af data baseret pa XML-
standarden mellem borgere, virksomheder og det offentlige.

e Udviklingen af en feellesoffentlig IT-arkitektur, eksempelvis
gregn/hvid bog om IT-arkitektur, der vil medfarer feelles definitioner
af data og sammenhaeng i handteringen af sikkerhed og brugere
pa tveers af den offentlige sektor, hvilket pa sigt vil eliminere de
nuveaerende 'teknologiske ger’ i Danmark.

En stor del af ovenstaende anbefalinger adresseres allerede i nogle
af de eksisterende DDN-projekter, og der er derfor god grund til at
veere opmeerksom pa resultater og erfaringer fra disse projekter, nar
nye digitale forvaltnings projekter skal planleegges eller implemente-
res.
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Appendiks 1: Metodisk tilgang til statusopgarelsen

Dette afsnit er en beskrivelse af det metodiske grundlag for udarbej-
delse af denne rapport, samt en statisk vurdering af dataseettet, der
danner baggrund for denne rapport.

Valg af interviewpersoner og udarbejdelse af spgrgeskema
De nordjyske kommuner/amt har forestaet udveelgelsen af interview-
personerne i de nordjyske kommuner/amt.

De respektive interviewpersoner er den ansvarlige for digital forvalt-
ning i den pageeldende kommune/amt, dvs. fx kommunaldirektar,
funktionsleder, IT-chef, servicechef etc.

Formalet med spgrgeskemaet har veeret at afdeekke sa mange
aspekter omkring digital forvaltning i Nordjylland som muligt, for der-
igennem at kunne udarbejde et statusbillede af digital forvaltning i
Nordjylland. Spgrgeskemaet indeholder primeert spgrgsmal med luk-
kede svarkategorier, mens der enkelte steder er anvendt abne svar-
muligheder, hvilket giver interviewpersonen mulighed for at svare
uafheengigt af laste svarkategorier.

Udover den kvantitative del er der ogsa foretaget en reekke kvalitative
interviews med projektansvarlige indenfor en reekke DDN-projekter,
inden for eDemokrati og eGovernment. Formalet med dette har veeret
at belyse resultater og erfaringer med de konkrete digital forvaltnings
projekter, idet det ikke har veeret muligt at belyse disse vinkler vha.
den kvantitative del af undersggelsen. | forbindelse med udveelgelsen
af interviewpersoner har DDN henvist til den de respektive DDN-
projekters udfgrende projektledere. Den endelige kontakt og lokalise-
ring af interviewpersonen er foretaget af PLS RAMBJLL Manage-
ment.

Beskrivelse af gennemfgrelsen af spgrgeskemaundersggelse
De enkelte interviewpersoner er blevet kontaktet pr. e-mail, hvor de er
blevet gjort opmaerksomme pa formalet med denne undersggelse.
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| e-mailen var der et direkte link/logon og password til det elektroniske
spgrgeskema (SurveyXact), og interviewpersonernes indtastede data
er pa den made direkte blevet indtastet i databasen, der efterfalgende
er blevet stillet til radighed for DDN.

Efterfglgende er der i to omgange blevet taget telefonisk kontakt til
interviewpersonerne, hvor de er blevet mindet om undersggelsens
formal etc. og tilbudt at blive guided igennem spgrgeskemaet, og det-
te har bidraget til, at svarprocenten er blevet veesentlig hgjere.

Det statiske grundlag for rapporten

Svarprocenten i undersggelsen blandt de nordjyske kommuner/amt
er pa 82%, idet 23 ud af 28 kommuner/amt har deltaget i undersggel-
sen. Ikke alle kommunerne har imidlertid udfyldt hele spgrgeskemaet.
Der er saledes 3 ud af de 23 kommuner, der har stoppet besvarelsen
halvvejs, hvilket medfarer at svarprocenten i slutningen af spgrge-
skemaet er faldet til 71%.

Svarprocenten er dog stadigvaek sa hgj, at det er statistisk forsvarligt
at sige noget om NKA ud fra datamaterialet.

Det statistiske grundlag bag det landsdaekkende talmateriale - Digita-
lisering 2003

Det landsdeekkende talmateriale, der er blevet anvendt i denne rap-
port stammer fra ’'Digitalisering 2003’, men for at forbedre sammen-
ligningsgrundlaget er dette talmateriale filtreret sdledes at det kun in-
deholder besvarelser fra embedsmaend i amter/kommuner (i alt 158
besvarelser). Materialet indgar kun i sammenligningen med NKA-
undersggelsen, safremt der er tale om identiske spgrgsmal.

Det statistiske grundlag for IT i Praksis® 2003

Undersggelsen er foretaget blandt de 558 starste private og offentlige
virksomheder i Danmark. Virksomhederne er udtrukket fra Kab-
mandstandens OplysningsBureaus database. De offentlige virksom-
heder der indgar i undersggelsen bestar af de starste stats-
institutioner(departementer, styrelser m.fl.), amter og de 100 starste
kommuner. Alle amter er medtaget i undersggelsen, mens statsinsti-
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tutioner er udvalgt efter antal ansatte, og kommunerne efter antallet
af indbyggere i kommunen.

Staten

Den statslige sektor omfatter ministeriernes departementer samt de
statslige styrelser og institutioner. | alt 42 statslige organisationer har
besvaret spgrgeskemaet. Dermed udger de 35% af de offentlige virk-
somheder i undersggelsen. De deltagende statslige organisationer
deekker ca. 52.000 arbejdspladser.

Amter

Undersggelsen omfatter alle amtskommuner. 9 amter har besvaret
spgrgeskemaet — svarende til ca. 7% af de offentlige virksomheder i
undersggelsen. De deltagende amter daekker ca. 99.000 arbejdsplad-
ser.

Kommuner

Undersggelsen omfatter de 100 stgrste kommuner. 70 kommuner har
deltaget i undersggelsen — svarende til 58% af de offentlige virksom-
heder. De deltagende kommuner i undersggelsen daekker ca.
267.000 arbejdspladser.

Svarprocenten for de offentlige virksomheder er 70%.

Materialet indgar kun i sammenligningen med NKA-undersggelsen,
safremt der er tale om identiske spgrgsmal.
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