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FOKUS (FOrum for Kvalitet og Udvikling i offentlig Service) er et initiativ, som skal styrke

arbejdet med kvalitetsudvikling i amter og kommuner.
Parterne bag FOKUS er:

0 Amtsradsforeningen

0 KL — Kommunernes Landsforening

0 DSI — Institut for Sundhedsveesen

0 AKF — Amternes og Kommunernes Forskningsinstitut

0 Frederiksberg Kommune

0 Kgbenhavns Kommune

0 KTO — Kommunale Tjenestemand og Overenskomstansatte
0 Amtsdirektorkredsen

0 Kommunaldirektarkredsen

FOKUS arrangerer jeevnligt gdhjemmeader og andre aktiviteter om kvalitetsudvikling i amter og
kommuner. Dokumentationspjecen »Digital forvaltning, kvalitet og service — Erfaringer fra Det

Digitale Nordjylland« indeholder synspunkter fra FOKUS’ gdhjemmede den 28. februar 2002.
FOKUS stgtter udarbejdelsen af pjecerne gennem en bevilling fra Det kommunale Momsfond.
De synspunkter, der bliver fremsat i denne pjece, deles ikke nedvendigvis af alle parterne bag

FOKUS.

Redaktion: Helle Glaesner, FOKUS-sekretariatet.
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Forord

Digital forvaltning er pa alles lzeber for tiden. | mange amter og kom-
muner gennemfgres initiativer, som involverer nye mader at anvende
moderne informations- og kommunikationsteknologi pa. Et af disse
tiltag er Det Digitale Nordjylland, som er et regionalt, trearigt it-
fyrtarnsprojekt, der skal afpreve netveerkssamfundets muligheder i
Nordjylland. Dette gores via en lang reekke forskellige it-projekter.

Men hvordan kan digital forvaltning forbedre servicen over for
borgerne? Hvilke muligheder er der? Og hvilke forhindringer? Er det
realistisk at forvente, at digitalisering kan gge bade kvaliteten og effek-
tiviteten i den kommunale opgavevaretagelse? Disse spergsmal var pa
dagordenen, da FOKUS (FOrum for Kvalitet og Udvikling af offentlig
Service) den 28. februar 2002 afholdte gdhjemmgde med titlen: Digital
forvaltning, kvalitet og service — Erfaringer fra Det Digitale Nordjylland.

Denne dokumentationspjece indeholder oplaeg fra gadhjemmadet fra
projektkonsulent Steen I. Knudsen, Fyrtarnscenteret, og fra kontorchef
Jens Elmelund, KL. Desuden er der en artikel af projektleder Tina
Heide, Den Digitale Amtsgard.

Pjecen indeholder saledes folgende artikler:

0 Projektkonsulent Steen I. Knudsen giver en introduktion til Det
Digitale Nordjylland: Hvad er baggrunden for Det Digitale
Nordjylland, og hvilke malsaetninger har man? Artiklen indeholder
en gennemgang af relevante projekter under overskriften digital
forvaltning, og til slut opridses de forelgbige erfaringer og resultater
vedr. digital forvaltning i Det Digitale Nordjylland.

0 Projektleder Tina Heide, Den Digitale Amtsgard, gar mere i dybden
med ét af projekterne i Det Digitale Nordjylland — Den Digitale
Amtsgard, som bestar af en reekke delprojekter inden for emnerne
digitale borgerservices, digital signatur samt abenhed i forvalt-
ningen. Tina Heide formidler de erfaringer, man har gjort sig pa
disse omrader.

0 Kontorchef Jens Elmelund, KL, slar i sin artikel fast, at for at digital
forvaltning skal blive en succes, ma borgerne tage de nye initiativer
til sig. Flere undersggelser viser, at borgerne er interesserede i
digital forvaltning, men der er fortsat begraenset anvendelse af
offentlige e-services. Det er vigtigt, at tilbuddene er i borgernes
bevidsthed, og at de giver borgerne en reel merveerdi i forhold til,
hvordan de ellers kan bliver serviceret af det offentlige. Lasningen
er ifolge Jens Elmelund bl.a. markedsfering og partnerskaber.
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FOKUS afholder med jeevne mellemrum gahjemmeader om aktuelle
emner i relation til kvaliteten af amter og kommuners serviceydelser.
Laes mere om FOKUS pa hjemmesiden www.fokus-net.dk. Her kan du
ogsa leese om fremtidige FOKUS gahjemmader.
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Det Digitale Nordjylland: Malscet-
ninger og forelobige resultater

Af projektkonsulent Steen . Knudsen, Fyrtdrnscenteret

Nedenstdende artikel indeholder en gennemgang af baggrunden for Det
Digitale Nordjylland og mdlsceetningerne bag initiativet samt en beskrivelse
af relevante projekter under overskriften digital forvaltning. Til slut opridses
de forelpbige erfaringer og resultater.

Baggrunden for Det Digitale Nordjylland (DDN)

I 1999 blev Nordjylland udpeget til at veere ét af to nationale it-
fyrtarne). | perioden 2000-2003 vil Forskningsministeriet / Ministeriet
for Videnskab, Teknologi og Udvikling investere 170 mio. kr. i det nord-
jyske it-fyrtarn. Hertil kommer lokal medfinansiering fra offentlige og
private virksomheder pa 340 mio. kr. Rammebelgbet for projektet er
derved i alt 510 mio. kroner.

Det overordnede formal med Det Digitale Nordjylland er at skabe frem-
tidens netveerkssamfund og i praksis afprove forseg med fremtidens
it-samfund. Der satses pa at hgste umiddelbare fordele, men ogsa pa at
kvalificere fremtidige valg ved at overfare erfaringer til andre omrader i
Danmark.

It-fyrtarnet skal veere med til at etablere it-baserede forsgg og storskala-
forseg — rettet mod borgerne, uddannelsessektoren, den offentlige for-
valtning, erhvervslivet og infrastrukturen. Gennem massiv udbredelse
og anvendelse af it i en region i Danmark er det forsegets mal at skabe
bedre samarbejde mellem det offentlige, borgere og erhvervsliv og at
inddrage flest mulige borgere.

Som midler til at na forsegets mal skal der fokuseres pa:

0 at udbrede og styrke den teknologiske infrastruktur

0 at styrke kompetenceudviklingen

O at styrke beskaeftigelsen og erhvervslivets konkurrenceevne
O at styrke effektivitet og service i den offentlige sektor

1) Se evt. publikationerne Det Digitale Danmark, 1999 og Omstilling til netvaerkssamfundet —
IT- og telepolitisk redegarelse til Folketinget, januar 2000, der begge kan findes pa

www.videnskabsministeriet.dk

Projektkonsulent Steen I. Knudsen



For at opna en omstilling til netvaerkssamfundet skal der ivaerkseettes
aktiviteter, der bade deekker forseg, som kan pavirke nordjydernes
hverdag, og mere avancerede forsgg. Et krav til alle forsegene er, at
de skal kunne indga under de fire udpegede temaomrader, som er
folgende:

It-infrastruktur
Uddybende lzesning:
http://www.detdigitalenordjylland.dk/index.php/m/320

It-erhvervsudvikling, e-handel og it-rammebetingelser for erhvervslivet
Uddybende lzesning:
http://www.detdigitalenordjylland.dk/index.php/m/319

Kompetence og uddannelse
Uddybende laesning:
http://www.detdigitalenordjylland.dk/index.php/m/318

Digital forvaltning
Uddybende lzesning:
http://www.detdigitalenordjylland.dk/index.php/m/317

Samtidig med selve forsggene ivaerkseettes sidelobende aktiviteter,

der skal sikre:

0 Opsamling og synliggerelse af mal, veerdier og fremgangsmader —
til gleede for andre omrader i Danmark.

0 Evaluering af de enkelte forseg og af det samlede totalforseg.

O International bevagenhed.

Det skal preciseres, at Det Digitale Nordjylland ber ses i sammenhang
med den udvikling, der allerede er i gang i Nordjylland.

DDNs overordnede malsatninger

Efter udneevnelsen af Nordjylland til et it-fyrtdrn — og med udgangs-
punkt i de centralt udmeldte malseetninger — har den derefter nedsatte
bestyrelse for Det Digitale Nordjylland opstillet i alt ti overordnede
malsetninger for det regionale projekt (Den Nordjyske Vision):
0 Nordjylland skal vaere en lerende region.
0 Nordjylland skal have et steerkt og sammenhaengende uddannelses-
system, der er i front i Danmark.
0 Nordjylland skal fastholde en forskning inden for it-omradet
pa hgjeste niveau.
Nordjylland skal have en steerk serviceindustri.
Nordjylland skal have fgrende udviklings- og salgsvirksomheder
inden for it.
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O

I Nordjylland skal alle borgere have direkte eller indirekte adgang

til en computer og internettet.

0 | Nordjylland skal e-handel og e-service veaere almindelig udbredt
blandt borgerne.

0 Erhvervslivet skal have gode rammebetingelser — savel teknologisk
og udviklingsmaessigt, som med hensyn til arbejdskraftens
kvalifikationer.

0 | Nordjylland skal den offentlige sektor veere den mest abne
i Danmark — servicen skal vaere helt i top, og den skal vaere
tilgaengelig 24 timer i dognet.

0 Produktiviteten vil stige i Nordjylland.

Skal én af disse 10 malsetninger fremhaeves, er det malsaetningen om
at blive en laerende region. Dette skal ses i lyset af, at den informations-
teknologiske udvikling ikke primeert handler om teknologi, men om at
informationsteknologien grundleeggende endrer preemisserne for
skabelsen og udbredelsen af viden. Den stigende hastighed, hvormed
viden/informationer udvikles og spredes, betyder, at den vigtigste
kompetence i netveerkssamfundet bliver evnen til bestandigt at kunne
tilegne sig — og anvende — ny viden.

| forsgget pa at realisere disse malseetninger — og pa tveers af alle fire
hovedtemaer — er det derfor ambitionen i regionen at fremme:
Partnerskaber

0 Kompetencer

0 Vidensdeling

0 Livslang leering

O

Malsatningerne for — og resultaterne af -
de tre udbud vedr. digital forvaltning

Som naevnt udger digital forvaltning ét af i alt fire hovedtemaer under
Det Digitale Nordjylland. Der har i alt veeret afholdt tre EU-udbud
under dette hovedtema med fokus pa henholdsvis:

o eGovernment

0 eDemocracy

0 eHealth

| det folgende beskrives:

0 Det overordnede formal for hovedtemaet digital forvaltning
0 Hvad blev der efterspurgt i de enkelte udbud?

0 Hvad var resultatet af de enkelte udbud?
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Det overordnede formdl for hovedtemaet digital forvaltning

Det overordnede regionale formal for hovedtemaet digital forvaltning
tager bl.a. afseet i Det Digitale Danmark, hvori det bl.a. hedder, at:

»Mal 3: Bedre og billigere service i den digitale forvaltning:
Den offentlige forvaltning skal senest i dr 2003 yde Nordens bedste
og mest effektive offentlige service ved hjeelp af digital forvaltning.«

Som anfert ovenfor indgar denne malseetning ogsa i de ti malsaetninger
(Den Nordjyske Vision) formuleret som:

»| Nordjylland skal den offentlige sektor veere den mest dbne i
Danmark — servicen skal veere helt i top, og den skal veere tilgeenge-
lig 24 timer i dognet«

hvilket samtidig skal sammenholdes med en anden af de ti
malseatninger:

»Vigtigt produktiviteten pges«

Pa baggrund af Den Nordjyske Vision blev der inden for hvert af de fire
hovedtemaer nedsat fire projektgrupper — bestaende af regionale folk
med ekspertise inden for de respektive temaer — der sa formulerede de
specifikke tildelingskriterier.

For hovedtemaet digital forvaltning var nggleordene for de efterspurgte
projekter:

0 abenhed

demokratisering

effektivisering

bedre service for alle.

i

Hvad blev der efterspurgt i de enkelte udbud?

Udbuddet vedr. eGovernment

| den farste udbudsrunde (sommeren 2000) var alle fire hovedtemaer
i udbud. For hovedtemaet digital forvaltning var der opstillet to
indsatsomrader:

Service, myndighedsudgvelse og effektivitet
Projekter der ved hjalp af it fremmer effektivitet og service (omkost-
ningseffektive ydelser og de rigtige ydelser)

Borgere, demokrati og information
Projekter der ved hjelp af it fremmer borgernes mulighed for
demokratisk deltagelse og udvikler nye former for borgerinddragelse
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Det Digitale Nordjylland modtog i alt 23 projektforslag inden for
hovedtemaet digital forvaltning, hvoraf syv blev udvalgt. Disse syv
projektforslag rummer i forskellig udstreekning alle de »buzzwords«,
der har veeret fremme det sidste arti inden for digital forvaltning,
som f.eks.:

Digital signatur

EDH (Elektronisk Dokument Handtering)

GIS (Geografisk InformationsSystem)

Udbygget borgerinformation via en regional hjemmeside
Interaktiv borgerbetjening

Elektroniske og dynamiske blanketter

Udveksling af elektroniske informationer pa sundhedsomradet

O 0O ooog oo

De syv vinderprojekter fra forste udbudsrunder er:

Din abne Kommune, Digital forvaltning for fremtiden

— fra vision til virkelighed

Projektet vil anvise, hvorledes »Digital forvaltning" kan etableres som
en aben, sikker og standardiseret lgsning. Projektets vision er, at
borgere og virksomheder fra den enkelte kommunes hjemmeside far
adgang degnet rundt, aret rundt til information fra, kommunikation
med og transaktion til det offentlige via en personlig serviceportal.

Den Digitale Amtsgdrd

Projektet har til formal at understatte amtets bestraebelser pa at videre-
udvikle en aben og demokratisk sagsbehandling, som optimerer
ressourceindsatsen med en bedre service over for borgerne og et elek-
tronisk samarbejde mellem amtet, kommunerne, staten og andre
samarbejdspartnere.

Udveksling af informationer i sundhedssektoren

En forbedring af den helhedsorienterede indsats over for borgeren fra
kommune, sygehus og laege. Elektronisk udveksling af informationer

skal medvirke til dette. Resultatet vil veere en mere korrekt, effektiv og
sikker udveksling af informationer, der samtidig skaber det sammen-

heengende patientforleb, som borgere og politikere gnsker.

Pé vej mod det abne digitale radhus
Etablering, afprevning og evaluering af koncept for borgernes adgang
til egne data ved brug af elektronisk signatur.

Den abne digitale administration

Projektet skaber markante effektiviserings- og kvalitetsforbedringer;
eksemplarisk leering og metoder, samt en hidtil uset abenhed i den
kommunale administration gennem en omfattende og konsekvent
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indfgrelse af elektronisk sags- og dokumentbehandling i administratio-
nen sammen med konsekvent organisatorisk udvikling.

Det aktive Aalborgkort

Borgere, erhvervsliv, politikere og uddannelser gives degnadgang til
geografiske serviceinformationer, planbestemmelser, ejendoms-
oplysninger og den politiske beslutningsproces. Kodeordene er selv-
forvaltning, selvbetjening, avancerede forespargsler og demokratisk
dialog. Succeskriteriet er en nedvendig, teknisk, organisatorisk og
uddannelsesmaessig omstilling af Aalborg Kommunes nuveerende
arbejdsrutiner til fremtidens dynamiske it-anvendelse.

Digital service til borgerne i Nordjylland
Elektroniske borgerservicelgsninger i fire nordjyske kommuner
Udvidet offentlig abningstid i fire nordjyske kommuner
(abningstid fra kl. 07.00 - 23.00)

0 Feelles Regional Portal i seks nordjyske kommuner
(post script: dette delprojekt er efterfalgende blevet opgivet)

For en mere udferlig omtale af disse projekter, se:
www.det-digitale-nordjylland.dk under »Projektpartnere«/»Projektoversigt«.

En efterfolgende evaluering af resultatet af den forste udbudsrunde
godtgjorde, at aspekterne vedr. eDemocracy og eHealth ikke var
daekket i tilfredsstillende omfang. Derfor er der efterfalgende blevet
afholdt to udbud vedr. disse aspekter:

Udbuddet vedr. eDemocracy

Under overskriften »Styrk demokratiet med it — it og deltagelse« blev
der i 2001 afholdt et udbud, hvor der bl.a. blev efterlyst projekter,

der ved hjelp af it fremmer:

0 borgerdeltagelse og demokratisk debat,

0 demokratiske muligheder i digital forvaltning.

Der indkom i alt ti projektforslag, hvoraf fem blev udpeget som vinder-
projekter. De fem vinderprojekter fra anden udbudsrunde er:

Den [inter]aktive borger

Den [inter]aktive borger bygger pa Sejlflod Kommunes erfaringer med
aktiv inddragelse af borgere og interessentgrupper i udvikling af
vaerdigrundlag og malsaetninger for en raekke aktiviteter. Projektet gar
ud pa at revolutionere anvendelsen af processen med anvendelse af
den seneste informationsteknologi.

Det Digitale Nordjylland: Mdlsetninger og forelobige resultater



ABDD-portalen

I sin helt enkle version er ABDD-portalen det mgdested, hvor informa-
tion om bgrn og deres aktiviteter i lokalomradet samles og kan
anvendes af alle involverede til dialog og naerdemokrati.
Organisatorisk leering, dialog- & demokratileering samt it-leering opnas
via anvendelsen af denne web-portal.

Det digitale demokrati

Pa tre arenaer lokalsamfundet, brugere, institutioner og forvaltning

og borgere, byrad og forvaltning igangsaettes it-forseg med det sigte at
engagere flere borgere i det lokale demokrati, at udvikle borgernes
kompetencer til at anvende it og at indhente ny viden om de
demokratiske potentialer i it.

Digital demokrati i det dbne land

Etablering af database og geografisk og administrative informationer
for det abne land i tre nordjyske kommuner. Etablering af geografisk
information pa internettet. Etablering og evaluering af elektronisk
demokrati/borgerservice i tre nordjyske kommuner.

Abenhed i den digitale forvaltning o pressen

som mediator i demokratiet

Projektet skal styrke demokratiet ved at etablere et samarbejde mellem
medier og myndigheder om digitaliseringen af forvaltningerne og
forbedring af digitaliseringernes brugervenlighed for offentligheden.
Pressens kompetencer omkring computerstgttet journalistik skal
styrkes for at sikre pressens rolle som mediator mellem borgere og
myndigheder i det digitale samfund.

For en mere udferlig omtale af disse projekter, se:
www.det-digitale-nordjylland.dk under »Projektpartnere« / »Projektoversigt«.

Udbudet vedr. eHealth

Under overskriften »Digital Forvaltning — borgeren og det digitale soci-

al-, sundheds- og sygehusveesen« og med falgende fem indsats-

omrader:

0 Den patient-specifikke information og kommunikation —
herunder elektroniske patientjournaler (EP))

0 Den ressourcemassigt koordinerende kommunikation
Den »fjern-behandlende« kommunikation — herunder tele-
medicinske tiltag

0 It til understottelse af sundhedsfaglige beslutninger — herunder
beslutningsstattesystemer o.lign.

0 Kommunikation af generel sundhedsinformation til — og med —
den »informerede patient/borger«

Projektkonsulent Steen I. Knudsen
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blev der forst i 2001 afholdt et nyt udbud. Den overordnede vision i
udbudsmaterialet var, »at alle de sundheds it-systemer patienterne/
borgerne kommer i beraring med gennem et liv, gnidningslest og
sikkert kan kommunikere og udveksle den ngdvendige og relevante
information for optimal pleje, behandling og egenomsorg — uanset om
patienten/borgeren er hjemme, er hos egen laege, er havnet pa et syge-
hus eller er pa rejse«. Med andre ord efterspurgte DDN projekter, hvor
en mere sammenhangende kommunikation mellem alle aktarer med
patienterne/borgerne er i centrum, og hvor fglgende forhold fremmes:
0 en for patienterne/borgerne bedre og mere sammenhzangende

behandling; ogsa gerne pa tveers af institutioner og sektorer
0 patienternes/borgernes adgang til — og indsigt i — informationer

pa sundhedsomradet, herunder i egne forhold (f.eks. i egen journal)
0 en mere effektiv ressourceudnyttelse.

Der indkom i alt 14 projektforslag, hvoraf ni blev udpeget som
vinderprojekter. De ni vinderprojekter fra tredje udbudsrunde under
temaet digital forvaltning er:

Preehospital indsats

Formalet med projektet er at udvikle et it- og kommunikationssystem,
som gger kvaliteten i praehospital patientbehandling. Endvidere sikres
en kontinuerlig elektronisk dataopsamling og registrering pa skade-
stedet og under transporten til hospitalet. Systemet skal medvirke til at
kvalitetssikre den nye paramediciner-uddannelse.

Det Digitale Sygehus

Det overordnede formal med projektet Det Digitale Sygehus er at gge
borgernes tilfredshed med sygehussektoren. Dette opnds via en massiv
it indsats, herunder systemintegration, pa et enkelt sygehus. Der
skabes oget datatilgeengelighed, bedre ressourceudnyttelse og dermed
oget effektivitet og patienttilfredshed.

Udvikling og implementering af talegenkendelsessystem

Udvikling, integrering og evaluering af et talegenkendelsessystem til en
patologiafdeling, baseret pa det danske sprog og dansk leegeviden-
skabeligt (pato-anatomisk) fagsprog, med henblik pa at effektivisere
dikteringsfunktionen, forbedre kvaliteten af svarene og nedseette be-
svarelsestiden til gavn for patienter og rekvirenter.

Astmacentret — Den elektroniske vandrejournal

Fjernovervagnings- og forebyggelsesprogram for astmabgrn, der inte-
grerer behandlingen tvaersektorialt. Peakflow-malinger opsamles i en

elektronisk vandrejournal, som deles af egen lzege og barneafdeling.

Vandrejournalen integreres med et webcommunity, hvor bgrn og for-
eldre informeres og kommunikerer med professionelle og hinanden.

Det Digitale Nordjylland: Mdlsetninger og forelobige resultater



Sund By Net-Butik — Den Elektroniske Forebyggelsesjournal

En virtuel Sund By Net-Butik som tilbyder individuel sundheds-
radgivning til nordjyske borgere — i farste omgang hjzlp til rygeopher
samt kost- og motionsvejledning. Borgeren kan desuden oprette en
personlig forebyggelsesjournal, der kan bruges i forebyggelsessamtaler
med egen lege.

Psykiatri uden greenser — Elektronisk patientjournal i psykiatrien

Indforelse af EP) pa psykiatriomradet med fokus pa udvikling af et

nyt EPJ-modul til socialpsykiatri (post script: projektet realiseres ikke).

Billed- og Datamanagement System til Aalborg Sygehus

Projektet vil:

0 i meget betydelig grad effektivisere anvendelse af billeder produceret
efter indscanninger bade for den enkelte klinik, og for antallet af
klinikker.

O integrere anvendelsen af billeddata med patientdata fra de
eksisterende applikationer i klinikken.

Online tidsbestilling og receptfornyelse hos lceger i Nordjylland

Projektet vil give borgerne i Nordjylland mulighed for via internettet
at bestille tid online og anmode om receptfornyelse online hos deres
praktiserende lege.

Fjernovervagning af hjertepatienter

En nylig opgarelse viser, at 40% af indlaeggelserne pa hjertemedicinsk
afdeling skyldes hjerterytmeforstyrrelse. Det skennes, at ca. 50% af de
indlagte kan overvages sikkert i hjemmet. Formalet med projektet er at
opbygge et telemedicinsk system, som kontinuerligt og tradlest kan
overfgre hjerterytmesignaler fra patientens hjem til hjertemedicinsk
afdeling pa Aalborg Sygehus. Herved kan indleeggelser undgas eller
afkortes, og virkningen af den behandling, der gives, kan vurderes
under de forhold, patienten normalt befinder sig i.

For en mere udferlig omtale af disse projekter, se:
www.det-digitale-nordjylland.dk under »Projektpartnere« / »Projektoversigt«.

DDNs udbudsmassige status og forelgbige
resultater vedr. digital forvaltning

Der er i alt atholdt fem EU-projektkonkurrencer under DDN, hvoraf
resultatet af den sidste offentliggares medio marts 2002 (post script:
se evt. http://www.det-digitale-nordjylland.dk/index.php/m/343). Af
nedenstdende tabel 1 ses bl.a., hvor stort et belgb, der var udloddet i
det enkelte udbud; hvor mange projektforslag der kom ind

(herunder deres samlede projektsum og samlede ansggte stottebelob);
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hvor mange projektforslag der fik stotte (herunder deres samlede
projektsum og samlede bevilgede stottebelgb).

Tabel 1
Udbudsrunde 1 2 3 4 5 ialt
(mio. kr) Max. stgtte 80 27 25 18 12
Projekter 118 34 14 20 19 205
Ansggt Stgtte 294 47 33 32 21 427
Projektsum 960 180 109 96 62 1407
Projekter 43 16 9 10 ? 78
Realiseret Stgtte 80 27 25 16 ? 148
Projektsum 375 132 96 49 ? 652

Der er 21 projekter under temaet digital forvaltning, og af disse er ca.
1/3 pabegyndt primo 2001, mens ca. 2/3 er pabegyndt hen imod slut-
ningen af 2001 eller primo 2002. Og da de starre projekter indtil nu
primaert har arbejdet med at fa de tekniske forudsaetninger pa plads, og
saledes ikke for alvor begyndt at »rulle« lgsningerne ud, er det endnu
for tidligt at tale om egentlige resultater. Der kan dog allerede navnes
en raekke forelgbige erfaringer:

Lokale undersagelser bekraefter borgernes interesse i digital forvaltning
Pa linje med landsdaekkende undersggelser, bekraefter lokale under-
sogelser borgernes interesse i digital forvaltning.

Udvidet abningstid udnyttes
De projekter, der har etableret udvidet abningstid, kan konstatere,
at det bliver udnyttet af borgerne.

En del tekniske problemer
Mange projekter har i opstartsfasen konstateret flere tekniske
problemer end forventet (f.eks. mht. digital signatur).

Standarder / lovgivning — eller mangel pa samme

F.eks.: hvilket sikkerhedsniveau skal man valge i forbindelse med
selvbetjeningslasninger. Endvidere er forskellige formmaessige barrierer
ogsa blevet konstateret.

Interne samarbejdsrelationer

Indtil nu har det ikke vaeret sveert at sikre den ngdvendige interne
motivation, men organisationstilpasninger og omlagning af arbejds-
gange er jo heller ikke slaet igennem for alvor.
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Afstemning af: motiver, forventninger, sprog
Flere projekter har gjort sig den erfaring, at afstemning af motiver,
forventninger og sprog er vigtig, og jo fore des bedre.

Integration, snitflader mv.
Kraever en hel del »benarbejde«.

Intern e-kommunikation ja, men hvad med ekstern e-kommunikation?
Flere projekter er efterfalgende blevet opmaerksomme pa den mang-
lende eKommunikation mellem de forskellige offentlige institutioner.
Tiden star ikke stille!

Eksempel: Digital signatur
Den centralt udmeldte politik har andret sig undervejs, hvilket naturlig-
vis har pavirket nogle af projekterne.

Man skal ikke digitalisere for enhver pris

Nogle projekter har i deres arbejdsgangsanalyser konstateret, at det
ikke kan betale sig at digitalisere alt, idet ressourceindsatsen ikke altid
star mal med resultatet.

For Nordjylland som helhed har DDN indtil nu medvirket til:
at it er kommet pa den politiske dagsorden,

en bredere it-mobilisering,

en psykologisk saltvandsindsprgjtning,

nye samarbejdskonstellationer (bl.a. imellem det offentlige
og det private),

nye netvaerksdannelser pa tveers,

en fortsat erhvervsmaessig optimisme,

at Nordjylland er »en it-interessant region...«,

at Nordjylland forhabentligt er godt pa vej mod at blive en
»laerende region«!

O Y i R |

O 0o o g

Arbejdet i Det Digitale Nordjylland (Fyrtarnscenteret) gar i ojeblikket
fra fase 1 (2000-2001), som omhandlede: rammer og organisering,
markedsfering og profilering, afholdelse af projektkonkurrencer, til fase
2 (2002-2003), hvor fokus vil veere pa: kerende projekter, erfa- og
netvaerkssamarbejde, formidling, synliggerelse og nyttiggarelse,
folgeforskning. Hvad der derefter skal ske (fase 3: 2004-??), bliver

det spendende folge!

Hvilke udfordringer er der for digital forvaltning?

| forleengelse af ovennaevnte omtale af de forelgbige resultater fra
DDN-projekterne kan en raekke udfordringer for digital forvaltning
kort ridses op:
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Integration
Mange forskellige it-systemer skal kunne udveksle data (i det offentlige
taler man om integration; i det private om webservices).

Traditionel »papir-baseret« lovgivning
Det kommer nok til at tage nogle ar, for de veaerste barrierer er ryddet
af vejen, men der arbejdes ihaerdigt hermed (Den Digitale Taskforce).

Digital signatur

Digital forvaltning rykker ferst for alvor, nar anvendelsen af digital

signatur bliver alment udbredt, men en lang raekke forhold (teknik,
indhold, jura, gkonomi mv.) skal lige falde pa plads, men mon det
ikke sker inden for en overskuelig fremtid!?

Arbejdsgange/-opgaver og organisationer skal omlaegges:

0 i forhold til borgerne og virksomhederne (»opgaverne lgses bedst
teettest muligt pa borgeren«!),

O internt i den enkelte offentlige forvaltning,

0 i forhold til andre offentlige instanser
(afklaring af kernekompetencer).

Se i gvrigt ogsa »Pa vej mod den digitale forvaltning — vision og
strategi for den offentlige sektor« (www.e.gov.dk).

Hvordan fremmer vi vidensdeling internt og eksternt?
Skal potentialet i it realiseres, fordrer det en helt anden handtering
af den til stadighed stigende informationsmangde.

Vilje til forandring

Organisationsstrukturer, arbejdsopgaver, arbejdsgange og arbejds-
fordeling mm. er i spil, og det stiller alt andet lige meget store krav til
alle impliceredes vilje til forandring, hvis fordelene skal hgstes.

Formulér visioner ikke dommedagsscenarier!

Nar det nu er muligt, hvorfor sa ikke fremfare de mange positive argu-
menter for digital forvaltning i stedet for at begynde med, at vi kun ger
det, fordi vi er »pisket« til det grundet den fremtidige mangel pa
arbejdskraft; den stigende »zeldrebyrde« og at skatterne ikke kan/ma
blive hgjere!?

Hvilke muligheder giver digital forvaltning?

Hvilket meget naturligt leder over til en kort opremsning af nogle af de
muligheder, som digital forvaltning kan vaere — eller er — forbundet
med. Alene det forhold, at data i princippet kun behaver at blive afgivet
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én gang og kan valideres med det samme, er et meget stort fremskridt,
men ogsa muligheden for, at data kan vaere gjeblikkelig tilgaengelig alle
de steder, hvor der er en relevant interesse herfor samt endvidere det
forhold, at man kan sammenholde data i et helt andet omfang end
tidligere (i det omfang der naturligvis er enighed herom), giver nogle
faktiske muligheder — herunder ogsa rationaliseringsmuligheder —

som ingen papirbaseret forvaltning kan konkurrere med.

Set fra borgernes synspunkt er fordelene ved digital forvaltning bl.a.:
0 udvidede abningstider,
0 24 timers selvbetjening (»opgaverne lgses bedst
teettest muligt pa borgeren«!, ingen keer),
mere individuelt tilpasset service,
mulighed for at folge med i egne sager,
mulighed for at styrke borgerens rettigheder
med hensyn til egne data,
0 mulighed for at styrke den demokratiske proces
(dialog, gennemsigtighed),
0 hurtigere sagsbehandling (selvbetjening, automatisering, parallelle
arbejdsgange, datas gjeblikkelige tilgeengelighed).

Set fra medarbejdernes synspunkt er fordelene ved digital forvaltning
forst og fremmest, at den digitale forvaltning kommer til at rumme
nogle mere spaendende job, hvor de fleste administrative rutinefunk-
tioner vil vaere forsvundet. Dette som folge af, at vaeksten, ja eksplo-
sionen i maengden af informationer og viden vil nedvendiggere en
langt mere udbredt vidensdeling blandt alle; ikke mindst i forholdet
mellem medarbejdere og ledelse, hvis man altsa vil /ter!

Set fra en samfundsgkonomisk synsvinkel ligger der et meget stort
rationaliseringspotentiale, hvis man for alvor vil/ter indfere en digital
forvaltning fuldt ud (som felge af f.eks. mulighederne for servicefeelles-
skaber, borgerselvbetjening, automatiseringer, parallelle arbejdsgange,
datas gjeblikkelige tilgaengelighed mv.).

Man kan utvivlsomt fremfare flere argumenter for indferelsen af digital
forvaltning, men trods alle disse fordele, sa er det da opmuntrende, at
man samtidig ogsa »far« et vaesentligt bidrag til lgsningen af nogle
problemstillinger, som i gvrigt star foran os, nemlig de for naevnte
problemstillinger vedr. den fremtidige mangel pa arbejdskraft; stigende
»aeldrebyrde«; at skatterne ikke kan/ma blive hgjere.
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Den Digitale Amtsgard — Nord-
jyllands Amt og digital forvaltning

Af projektleder Tina Heide, Nordjyllands Amt

Digital forvaltning er udrabt som indsatsomrade i hele den offentlige
sektor, som gennem digital borgerservice og en digitalisering af det
interne sagsflow skal geare sig til det fremtidige netveaerkssamfund.

| stat, amt og kommune arbejdes der saledes pa at finde de rigtige
hardware- og softwarelgsninger, ligesom der overalt leegges utallige
arbejdstimer i at formulere strategier for vidensdeling og handtering
af de organisatoriske forandringsprocesser. Den digitale Amtsgard er
Nordjyllands Amts bud pa en digital forvaltning.

Den Digitale Amtsgard er Nordjyllands Amts projekt under Det Digitale
Nordjyllands tema om Digital forvaltning. Projektets mal er gennem
realisering af 17 delprojekter inden for digital borgerservice, digital
signatur og en massiv satsning inden for GIS-omradet at etablere den
mest abne offentlige forvaltning i 200s.

Det betyder, at dele af Amtsgarden i princippet har »dggnaben«, at bor-
gerne far adgang til selvbetjeningsservice, og at borgere og professio-
nelle brugere i vid udstreekning far adgang til at hente og viderebear-
bejde amtets data.

Det er en vigtig pointe, at Den Digitale Amtsgard ikke er et projekt for
eliten. Det handler, som en naturlig del af digital forvaltning, om at fa
etableret tekniske lasninger. Men det handler i lige sa hgj grad om at fa
udbredt og forankret eksisterende teknologi til en bredere befolknings-

gruppe.

Vi prover altsa at bygge et hgjt fyrtarn — der samtidig er meget bredt
funderet.

Projektet, der med en bevilling pa 7,5 millioner fra Det Digitale Nord-
jylland og en samlet skonomi pa knap 33 millioner blev skudt i gang 1.
februar 2001, er i fuld gang med at implementere det it-fundament, der
skal baere de fremtidige borgerlgsninger, ligesom der er taget hul pa
debatten omkring, hvilke krav og udfordringer digital forvaltning stiller
organisationen, medarbejderne og ledelsen overfor.
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De 17 delprojekter i den Digitale Amtsgard
er et afsat for implementeringen

Den Digitale Amtsgard er i konkurrenceforslaget til Det Digitale
Nordjylland og den projektbeskrivelse, der ligger, beskrevet som 17
selvstaendige projekter. Nogle af projekterne er naturligt smeltet
sammen, og der er opstaet problemer eller opgaveomrader, der ikke var
taget hgjde for i projektbeskrivelsen. F.eks. snitflader og samarbejds-
relationer til andre offentlige myndigheder.

| praksis er der altsa behov for, at vi taenker i konkret implementerbar
sagsbehandling og sagsgange i nogle delprojekter, samtidig med at vi
arbejder med strategiske tveergaende helheder i andre. Det giver en
kompleks sammenhaeng og athaengighed mellem de enkelte delprojek-
ter. Og mellem projektet og den omkringliggende organisation.

Lige sa snart vi begyndte at arbejde med den grundlaeggende it arkitek-
tur og formulere nye mader at taenke forretningen Nordjyllands Amt pa,
kom der mange andre systemer i spil end dem, der snaevert set er
bergrt af projektet Den Digitale Amtsgard. @konomisystemet, E-handel,
lagersystemer, lon og personalesystemer for at naevne nogle — for slet
ikke at tale om den verden, der ligger uden for.

Vores projekt — og et hvilket som helst andet digital forvaltningsprojekt
— vil altsa uvaegerligt sprede sig eller gribe ind i dele af organisationen,
som oprindeligt var teenkt udenfor. Det er ikke et udtryk for darlig pro-
jektstyring — derimod er det et forsgg pa at fremtidssikre lgsningerne —
teenke dem rigtigt den forste gang — pa en made, sa lgsningsmodeller
og teknologi kan genbruges i hele organisationen og pa tveers af
organisationer.

Opgaven er meget stgrre end de fa projekter, man tilfeeldigt har valgt ud,
ligesom perspektiverne og lasningsvariationerne er enorme — og hvis de
ogsa skal veere levedygtige ud over projektets levetid og indsatsomrade,
sa der er ingen vej udenom at fa taenkt sin arkitektur og sin organisation
igennem: Hvad er det for nogle systemer, man har til radighed? Hvad er
det for noget funktionalitet, man har — herunder ogsa den man egentlig
ikke udnytter? Hvad er ambitionsniveauet, og hvad kan pengepungen
holde til? Og hvad er det sa for nogle valgmuligheder, man star med?

Nar man har »fod pa« teknikken, kommer der en opgave, der er endnu
storre: Hvordan er organisationen gearet eller motiveret til de
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forandringer og muligheder — men i hgj grad ogsa principielle beslut-
ninger — der ligger i bevaegelsen mod digital forvaltning. Det, der skal
besluttes, er kort sagt, hvorledes den digitale forvaltning bade teknisk
og organisatorisk skal forankres, videreudvikles og drives fremover.
Og det er ikke overvejelser, der hgrer til, nar projektet er ved at veere
feerdigt — det horer til i opstarten af et digital forvaltningsprojekt, der
jo labende leverer resultater, der har behov for en forankring uden for
projektorganisationen.

Tat samarbejde med private partnere

Nordjyllands Amt har formuleret projektet i samarbejde med en lang
reekke partnere. Det er forskelligt, hvad parterne skal levere, og hvor
mange delprojekter den enkelte partner er involveret i. Feelles for alle
partnere er, at de i et eller andet omfang stiller deres produkter eller
deres kompetencer til radighed for projektet, og at de som en naturlig
del af det at deltage i Det Digitale Nordjylland er parat til at blive kikket
over skuldrene og lofte noget af sloret for de potentialer og ikke mindst
begraensninger, der ligger i deres teknologier.

Ud over de formelle partnerskaber, der er etableret i forbindelse med
formulering af projektet, arbejdes der aktivt pa at etablere yderligere
samarbejdsrelationer. Dels i forhold til at styrke de teknologiske lgsnin-
ger, dels i forhold til at dele viden og erfaring gennem netvaerk og faelles
opgavelgsning. F.eks. er der lavet et samarbejde med fire kommuner
omkring virtuelle servicefeellesskaber mellem offentlige myndigheder.

Det er jo lidt pudsigt, at man i mange projekter bruger flere kraefter pa
at diskutere, hvor scanneren skal sta, hvem der skal scanne, og hvor
hurtigt posten skal na op til sagsbehandleren, end man bruger pa at
finde ud af, hvordan man undgar at fa papirpost — og da iszer fra andre
offentlige forvaltninger, der ogsa arbejder pa at blive digitale.

Elektronisk borgerservice

Digital forvaltning kan i princippet siges at have en reekke udviklings-
stadier. Fra den helt banale med at have en hjemmeside, hvor der er
lagt en raekke informationer ud — til en fuldfert digital forvaltning med
digitaliseret sagsbehandling.

| Nordjylland er malet den digitaliserede sagsbehandling. Der, hvor
nogen af de sager vi arbejder med i dag, er fuldt digitaliserede, og hvor
den service, vi stiller til radighed, er lavet med fuld integration til de
bagved liggende fagsystemer.

@ Den Digitale Amtsgard — Nordjyllands Amt og digital forvaltning



Kunden ansgger f.eks. om en tilladelse til en opgravning i amtsvej ved
at bruge en digital dialogbaseret blanket, der undervejs i processen via
en raekke web parts henter data og kalder fagsystemer og stiller dem til
radighed for kunden.

Nar kunden ensker at sender sagen til os, oprettes den igen auto-
matisk via en webport som en ny sag i det eksisterende journalsystem,
pa en made sa de dataseet, der blev sendt med, kan genbruges i den
efterfglgende sagsbehandling.

Den tilsendte sag er saledes tilgaengelig i amtets system fire sekunder
efter, ansggningen er sendt, ligesom der inden for samme tidsramme
er sendt en kvitteringsskrivelse med besked om forventet sagsbehand-
lingstid og sagsnummer.

Og sa til organisationen ...

Nar sagen »er landet«, kommer turen til organisationen og de proces-
ser, der er bygget op omkring styring og behandling af sager. Det er jo
ikke digital forvaltning at stille en selvbetjeningsservice til radighed,
hvis man efterfalgende trykker pa print, og alting blot er som far omme
bag ved den digitale facade.

Organisationen skal altsa til at handle og ikke mindst TENKE som en
digital forvaltning. Vi har nemlig ikke bare faet nye smarte hjemmesider
— vi har flyttet vores forretning ud pa nettet, og det far nogle konse-
kvenser i forhold til den made, vi skal teenke vores forretning pa.

Med afseet i de signaler vi sender har kunden jo faet nogle nye forvent-
ninger til kvaliteten af den vare, vi kan levere — og til hvor hurtigt vi
kan levere den.

Det kunne man selvfglgelig veelge at veere ligeglad med — der er jo
ingen, der kan skifte amt eller kommune, hvis man er utilfreds med
den service, man far. Men det er nok naivt at tro, at der ikke ogsa
inden for den offentlige sektor og struktur vil ske radikale aendringer
efterhanden som de digitale forvaltninger modnes og ggres mere
uafhaengige af geografi.

Hele organisationen og for den sags skyld hele den offentlige sektor og
det veerdigrundlag, den bygger p4, skal altsa nyteenkes med borgeren
som omdrejningspunktet i en forretning, der leverer konkurrence-
dygtige administrative ydelser.
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Vidensdeling er central for digital forvaltning

En af forudsaetningerne for de effekter, man forventer af digital forvalt-
ning, er vidensdeling. | en digital forvaltning foregar vidensdelingen
naturligvis via computere. Nordjyllands Amt har allerede i dag syste-
mer, der har til formal at dele viden mellem medarbejderne, og give
viden videre til borgerne og erhvervsliv. Men felles for alle systemerne
er, at de er besveerlige at benytte, og at de ikke i ret hgj grad er integre-
rede med hinanden.

De informationer, der i dag kan finde pa vores hjemmeside, har ikke
nogen forbindelse til vores bagved liggende fagsystemer eller sags-
handteringssystemer.

| dag har hver enkelt medarbejder et skrivebord, hvor bunkerne til en
vis grad afspejler medarbejderens made at organisere sit arbejde pa.
Det samme gar igen pa medarbejderens computer, hvor mange har sat
sit specielle praeg pa computeren i forhold til alt fra ikoner og menuer
til organiseringen af filer i en bestemt mappestruktur, som de finder
logisk. Man opfatter det som mit skrivebord, min computer og mine
sager.

Digital forvaltning stiller krav om struktur og gennemsigtighed. Hvis
sagsstyringen, sagsgangene og store dele af dataindsamlingen og
datavalideringen skal digitaliseres, og hvis den viden, der genereres,
skal kunne genbruges og videregives til borgerne, kraever det, at med-
arbejderne agerer inden for en faelles struktur.

Iseer én medarbejdergruppe kommer til at meerke denne forandring:
Det er akademikerne. Udfordringen er, at akademikerne definerer en
stor del af deres faglige kompetence som evnen til at strukturere.
Samtidig har den medarbejdergruppe i meget hgj grad veeret vant til,
at omlaegning og digitalisering i de administrative arbejdsopgaver
primeert har vaeret malrettet kontorpersonalet.

Der er ingen nemme lgsninger eller hurtige smutveje

| Nordjylland star vi midt i det projekt, som skal give os de tekniske
vaerktgjer, de organisatoriske omlaegninger og ikke mindst de erfarin-
ger, der skal til for at arbejde kvalificeret med digital forvaltning. Ogsa i
en malestok, der er stgrre end projektet Den Digitale Amtsgard. Vi skal
derfor vaere de forste til at understrege, at erfaringerne fra Nordjyllands
Amt eller maden at gribe opgaven an pa ikke skal udrabes som evig-
gyldige sandheder, men i stedet ses som praktiske erfaringer med en
pa en gang spandende, men ogsa kompleks proces.
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Det grundlag, man treeffer sin beslutning pa, vil nemlig hele tiden
a&ndre sig, og man ma lgbende vare aben overfor ny teknologi, nye
akterer pa markedet og nye erfaringer fra andre projekter.For der er
ingen endegyldig lasning. Lasningen afspejler direkte det perspektiv,
der er anlagt pa problemstillingen, og ikke mindst, om man isolerer
problemstillingen og lgsningskonceptet omkring et sagsomrade eller
en sektor, eller ser det mere bredt som en fzlles lgsning for en samlet
administration eller pa tveers af organisationer.

Derfor er det heller ikke den store hemmelighed, at netveerk, bade for-
melle og mere uformelle, er en forudseetning for at fa succes med
digital forvaltning. Ingen af os har viden eller ressourcer nok, uanset
hvor dygtige vi er, til at lofte opgaven alene. Som fyrtarnsprojekt i Det
Digitale Nordjylland er Den Digitale Amtsgard forpligtet til at synlig-
gore bade gode og darlige erfaringer. Det er den almindelige made at
dele viden pa.

Den opgave, det offentlige star over for med digital forvaltning, er sa
stor, at det er nedvendigt med samarbejde allerede i opgavelgsningen,
altsa i det gjeblik erfaringerne opstar.

Det betyder, at strategiudvikling og vidensdeling skal kobles, ogsa i et
starre perspektiv end blot vores egen organisation. Nordjyllands Amt
har ingen interesse i at holde kortene ind til kroppen. Tvaertimod har vi
en interesse i, at andre kopierer vores lgsninger, fordi de derved styrkes
og fremtidssikres. Sa i stedet for at betragte it-strategi og etablering af
digital borgerservice som et veerktgj til at distancere eller profilere sig
selv, sa har arbejdet med digital forvaltning synliggjort behovet for at
satte borgerens behov i centrum og taenke pa tvaers af bade private

og offentlige myndigheders kompetence- og opgaveomrader.

Det Digitale Nordjylland og Den Digitale Amtsgard har veeret Nord-
jyllands Amts direkte anledning til at opsege og pleje helt nye former
for samarbejdsrelationer bade i den offentlige og den private sektor.
Det bliver den maske allervigtigste erfaring og det, vi for alvor kan
bygge videre pa, nar det her projekt slutter.
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Digital forvaltning —
ogsa borgernes valg

Af kontorchef Jens Elmelund, KL

Skal digital forvaltning i den offentlige sektor lykkes, er det afggrende,
at borgerne tager initiativet til sig. Undersogelser tyder pa, at borgerne
generelt er meget interesseret i at kunne benytte offentlige digitale selv-
betjeningsfunktioner. De forste erfaringer med digital forvaltning viser
imidlertid, at borgerne ikke ngdvendigvis sveermer om de digitale
lgsninger, som bier om flasken med sukkervand. Eksistens — eller det
faktum at der findes selvbetjeningslasninger et sted ude pa nettet —
er m.a.o. ikke nok. Lasningerne skal vaere i borgernes bevidsthed og
skal give dem reel merveerdi i forhold til, hvordan de ellers kan blive
serviceret af det offentlige. Hertil kraeves markedsfering og partner-
skaber — to discipliner vi i stat, amter og kommuner fortsat har brug
for at gve os pa.

Landet over — og ikke mindst i det nordjyske som fglge af millionsats-
ningen i Det Digitale Nordjylland — ser vi spaeendende digitale projekter
vokse frem. Projekter som for en stor dels vedkommende har borgeren
som slutbruger. Dvs. projekter som arbejder pa at digitalisere relatio-
nen mellem borger og forvaltning. Malet med projekterne er ofte
tosidet: bedre borgerbetjening og mere effektiv forvaltning. Inspira-
tionen til den aktuelle digitale satsning i den offentlige sektor er i vidt
omfang hentet fra det overordnede mantra inden for e-bussines
verdenen: Let the customers do the working. They will be happier and

you will be richer.

Hidtil har vi i Danmark set konceptet mest overbevisende implemen-
teret i bankverdenen, hvor homebanking ganske markant har medvirket
til at reducere omkostningerne pr. banktransaktion ved, at mange af os
i dag klarer regningsbetaling og overfarsler m.v. via nettet uden bistand
fra en bankassistent. Omvendt har vi ogsa set mange eksempler pa
dot.com projekter, der er startet med hgj cigarfering — men uden reelt
indhold — og som hurtigt (og typisk mange millioner efter) er lukket
ned. Kunderne gider simpelthen ikke bruge dem.

Borgerne vil hvis ...

PLS Rambgll Management har nu pa tredje ar lavet en undersggelse af
Den Digitale Borger 2. De overordnede konklusioner fra den seneste
undersggelse giver anledning til optimisme. | Danmark bliver vi stadig
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flere og hyppigere gaester pa internettet. | 2001 er det 66%, der har
provet at bruge internettet. Af disse bruger 9 ud af 10 nettet hver uge,
og mere end hver tredje voksne dansker anvender internettet dagligt.

Mht. offentlige e-services mener 2 ud af 3, der kender internettet, at det
offentlige skal ege omfanget af services via internettet. Hovedparten af
denne gruppe giver sagar udtryk for, at de ogsa vil bruge flere e-services
fra det offentlige i fremtiden.

Den digitale borger er m.a.o. potentielt til stede ude pa nettet for de
offentlige e-service-udbydere. Imidlertid viser ovennaevnte undersogelse
ogsd, at de danske internetbrugere og de offentlige e-service udbydere
ikke er gode til at finde hinanden. | dag er det kun i et meget begraenset
omfang, at danskerne bruger internettet i kommunikationen med det
offentlige. Det er kun i dialogen med skattevaesenet, biblioteket og til
dels uddannelsesinstitutionerne, at en stor del af danskerne benytter
sig af internettet.

Der er flere forhold, som skal til for at forklare den begraensede anven-
delse af de offentlige e-services. En af de vaesentligste forklaringer er
uden tvivl, at internetbrugerne ikke kender de offentlige tilbud pa inter-
nettet. Saledes ved fx kun 29% af alle, der kender internettet, at det er
muligt at anmelde flytning via internettet. Tilsvarende er det kun 19%,
der ved, at det er muligt at skifte leege via nettet.

En ordentlig informationskampagne vil givetvis kunne rette en del op
pa den kendsgerning, at fa danskere er vidende om, at det offentlige
tilbyder service via internettet. Om en sddan kampagne ogsa kan fa os
til at anvende de offentlige e-services er en helt anden sag. De farste
erfaringer fra De Digitale Kommuner tyder pa, at det bliver en meget
stor udfordring.

De Digitale Kommuner

| det ostjyske har de tre kommuner Juelsminde, Terring-Uldum og
Hedensted fundet sammen i et taet og forpligtende samarbejde pa en
reekke omrader. Det gaelder bade internt orienterede funktioner som
it-drift og myndighedsopgaver, som skat og inkasso. Overskriften for
samarbejdet — De Digitale Kommuner — er delvis misvisende. Fokus er
mere pa samarbejde end pa digitalisering om end de moderne tekno-
logier er det centrale middel til at udvikle samarbejde i endnu mere
effektiv og forpligtende retning.

2) Den Digitale Borger 2001. PLS Rambgll Management — 2001.
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Et enkelt delprojekt — avanceret borgerkontakt — har dog fokus pa de
digitale muligheder med folgende konkrete elementer:

Feelles struktur og links til de tre hjemmesider

Feelles telefonanlaeg (viderestilling til de andre kommuner)
Call-center

Anvendelse af elektroniske blanketter

Digital signatur.

R I [

Isaer digital signatur-projektet har haft stor bevagenhed i det offentlige
Danmark, idet de tre kommuner hermed kom blandt de allerfarste, der
kunne tilbyde deres borgere den til dato mest sikre form for e-services.
Erfaringerne fra De Digitale Kommuner viser imidlertid, at hverken
kommunerne, teknologien (og it-leverandererne) eller borgerne endnu
er helt klar til den avancerede borgerkontakt.

Kun godt 20 borgere fra de tre kommuner fik i projektperioden frem til
1. januar 2002 en digital signatur. Pa grund af teknologisk umodenhed
har de alle mattet bruge meget lang tid pa at installere den pa deres pc,
hvilket naturligvis har afholdt alle andre end de allermest it-entusia-
stiske fra at preve. Nar dertil kommer, at den digitale signatur ikke har
givet borgeren adgang til seerlige e-services — oplysninger eller funk-
tioner du kun kan fa elektronisk adgang til med en digital signatur —
siger det sig selv, at udbredelsen bliver endog meget ringe.

| forbindelse med en evaluering af De Digitale Kommuner viste et
repraesentativt udsnit af kommunernes borgere, at godt halvdelen
heraf slet ikke eller kun i begraenset omfang er interesseret i at bruge
en digital signatur til at udfylde blanketter eller til at fa adgang til
personfalsomme oplysninger om sig selv .

Dermed viser erfaringerne fra De Digitale Kommuner os ogsa, at infor-
mationskampagner og markedsfgring gor det ikke alene. Det er m.a.o.
ikke kun et spergsmal om manglende kendskab til de offentlige e-til-
bud, men formodentlig nok sa meget et udtryk for, at tilbudene
(endnu) ikke er tilstraekkeligt attraktive. Hovedparten af borgerne har
vel en naturlig skepsis mht. at tage nye teknologier til sig. Kun i det
omfang, de nye teknologier gor traditionelle handlinger hurtigere og
enklere eller medferer helt nye services, vil den store majoritet af
borgerne tage de offentlige e-services til sig.

Den helt store udfordring for hele den offentlige sektor bliver dermed at
sikre, at de nye e-services ikke blot bliver gammel vin pa nye flasker,
men reelt giver borgerne en merveerdi i forhold til, hvad de er vant til
mht. den analoge eller »gammeldags« betjening. Afgarende for, at det
lykkes, er, at udfordringen tages op bade lokalt og nationalt.

26)
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Det lokale fundament

En vigtig del af det lokale fundament er selve maden, vi betragter it p3,
it er en strategisk investering og ikke bare en ngdvendig udgiftspost.
Derfor skal spgrgsmalet om digital forvaltning seettes hgjt pa den
politiske dagsorden: Hvad vil vi konkret opna i form af besparelser og
bedre service? Hvilke omlaegninger af vante rutiner og hvilke partner-
skaber ma vi indga for at hoste de potentielle gevinster?

Standardisering af arbejdsrutiner bliver en hovedudfordring. Bade i den
politiske og administrative ledelse er det vigtigt at veere klar over, at
maden, vi arbejder med it pa, er afgerende for, om organisationen kan
lgse sine opgaver effektivt. Jo mere, hver forvaltning eller afdeling
insisterer pa at have sin egen, sarlige made at gore tingene pa, jo
sveerere bliver det saledes for hele organisationen at fa en nettogevinst.

Dermed bliver det afgerende, at topledelsen tager ansvaret for de valg,
der treeffes, og for malene med dem, i stedet for at uddelegere dem til
it-cheferne. Derudover skal topledelsen naturligvis ogsa engagere sig i
de mal, som organisationen skal forfalge, og arbejde konkret med,
hvordan de kan opfyldes. Det dur ikke leengere at ngjes med at saette
pilotprojekter i sgen og derefter »se, hvad der sker.

Endelig er en af forudsetningerne for digital forvaltning, at man er i
stand til lokalt at handtere sine dokumenter og informationer digitalt.
Det er der i dag ca. kun en tredjedel af de offentlige myndigheder, der
kan. Alle, der har provet det, ved, at det tager tid og kraever en stor
omstilling af organisationen. Imidlertid er den del af det lokale funda-
ment for digital forvaltning en af de afgerende forudseetninger for at
kunne tilbyde borgerne interessante nye services via internettet. | en
digital kobling mellem de strukturerede data, vi kender fra blanketterne,
med de ustrukturerede data, som kan gares tilgaengelige via moderne
dokumenthandteringssystemer, finder vi maske noget af svaret p3,
hvordan vi gar offentlige e-services sa veerdifulde for borgerne, at de
veelger at anvende dem i stor stil.

Det siger sig sely, at hverken gennemsnitskommunen eller den statslige
styrelse har kompetencer eller ressourcer til at foresta en sadan udvik-
ling alene. Det kan kun ske i et teet samarbejde mellem alle gode kreef-
ter i den offentlige sektor og i et steerkt partnerskab med den private
sektors digitale lokomotiver.

Kontorchef Jens ElImelund

57]



De fzelles lgsninger er vejen frem

Det er baggrunden for, at vi fra KUs side er gaet ind i arbejdet i Den
Digitale Taskforce, som er et samarbejde mellem stat, amt og kommu-
ne. | kommunerne kan vi nemlig ikke skabe udviklingen alene. Hvis vi
vil have et nyt kvantespring med bedre og mere effektive it-lgsninger, er
de falles offentlige lasninger vejen frem.

For det forste er digitalisering i hgj grad afhangig af en regelforenkling.
Den skal gennemfares i et samarbejde mellem ministerierne, Folke-
tinget og kommunerne. Den Digitale Taskforce prioriterer denne op-
gave hgjt. Som et minimum skal krav til underskrift og skriftlighed
»digitaliseres« og eventuelt forenkles. | dag kraever reglerne fx samtlige
husstandsmedlemmers underskrift pa en boligstgtteansegning, selv
om det er sjeldent, at kommunen har brug for, at samtlige medlemmer
heefter.

For det andet kraever et nyt kvantespring, at systemerne kan tale sam-
men pa kryds og tveers af myndigheder og leverandgrer. Der skal ska-
bes feelles standarder, sa to systemer kan udveksle informationer om
eksempelvis adresser eller indkomstdata ud fra et feelles sprog. Dermed
undgar vi at skulle bede borgerne og virksomhederne om informa-
tioner, som vi allerede har i det offentlige. | den sammenhaeng er det
ogsa veesentligt, at den digitale signatur bliver lanceret som et feelles
offentligt initiativ. Den Digitale Taskforce arbejder netop p4, at det sker.

For det tredje er det ngdvendigt at lgse de digitale udfordringer i feelles-
skab, fordi borgernes behov ofte gar pa tveers af den offentlige sektor.
Séaledes kommer kommunale hjemmesider i fremtiden til at spille sam-
men med falles offentlige portaler fx pa virksomheds-, arbejdsmarkeds-
og sundhedsomradet. Kun ved at samarbejde kan vi fa skabt tilstraekke-
ligt attraktive digitale indgange for borgere og virksomheder.

Kan vi i den offentlige sektor undga den for borgerne aldeles unyttige
sygdom, der hedder »digital profilitis«, og i stedet lafte hele digitalise-
ringsopgaven i flok, har vi altsa et godt udgangspunkt for sammen med
en motiveret privat sektor at tilbyde borgerne e-services, der gor det
lettere for danskerne at veelge at blive digital med det offentlige.
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