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Screeningsundersogelse

Undersggelse af integra-
tion og organisation

1. Baggrund og formal

Forskningsministeriet er i feerd med at identificere fremtidige initiativer inden for
omrédet digital forvaltning.

P& den baggrund bad Forskningsministeriet medio 2000 KPMG Consulting
(KPMG) om at gennemfore en undersegelse, der dekkede to omrader. For det for-
ste en gentagelse af 1999-undersggelsen med hensyn til benchmarking af hjemme-
sider, dvs. kortleegning af, hvordan situationen er i dag med hensyn til de best prac-
tice-elementer, som KPMG afrapporterede til Forskningsministeriet i foréret 1999
inden for en raekke institutionssegmenter. Forskningsministeriet gnskede underse-
gelsen gentaget inden for otte specificerede segmenter, dvs. otte institutionsomrader
inden for det offentlige. Vi kalder denne del af undersaggelsen "screeningunderse-
gelsen", fordi den baserer sig pa systematisk gennemgang af hjemmesider.

For det andet - og som undersggelsens hovedtema - enskede Forskningsministeriet
en kortleegning af, dels hvordan den elektroniske kommunikation med brugerne sy-
stemmeessigt er integreret med det offentliges ovrige elektroniske systemer, dels
hvilke organisatoriske konsekvenser udviklingen i den elektroniske kommunikation
med brugerne har haft. Som et deltema skulle her indga en gentagelse af de barrie-
reanalyser, som KPMG ligeledes gennemforte i foraret 1999.

Forskningsministeriet gnskede iser, at de naevnte omrader skulle kortlegges med
henblik pé at afdekke mulige initiativer fra ministeriets side med hensyn til at frem-
me udviklingen inden for systemintegration og organisatorisk udvikling i sammen-
hang med den teknologiske udvikling.

Forskningsministeriet enskede endeligt, at benchmarking-underseggelsen i lighed
med 1999-undersggelsen baserede sig pa screening af hjemmesider, og at de ovrige
temaer baserede sig pa en empirisk undersggelse blandt et repraesentativt udsnit af
institutioner med hjemmesider.

Nearvarende rapport rummer resultaterne af den enskede undersogelse.

Rapporten er disponeret saledes:

e  Vigennemgar forst undersegelsens metode i kapitel to.

e IKkapitel tre afrapporteres screeningsundersegelsen.



e Kapitel fire og fem rummer resultaterne af undersggelsen af den systemintegra-
tion og de organisatoriske konsekvenser, der er forbundet med den elektroniske
kommunikation med omverdenen. I kapitel fire gennemgas de enkelte temaer,
mens kapitel fem rummer analyser af tvergdende sammenhange.

e Ikapitel seks opsummeres undersogelsens hovedkonklusioner.

Opgaven er gennemfort i september og primo oktober 2000.



Undersggelsens grund-
temaer

2. Metode

2.1 Grundmodellen - undersggelsens grundtemaer

Undersogelsens hovedtema er offentlige institutioners elektroniske kommunikation
med deres brugere - sdvel borgere, virksomheder, interesseorganisationer som andre
offentlige institutioner. Man kunne ogsa sige, at temaet er: Den digitale forvalt-
ning med udgangspunkt i den digitale kommunikation med omverdenen.

Inden for dette hovedtema ser undersggelsen specifikt pa en reekke hovedpunkter:

e  Organisatorisk forankring: Hvordan er udviklingen af den elektroniske kom-
munikation med brugerne forankret i institutionen? Baserer den sig pa fzlles
visioner og ideer? Er den nedfzldet i skriftlige handlingsplaner? Er der kon-
krete projekter i gang? Hvilke aktergrupper inden i organisationen baserer ud-
viklingen sig pa? Drives udviklingen af topchefer, IT-chefer, linjechefer eller
medarbejdere?

e  Funktionalitet: Hvilke funktioner kan man reelt som bruger anvende pé insti-
tutionernes hjemmesider? Hvad er best practice pa diverse institutionsomrader,
og i hvilket omfang lever andre institutioner op til denne standard?

e Systemintegration: I hvilket omfang er den funktionalitet, som brugerne op-
lever i den elektroniske kommunikation med institutionen, integreret med in-
stitutionens evrige digitale systemer? Er hjemmesidens funktionalitet en reekke
features, som udger et selvsteendigt system, eller haenger det naturligt sammen
med de systemer, institutionen har, og som institutionen i gvrigt anvender i sin
opgavelgsning?

e  Organisatoriske forandringer: Har udvikling af den elektroniske kommuni-
kation med brugerne afstedkommet @ndringer i institutionernes organisering?
Har det affadt behov for nye ferdigheder hos medarbejderne? Har det medfert
@ndrede arbejdsgange m.v.?

e Barrierer: Hvilke barrierer stoder institutionerne pa i deres bestraeebelser pa at
udvikle den elektroniske kommunikation med brugerne?

e Resultater: Hvad er der egentlig kommet ud af det hele udtrykt i overordnede
parametre sdsom antal serviceydelser, kvalitet og produktivitet?



De naevnte temaer fremgér af figuren nedenfor.

Figur 2.1 Funktionalitet i
Undersagelsens Organisatorisk elektronisk System- Organisatoriske
grundmodel forankring kommunikation integration forandringer Resultater

Sammenhzange mellem Figuren rummer desuden en rekke pile mellem undersggelsens hovedtemaer. De
grundmodellens temaer udtrykker vor formodning om, hvordan elementerne i grove traek pavirker hinan-
den:

e Vi formoder, at hjemmesidernes funktionalitet oges, jo mere udviklingen af in-
stitutionens elektroniske kommunikation med brugerne er forankret i feelles vi-
sioner blandt institutionslederne, skriftlige handlingsplaner, konkrete projekter
og bred deltagelse af aktorer i organisationen.

e Viantager videre, at jo flere funktioner, der kommer til i kommunikationen
med brugerne, desto mere vil disse funktioner vare koblet sammen med insti-
tutionens digitale systemer og ikke udgere isolerede funktioner ved en hjem-
meside.

e Den naste antagelse gér pa, at jo mere den elektroniske kommunikation med
brugerne integreres med institutionens systemer, desto mere vil det pavirke den
daglige organisering af institutionens opgaver, herunder kravene til medarbej-
dernes feerdigheder, institutionens arbejdsgange, arbejdsdelinger m.v.

e Dernast antager vi, at jo mere den elektroniske kommunikation med brugerne
er udviklet, integreret med eksisterende systemer og har haft konsekvenser for
organiseringen, i desto hejere grad vil institutionen kunne tilbyde nye ydelser,
oge kvaliteten 1 opgavelgsningen og have opnaet produktivitetsgevinster.

e  Endelig antager vi, at udviklingen pa de nevnte omrader kan hemmes af for-
skellige typer af barrierer.

Disposition Grundmodellen udger endvidere basis for rapportens disponering, idet vi i det store
og hele vil folge reekkefalgen mellem modellens elementer. Screeningsundersogel-
sen, som vedrerer hjemmesidernes funktionalitet, har dog et omfang, sa vi har pla-
ceret den selvstendigt i kapitel tre. I kapitel fire gennemgas modellens elementer
successivt og hver for sig fra venstre mod hgjre afsluttende med barrierer, og kapi-
tel fem rummer analyser af tvergdende menstre og sammenhange mellem elemen-
terne.



Reprasentativitet

Figur 2.2
Dataelementer i undersggelsen

2.2 Undersggelsens hoveddele, screeninger og vurderinger
Vor undersggelse har metodisk to hoveddele:
1 Screeningsundersogelse af hjemmesider

2 Undersogelse af koblinger mellem elektronisk kommunikation, systemintegra-
tion og organisatoriske effekter.

Screeningsundersegelsen er foretaget af KPMG's researchmedarbejdere, som struk-
tureret har kategoriseret hjemmesider ifelge en rekke funktionsparametre.

Den anden undersagelse er gennemfort primaert som en struktureret telefoninter-
viewundersoggelse blandt 500 offentlige chefer. Disse interview blev suppleret med
en rekke kvalitative interview.

Undersogelserne er foretaget inden for en raekke centrale segmenter af den offentli-
ge sektor. Underseggelserne har med andre ord ikke sigtet mod at veere fuldt repree-
sentative for hele den offentlige sektor, men angar ensartede institutionsgrupper -
segmenter - som er centrale i relation til det offentliges omverden. Undersggelserne
er til gengeeld reprasentative for hver af de undersogte segmenter.

For begge undersogelsers vedkommende indgér der elementer, der muligger sam-
menligninger med undersggelser gennemfort i 1999. Det gaelder iser for scree-
ningsundersogelsen.

Vurderinger/
Fakta holdninger

Marts 1999
244 hjemmeside- 500 telefon-interview
September 2000 screeninger fra 2000 fra 2000
(8 segmenter) (5 segmenter)

De to hovedundersogelser beskrives mere detaljeret i henholdsvis afsnit 2.3 og 2.4.
2.3 Beskrivelse, analyse og vurdering

Rapporten rummer iser en neggtern gengivelse af de data, som vore undersggelser
har afstedkommet, og har séledes isaer beskrivende karakter.

Vi har dog ogsa de fleste steder foretaget mere eller mindre omfattende tvaergéende
analyser af datamateriale.



Grunde til at gennemfore
telefoninterview

Metodens begransninger

Endvidere har vi fundet det naturligt flere steder at skitsere mulige forklaringer af
de beskrevne data, f.eks. i forbindelse med sammenligninger af data fra forskellige
segmenter.

Endelig har vi flere stedet foretaget vurderinger og fremsat normative pastande.
F.eks. har vi flere steder tilkendegivet vor opfattelse af, om en given hjemmeside
funktionalitet har en hensigtsmaessig udbredelse, eller vi har udtrykt vor vurdering
af hensigtsmassigheden af, at funktionalitet udvikles flere steder samtidigt pé ens-
artede institutioner.

Rapportens hovedsigte er dog deskriptivt, og vi er opmeerksomme pé, at tvaergdende
analyser, forklaringsforseg og vurderinger i successivt ggende omfang baserer sig
pa vurderinger og tolkninger, som kan geres til genstand for diskussion, idet de ikke
baserer sig pa reprasentative data, men dels mindre repraesentative kvalitative inter-
view, og dels vore generelle erfaringer fra genstandsomradet.

2.4 Telefoninterviewundersggelse
2.4.1 Hvorfor telefoninterview?

Telefoninterviewundersegelsens formal var at indsamle data, der kunne belyse in-
stitutionernes integration af Internettet med den bagvedliggende organisation. Dette
geelder savel teknisk som organisatorisk.

Vi har valgt at gennemfore telefoninterview af flere grunde:

e Forst og fremmest udelukkede opgavens korte tidshorisont, at en postal sperge-
skemaundersogelse kunne gennemfores, idet en sddan fordrer trykning og op-
setning af spergeskemaer, udsendelse, en rimelig svarfrist for respondenten og
efterfolgende rykkerprocedurer. Det ville tage mindst fire uger, for de endelige
data var i hus. Data fra en telefoninterviewundersegelse kunne i modsatning
hertil indsamles og afrapporteres inden for en tidshorisont pa to uger.

e Dertil kom isar hensynet til undersegelsens svarprocent. Vi gnskede at indsam-
le relativt mange informationer fra hgjtstdende ledere, der i forvejen er belastet
af hyppige henvendelser fra s@lgere, analysebureauer m.v. Vi frygtede derfor,
at svarprocenten ved en spergeskemaanalyse ville blive for lav.

e  Hertil kommer metodiske fordele. Ved telefoninterview opnés, at respondenter-
ne har mulighed for at f4 uddybet et spergsmal, hvis de ikke forstér, hvad der
bliver spurgt om. Derved oges sandsynligheden for, at der svares pé det, der
bliver spurgt om, og at alle spergsmal bliver besvaret. Dette kan ikke opnés
med et postalreturneret spergeskema.

e Telefoninterviewet blev desuden valgt, fordi det giver mulighed for at né et
storre antal respondenter inden for de givne ekonomiske og tidsmessige ram-
mer end ved et personligt interview.

Metoden har dog ogsa ulemper:
e  Der kan kun vanskeligt indsamles faktuelle data, i sa fald kun meget banale
data, som kan besvares pa stdende fod. Telefoninterview ma i stedet primaert

bero pa respondentens umiddelbare vurderinger, herunder af faktuelle forhold.

e Atantallet af spargsmal ma begranses for at holde interviewtiden pé et rime-
ligt niveau.



Undersggelsens respon-
denter

Tabel 2.1
Respondentkategorier
fordelt pa de fem
segmenter

e Der kan kun stilles relativt enkle og let forstielige spergsmaél, der skal besvares

hver for sig.

e Man mé i videst muligt omfang anvende ensartede svarskalaer for ikke at for-
virre respondenten.

Valget af telefoninterview som metode er séledes hovedarsagen til, at undersoggel-
sen baserer sig pa respondentens vurderinger, og ikke pa oplysninger af faktuelle

forhold.

2.4.2 Hvorfor "brugere"?

Det var oprindelig planlagt, at undersegelsen skulle tage udgangspunkt i det offent-
liges elektroniske kommunikation med borgerne. Vore indledende interview og test
af spargeskemaer viste dog, at man i flere segmenter havde besver med at fokusere
tankegangen ind kun pé borgeraspektet, idet de eksterne brugere af hjemmesiderne
kunne vere bade borgere, virksomheder og andre offentlige institutioner. Flere in-
stitutioner havde primert kontakt med andre offentlige institutioner. At udskille
borgerne som en selvsteendig brugergrupper forekom helt unaturligt og forvirrende.

2.4.3 Datagrundlag

Malgruppen for undersogelsen er fastsat til chefer pa forskellige niveauer i de fem
segmenter. Det er der flere forklaringer pa. For det forste indgar institutionernes

chefer i undersegelsen, fordi disses vurderinger antages at veere afgerende for den
fremtidige udvikling.

For det andet er der inddraget en raekke forskellige chefer i institutionerne - og ek-
sempelvis ikke kun IT-chefer - fordi den digitale udvikling ikke kun ber baeres af en
enkelt enhed, men hele institutionen. Med denne "perspektivpluralisme" enskede vi

endelig at undersoge eventuelle vurderingsforskelle internt i institutionerne.

Vi enskede generelt at afdeekke vurderingerne hos toplederen, centrale stabsfunktio-
ner (IT-ansvarlige og ansvarlige for personale- og organisationsudvikling) og for-
skellige linjeenheder.

Nedenfor ses de deltagende respondentkategorier og antal gennemforte interview.

Departementer (20) | Styrelser (22) Kommuner (228) Amter (14) Sygehuse (15)
(Sagsbehandlende) (med hjemmeside) (14 amter og HS)
(35 sygehuse med
hjemmeside)
Kommunal direktarer Amtssygehus-
(40) direktorer (14)
IT-chefer (22) IT-chefer (23) IT-chefer (45) IT-chefer (14) IT-chefer (16)
Udviklingsansvarlig Udviklingsansvarlig Udviklingsansvarlig Udviklingsansvarlig Sygehusdirektarer (18)
(personaleorganisa- | (personaleorganisa- (personaleorganisation (personaleorganisa-
tion e.l.) (20) tione.l.) (23) el)(41) tione.l.) (14)
Afdelingschefer/ Afdelingschefer (26) | Socialchefer (25) Socialchefer (6) Overleeger (18)
kontorchefer (20)
Skolechefer (17)
Skattechefer (42)
Teknisk forv. (45)
62 72 255 43 66

Note: To respondenter har ikke oplyst stilling.




Tabel 2.2
Frafald i undersggelsen

Hvorfor kun institutioner
med hjemmesider?

Reprzsentativitet for
respondenter, ikke insti-
tutioner

Spergeskemaerne er udformet af KPMG pa basis af indledende interview med en
reekke institutioner, mens selve undersggelsen er gennemfort af analysefirmaet
MEGAFON.

Der er gennemfort 500 interview. Respondenterne er udtrukket simpelt tilfeeldigt,

hvis ikke samtlige institutioner i segmentet indgik, dvs. for kommune- og sygehus-
segmenternes vedkommende. For alle udvalgte institutioner geelder det, at de som
betingelse for at indgé i underseggelsen skulle have en hjemmeside.

Der blev anvendt en reprasentativ bruttostikpreve pa 1.400 telefonnumre fra oven-
for neevnte malgruppe. Ved 500 gennemforte interview er der en gennemforelses-
procent pd 72, hvilket ma siges at vaere meget tilfredsstillende for en undersagelse
af denne art.

Antal Procent
Bruttostikprave 1400
lkke brugte 652
Fravalgte (uden hjemmeside) 26
Nettostikprgve 696 100%
Neegtere 1 2%
Ikke truffet 185 27%
Gennemfgrte interview 500 72%

Kilde: MEGAFON, september 2000.

Respondenterne er blevet kontaktet i tidsrummet 09.00 — 16.00. Var respondenten
ikke at treeffe, blev denne forsegt kontaktet op til 6 gange. Herefter blev der, i det
omfang det var muligt, truffet aftale om, at respondenten kunne ringe tilbage til
MEGAFON:Ss interviewere. For de segmenter, hvor alle institutioner indgik, er der
blevet spurgt til den naestansvarlige, hvis ikke den ansvarlige var at treeffe i under-
sogelsesperioden.

I undersogelsen indgér kun institutioner, som har hjemmesider. Det vil sige alle de-
partementer, amter og styrelser, storsteparten af kommunerne, men kun f sygehu-
se. Begrundelsen for, at det kun er institutioner, der har hjemmesider, der indgér i
undersggelsen er, at vi kun var interesseret i data fra institutioner, som allerede har
gjort sig nogle erfaringer med egne hjemmesider, herunder integrationen mellem
hjemmesiden og bagvedliggende systemer, organisatoriske forandringer og kon-
sekvenser. Disse sporgsmaél ville ikke meningsfuldt kunne stilles til institutioner
uden hjemmesider.

I de generelle analyser taler vi om procentandele af respondenter. Det svarer ikke til
andele af de indgéede institutioner eller pa segmentniveau til andele af institutioner.
Hvis eksempelvis 30% af de kommunale respondenter mener y, betyder det ikke, at
f.eks. 30% af de danske kommuner med en hjemmeside har egenskab y.

Hvis de 30% er kondenseret inden for de kommuner, hvor der er spurgt 3 eller 4 re-
spondenter, s& kan antallet af kommuner med egenskaben y vare betydelig lavere
end 30%. Omvendt kan de 30% af respondenterne vaere ligeligt fordelt pé alle
kommuner, hvilket svarer til, at ca. 80 kommuner ud af undersegelsens ca. 135
kommuner har en respondent med vurdering y.

10



Statusspergsmal

Potentialespargsmal

2.4.4 Sporgedimensioner - nutid og fremtid

Denne undersggelse har som hovedsigte at identificere omrader, hvor Forsknings-
ministeriet med udbytte kan ivaerksatte initiativer med henblik pa at fremme den
digitale forvaltning. Man kunne ogsa sperge: Hvor ligger udviklingspotentialerne?
Forskningsministeriet har haft som udgangshypotese og baggrund for undersogel-
sens iverkseattelse, at selve den tekniske side af udviklingen af hjemmesider er i
god geenge, men at udviklingen muligvis kunne understottes med hensyn til integra-
tionen af hjemmesidefunktionaliteten med bagvedliggende systemer og de organisa-
toriske @ndringer, som den teknologiske udvikling muligger.

P& den baggrund har denne undersogelse haft to grundleeggende spergedimensio-
ner:

e Nutid: Vi gor for det forste status ved at kortlaegge, hvor langt udviklingen er
kommet med hensyn til hjemmesidernes funktionalitet, systemintegration, or-
ganisatoriske tilpasninger m.v. Det siger noget om, hvorvidt eventuelle initia-
tiver kan bygge videre pé eksisterende initiativer og erfaringer, eller om man
skal begynde nasten pa bar grund. Generelt omtaler vi denne dimension som
"status-dimensionen".

e Fremtid: For at identificere initiativomrader har vi desuden kortlagt, hvor de
teknologiske potentialer er, hvor behovene er for at foretage organisatoriske til-
pasninger som folge er yderligere udvikling af elektronisk kommunikation med
omverdenen, og hvor barriererne er for den videre udvikling.

2.4.5 Svarskalaer

For blandt andet at kunne sammenligne de enkelte spergsmél indbyrdes har vi an-
vendt ensartede svarskalaer i den strukturerede interviewundersagelse.

I statusdimensionen er respondenterne generelt blevet bedt om at vurdere den ak-
tuelle status efter en gradueret fempunkts skala, hvor svarkategorierne var:

e  Slet ikke
e Iringe grad

e Inogen grad

I hoj grad

I meget hgj grad.

Hvad angér spergsmalene om systemintegration er respondenterne i fremtidsdimen-
sionen blevet bedt om at vurdere de samme variable med hensyn til deres potentia-
le, igen efter en fempunktskala:

e Intet potentiale

e  Beskedent potentiale

e Noget potentiale

e  Hojt potentiale

e  Meget hojt potentiale.

11
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Kategorisering af
svarkombinationer

Figur 2.3
Taste direkte ind i administrative
systemer, procent

Hvert enkelt tema er altsa belyst i to dimensioner, begge efter en fempunktskala.
Respondenterne har f.eks. vurderet dels det aktuelle udviklingsstadium for, at bru-
gerne selv kan taste data direkte ind i de administrative systemer, og dels hvad det
fremtidige potentiale er for, at brugerne kan taste data direkte ind i de administra-
tive systemer. Det svarer til fem forskellige svarmuligheder i begge dimensioner.
Respondenterne har derfor kunnet afgive 25 (fem gange fem) forskellige kombina-
tioner af svar vedrerende direkte indtastning af svar.

For at illustrere svarfordelingen pé de 25 svarmuligheder har vi anvendt et "boble-
diagram", som vist nedenfor. "Boblernes" sterrelse symboliserer antallet af svar i
hver af de 25 mulige kategorier. Figuren nedenfor viser siledes, at de fleste angi-

ver, at der i statusdimensionen ikke er sket ret meget (boblernes tyngde er til ven-
stre), men ogsé at de fleste ser et betydeligt potentiale i fremtiden (boblernes tyngde

er foroven).
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Boblefigurerne illustrerer undersggelsens resultater pa basisniveau, idet responden-
ternes eksakte svarfordeling pa de stillede spergsmal kan aflaeses. De egner sig
desuden til at skabe et hurtigt overblik. De egner sig derimod mindre til analytiske
formal, og slet ikke nér det drejer sig om at sammenligne undersegelsens 5 primare
institutionssegmenter. Til dette formal har vi grupperet de 25 svarmuligheder. 1
statusdimensionen har vi lagt et skel ind mellem kategorierne "i beskeden grad" og
"i nogen grad", saledes at de tre gverste svarkategorier (i nogen grad, i hgj grad og i
meget hej grad) er taget som udtryk for, at der har veret "gang i den", "der er sket
noget" m.v., mens kategorierne "slet ikke" og "i beskeden grad" er slaet sammen
som udtryk for, at der praktisk talt ikke er "sket noget".

Et lignende skel er lagt ind i fremtidsdimensionen, hvor de to laveste kategorier
("slet ikke" og "i beskeden grad") er udtryk for, at respondenten praktisk talt ikke
ser noget (yderligere) potentiale pé feltet.

Respondenterne har p& den baggrund kunnet inddeles i fire kategorier, jf. figuren
nedenfor.
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Figur 2.4
Kategorisering af respondentsvar
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De fire kategorier kan karakteriseres saledes:

e Traditionalister: I denne kategori er der angiveligt intet sket eller kun meget
lidt, og samtidig vurderer respondenten, at der ikke er noget naevneverdigt po-
tentiale pd omradet. Forholdene er altsd, som de plejer at veere, og vil angive-
ligt vedblive at veere saledes.

e De veltilfredse: Denne kategori af svarkombinationer er udtryk for, at der er
sket en udvikling i den elektroniske kommunikation med brugerne - muligvis
endda i overordentlig grad - men potentialet er dermed udtemt. Man har gjort
en del eller meget, men er nu kommet sé langt, som man kan. Denne kategori
af respondenter hviler sé at sige pé laurberrene.

e Frontleberne: Denne svarkombination er - som for de veltilfredses vedkom-
mende - udtryk for, at der allerede er opnéet en del fremskridt, men i modsaet-
ning til de veltilfredse mener man ikke, at mulighederne hermed er udtemte.
Udviklingen gér videre.

o De afventende: Her er der ikke rigtigt sket noget - endnu! - idet man her anta-
ger, at der er et ikke-udnyttet potentiale. Det skal "bare" realiseres.

De samme kategorier af svarkombinationer er anvendt i spergsmalene om organisa-
toriske @ndringer blot med den forskel, at fremtidsdimensionen ikke lad pa poten-
tiale, men behovet for organisatoriske forandringer ved en fortsat digital udvikling
af kommunikationen med brugerne (jf. figuren nedenfor).
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Figur 2.5
Kategorisering af respondentsvar
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Undersogelsens spergsmal om resultater af den digitale forvaltning - antal service-
ydelser, kvalitet og produktivitet - blev ogsa stillet efter en fempunktsvarskala, men
til forskel fra de andre spergsmal med en neutral midterkategori (ingen forandring)
og to henholdsvis positive og negative svarkategorier, svarende til at f.eks. kvalite-
ten af ydelserne var forringede eller foregede.

Barrierespargsmélene blev kun stillet i statusdimensionen og efter en gradueret fire-
punktskala.

Idet flere respondenter fra den samme institution ofte indgér i undersegelsen med
svar pa de samme sporgsmal, er det muligt at analysere respondenternes grad af
enighed i deres svar pa spergsmaélene. For de fleste institutioners vedkommende er
mellem to og fire ledere indgdet i undersogelsen, og der er i vid udstreekning uenig-
hed om faktuelle forhold. Det giver nogle forbehold, men uenigheden fortaller no-
get om institutionens evne til at formidle et generelt billede af status pé den aktuelle
udvikling.

En vis uenighed er naturligvis at forvente i en undersegelse, der ikke baserer sig pa
opgivelser af faktuelle kendsgerninger, men vurderinger af disse. Mindre forskelle
i vurderinger er legitime, dels fordi tingene tager sig forskelligt ud fra forskellige
poster i en institution, dels fordi personer vurderer ud fra forskellig méalestok og kan
leegge noget forskelligt i ord som "i beskeden grad", "i meget hej grad" m.v. Derfor
har vi anlagt det kriterium, at forskelle i vurderinger i en storrelsesorden af en kate-
goris forskel mé anses for enighed. F.eks. anser vi svarfordelinger pa kategorierne
"i nogen grad" og "i hej grad" som verende udtryk for enighed, idet de to svarkate-
gorier ligger opad hinanden.

Vurderingsforskelle, der spaender over tre svarkategorier (dvs. har en kategori
imellem sig), kategoriserer vi som "uenighed", f.eks. nar tre personer i en institution
vurderer, at potentialet ved at lade brugere indtaste i administrative systemer er
henholdsvis "beskedent", "i nogen grad", og "stort". De personer, der har angivet
ydervurderingerne, kan ikke med rimelighed anses for at vare enige, men vurderer
blot ud fra forskellig malestok. Nar vurderingsforskellene spaender over fire kate-
gorier - dvs. havende to svarkategorier mellem sig - kategoriserer vi uenigheden
som vaerende "stor".
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Videreforelse af 1999-
undersggelsen

Otte segmenter

Udvelgelse

2.5 Screeningsundersggelse

Screeningsundersegelsen er gennemfort med udgangspunkt i erfaringer og datama-
teriale fra KPMG's undersoggelse i maj 1999. Det drejer sig om erfaringer fra dels
en reekke screeninger af offentlige hjemmesider bredt udvalgt, dels fra spergeske-
maundersggelse gennemfort blandt offentlige IT-chefer m.fl.

Ud fra screeningerne fra 1999 for otte institutionssegmenter har vi udfert en lignen-
de screening nu 1_ ar efter. Det giver dels et billede af den faktiske udvikling af de
offentlige hjemmesider, og dels giver det et billede af hjemmesidernes aktuelle
funktionsniveau.

Screeningsdelen indgér som grundlag for undersegelsesmodellens "kasse" nr. to fra
venstre i vor grundmodel.

2.5.1 Datagrundlag

I forbindelse med undersogelsen "Kortleegning af det offentliges anvendelse af in-
formationsteknologi i kommunikationen med borgerne" (KPMG Consulting, marts
1999) gennemforte KPMG en online screening af 829 offentlige hjemmesider (re-
praesentativt udvalgt). Heraf repraesenterede de 300 screeninger otte institutionsseg-
menter. Disse otte segmenter analyserer vi i denne undersegelse med hensyn til sta-
tus og udvikling siden 1999 for en raekke udvalgte hjemmesidefunktionaliteter.

De otte segmenter omfatter hjemmesider fra: ministerier, direktorater/styrelser,
universiteter, amter, sygehuse, kommuner, kommunebiblioteker og folkeskoler.
Segmentvalgene er primaert motiveret af, at syv af segmenterne blev detailstuderet
med hensyn til en reekke best practice-funktioner i analysen fra 1999.

Yderligere er segmentet "sagsbehandlende direktorater/styrelser" medtaget grundet
dets centrale betydning for mange borgere og virksomheder. Segmentet er bevidst
sammensat af institutioner med en relativ omfattende sagsbehandling og dialog med
borgere og virksomheder. Der er siledes ikke tale om en repraesentativ udvalgelse,
men om en totalanalyse af udvalgte institutioner, som af praktiske grunde omtales
som segmentet "direktorater/styrelser". Udvelgelsen af de konkrete styrelser og di-
rektorater er foretaget af KPMG i samrad med Forskningsministeriet.

De 244 hjemmesider er udvalgt ad to omgange. For det forste har vi s& vidt muligt
medtaget alle de hjemmesider, vi detailscreenede i 1999 inden for de otte segmen-

ter. 11999 blev disse tilfeldigt udvalgt. For det andet har vi suppleret med ekstra

hjemmesider for at give et mere reprasentativt billede af situationen pr. september
2000. De supplerende hjemmesider er ogsa udvalgt tilfeldigt.

Inden for fire af de otte segmenter (ministerier, amter, universiteter og sygehuse) er
100% af de identificerede hjemmesider blevet screenet. Dertil kommer direktora-
ter/styrelser, som - jf. tidligere kommentarer - er en 100% udvalgelse af institutio-
ner med en omfattende sagsbehandling og brugerkontakt.

De ekstra kommuner, folkeskoler og kommunebiblioteker i forhold til 1999 er ud-
valgt tilfeeldigt.
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Tabel 2.3
Screeningsgrundlag i 2000

Tabel 2.4

Datagrundlag for
screeninger i 1999, 2000
og feelles

Antal med

Segment hjemmeside Screenet % af population
Departementer 20 20 100
Styrelser og direktorater 22 22 100
Universiteter 13 13 100
Amter 14 14 100
Sygehuse 35 35 100
Kommuner 228 61 27
Kommunebiblioteker 149 40 27
Folkeskoler 437 39 9

| alt 918 244 27

Der er i screeningerne en overreprasentation af biblioteker og kommuner pé be-
kostning af skoler. Dette skyldes en forventning om at afdeekke sterre variation og
flere funktioner p4 kommunernes og bibliotekernes hjemmesider end pé skolernes.

Antal af screeningerne inden for de otte segmenter i henholdsvis 1999 og 2000
fremgér af nedenstéende tabel:

Detail/best practice* funktioner
Generelle funktioner screenet screenet
Sam- Sam-

Segment 1999 2000 menfald 1999 2000 menfald
Departementer 20 20 20 20 20 20
tSetglrelser og direktora- 28 29 12 3 2 3
Universiteter 12 13 10 10 13 10
Amter 14 14 14 14 14 14
Sygehuse 14 35 9 10 35 10
Kommuner 107 61 36 23 61 23
Kommunebiblioteker 58 40 28 22 40 22
Folkeskoler 47 39 17 15 39 15
lalt 300 244 146 117 244 117

* Der findes kun best practice-screeninger for 110 af de 117 hjemmesider.

Som det fremgéar af tabellen, er datagrundlaget varierende for de forskellige scree-
ningsparametre. En reekke nye parametre er desuden kun screenet i forbindelse
med den nye 2000-undersggelse. Procentgrundlagene kan derfor variere i de for-
skellige sammenligningstabeller.

2.5.2 Screeningsparametre

I underseogelsen er en reekke generelle funktioner eller karakteristika undersegt for
hjemmesiderne. Det drejer sig om:

e  Kommunikation med institutionen
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e  Tillid til hjemmeside og indhold

e  Sikkerhedsforanstaltninger

e  Overblik pd hjemmesiden

e Faciliteter og indhold

¢ Anden kommunikation og betaling.

De enkelte screeningsparametre og deres anvendelse er beskrevet i kapitel 3.

De segmentspecifikke best practice-parametre er i 1999 kun screenet ved 110 af de
117 detailscreeningerne. Dertil kommer, at enkelte nye parametre er screenet for
forste gang i 2000.

Best practice-parametrene er beskrevet i kapitel 3.

2.5.3 Research-funktionen

Bedemmelsen af de enkelte hjemmesider er foretaget af tre af KPMG's egne re-
searchmedarbejdere. De er erfarne internet-brugere og blev trenet i at anvende de
konkrete evalueringsparametre via indledende dobbeltevalueringer, hvor forskellige
researchere uathangigt evaluerer de samme hjemmesider. Eventuelle uoverens-
stemmelser er dreftet, og pa den baggrund er der etableret et felles vurderings-

grundlag.

Researcherne har derefter gennemgéet hjemmesiderne pr. segment, saledes at de
hver isaer har opegvet ekspertise i vurderinger inden for bestemte segmenter.

Parallelt med evalueringerne er der labende blevet registreret eventuelle nye input
til best practice.
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To slags sammenlign-
inger

Generelle screenings-
parametre

3. Funktionalitet af hjemmesider

I dette kapitel gennemgér vi resultaterne af vor screeningsundersegelse, som om-
fatter 244 hjemmesider. Disse hjemmesider er fordelt pa otte segmenter inden for
den offentlige sektor: departementer, styrelser/direktorater, universiteter, amter,
sygehuse, kommuner, kommunebiblioteker og folkeskoler.

3.1 Generelle screeningsresultater

Hvor det er muligt, sammenligner vi screeningsresultaterne fra &r 2000 med resulta-

terne fra en tilsvarende undersggelse, som KPMG Consulting gennemforte for

Forskningsministeriet i 1999 (jf. kapitel 2 om metode).

Vi foretager to former for sammenligning:

1. Sammenligning af hjemmesider, der blev screenet i bade 1999 og 2000. Det
drejer sig om sammenligning af mellem 110 og 146 hjemmesider afthengig af

de konkrete screeningsparametre.

2. Sammenligning af alle de hjemmesider, vi har screenet screenet i 1999 (300),
og alle hjemmesider screenet i 2000 (244).

I bilag 8.3 fremgér det preecise datagrundlag for hver enkelt screeningsparameter.
Screeningerne i 2000 er ikke en fuldsteendig gentagelse af screeningerne i 1999. Af
praktiske grunde og pé grund af den teknologiske udvikling har vi pa enkelte omré-
der justeret screeningsparametrene fra 1999 og desuden anvendt nye parametre. [
dette kapitels tabeller fremgér det skraveringer, hvilke parametre der ikke kan sam-

menlignes.

Der er i screeningerne af hjemmesiderne fokuseret pa folgende seks generelle tema-
er:

e  Kommunikation med institutionen
e  Tillid til hjemmeside og indhold

e  Sikkerhedsforanstaltninger
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Best practice

Screeningsparametre

e  Overblik over hjemmesiden
e  Faciliteter og indhold
e Anden kommunikation og betaling.

Inden for hver af disse temaer har vi anvendt en raekke mere konkrete screeningspa-
rametre.

Ud over de generelle screeningsparametre, som alle hjemmesider er vurderet efter,
har vi inden for hver af de otte segmenter screenet i relation til en raekke "best prac-
tice" parametre, som er specifikke for hvert segment. Disse specifikke parametre er
i hej grad identiske med de best practice-parametre, vi anvendte i 1999. Vi har dog
tilfajet enkelte nye best practice-parametre efter konkret vurdering i 2000. Resul-
taterne af disse screeninger og en beskrivelse af best practice-parametrene inden for
hvert segment fremgar af afsnit 3.2.

Nedenfor refererer vi forst resultaterne af screeningerne efter de generelle seks te-
maer.

3.1.1 Kommunikation med institutionen
Hjemmesiderne er i 2000 blevet screenet efter disse parametre:

o  Officiel e-mail adresse: Har institutionen en central e-mailadresse for institu-
tionen som sadan?

e  Mail adresse pa webmaster/webredakter? Er der angivet en generel adresse
pa en person/instans, til hvilken man kan indsende kritik og forbedringsforslag
til hjemmesiden?

e Medarbejdernes telefon og e-mailadresse: Denne parameter dekker savel
ledere som menige medarbejdere. Herunder regnes ogsé adresser, hvor der ik-
ke tydeligt er angivet et personnavn, men hvor det via en stillingsbetegnelse
klart fremgéar, hvem der er tale om, f.eks. en e-mailadresse til "kommunaldi-
rektaren". Vi har accepteret hjemmesider, hvor blot nogle ansatte figurerede,
idet blot meget fa institutioner har lister, der omfatter alle ansatte.

e  Skift til fremmedsprog: Tilbyder hjemmesiden information - sdvel generel
som specifik (turist-information) - pa fremmedsprog?

Ligesom en offentlig institution har én hjemmesideadresse, bar den ogsé have én
officiel e-mailadresse, som man kan kommunikere med, hvis man ikke kender en
specifik adressat. Tabel 3.1. nedenfor viser blandt andet, at det er almindelig ud-
bredt, at der pa de screenede hjemmesider er en faelles, central e-mailadresse. Det
m4 snarere undre, at naesten hver femte af de screenede hjemmesider ikke har denne
simple og selvfolgelige facilitet. Det er (jf. tabel 3.2) iszer ved sygehusene, at den
ikke findes, mens alle departementer og amter har den.

Aftabel 3.1 fremgéar det generelt, i hvilken udstrekning det er muligt at anvende

hjemmesiden til at kontakte den offentlige institution, samt om det er muligt - helt
eller delvist - at skifte til et andet fremmedsprog.
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Tabel 3.1
Elektroniske
kommunikationsmuligheder

Webmaster-adresse

Medarbejderes
e-mailadresser

Segmentsammenligning

Bekraftende i % Alle 1999 Alle 2000 Identiske Identiske
1999 2000

Feelles/central e-mail ?* 82%

Webmaster e-mail?* 51%

Medarbejder e-mail- 36% 48% 41% 52%

adresse/telefonnummer?**

Sprogvalg? 24% 28% 33% 38%

*11999 var de to parametre ikke opdelt pa to e-mailtyper.
** Parametre er ikke helt identiske i 1999 og 2000. I 1999 var kravet specifikt, at der forekom e-
maillister. 12000 er kriteriet udvidet til alternativt at omfatte telefonlister.

Kun hver anden institution har en webmaster-adresse, som man kan rette henven-
delse til ved tekniske problemer, forbedringsforslag og lignende. Ogsa dette fore-
kommer at vare en enkel funktionalitet, som alle hjemmesider med udbytte og uden
storre besvaer kunne rumme.

Det er i hgjere grad end 1 1999 blevet muligt at benytte hjemmesiderne til at komme
i kontakt med medarbejdere, idet knap halvdelen af hjemmesiderne ogsa fungerer
som elektroniske telefonbeger eller e-mailkataloger for en sterre eller mindre del af
medarbejderne. Denne funktionalitet gor det betydeligt nemmere for borgerne og
andre samarbejdsparter at komme i kontakt med den rette person i organisationen.

Det er naturligvis et spergsmal, om alle medarbejdere ber figurere ved navns nev-
nelse, e-mailadresse m.v. pa en institutions hjemmeside. Enkelte medarbejdere i
praktiske, interne stabsfunktioner vil saledes sjeeldent have behov for elektronisk
kommunikation med omverdenen. Det vil p& den anden side ikke vaere sarligt be-
sveerligt at forsyne ogsé sadanne personalegrupper med en e-mailadresse.

Det er vanskeligere for medarbejdere, som varetager funktioner, der kunne afsted-
komme en form for chikane udefra, f.eks. personer der afger sager af stor betydning
for borgerne. Deres navne vil dog ofte veere borgerne bekendt under alle forhold.

Der forekommer dog visse steder at vaere en overdreven frygt for at lade alle ansat-
tes e-mailadresser figurere pd en hjemmeside, hvad der muligvis bunder i usikker-
hed over for det nye kommunikationsmedie, og at Internettet ogsa mere eller min-
dre bevidst forbindes med momenter af manglende sikkerhed, mulighed for chika-
ne, overskridelse af grenser mod privatlivet, overvagning, hacking osv.

Under vore interview er det desuden fremgadet, at visse institutioner oplever en mar-
kant stigning i antallet af modtagne e-mails, og at medarbejderspecifikke e-mail-
adresser formodes at medvirke hertil. Den manglende udbredelse af e-mailadresser
kunne saledes ogsé tenkes delvist at haenge sammen med et enske om at begreense
den elektroniske kommunikation med omverdenen.

Tabel 3.2 viser, at der er betydelige forskelle i funktioners tilstedeverelse inden for
de otte segmenter. I flere segmenter har alle, eller nasten alle, en falles, institutio-
nel e-mailadresse, men under halvdelen af sygehusene og 2/3 af de hgjere lerean-
stalter. Nar sygehuse og hejere lereanstalter ligger lavere her, kan det skyldes, at
disse institutionstyper er sa diversificerede, at en fzlles adresse ikke er sd naturlig
eller nyttig som for andre mere homogene og integrerede institutioner.

15



Tabel 3.2
Status pa segmentniveau i
2000

Sprogvalg

Screeningsparametre

Webmaster-adresser findes pa hver anden hjemmeside, men i sjeldnere grad hos
amter, kommuner og folkeskoler, mens nasten alle hgjere leereanstalter har en sé-
dan. Moenstret pa denne parameter svarer stort set til det almene billede af, hvor
avancerede hjemmesiderne er (jf. senere), og der er séledes en tendens til, at jo mere
avancerede hjemmesiderne er, desto oftere er der en webmaster-adresse. Det svarer
formodentlig igen til, at jo mere avanceret hjemmesiden er, i desto hgjere grad er
webmaster-funktionen organisatorisk udkrystalliseret.

Den kommunikationsmaessigt vigtigste funktion er formodentligt adgang til de an-
sattes e-mailadresser. Funktionen eksisterer pd _ af de hejere laereanstalter, mens
det blot er tilfaeldet pa hver tredje folkeskoles eller styrelses hjemmeside. Til sam-
menligning med 1999 er der sket stigninger specielt p4 amternes og sygehusenes
hjemmesider.

Falles Webmaster | Medarbejder
Bekrzftende i % e-mail e-mail e-mail Sprogvalg
Biblioteker 95% 63% 40% 13%
Hgjere leereanstalter 62% 92% 7% 92%
Amter 100% 29% 50% 43%
Sygehuse 43% 66% 51% 6%
Departementer 100% 55% 45% 80%
Kommuner 93% 30% 57% 13%
Folkeskoler 74% 44% 33% 10%
Styrelser 91% 64% 36% 68%
Total 82% 51% 48% 28%

P4 mange af universiteternes, departementernes og styrelsernes hjemmesider er det
muligt helt eller delvist at vaelge et andet sprog end dansk. Det er ikke overrasken-
de, da netop disse institutioner ofte har mange internationale kontakter. Pa hjem-
mesiderne i de fire andre segmenter er mulighederne for at veelge et andet sprog end
dansk meget beskedne.

Det mest udbredte fremmedsprog pa de screenede hjemmesider er engelsk. Des-
uden er det pé nogle hjemmesider muligt at valge andre europaiske hovedsprog,
iser tysk, fransk og spansk.

I ganske f3 tilfeelde er det muligt at vaelge sprog, som tales af etniske minoriteter.
To biblioteker, et amt og et sygehus tilbyder et eller flere af folgende sprog: ara-
bisk, persisk, tyrkisk, bosnisk, somali og kurdisk. Der er ingen af de screenede
kommuner eller skoler, som tilbyder nogle af disse sprog.

Der tegner sig ikke staerke systematiske monstre pa tveers af de angivne parametre.
Dog placerer universiteter og departementer sig generelt hgjere end de andre seg-
menter, og folkeskoler placerer sig systematisk under gennemsnittet.

3.1.2 Tillid til hjemmesiden og dens indhold

Under screeningerne i 2000 er der blevet anvendt folgende parametre:
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Resultater af un-
dersggelsen

Tabel 3.3
Tillid til hjemmeside og
indhold

e "Under opbygning": Dvs. at det pd hovedsiden eller ved vasentlige under-
punkter er angivet, at hjemmesiden er under opbygning, eller at en funktionali-
tet annonceres som "kommer snart".

e Entydigt navn pa den offentlige afsender pa hovedsiden: Herved forstas,
om det klart fremgar af hjemmesiden, hvilken afsender der er tale om, f.eks. at
det angives, at der er tale om "Gentofte Kommune" og ikke blot "kommunen".

e  Oplysning om revisionsdatoer: Det bemerkes, om sidst opdaterede dato er
anfort.

e Information om hindtering af sikkerhed og indberettede oplysninger: Op-
lyser hjemmesiden om sine planer for at hdndtere dels den generelle sikkerhed
pa hjemmesiden, dels de oplysninger, som den modtager fra sine brugere?

e Ikke-ajourferte oplysninger: Indeholder hjemmesiden oplysninger inden for
de to ferste klik, som &benlyst ikke er ajourferte? Hvad det vil sige at vere
ajourfort, beror pé en vurdering af det konkrete omrade.

e  Generel kilde- eller forfatterangivelse: Ved en generel kilde- eller forfatter-
angivelse forstds, at det tilgeengelige materiale i almindelighed er forsynet med
forfatter og/eller kildeangivelse.

Det turde vere et indiskutabelt kvalitetskriterium, at en hjemmeside pa forste side
entydigt anforer institutionens praecise navn. Det er da ogsd et kriterium, som de
allerfleste institutioner opfylder, jf. tabel 3.3. Det bemarkelsesvardige er her de ca.
fem procent, som ikke opfylder dette elementare krav. Der er desuden tale om et
mindre kvalitetsfald i sammenligning med 1999.

Identiske Identiske
Bekraftende i % Alle 1999 Alle 2000 1999 2000
Har gntydigt navn pa ho- 95% 93% 97% 95%
vedsiden
Oplyser én revisionsdato 20% 15% 23% 15%
Op!yger flere individuelle 26% 24% 5% 239
revisionsdatoer
queholder tydgligt*ikke- 300, 1% 329, 13%
ajourfert materiale
Kildg- eller forfatter- 16% 18% 229 16%
angivelser
Hjemmesidg o';')lyses "un- 20 13% 1% 10%
der opbygning

*Basis er 117 hjemmesider for 1999-tal, idet der er tale om en parameter, der kun indgik i den begraense-
de detailscreening

Revisionsdato er ofte en vigtig faktor for brugerne, nar gyldigheden af en hjemme-
sides informationer skal vurderes. Hvis der ikke er nogen, kan man komme i tvivl
om, hvorvidt der er tale om de seneste informationer.

Ogsa her ses et mindre fald siden 1999. Som det fremgér af tabel 3.4, er det iser
kommuner, amter og departementer, der ikke forsyner deres hjemmesider med revi-
sionsdatoer. I disse segmenter er der omkring en femtedel eller mindre, der oplyser
revisionsdato. Det kan f.eks. skyldes, at oplysningerne pa hjemmesider i stigende
grad er placeret i databaser med lgbende ajourfering.
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Tabel 3.4
Status pa segmentniveau i
2000

Man skal vaere dog vaere opmarksom pa, at det f.eks. ikke altid er hensigtsmaessigt
at oplyse revisionsdatoer. F.eks. vil det ikke nedvendigvis vare hensigtsmaessigt, at
en side om dansk udenrigspolitik har en revisionsdato, idet en dato for to &r siden
ikke er udtryk for et foraldet indhold. Eksistensen af revisionsdatoer ma altsa af-
hange af sidens indehold.

Der kan konstateres et markant fald i antallet af hjemmesider med &benlyst foreldet
information. Der er dog en tydelig tvedeling af segmenterne i dette forhold. De
institutioner, der iser praesenterer foreldet information, er universiteter, sygehuse
og folkeskoler, mens praktisk talt alle amter, departementer, styrelser og kommuner
har opdateret indhold.

Entydigt Oplyser Ikke ajour- Kilde/ Under
Bekraftende navn pa revisions- fort mate- forfatter- ombyg-
i% hovedside datoer* riale angivelser ning
Biblioteker 93% 75% 8% 8% 0%
Universiteter 100% 69% 31% 39% 8%
Amter 100% 21% 0% 0% 14%
Sygehuse 100% 66% 23% 9% 17%
Departementer 100% 20% 5% 40% 0%
Kommuner 82% 12% 5% 2% 31%
Folkeskoler 92% 38% 21% 41% 10%
Styrelser 100% 18% 0% 32% 0%
Total 93% 39% 1% 18% 13%

* Der er her tale om én eller flere revisionsdatoer.

Kildeangivelse eller angivelse af, hvem der har forfattet et dokument pa en hjem-
meside, giver laeseren mulighed for at sgge yderligere viden om det emne, doku-
mentet bergrer. Det giver ogsé leeseren mulighed for at stille spergsmél om emnet
direkte til kilden. Generelt gor det et godt indtryk pé laeseren, at kilden til en given
information er kendt. Det gelder trykte medier savel som elektroniske.

Uddannelsesinstitutionerne er - sammen med departementerne - bedst til at angive
kilder pa deres hjemmesider, mens iseer kommuner og amter, men ogsa biblioteker
og sygehuse, ikke anvender denne praksis.

13% af hjemmesiderne rummer elementer, der angives at vere under om- eller op-
bygning. Det gzlder i hgj grad de kommunale hjemmesider (nasten hver tredje),
mens det ikke ses hos biblioteker, departementer eller styrelser. Angivelsen af, at
hjemmesiden er under opferelse eller rekonstruktion vidner om aktivitet, og kan
tjene som nyttig oplysning, idet brugeren eventuelt derved oplyses om, at der senere
er mulighed for bedre service. Brugerne kan dog ogsé risikere at blive irriteret
over, at der bag en given funktionalitet blot gemmer sig orientering om, at funktio-
naliteten endnu ikke er til stede.

Der er desuden tale om en anseelig stigning i antallet af hjemmesider, der er under

konstruktion eller rekonstruktion i forhold til 1999. I et positivt perspektiv vidner
det om, at funktionaliteten lobende udvides.
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Screeningsparametre

Tabel 3.5
Sikkerhedsparametre

Generelt er situationen siden 1999 forverret en anelse, hvad dette tema angér. Et
svagt fald i navngivning, feerre revisionsdatoer, feerre kildeangivelser og flere hen-
visninger til elementer under rekonstruktion. Der ses kun et markant fremskridt i
forhold til materialets aktualitet - hvad der muligvis ogsa kan anses for at veere den
vigtigste parameter. Hellere aktuel information uden revisionsdato og forfatter end
foreeldet information med revisionsdato og forfatter!

3.1.3 Sikkerhedsforanstaltninger

I de screeninger, der er foretaget i 2000, indgér nogle parametre om hjemmesider-
nes sikkerhed. Dette tema er essentielt, idet sikkerhed er alfa og omega, hvis funk-
tionaliteten skal omfatte personhenferbare data og i lyset af den netop indferte lov
om digital signatur.

e Benytter hjemmesiden certificering eller digital signatur, kryptering eller
hashing eller message digest: Disse tre parametre repraesenterer hver for sig
henholdsvis bevis pd @gthed af afsender, datasikkerhed og dataintegritet. Til-
sammen udger de den meget brugte sikkerhedsstandard for kommunikation
over nettet, som kan ses ved, at der i stedet for http star https med s for secure.
Dvs. at nar de forekommer, er det samlet.

e Benytter hjemmesiden adgangsbegransning: Hertil sigtes pé, hvorvidt dele
af hjemmesiden er forbeholdt brugere med en udleveret adgangskode.

Bekraftende i % Alle 2000
Anvendes adgangs- 19%
begreensning (koder)? ’
Benyttes kryptering? 1%
Benyttes certificering/digital 0

. 1%
signatur?
Benyttes hashing eller 0

. 1%

message digest?

Der er alene screenet for disse parametre i 2000.

Tabel 3.5 viser, at de anforte sikkerhedsaspekter kun i behersket eller forsvindende
lille grad anvendes, idet kun adgangskoder har en vis udbredelse. Det skyldes for-
modentlig, at de ydelser, de fleste institutioner tilbyder via nettet, kun sjeldent om-
fatter personrelaterede informationer.

Adgangskoder er desuden meget forskelligt udbredt. De anvendes i stor udstraek-
ning pa universiteter og biblioteker, men forsvindende lidt andetsteds. Adgangsko-
der anvendes f.eks. til at udelukke almindelige brugere fra bestemte dele af en
hjemmeside, men ogsé til at kontrollere, om en bruger kan fa adgang til personlige
oplysninger (for eksempel oversigt over boglan) eller til at indberette data (for ek-
sempel om elforbrug).

De ovrige sikkerhedsfunktionaliteter findes kun i uhyre beskedent omfang pé de
screenede hjemmesider og - som det fremgar af tabel 3.6 - kun pa universiteternes
hjemmesider.

15



kpME!

Tabel 3.6
Status pa segmentniveau i
2000

Adgangs- Certifice- Hashing/

begraensning Krypte- ring/digital message

Bekraftende i % (koder)? ring? signatur? digest?
Biblioteker 73% 0% 0% 0%
Universiteter 69% 15% 15% 15%
Amter 7% 0% 0% 0%
Sygehuse 3% 0% 0% 0%
Departementer 10% 0% 0% 0%
Kommuner 3% 0% 0% 0%
Folkeskoler 3% 0% 0% 0%
Styrelser 5% 0% 0% 0%
Total 19% 1% 1% 1%

3.1.4 Overblik pa hjemmesiden

Uoverskuelighed og manglende fokusering er ifelge manges opfattelse Internettets
akillesheel, hvorfor portaler, segemaskiner og kvalitetssikringsinstanser m.v. i sti-
gende grad finder udbredelse. Blandt andet derfor er det af ekstraordinzr betyd-
ning, at i det mindste de enkelte hjemmesider er velstrukturerede og overbliksska-
bende, samt at man nemt og hurtigt kan bevage sig rundt p& dem.

Hjemmesiderne er i forbindelse med "bevagelsesmuligheder" blevet checket for
folgende parametre:

Henvisning til forsiden: En "tilbage-til-forsiden"-funktion kan have forskellig
udformning. Den kan f.eks. indgé som et menupunkt i side- eller topmenuer,
som folger de enkelte sider. Der kan ogsé vare tale om en knap i bunden af si-
derne eller tilsvarende klikbart logo.

Navigation: Findes navigationslinje eller anden funktionalitet, der viser, hvor
i strukturen man befinder sig? En navigationslinje eller lignende forstis som
en oversigt, der pa hver enkelt side enten viser, hvor i den samlede struktur
man befinder sig, eller blot en oversigt over de hovedpunkter, som hjemmesi-
den indeholder.

Segning: Er segefacilitet annonceret pé forside eller umiddelbart efter vel-
komstbillede? Herved forstés, at der umiddelbart pa hjemmesiden er adgang til
en funktionel segefacilitet, hvor det er muligt at fortage generelle segninger i
teksten pa hjemmesiden.

Ensartet design: Er der en ensartet designlinje gennem siderne? Det vurderes
efter sken, om der er tale om en ensartet opsatning og layout igennem hjem-
mesiden.

Informationsdybde: Beskrives storre emner i to eller flere informationsdyb-
der? Ved dette forstds, at den udbudte information udbydes i flere lag, eksem-
pelvis med en indholdsfortegnelse forst, sdledes at informationen geres mere
overskuelig for den enkelte bruger.
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Resultater af un-
dersegelsen

e Emneopdelt oversigt over hjemmesiden: Tilbydes oversigt over emnerelate-
rede henvisninger til andre hjemmesider, det vil sige ikke blot et link, men en
uddybende henvisning. Dette er defineret som en beskrivelse af linket, som er
mere informativt, end linket selv.

Desuden er hjemmesidernes struktur vigtig for brugervenligheden. Under screenin-
gerne i 1999 og 2000 har folgende parametre belyst hjemmesidernes struktur:

e  Organisationsopdelt, dvs. at hjemmesiden reflekterer institutionens interne or-
ganisering.

e Brugerorienteret, dvs. at hjemmesiden er opdelt efter, hvilken slags besggen-
de der ensker at indhente informationer. For eksempel om det er en virksom-
hed eller en privat borger.

¢ Differentieret brugerorienteret, dvs. at hjemmesiden er opdelt efter, hvilken
slags besogende der ensker at indhente informationer. For eksempel om det er
en virksomhed eller en privat borger. Forskellen mellem "blot" brugeroriente-
ret og differentieret brugerorienteret ligger i, at ved differentieret er det kun
muligt at se de oplysninger, som henvender sig til den slags besggende, som
man tilherer.

e Produktorienteret, dvs. at hjemmesiden er opdelt efter, hvilke produkter og
ydelser den pageldende organisation udbyder.

e  Geografisk, dvs. at hjemmesiden overvejende er opdelt, som organisationen
geografisk er placeret.

e Personalisering, dvs. at det er muligt for brugeren at ssammensatte sin egen
startside, saledes at han selv kan udvalge, hvilke informationer han ensker at
blive preesenteret for, nar han besegger hjemmesiden.

Hovedresultaterne af screeningerne af disse parametre fremgar af tabel 3.7. neden-
for.

At s& mange - 59 % - af hjemmesiderne har en sggefunktion, indikerer deres kom-

pleksitet, men velsagtens ogsa at det er en meget simpel - og samtidig nyttig - funk-
tion at indbygge i hjemmesiden.
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Tabel 3.7
Overblik over hjemmesiden

Strukturering af hjemme-
sider

Identiske | ldentiske

Bekraftende i % Alle 1999 | Alle 2000 1999 2000
Sagefacilitet 59%

Organisationsopdelt struktur 46% 30% 47%
Bruger-/behovsorienteret struktur* 30% 61% 33%
sDtirf::T(rtir;tieret brugerorienteret 13%

Produktorienteret struktur* 37% 71% 44%
Geografisk orienteret struktur* 4% 4% 4%
Individuel struktur/ personalisering* 0% (0,4%) 3% 1%
Henvisninger til hovedside 81% 80% 83% 86%
Navigationsbar e.l.* 74% 21% 78%
Ensartet designlinje* 83% 89% 91%
Flere informationsdybder 41% 19% 47% 23%
Kommenterede link-oversigt 82% 29% 81% 32%

* For de 7 markerede parametre er 1999-tal baseret pa kun 117 screeninger (detailscreeninger). Der er
saledes kun identiske hjemmesider at sammenholde for 1999.

De forskellige mader at strukturere hjemmesiderne pa er ikke gensidig udelukken-
de. I mange tilfeelde er en del af hjemmesiden struktureret efter én logik, mens an-
dre dele er struktureret efter en anden. Set fra de besggendes side er det imidlertid
vigtigt, at den strukturelle logik pa en hjemmeside er umiddelbar observerbar. For-
stér den bespgende hjemmesidens indre logik, vil denne have nemt ved finde vej til
de dele af hjemmesiden, som er relevante for pagaldende.

Hjemmesiderne er - jf. tabel 3.7 ovenfor - isar struktureret, s de afspejler organi-
sationens indretning. Det galder knap hver anden hjemmeside, og det udger en
markant stigning pé ca. 50% i sammenligning med 1999. Organisering, produkter
og brugergrupper hanger ofte sammen i serviceorienterede organisationer; men
afsaettet i organisering frem for produkter eller brugertyper er dog mindre hjelp-
somt for brugeren end afset i ydelser, og iseer mindre gennemskueligt, nar en orga-
nisatorisk enhed har flere ydelser, der ikke fremgéar af dens navn. Organisering er
trods alt mest et internt anliggende for organisationer, mens omverdenen isar inte-
resserer sig for resultater og ydelser. At organisationsstruktureringen er gget siden
1999 - og det for identiske institutioner - kan blandt andet skyldes, at flere og flere
enheder i institutionerne ud over IT-enheden bliver involveret i den eksterne kom-
munikation, og at disse enheder ofte gnsker "organisatorisk fingeraftryk" p& hjem-
mesiden.

Vore interview har saledes ogsé vist, at strukturering og indhold af hjemmesider
kan veere vigtige organisationspolitiske emner, idet synlighed pa hjemmesiden (som
enhed og via produkter) og placering pa samme (p4 forsiden eller pad mere eller
mindre underliggende sider) opfattes som vigtige symbolske signaler til omverde-
nen om status og betydning.

Samtidig er der sket et tydeligt fald i hjemmesider, der er struktureret efter bruger-
nes behov eller produkter, fra ca. to tredjedele til en tredjedel, og det ogsa for iden-
tiske hjemmesider. Det indikerer, at organisationerne i for ringe grad tenker kom-
munikation via Internettet ud fra brugernes behov, men nok sa meget ud fra de
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Navigation

Informationsdybde

Ensartet design

Links

umiddelbare organisatoriske og teknologiske muligheder. Dette dog naevnt med
henvisning til, at ydelserne i samme periode er eget i antal.

Til understettelse af indikationen af den ringe brugerorientering kan tilfejes de rin-
ge muligheder for individuel strukturering - eller: personalisering - af hjemmesiden.
Her er der dog tale om tekniske lasninger, som er ganske komplicerede at etablere
for institutionerne, og som dertil kraever kompetente brugere.

Hvad angér navigationen rundt pa hjemmesiderne gar det meget bedre. De fleste
(fire ud af fem) har, som i 1999, henvisninger til hjemmesidens forside, hvad der er
en simpel made at bevaege sig rundt pd; men altsd kun i retningen "tilbage" og
"hjem til start". En mere fleksibel navigationsbar eller lignende, hvorfra man kan
beveage sig mere malrettet rundt pd hjemmesiderne, eksisterer i dag pa tre fjerde-
dele af hjemmesiderne, hvad der er en betydelig fremgang fra de 21% sidste ar.

Et udtryk for hjemmesidernes struktur og kompleksitet fs ved at betragte antallet af
informationslag pd hjemmesiden. Her er antallet af hjemmesider med flere infor-
mationslag halveret siden sidste &r, fra ca. fire til to ud af ti.

Layoutmaessigt er det nu som for nesten alle, der anvender en ensartet designlinje
pa hjemmesiderne.

Links er et af Internettets varemerker og anses af mange for at vaere helt essentielle,
idet informationernes karakter og struktur gar fra at veere hierarkiske og prastruktu-
rerede til at veere vertikale og associative. Andre har betonet fremme af kollektive
refleksionsprocesser som folge af nettet, idet informationer, viden og holdninger
kan brydes og reorganiseres via de konstante modstillinger, som linkede hjemmesi-
der muligger. Lidt hgjtravende kunne links ses som led i demokratiske tankeudvik-
lingsprocesser. I dét perspektiv er det ikke uveasentligt, at der kan konstateres en
vaesentlig nedgang i anvendelsen af kommenterede links p& de gennemgaede hjem-
mesider, sdledes at det i dag er under en tredjedel af hjemmesiderne, der rummer
links.

Det kan f.eks. skyldes en voksende arbejdsbyrde for webmasteren med at vedlige-
holde og kommentere det ggede antal mulige links pa Internettet. Ikke desto min-
dre forekommer det at vaere en naturlig opgave for offentlige hjemmesider at inde-
holde nyttige links, idet dette kan ses som et vaesentligt element i en dben forvalt-
ning, og her ikke som abenhed indadtil, men udadtil i forhold til omverdenen. Al-
ternativt kan offentlige hjemmesider komme til at fremst& som institutioner, der
bedrevidende lukker sig om sit eget viden- og informationsmonopol, og ikke som
institutioner, der abent satter sine egne anskuelser, ydelser, politikker og graenser
m.v. til debat.

Tabel 3.8 viser forskellene mellem segmenterne. Forskellene er pa de fleste para-
metre meget igjnefaldende.
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Tabel 3.8
Overbliksparametre
nedbrudt pa
segmentniveau i 2000

Biblio- Univer- Syge- | Departe- Kom- Folke- Sty-
Bekraeftende i % teker siteter Amter huse menter muner skoler relser
Sogefacilitet 80% 62% 03 | 54% 90% 62% 5% | 64%
Sot;giﬂjff‘““”pde“ 3% 7% 79% | 83% 40% 59% 18% | 55%
erﬂifd;ﬁbeh°"s°”e”‘ere‘ 45% 31% 14% | 49% 45% 10% 28% | 23%
Er'zf]rtee'r‘gfg‘f:ubkﬁ?er 10% 39% % | 23% 5% 2% 0% | 59%
Produklorientret stnk- | gooy | 77 | so% | 1% | 50% 21% 5% | 50%
Stmﬁfs" orienteret 8% 8% 0% 0% 15% 0% % | 14%
'S’;‘:]“;‘I?Sﬁnsgﬁ“kt“” per- 0% 0% 0% 0% 5% 0% 0% 0%
Sg""'s'""ger fithovedsi- | 750, 92°% 0% | 87% |  100% 71% 64% | 91%
l'i“gar:’;%fji‘mbar eller 65% 54% % | 77% 90% 75% 64% | 96%
Ensartet designlinje 90% 85% 86% 89% 95% 74% 74% 86%
Flere informationsdybder 3% 39% 43% 17% 60% 2% 10% 55%
r%?/iﬁ??@?ﬁoversigt 50% 7% 4% | 20% 15% 3% 5% | 96%

Departementer, amter og biblioteker har oftest sogefaciliteter. Det svarer til hjem-
mesidernes kompleksitet eller for bibliotekernes vedkommende til opgaven, idet
materialesegning her mé anses at vaere kerneopgaven. To tredjedele af universite-
terne, styrelserne og kommunerne har ogsa segefunktioner. At det blot gaelder for
hver tyvende folkeskole mé tages som klart udtryk for hjemmesidernes lave udvik-
lingsgrad.

Arsagerne til hjemmesidernes struktureringsprincipper bliver ogsé klarere ved at se
pa de store segmentforskelle. Bade biblioteker og folkeskoler har sjaeldent organi-
sationsopdelte hjemmesider, hvad der iseer mé bero pé deres relativt enkle struktu-
rer, og at enheder ikke typisk er rettet mod specielle brugergrupper, men mod for-
skellige funktioner/opgaver.

At det iser er amters, sygehuses og universiteters hjemmesider, der er organisati-
onsopdelte, kan ses som udtryk for, at de (og iser de to sidstnavnte) er typiske fag-
bureaukratier, hvor de enkelte enheder har vidtstrakt autonomi, og at de enkelte en-
heder retter sig mod specifikke brugerudsnit (borgere med bestemte sygdomme,
studerende pé forskellige fag/institutter). At relativt mange sygehuse samtidig har
en brugerorienteret struktur bunder i, at der ber vere et sammenfald mellem perso-
ners behandlingsbehov og enheder. Amter og kommuner har derimod sjaldent
eksplicit brugerorienterede struktureringer, hvad der muligvis kan forklares ved de
forskellige forvaltningers storrelse og store forskellighed, men ogsa ved at brugero-
rienteringen trods alt ligger klos op ad forvaltningsopbygningen.
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En differentieret brugerstruktur, hvor forskellige brugergrupper kun har adgang til
specifikke udsnit af hjemmesiden, ses nasten udelukkende hos styrelser, universi-
teter og pa sygehusene. For universiteternes vedkommende drejer det sig iser om,
at studerende pé bestemte fag/institutter har adgang til lukkede sider med oplysnin-
ger om deres fag og hold (laeseplaner, forel@sningsnoter, adresselister m.v.).

Flere segmenter (is@r biblioteker og sygehuse, men ogsa amter, departementer og
styrelser) har ogsd momenter af eksplicit produktorientering i deres strukturerings-
made, dvs. inddeling efter typer af ydelser. For bibliotekerne er det den domine-
rende struktur, og pa universiteterne er skellet mellem undervisnings- og forskning-
sydelser ogsa meget tydeligt.

Stort set alle universiteter, amter, departementer og styrelser har hjemmesider, hvor
der pé de enkelte sider henvises til hovedsiden. Det er isaer folkeskoler, der ikke
har denne funktion.

Eksistensen af en navigationsbar eller lignende er som sagt eget markant siden
1999, saledes at praktisk talt alle styrelser og departementer i dag har en sddan og
mellem halvdelen og tre fjerdedele hos andre segmenter.

En ensartet designlinje findes pé de fleste hjemmesider. Her er der iser kommuner
og folkeskoler, der placerer sig lavt med tre fjerdedele. Hvorvidt der ber vare ens-
artede designlinjer, er naturligvis diskutabelt. Decentraliseringsargumenter treekker
i retning af, at bdde form og indhold ber fastlegges decentralt. Spergsmalet er, om
det ud fra et brugersynspunkt er hensigtsmaessigt.

Antallet af informationslag varierer meget steerkt mellem segmenterne, og der er
snarest tale om en tvedeling, hvor universiteter, amter, departementer placerer sig
hejt og resten mere eller mindre lavt. Det kan is@r undre, at sygehuse og kommu-
ner blot har fa hjemmesider med flere informationslag, da der her er tale om insti-
tutionstyper med en bred brugerkreds og et dbenbart stort informationspotentiale.

Ogsé eksistensen af kommenterede eller emneinddelte links varierer meget staerkt
mellem segmenterne, og her over hele spektret, fra styrelser, hvor praktisk alle
hjemmesider rummer links til kommuner og folkeskoler, hvor de nasten ikke fin-
des. De videnorienterede biblioteker og universiteter ligger ogsé relativt hejt.

Samlet set ligger departementer og styrelser oftest solidt over gennemsnittet, til dels
ogsa amterne og universiteterne, mens kommuner og folkeskoler generelt ligger
under gennemsnittet.

Funktionaliteten i dette underafsnit siges at vaere overbliksskabende pé to forskelli-
ge mader: direkte eller indirekte. Direkte ved for eksempel at kunne sege oplysnin-
ger eller ved altid at kunne komme tilbage til hovedsiden. Indirekte ved, at den
besogende finder en strukturel logik pa hjemmesiden, som ger det nemt at finde
rundt p&d hjemmesiden. Generelt er der en tendens til, at de sterre institutioner an-
vender de direkte metoder (universiteter, departementer, amter og styrelser). Hvil-
ke institutioner der har vaeret mest heldige med at anvende de indirekte overbliks-
skabende funktionaliteter, er vanskeligere at sige ud fra screeningerne, da det i hgj
er grad bestemt af den besggendes informationsbehov, internet-kompetence, erfa-
ring med og viden om omrédet m.v.

Generelt er der bade sket fremskridt og tilbageskridt vedrerende overblikstemaet
siden 1999. Der er kommet betydelig flere navigationsbarer og lignende, men hvad
struktur angér, er der sket et fald i brugerorienterede organiseringer til fordel for
flere organisationsbaserede, og der er et stigende antal hjemmesider uden flere in-
formationsdybder og et fald i hjemmesider med kommenterede eller emneopdelte
links.
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Screeningsparametre

Undersggelsens resul-
tater

Blanketfunktioner

3.1.5 Faciliteter og indhold

Der har i 2000 vaeret screenet for en reekke faciliteter og funktionaliteter ved hjem-
mesider, som raekker videre end blot at prasentere institutionen:

¢ Blanketter: Ved undersggelse af, hvorvidt det er muligt for borgere eller virk-
somheder at indhente blanketter fra afsenderen, er der opstillet fire kategorier,
som hver pé sin méde kan vere praktiske.

Pé forste niveau underseges det, om det er muligt at bestille blanketter ved at
angive en postadresse. Pa det andet niveau bliver det efterprovet, om det er
muligt at downloade blanketter fra hjemmesiden eller bestille dem til en e-
mailadresse. Dernast proves det, om hjemmesiden giver sine brugere mulig-
hed for at udfylde og afsende blanketter online, hvorved brugeren kan afsende
information direkte til den pdgaldende instans. Til sidst undersgges det, om
det pa hjemmesiden er muligt for brugerne at kommunikere online via et pass-
word eller lignende, der gor det muligt for den pageldende instans med en vis
sikkerhed at fastsla, hvem der afsender informationen.

e Publikationer: Ved publikationer bliver der p4 samme made som med blan-
ketter sondret mellem, hvorvidt det er muligt at bestille publikationer til en fy-
sisk postadresse, eller om det er det muligt at downloade publikationer eller lae-
se dem online.

e Simulering: Tilbydes generelle verktajer til proveberegning/simulering?
Herved menes, om hjemmesiden tilbyder sine brugere online at udregne eller
simulere en bestemt handelse. Et eksempel kunne vare muligheden for at ud-
regne sterrelsen af ens boligtilskud.

e Debat: Tilbydes debatforum, afstemninger eller lignende for borgere? Til-
stedeverelsen af et debatforum, hvor brugerne har mulighed for at udtrykke de-
res meninger, kan virke befordrende pé en hjemmeside. Der er ikke blevet ta-
get hensyn til, hvorvidt der var tale om et modereret eller abent debatforum.

o Tvezergiende sammenligninger: Males eller ssmmenlignes forskellige ser-
viceudbydere pa hjemmesiden? Her sigtes til, om udbyderen lader sig sam-
menligne med andre udbydere af lignende services. Af eksempler kunne nav-
nes ventetider, sagsbehandlingstider, grundpriser, skatteprocent.

Det er kun i beskedent omfang muligt at ssmmenligne resultaterne i 2000 med
1999, da vii &r har fundet det nedvendigt at differentiere denne type faciliteter
langt mere end i 1999.

Blanketfunktioner er et af de omréder, som inden for kort tid er opstéet og har vun-
det stor udbredelse. Hos knap hver fjerde af institutionerne i denne undersggelse er
det muligt at downloade blanketter, som herefter kan sendes med ordiner post.
Hermed er den mere primitive funktion, nemlig blot at bestille blanketter, som her-
efter modtages med posten, klart overhalet. Derimod er det hos blot 13% af institu-
tionerne muligt, at brugerne kan udfylde blanketterne elektronisk og derefter sende
dem elektronisk. Denne metode er naturligvis den enkleste for brugerne og den, der
pa sigt sparer mest ressourcer hos det offentlige, iser hvis de afgivne data automa-
tisk indgér i institutionernes administrative systemer. Den kritiske faktor for ud-
viklingen pa dette felt er naturligvis den digitale signatur, som i dag er lovmaessigt
hjemlet og teknologisk udviklet.
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Tabel 3.9
Selvbetjeningsfunktioner

Debatfora

Benchmark

Simuleringsfunktioner

Identiske Identiske

Bekraftende i % Alle 1999 Alle 2000 1999 2000
Bestille blanketter 9%
Downloade blanketter 23%
Udfylde blanketter online 15%
Bestille publikationer 13%
Downloade publikationer 46%
Debat, afstemninger e.l. 13% 6% 13% 7%
Benc;hmark af forskellige 6% 6% 8% 4%
serviceparametre
Kommunikere online via 0

5%
password e.l.
Simuleringsfunktioner 3% 5% 6% 4%

Den mest udbredte af parametrene her angar publikationer, hvoraf 13% af instituti-
onerne tilbyder bestilling, og 46% downloading. Sidstnaevnte foregér ofte enkelt i

pdf-format. Der er uhyre stor variation i, hvilke materialer det er muligt at bestille

eller downloade: tidsskrifter, rapporter, vejledninger, nyhedsbreve, referater, dags-
ordener og meget andet.

Det mé& om denne parameter ogsa tilfgjes, at den af forskellige grunde ber vere
meget udbredt. Dels er der tale om enkel teknologi, dels fordrer den meget fa an-
strengelser fra institutionsside, og endelig forekommer den meget selvfolgelig i en
aben og demokratisk forvaltning, der ikke ber have kommercielle interesser i at
selge publikationer. Saledes burde det nermere kreeve en god forklaring, nar in-
stitutioner ikke anvender denne funktion til sine publikationer.

I et demokratiperspektiv har mange yderligere peget pa debatfora af forskellig ka-
rakter som varende af stor relevans for offentlige institutioner i forbindelse med
elektronisk kommunikation med omverdenen, idet internet-teknologien her byder
pa muligheder, der ikke har veeret til stede for. Isaer ved Internettets fremvaekst blev
dette moment ofte neevnt. Det ses af tabellen ovenfor, at udbredelsen ikke alene er
beskeden (13%), men at der yderligere er sket et fald fra 1999 til 2000, der svarer til
en halvering.

Benchmark er et af tidens hotte temaer. Det er et vasentligt redskab for organisati-
onsudvikling, idet organisationer kan sammenligne sig med andre og hente inspira-
tion fra best practise, og i forhold til omverdenen kan sammenligninger udgere vig-
tig brugerinformation, iser hvis det er et institutionsomrade, hvor brugerne har
valgfrihed mellem alternative institutioner. Men ogsé her er udbredelsen sardeles
sparsom, og ydermere dalet siden sidste ar hvad angar de sammenlignelige instituti-
oner.

En anden ting, som er s@regen ved internet-teknologien, er, at den muligger, at
brugerne via hjemmesiden kan foretage simulationer, beregninger og lignende.
Ogsa sddanne faciliteter er ringe udbredt pa hjemmesiderne og igen dalende for de
institutioner, vi har screenet i r og sidste ar.

Her som andetsteds kan der iagttages betydelige forskelle mellem segmenterne, jf.
tabel 3.9.
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Tabel 3.10
Selvbetjeningsfunktioner

Blanketfunktioner

Anvendelse af password

Bestilling og downloa-
ding af publikationer

Simulationer

Uni- Depar-

Biblio- | versi- | Am- | Syge- | temen- | Kom- | Folke- | Styrel-
Bekraftende i % teker teter ter huse ter muner | skoler ser
Bestille blanketter 0% 0% % 0% 5% 28% 0% 9%
Downloade blanketter 0% 54% 14% 0% 5% 57% 0% 46%
Udfylde blanketter online 20% 39% 0% 0% 5% 31% 0% 14%
Kommunikere online via 0% 319, 0% 0% 5% 5% 0% 14%
password e.l.
Bestille publikationer 3% 31% 43% 0% 40% 10% 0% 32%
Downloade publikationer 5% 85% 57% 29% 80% 67% 8% 100%
Simuleringsfunktioner 0% 0% 7% 3% 5% 10% 0% 9%
Debat, afstemninger e.l. 0% 8% 21% 0% 25% 8% 0% 0%
Benc;hmark af forskellige 0% 0% 14% 319, 0% 2% 0% 0%
serviceparametre

Blanketfunktioner ses isar i tre segmenter: universiteter, kommuner og styrelser.
Det haenger naturligt ssmmen med deres ydelsers karakter. Den mest udbredte
funktionalitet er her den mellem-avancerede funktionalitet til downloadning af
blanketter, men isar universiteter og kommuner er ogsa relativt langt, hvad angér
muligheder for at udfylde blanketter online. Der er dog stadig mange kommuner,
der benytter sig af den lavteknologiske mulighed for blot at bestille blanketter elek-
tronisk, hvad der mé karakteriseres som vaerende en ringe fordel for brugerne. Uni-
versiteterne har da ogsa helt forladt denne mulighed. Desuden anvender de biblio-
teker, der har blanketter, ogsé den mest avancerede lgsning med elektronisk blan-
ketudfyldning.

P4 nogle hjemmesider - is@r universiteternes, men ogsa nogle kommuners, departe-
menters og styrelsers - er det muligt af kommunikere online ved hjelp et password.
For eksempel er det muligt indberette kvartalsregnskaber og moms, indberette
adresseandring eller vandforbrug.

Den langt mest udbredte funktionalitet pa hjemmesiderne er muligheden for at
downloade publikationer. Kun péa bibliotekernes og folkeskolernes hjemmesider er
dette ikke serlig udbredt - og muligvis €] heller serlig relevant. Isar fra styrelser-
nes, departementernes og universiteternes hjemmesider kan der downloades publi-
kationer. Det betyder dog ikke, at alle publikationer kan downloades. Isar pa uni-
versiteterne findes der mangder af informationer om de ansattes publikationer, her-
under ofte abstracts, men meget sjeldent kan de downloades. Hos amter og kom-
muner er download-funktioner mere sjeldne, men dog hos henholdsvis 67% og
57%.

Simuleringsfunktioner er ikke meget udbredte, og det er mest pa nogle af universi-
teternes, kommunernes og styrelsernes hjemmesider, at mulighederne eksisterer. Pa
kommunernes hjemmesider er beregninger af boligsikring mest udbredt, og som i
det hele taget for kommuner er der tale om opkobling til funktioner hos leverande-
rer (hvad der kun er hensigtsmeessigt). Told- og skattestyrelsens hjemmeside tilby-
der skatteberegning, og Vejdirektoratet tilbyder kort med den aktuelle trafiksitua-
tion.
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Debatfora

Benchmark

Screeningsparametre

Tabel 3.11
Anden kommunikation og
betaling

Det er iseer departementer og amter, der byder pa debatfora og chat-rooms. Typisk
er de orienteret mod s@rlige emner, for eksempel lokale forhold, euro-afstemnin-
gen, sundhed, trafik, miljo og ecstasy. At kommuner kun figurerer med 8%, kan
undre set i lyset af kommunernes traditionelle fremhaevelse af sig selv som narde-
mokratiets garant, og at det netop er den tette kontakt mellem borgere, politikere og
embedsverk, der ses som en af de vasentligste fordele ved den lokale forvaltning.
Folkeskolerne forekommer ogsa at vare et sted, hvor lokal debat kunne teenkes at
finde sted, men hvor den i dag er helt fravaerende.

Benchmark-data er stort set kun tilgeengelige inden for to segmenter: amter og syge-
huse, og det iser via sygehusenes hjemmesider, hvor knap hver tredje rummer sam-
menligninger. Dette bunder naturligvis i, at der i Danmark béde er ventetidsgaran-
tier inden for givne behandlingsomrader og frit sygehusvalg. Séledes er det ikke s&
meget eksistensen, men fraveret af benchmarking, der pakalder sig interesse. Ge-
nerelt md man formode, at der frembyder sig kolossale barrierer for kommunikation
af benchmark-data mellem institutioner, ikke mindst vedrerende etableringen af
ensartede data. Det forudsetter ikke mindst initiativer fra centrale instanser.

Generelt kan vi konkludere om det behandlede tema, at der som i 1999 fortsat er fa
hjemmesider, der tilbyder brugerne reelle, interaktive faciliteter. Det skyldes blandt
andet, at interaktive faciliteter ofte forudsatter integration mellem hjemmesiden og
bagvedliggende administrative systemer, og et denne integration ofte mangler.

3.1.6 Anden kommunikation og betaling

Siden screeningerne i 1999 har vi tilfejet folgende parametre:

e Er det muligt at sende et link? Er det muligt fra siden at sende en e-mail til
en ven med en henvisning til selve hjemmesiden?

e  Understottelse af mobil: Understottes WAP eller SMS.

e Er online betaling mulig? Er det muligt at betale online, eventuelt ved hjelp
af Dankort eller lignende.

Ingen af disse muligheder findes imidlertid i neevnevardigt omfang pa de screenede
hjemmesider, jf. tabel 3.11.

Bekraftende i % Alle 2000
Sende link 1%
SMS’; og eller WAP funkti- 0% (0,4%)
oner?

Online betaling? 0%

P& to hjemmesider - Arbejdsmarkedsstyrelsens og Kolding Kommunes - er det mu-
ligt at sende et link til sider p& hjemmesiden via e-mail. P4 Kolding Kommunes
dog kun et link til hovedsiden. Det skal dog bemarkes, at enhver browser har ind-
bygget funktionalitet til at sende links, og at funktionen derfor ikke er meget ned-
vendig pé selve hjemmesiden.

Pa f.eks. Kolding Biblioteks hjemmeside er det muligt at abonnere pa beskeder via
SMS.
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Resultater

3.2 Karakteristika ved de otte segmenter (best practice)

I det folgende gennemgés funktioner, der er specifikke for hvert af de otte segmen-
ter. Herunder kommenteres eventuelle sa@rlige forhold ved segmentet, f.eks. om der
er konstateret nye relevante best practice-parametre eller andre sammenfattende
kommentarer.

3.21 Departementer

Departementerne er blevet screenet for best practice efter folgende parametre:

e Ansvarsomrade: Fremgar det klart fra hjemmesiden, hvad departementets an-
svarsomrade er?

e Milszetning og politik: Tilkendegiver departementet sine mal i en hensigtser-
klering eller lignende pa hjemmesiden?

e  Aktuelle emner og temaer: Indeholder hjemmesiden informationer om aktu-
elle emmer og temaer inden for departementets omrade?

e Oversigt over materiale: Angiver hjemmesiden en oversigt over de artikler,
taler osv., der findes p& hjemmesiden?

e Love og aktuelle lovforslag: Indeholder hjemmesiden love og aktuelle lovfor-
slag inden for departementets ressortomréde?

e EU-relateret materiale: Indeholder departementets hjemmeside enten infor-
mation om EU's virke inden for dets omréde eller udferlige links til de relevan-

te kilder p4 EU's hjemmeside?

e Abonnement: Er det muligt at tegne et abonnement, saledes at departementet
udsender en e-mail pa nyheder og @ndringer inden for dets omrade?

e Budget og nogletal
e Publikationer fra departementet.

De samme parametre blev med en enkel undtagelse anvendt i 1999. Screenings-
resultaterne fremgér af nedenstéende figur.
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Abonnement*

Oversigt/indeks

Malseetning og politik

Budget og nagletal

EU relateret materiale

Love/aktuelle lovforslag

Vises aktuelle emner og temaer

Ansvarsomrade

Publikationer fra ministeriet

0%

Figur 3.1
Best practice for
departementer

Best practice-parametre

10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

* Ny parameter - kun screenet i 2000.

Generelt er standarden af departementernes hjemmesider meget hgj. De besggende
er formentlig samarbejdspartnere, andre myndigheder, pressefolk eller serligt inte-
resserede borgere. Derfor kunne abonnementservice eventuelt kombineret med mo-
bilbeskeder vaere relevante for de faste besggende, nér der leegges nyheder pa hjem-
mesiden.

Departementerne har ikke udviklet sig vaesentligt pd de udvalgte best practice-om-
rader, og der ses bade frem- og tilbagegang. Anvendelsen af oversigtsfunktioner er
blevet udbredt fra meget fa til alle departementer, og der er desuden mindre frem-
gange vedrarende publikation af mélsatninger og politikker, love og aktuelle lov-
forslag samt aktuelle temaer. Netop for departementer er det overraskende, at eksi-
stensen af malsatninger og politikker stadig er relativt lav, idet disse informationer
angdr departementernes kerneomrade.

P& andre felter er der mindre tilbagegange. Det drejer sig om publikation af bud-

getter og nogletal, EU-relateret materiale og oplysning om ministeriets ansvarsom-

rade.

Det ses ogsa, at den nye parameter, abonnementservice, vidner om stor udbredelse.

Kun to af departementerne havde information om sikkerhed pé nettet.

3.2.2 Styrelser

Styrelser er i 2000 blevet screenet for falgende best practice-parametre:

e Lovhjemmel: Styrelser og direktorater har i modsatning til de evrige institu-
tioner i denne undersegelse alle deres specifikke lovgivning, som fastsatter de-

res arbejdsomrader. Ligger dette materiale online?

e  Mal og hensigter: Er mal og hensigter ogsa forklaret i ikke-juridisk sprog-
brug?

e Statistik: Har hjemmesiden statistik over styrelsens eller departementets ar-
bejdsomrade?
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Figur 3.2

Best practice for styrelser

Abne postlister

Abonnement

Statistik

Lovhjemmel

Nyheder

Mal og hensigter

0%

e Nyheder: Ligger der nyheder om omradet p4 hjemmesiden oprindende enten
fra institutionen selv eller fra medierne?

e  Abne postlister: Kan man bestille nyheder generelt eller om et bestemt om-
rade til modtagelse via e-mail?

e Abonnement: Er der lukkede sider, hvor det kraever et partnerskab med insti-
tutionen at fa et brugernavn/-kode?

Styrelserne indgik ikke i screeningerne i 1999, og det er derfor ikke muligt at sam-
menligne mellem 1999 og 2000.

20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

Generelt er styrelsernes og direktoraternes hjemmesider - skéret over en kam - ri-
meligt veludviklede. De allerfleste oplyser om mal og resultater i en eller anden
form, hvad der ogsa kun er naturligt, idet alle i dag er mal- og resultatstyrede og har
indgéet kontrakter med deres departementer herom. I sammenhang hermed ville
det vaere naturligt at oplyse om institutionens lovhjemmel, hvad blot fire ud af ti
gor.

P4 de andre omréader er der ogséd mulighed for forbedringer. Godt hver anden sty-
relse bringer nyheder pé sin hjemmeside, og abonnementsservice er i modsaetning
til departementerne stadig i sin spadeste vorden.

Statistiske oplysninger findes pa mindre end hver fjerde af styrelsernes hjemmeside.
For manges vedkommende vil det formodentlig veere muligt at gentaenke blandt an-
det samspillet med Danmarks Statistik i lyset af internet-teknologien.

Flere styrelser har sparret dele af deres hjemmeside, og forbeholdt disse dele for
medarbejdere og samarbejdsparter. Det gelder for eksempel Arbejdsmarkedssty-
relsen. Som en af de eneste har Arbejdsmarkedsstyrelsen ogsé information om,
hvordan fremsendt information behandledes, sdvel under dets rejse pé nettet som
efterfolgende.

En interessant funktionalitet findes p& Vejdirektoratets hjemmeside, hvor man kan
se aktuel information om, hvor der er keer pa de kebenhavnske motorveje. Denne
information er mest interessant for personer, der pa netop tidspunktet kerer pa veje-
ne, og som derfor ikke er foran deres computer. Dette er derfor et eksempel pa in-
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formation, der egner sig til at blive lagt i WAP-format eller kombineret med SMS,
skent informationerne ogsé formidles ganske effektivt via radionettet, hvor de kan
modtages uanset hvilke programmer eller medier bilisten lytter til.

Told og Skat kunne f.eks. benytte muligheden for at foretage betalinger online.

Generelt er mulighederne for, at borgerne sender information tilbage over nettet,
kun sparsomt udnyttet.

3.2.3 Universiteter

Universiteternes hjemmesider er generelt meget, meget omfattende, iser fordi de
rummer en maengde forskellige institutter og uddannelser. Screeningerne er derfor
dels foretaget pa de generelle eller faelles dele af hjemmesiderne, dels pé et tilfzl-
digt udvalgt instituts hjemmeside.

Folgende 13 hejere lereranstalter er blevet screenet: Kabenhavns Universitet, Ar-
hus Universitet, Syddansk Universitet, Roskilde Universitetscenter, Alborg Univer-
sitet, Handelshgjskolen i Arhus, Handelshgjskolen i Kebenhavn, Danmarks Tekni-
ske Universitet, IT-hgjskolen, Den Kongelige Veterinar- og Landbohgjskole,
Danmarks Farmaceutiske Hegjskole og Danmarks Paedagogiske Universitet. Des-
uden er Kunstakademiets Arkitektskole blevet screenet.

I screeningerne er de folgende best practice-parametre blevet anvendt:

® Studentertelefon eller e-post: Er der pa (institut-)hjemmesiden et telefon-
eller e-postkatalog over et flertal af de studerende?

e Lanerservice ved bibliotek: Har man pa det specifikt screenede instituts/uni-
versitets bibliotek mulighed for at sege pa deres bogbeholdning?

e Rekvirering af materiale: Er instituttets forskningsartikler og -rapporter til-
gaengelige online?

e Eksamenstilmelding: Kan alle universitetets studerende tilmelde sig eksamen
over nettet? Dette foregér dog som oftest pé et lukket omrade, hvor vi ikke har
adgang, hvorfor der naermere er flere, der har denne funktionalitet, end feerre.

e Karakterlister: Kan den studerende ved instituttet finde sine karakterer on-
line?

e Netkonferencer: Findes der enten pé universitetets eller instituttets hjemme-
side en netkonference eller et chat-room, hvor brugere med felles interesser

(studerende, forskere eller ansatte) kan modes?

e Introduktionsmateriale: Er der oplysningsmateriale for potentielle studeren-
de pa instituttets hjemmeside?

e Studenterfeellesskaber: Har de studerendes fritids- og faglige organisationer
enten en egen afdeling pa universitetets eller instituttets hjemmeside, eller er

der specifikke henvisninger til disse organisationer?

Resultaterne af screeningerne fremgar af nedenstdende figur.
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Figur 3.3
Best practice-parametre for
universiteter
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*Screeningerne efter studentertelefon er gennemfort mere stringent i 2000, hvorfor der ikke er grundlag
for at sammenligne disse data med 1999. I 1999 blev kriteriet tolket bredt deekkende telefon eller e-mail
pé fa eller mange studenter, uanset om de var placeret pa underliggende institutsider eller i en overordnet
liste.

Der ses generelt en jevn bedring inden for alle best practice-omrader fra 1999 til
2000.

Kebenhavns Universitet og Handelshegjskolen i Kgbenhavn har et studenterselv-
betjeningssystem, hvor man kan @&ndre adresse og telefonnummer, se karakterer, til-
og framelde sig eksaminer, udprinte karakteroversigter etc. Det har de evrige in-
stitutioner ikke i samme udstraekning. Det skal bemarkes, at det ikke har veret
muligt at fa adgang til DTU's studenternet, eller til HHK's fjernundervisnings-
hjemmesider og learning spaces.

P4 baggrund af den gennemforte screeningsproces er der konstateret en raekke nye
parametre, der vil vere relevante i kommende screeninger:

e Timeaflysninger pa nettet (fandtes enkelte steder p& underliggende sider)
e  Undervisningsskemaer pd hjemmesiden
e  QGrafiklet hjemmeside/tekstversion.

Det var ingen steder muligt at betale online for publikationer, undervisningsnoter
eller lignende. Sammenligninger af resultater fra Danmarks Evalueringsinstituts
uddannelsesevalueringer kunne ikke findes pa nogle af universiteternes hjemmesi-
der.

P& den enkelte institutions hjemmeside er der oftest meget stor variation i kvaliteten
af de enkelte fakulteters, institutters eller fags dele af hjemmesiden. Det forekom-
mer ikke indlysende, hvorfor i det mindste ikke de enkelte leereanstalter kan udvikle
feelles losninger. Tvergdende samarbejde forekommer heller ikke helt uhensigts-
meessigt.

De enkelte leereanstalters hjemmesider er s omfangsrige, at de kan vare vanskelige
at gennemskue, hvis ikke den besggende har et sa@rligt @rinde pa dele af hjemmesi-
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den. Derfor kunne det vere en fordel for de studerende og undervisere, der benytter
hjemmesiden, at indgangen kunne personaliseres. P& den méde kunne hver stude-
rende have sin egen hjemmeside, hvor alene de onskede og relevante aktuelle op-
lysninger om aflysninger, skemaandringer, publikationer, gaesteforeleesninger med
videre kun ville fremga. Det er indtrykket, at de hgjere leereanstalters hjemmesider
generelt er meget veludviklede, og det anses derfor for hensigtsmeessigt at etablere
sadanne faciliteter.

3.2.4 Amter
De fjorten amter er blevet screenet for folgende best practice-parametre:

e  Oplysninger om amtets ansvarsomrader: Oplyser amtet om de opgaver,
som péligger det i forhold til borgere og erhvervsvirksomheder?

e  Oplysninger om amtets serviceomrader: Oplyser amtet om de tilbud, som
det stiller borgere og erhvervsvirksomheder til radighed?

e Oversigt over amtsridets arbejde: Foreligger der en oversigt over amtsréa-
dets arbejde i form af dagsordner eller referater?

e  Abne postlister: Er amtets postliste tilgaengelig gennem hjemmesiden, siledes
at det er muligt for brugerne at se, om sagsakter er kommet frem eller er blevet
afsendt?

e  Oversigt over amtets malszetninger: Giver hjemmesiden oplysninger om
malsatningerne for amtet pa et generelt overordnet plan?

e  Oversigt over amtsradsmedlemmer: Er der fra hjemmesiden direkte links
enten til amtsrddsmedlemmerne selv eller til de amtslige partiorganisationer,
saledes at det er muligt for brugerne af hjemmesiden at skaffe sig et overblik
over den politiske styring af amtet?

e Oversigt over pressemeddelelser: Fremgar amtets pressemeddelelser eller
generelle lokalnyheder for amtet pa hjemmesiden?

e Oversigt over budget: Fremgar der pd amtets hjemmeside en skonomisk
oversigt over mere end indevarende regnskabsar?

De fjorten amter blev ogsa screenet i 1999. Resultaterne af screeninger i bade 1999
0g 2000 ses af figuren nedenfor.
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Amternes hjemmesider har udviklet sig positivt, hvad angar fem af de otte pareme-
tre, der indgér i KPMG's screeninger af amter. P4 de to felter, der drejer sig om
"oversigter over amtsradsmedlemmer" og "oplysninger om amtets ansvarsomrader",
er der tilbagegang i forhold til 1999. Hvad ferstnaevnte felt angér, kan det dog
grunde i metodiske forhold, da vi i 2000-screeningerne har tolket parameteren me-
get strikt som selvstendige tekster, der handler om amternes opgaver.

Oversigter over amtsrddsmedlemmer har tidligere varet at finde pé alle amternes
hjemmesider, men mangler i tre amter ved sidste screening.

Til gengeld oplyser alle i dag om amtets serviceomrader og om amtsrédets arbejde,
og nasten alle hjemmesider rummer pressemeddelelser. Godt halvdelen oplyser
desuden om amtets mélsatninger, hvad der pé sin side forekommer at vare en inte-
gral del af amtets styring, at det med en vis berettigelse kunne forventes fra alle
amter. Desuden er det ikke alle amter, der informerer om noget sa elementert som
amtets budgetter.

At &bne postlister kun er ringe udbredt og kun steget moderat siden sidste ar var
forudsigeligt, idet mange stiller spergsmaélstegn ved nytten af denne funktion, som
ydermere fordrer en del arbejde fra amtets side.

Siderne er generelt i orden, men der kunne godt i hgjere grad have veret taget hejde
for, hvem de potentielle brugere af hjemmesiderne er og pa den baggrund have til-

passet hjemmesidernes struktur.

Arhus Amt kan fremhaves som et godt eksempel pa anvendelse af best practice-
funktionerne.

3.2.5 Sygehuse

Alle 35 hjemmesider ved smé og store sygehuse er screenet ud fra disse best prac-
tice-parametre:

e Venteliste: Er der pd hjemmesiden information om ventelister til specificerede

operationer? Ogsé en forklaret henvisning til Sundhedsministeriets hjemmeside
for sammenligning af ventelisterne pa alle danske sygehuse er accepteret.
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Resultater af screeningen

¢ Information om indlzeggelse: Er der en forklaring over forhold, som man
skal vaere opmaerksom pé ved indlaeggelse generelt?

e Information om forleb: Har hjemmesiden ogsé information om forlebet ved
specifikke operationer?

e  Skriv til lzzgen: Annonceres en mulighed for at kontakte en laege pr. e-mail?

e Statistik: Har sygehusets hjemmeside statistik over gennemforte operationer,
fejl etc.?

e  Afdelingsspecifikt: Kan den besaggende finde information om de enkelte af-
delingers ansvarsomrader, opbygning og personale?

e Instruktionsbog: Forefindes materiale rettet mod personalet p&4 hjemmesiden,
eventuelt pd en lukket del af hjemmesiden?

Resultaterne af screeninger i 2000 samt for institutionerne screenet i bdde 1999 og
2000 ses af nedenstdende figur.
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Information om farlgb

Statistk

Ingruk ionsbog
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H200
199
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Figur 3.5
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Der ses en kraftig udvikling inden for generel patientinformation, is@r "information
om forlgb", men ogsé en mindre stigning i "information om indleeggelse", saledes at
70-80% af sygehusene med hjemmesider i dag oplyser herom. Desuden er der sket
en stigning i afdelingsspecifikke oplysninger, siledes at ni ud af ti hjemmesider
rummer saddanne elementer.

Relativt set er ventelisteinformation mindre udbredt i 200 end 1 1999, saledes at det
i dag blot er hvert andet sygehus, der bringer sidanne oplysninger. Ventelistein-
formation er endog forstdet bredt, idet links til Sundhedsstyrelsens ventelisteinfor-
mation er taget med.
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Screeningsparametre

Den relative tilbagegang deekker imidlertid over, at antallet af sygehuse med hjem-
mesider er steget fra 14 1 1999 til 35 1 2000, og at antallet af hjemmesider med in-
formation om ventelister er steget fra 8 1 1999 til 14 1 2000. Der er med andre ord
naesten dobbelt s& mange sygehuse, der tilbyder denne centrale information om
ventelister.

Desuden er der sket tilbagegang, hvad angar statistiske oplysninger og instruktioner
for personalet, i begge tilfeelde en halvering fra 20 til 10%.

Hverken i ér eller sidste &r var der funktioner, der muligger, at borgerne kan skrive
til en lege.

Serlig skal Randers Sygehus fremhaves, idet det pa sygehusets hjemmeside blandt
andet er muligt for patienterne at bestille tid online. Bortset herfra er mulighederne
pa sygehusenes hjemmesider beskedne. Der er udelukkende information, der kan
hentes, og ikke mulighed for at sende informationer tilbage.

Generelt er der konstateret en meget stor variation i kvaliteten af sygehusenes
hjemmesider. Hele populationen af sygehuse med hjemmesider er screenet, hvilket
vil sige, at kun 35 ud af ca. 96 sygehuse har en selvstendig hjemmeside.

Mange sygehuse har den samme patientinformation, og der er en stordriftsfordel
ved at kunne sende skabeloner ud fra centralt hold, det vaere sig fra amtet eller
Sundhedsministeriet.

3.2.6 Kommuner

Der er 228 kommuner, der har en hjemmeside. De 61 er blevet screenet i 2000 ud
fra folgende best practice-parametre:

Oplysninger om kommunernes ansvarsomrader: Indeholder hjemmesiden
oplysninger om de institutioner og servicetilbud, som kommunen er forpligtiget
til at tilbyde?

Skattetekniske forhold: Er der pd hjemmesiden informationer om skatten i
kommunen, og er der link til Told & Skat?

Oversigt over byradets arbejde: Indeholder hjemmesiden referater, forslag
og lignende fra byradets arbejde?

Aben postliste: Er kommunens postliste tilgeengelig gennem hjemmesiden,
séledes at det er muligt for brugerne at se, om sagsakter er kommet frem eller
er blevet afsendt?

Information om kommunale aktiviteter: Indeholder hjemmesiden informa-
tion om aktiviteter, der arrangeres af de kommunale institutioner?

Oversigt over kommunalbestyrelsesmedlemmer: Er der fra hjemmesiden
direkte links enten til kommunalbestyrelsesmedlemmerne eller til de amtslige
partiorganisationer, saledes at det er muligt for brugerne af hjemmesiden at
skaffe sig et overblik over den politiske styring af kommunen?

Oversigt over pressemeddelelser/information: Er der pd hjemmesiden en
oversigt over kommunens pressemeddelelser eller lignende?

Oversigt over lokalplanleegningen: Indeholder hjemmesiden den kommunale
lokalplan og malsatningerne for denne?
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Resultater af screeningen

e Oversigt over budget: Indeholder hjemmesiden indevarende ars dispositio-
ner samt kommende eller tidligere ars dispositioner?

Resultaterne af screeninger i 2000 samt for institutionerne screenet i bdde 1999 og
2000 ses af nedenstdende figur.
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Figur 3.6
Best practice for kommuner
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Der ses en pan fremgang pa mere end halvdelen af omraderne, og kommuneseg-
mentet har sdledes veret ret aktivt, hvad angér elektronisk kommunikation, hvad
der som tidligere navnt kan forklare, at hver tredje hjemmeside oplyser om, at
hjemmesiden er under ombygning.

Fremgangene kan iser spores pa tre felter: oversigter over byradets arbejde, infor-
mation om kommunale aktiviteter og pressemeddelelser. For de to forstes ved-
kommende er der hermed tale om en udbredelsesgrad pé ca. 90% og dermed pa
niveau med de omrader, der ogsa er steget: oversigt over kommunalbestyrelses-
medlemmer og skattetekniske forhold.

P& to omrader er der tilbagegang: oplysninger om ansvarsomrader og lokalplaner.
At der tilsyneladende praesenteres fzerre lokalplaner og mélsatninger, kan dog skyl-
des, at denne parameter blevet vurderet mindre stringent i 1999.

Budgetoplysninger er pa niveau med amternes praksis, og med sine knap 70% un-
der, hvad man kunne forvente, da det er uhyre enkelt at offentliggere disse infor-
mationer pé nettet.

Som hos amterne er dbne postlister ringe udbredt og abenbart ikke undergéet stig-
ninger det sidste 4r. Arsagen er den samme: At mange vurderer, at besvaret ikke
star mal med nytten.

I gvrigt kan det bemarkes, at de aktuelle best practice-parametre er relativt ens ud-
bredt for kommunerne. Det kan eventuelt skyldes KL's og KMD's roller i udvik-
lingen af kommunernes hjemmesider, der mé betegnes som verende meget positiv
og i sin grundstruktur et menstereksempel pd de fordele, som ensartede institutioner
(og via disse brugerne) kan opné ved felles losninger.
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Screeningsparametre

Det generelle niveau for de kommunale hjemmesider varierer meget, men i grove
treek er det muligt at skelne mellem tre typer af kommunale hjemmesider:

¢ Den ufuldstendige eller uselvsteendige hjemmeside: Den kommunale
hjemmeside bestér kun af basal information som telefonnumre og &bningstider
til forvaltningen. Den kommunale hjemmeside vil ofte vare et underpunkt for
en generel prasentation af omradet

¢ Den selvudviklede hjemmeside: Den kommunale hjemmeside giver borgerne
rig adgang til information om kommunen. Muligheden for online-betjening fra
kommunens side er ogsa til stede, og kommunen fremstar som udbyderen af
disse tjenester.

e Den integrerede hjemmeside: Den kommunale hjemmeside giver borgerne
adgang til online-ydelser fra kommunen, men disse leveres af eksterne leveran-
darer sésom KMD, Dafolo, Blanketservice.dk, Danmark.dk, Told & Skat og
Netborger.dk.

Generelt vurderer vi, at kommunerne kan hgjne standarden ved i hgjere grad at tage
hensyn til, hvem deres "besggende" er, det vil sige borgere i kommunen, erhvervs-
virksomheder eller maske turister. Ligeledes er der meget perspektiv i @get perso-
nalisering af kommunernes hjemmesider. Det kunne betyde, at den enkelte borgers
livssituation bestemmer indholdet af dennes "personlige" kommunale hjemmeside.
For eksempel kunne en husejer have oplysninger om ejendomsskat, lokalplaner,
byggetilladelser, renovation, forbrugsafgifter og om kommunens salg af treeflis og
kompost til private pa sin hjemmeside. En enlig mor i en lejet lejlighed kunne have
oplysninger om boligsikring, bernebidrag, daginstitutioner og skoler og sé videre pa
sin personlige hjemmeside.

3.2.7 Kommunebiblioteker

Der er 149 kommunale folkebiblioteker. De 40 er blevet screenet 1 2000 efter disse
best practice-parametre:

e  Materialesogning: Er det muligt at sgge materiale i bibliotekets bogsamling,
dvs. er det muligt at fa adgang til bibliotekets sggefunktioner via Internettet?

e Lan og reservation: Er det muligt at se status for materialet og reservere det?
(Det er ikke blevet undersggt, om det er muligt at "l&ne" materialet hjemmefra,
dvs. at materialet fjernes fra hylderne og placeres et sarskilt sted til athentning.
Almindeligvis kan materialet kun reserveres, hvis det er udlant, men hvis mate-
rialet er hjemme, kan bogen i tidsrummet fra opslaget pa Internettet, til man
star pa biblioteket, udlanes til en anden.)

e Fornyelse: Er det muligt at foretage fornyelse af udlén fra Internettet?

o Lanestatus: Er det muligt som bruger at se lanestatus, dvs. hvilke beger man
har lant samt afleveringsdato, konto (beder) og reservationer.

o Differentieret segefacilitet: Findes der en sarlig indgang for f.eks. bern, mu-
sik etc., eller skal man lede i en og samme database? Differentieret sogefacili-
tet forstas ogsa ved, at det inden sggning pé f.eks. et navn angives, om det er
musik, bernebgger, avisartikler etc., man seger.
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e Sporg bibliotekaren: Er det muligt via Internettet at fa en "personlig" kontakt
med en bibliotekar, dvs. sende en e-mail og fa svar forholdsvis kort tid efter?
(Det er ikke undersegt, hvor lang svartiden er for bibliotekarerne.) Har biblio-
teket outsourcet internet-bibliotekarfunktionen, er dette forstaet som, at biblio-
teket har "Sperg bibliotekaren".

¢ Reservationsmeddelelse pr. e-mail: Kan der sendes til e-mail til 1&neren, nér
reserveret materiale ligger klar pa biblioteket?

Resultater af screeningen Resultaterne af screeninger i 2000 samt for institutionerne screenet i bade 1999 og
2000 ses af figur 3.7.
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Figur3.7 Bibliotekerne har udviklet sig markant fra 1999 til 2000 og is@r hvad angr l&ne-
Best practice pa biblioteker service (1an og reservation, oplysning om lanerstatus og mulighed for elektronisk

fornyelse af 1an). Dette er benlyst sket via benyttelse af ensartet programmel, og
saledes igen et eksempel pa, at ensartede institutioner har fordele af feelles losnin-
ger, idet udviklingen bade er sket hurtigt, med hej funktionalitet og formentlig langt
billigere, end hvis enkeltbiblioteker havde udviklet hvert sit system. Alt sammen
fordele, der ogsé kommer brugerne og skatteborgerne til gode. Efterfolgende har
den ny tjeneste bibliotek.dk desuden vist, at de fzlles systemer ogsd muligger tveer-
géende segninger uden storre integrationsproblemer.

Elektronisk besked om hjemkomst af reserveret materiale er ringe udbredt, men en
snarlig funktionalitet i de eksisterende systemer.

Pé et enkelt omrade er der en overraskende stor tilbagegang - det vedrerer "sporg
bibliotekaren service". En medvirkende &rsag er sandsynligvis, at der er tale om en
ressourcekravende service, som de enkelte biblioteker kan komme til at fortryde,
nar den er blevet en "succes". Fra andre institutioner har det forlydt, at netop den
meget nemme elektroniske kontakt kan betyde meget ekstraarbejde. Antallet af
henvendelser oges, og samtidig skal alle henvendelser besvares - og det meget hur-
tigt. Det er dog lidt paradoksalt set i lyset af, at bibliotekarer ofte har veret bekym-
rede over den manglende personlige og faglige radgivning fra uddannet personale,
som Internettet kan fore med sig. Det viser sig altsd ogsa, at Internettet kan med-
fore en overbebyrdelse, hvad angér personlige henvendelser.
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Best practice-parametre

Ingen biblioteker havde noget om sikkerhed pa siderne, og ingen informerede om
sikkerhed. Nogle brugere vil sikkert foretreekke, at oplysninger om segninger i
biblioteksdatabaserne er sikrede.

Ingen biblioteker gav mulighed for online-betaling af beder eller lignende. Det
ville veere en fordel i forhold til at kunne have spaerringer af lan/reservationer
hjemmefra.

WAP-sggning pa boger/lanestatus/aktivitetskalender kunne ogsa vere et godt servi-
cetilbud.

Generelt er der stor variation i kvaliteten af hjemmesiderne og en overraskende stor
forskel pa struktur og funktionaliteter pa bibliotekerne. En generel biblioteksska-
belon kunne vare en fordel. Dette eksempel viser, at institutioners incitament til
feelles losninger er stor, nér det geelder skonomisk og teknologisk kraevende for-
hold, men at gvrige forhold designes og afgeres decentralt. Séledes er det ikke ned-
vendigvis rationelle forhold der afger, hvad der koordineres, men gkonomiske og
teknologiske determinanter kombineret med institutionspecifikke behov for profile-
ring, autonomi m.v.

Fremover vil det vere relevant ogsa at screene for felgende best practice-parametre:

e  Aktivitetskalender (mange biblioteker har en aktivitetskalender, og diverse ar-
rangementer udger en forholdsvis stor del af bibliotekets udadvendte aktivite-
ter).

e Reservering pé andre biblioteker/bestemme afhentningssted for bestillinger/re-
servationer.

3.2.8 Folkeskoler

Der er 437 folkeskoler med hjemmesider, dvs. ca. hver fjerde folkeskole. 39 skoler
har vi screenet ud fra felgende best practice-parametre:

e Oversigt over elever: Findes der pa hjemmesiden en fuldsteendig liste over
skolens elever (med eller uden e-mail), eventuelt delt op pa klasser.

e Nyheder: Findes der aktuel information eller nyheder fra skolen til foreldre,
elever eller ansatte?

e Aktivitetskalender: Findes der en samlet oversigt over skolens aktiviteter i
narmeste fremtid? Kalender med angivelse af ferie teeller ikke med.

e  Online skoleblad: Findes der et blad for elever, foreldre og/eller lerere pa
hjemmesiden, som svarer til et almindeligt postomdelt informations- og ny-
hedsblad fra skolen?

e Referater og anmeldelser: Findes der referater af meder, f.eks. foreldreme-
der, lerermader og/eller skolebestyrelsesmader? Findes der anmeldelser af ar-
rangementer eller lignende, som ligger ud over informationsniveauet i aktivi-
tetskalenderen?

e Elevsider: Findes der sarlige sider for eleverne, hvor eleverne kan pavirke
indholdet af siderne, og hvor informationen/indholdet er rettet mod eleverne?
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Resultater af screeningen

e Forzldreinformation: Er det muligt som foralder at finde al relevant infor-
mation pa skolens hjemmeside eller blot information, som kun er henvendt til
foreldre? Dvs. en side til foreeldre om foreldremeder, skolebestyrelsens be-
tydning, foraeldrebetaling ved lejrskoler etc.

Resultaterne af screeninger i 2000 samt for institutionerne screenet i bdde 1999 og
2000 ses af figur 3.8.
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Udviklingen af skolernes hjemmesider er noget blandet. Pa nogle parametre er der
fremgang; pé andre nedgang. Fremgangen er meget tydelig, nar det angar foreel-
dreinformation, der i dag findes pé otte ud af ti af hjemmesiderne. Elevsiderne er
ogsé gget i antal, men kun til godt hver fjerde.

Anvendelsen af elevoversigter er til gengeld faldet fra 30% til nasten ingenting.
Det er formodentlig sket i erkendelse af, at de kan udgere latent risiko for krenkel-
ser af privatlivets fred. Ligeledes er hjemmesider med referater og anmeldelse da-
let.

Aktivitetskalendere og nyheder er pa samme niveau som tidligere

Der er ingen tvivl om, at udviklingen af netop folkeskolernes hjemmesider i hgj
grad beres af enkeltpersoner, som har hjemmesiden som én blandt mange andre
opgaver. Det giver vanskeligheder med at sikre hjemmesidens aktualitet og udvik-
ling.

Ingen skoler havde sikkerhed pa siderne eller informerede om sikkerhed.

Generelt kan der konstateres meget stor variation i kvaliteten af folkeskolernes
hjemmesider, og oftest er siderne ikke saerlig anvendelige. Der er ikke tenkt over

strukturen eller tenkt over, hvem brugerne er.

Segmentet er et godt eksempel pé, hvordan udviklingen former sig p4 mindre insti-

tutioner med begrensede ressourcer i fravaeret af feelles losninger. Trods enkeltper-

soners ildhu forbliver kvaliteten svingende og resultaterne beskedne.
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En brugerdifferentieret indgang vil sandsynligvis kunne betyde, at siderne blev me-
re anvendelige, og at webmaster/skolerne derved i hgjere grad vil overveje sidernes
indhold og funktion. Skolerne har stort set intet liggende for lererne - kun en en-
kelt skole havde tilsyneladende adgang til et lukket leerernet.

Det mé konkluderes, at folkeskolerne fortsat har masser af muligheder for at ud-
vikle deres hjemmesider.
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Styringsgrundlaget og
dets tre momenter

4. Hovedanalyse af enkelttemaer

I det folgende refererer vi resultaterne af telefoninterviewundersogelsen. Der er
dermed tale om respondenternes vurderinger af en raekke forhold. Kapitlet er dis-
poneret efter temaerne i vor grundmodel (jf. afsnit 2.1). Saledes refererer vi forst
resultater om den organisatoriske forankring af udviklingen af den elektroniske
kommunikation med brugerne. Dernast ser vi pa en raekke forhold, der heenger
sammen med, i hvilken grad hjemmesiderne er integreret med bagvedliggende sy-
stemer. Herefter ses der pé de virkninger, som den ny teknologi har haft pd organi-
seringen af institutionerne, og de konsekvenser, den har haft pa antallet af ydelser,
kvalitet af ydelserne og institutionens produktivitet. Sluttelig ser vi pa de barrierer,
som respondenterne ser for den videre udvikling.

4.1 Forankring

Den elektroniske kommunikations forankring handler om, hvilken basis udviklin-
gen af elektronisk kommunikation med brugerne har i de offentlige institutioner.
Vi har ladet forankringen omfatte to aspekter: For det forste styringsgrundlaget i
form af, om (a) institutionens ledelse har et st feelles ideer og visioner pa omradet,
om (b) der er en overordnet, skriftlig handlingsplan, og om (c) der er konkrete initi-
ativer eller projekter i gang.

For det andet har vi undersegt, hvilke akterer der ifolge respondenterne i hgjere
grad ber veere med til at drive udviklingen med elektronisk kommunikation frem-
over.

4.1.1 Styringsgrundlag

Hvorfor er et styringsgrundlag vigtigt? Svaret er antagelig indlysende for de fleste.
Hvis man ensker udvikling pé et omrade, ma man have en ide om, hvor man vil hen
- have nogle ideer, visioner eller lignende. Og institutionens ledere ber vare no-
genlunde enige om disse, hvis udviklingen ikke skal haemmes af kontinuerlige dis-
kussioner, misforstaelser m.v.

Visioner, ideer m.v. er dog ikke nok. De skal pé en eller anden méde foldes ud og

konkretiseres i en raekke aktiviteter. P& et mere konkret niveau ber handlingsplaner
bidrage til folgende:
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Felles visioner og ideer

Figur 4.1
Feelles ideer og visioner

e Konkretisering: Handlingsplaner er konkretiseringer af visioner, séledes at de
umiddelbart kan omsaettes til realiserbare aktiviteter.

e Fastholdelse: Ved at formulere handlingsplaner fastholdes visionerne i en
form, der blandt andet gor visionerne resistente mod f.eks. medarbejderudskift-

ninger.

e Kommunikation: Institutionens intentioner kan via handlingsplaner kommu-
nikeres entydigt og effektivt til relevante akterer i organisationen.

e Koordination: En plan samler enkelte projekter til et hele, séledes at disse un-
derstatter hinanden og bidrager til realisering af overordnede mal.

e Refleksion: Handlingsplanen er god at have som produkt af de naevnte grunde,
men nok sa vigtig er ogsé processen, der ligger bag dens udformning, idet orga-
nisationens forskellige akterer via denne har mulighed for at teenke sig om og

samstemme deres ideer med hinanden.

e Tidsperspektiv: En handlingsplan sikrer endvidere, at udviklingen ses i et
leengere tidsperspektiv, end hvad enkelte projekter tilsiger.

Visioner og handlingsplaner befinder sig begge pa ideplanet. Det sidste styrings-
moment, der indgér i denne undersggelse, angar praksis: Eksistensen af konkrete

initiativer og projekter.

De tre styringsmomenter, der tematiseres i denne undersagelse, udtrykker séledes
tre styringsniveauer - fra det mest abstrakte til det mest konkrete.

Figuren nedenfor viser respondenternes svar pa spergsmaélet om, i hvilken grad de i
deres organisation har et szt felles visioner og ideer om elektronisk kommunikati-
on med brugerne.

Feelles ideer og visioner om elektronisk kommunikation
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Handlingsplaner

Figur 4.2
Handlingsplaner

Lidt mere end halvdelen af respondenterne giver udtryk for, at de pé deres instituti-
on ikke har en hej grad af fzlles vision og feelles ideer, og knap halvdelen mener, at
de i hgj eller meget hoj grad har fzlles visioner og ideer. F.eks. har man i et amt
angivet i hej grad at have falles visioner, idet man i amtet er enedes om en lang
raekke konkrete tiltag og udvikling af fzlles standarder for hele amtet. Udviklingen
af denne falles vision har fordret en del dreftelse, idet flere forvaltninger var mest
stemt for egne losninger.

14 ud af 10 institutioner hersker der uenighed om dette spergsmal, iser i styrelser
og kommuner, hvor ca. hver anden institution rummer betydelige forskelle i vurde-
ringen af, om visionerne er felles eller ej.

Det kan ikke udledes af vort materiale, om institutioner med manglende felles visi-
oner og ideer er i den situation, fordi de intensivt har dreftet emnet, men uden at né
til enighed, eller om sagen blot ikke er tematiseret. Det kan med andre ord ikke ses,
om der foreligger formulerede uenigheder, eller blot en ikke-formuleret diffusitet.
Som en interviewperson udtrykte det: "Vi har afgjort en fzlles vision - men den er
godt nok meget abstrakt. Vi mangler at f& ked p&". Under alle forhold foreligger
der et dbenbart initiativomrade, da udviklingen af elektronisk kommunikation med
brugerne under alle forhold ikke vil tage fart uden fzlles ideer om, hvor man vil
hen.

Handlingsplaner er som anfort et vigtigt transformationselement mellem de ab-

strakte visioner og konkrete projekter. Figuren nedenfor viser, i hvilket omfang
respondenterne har angivet, at deres institution har en nedfzldet handlingsplan.

Overordnet skriftlig handlingsplan for udviklingen af elektronisk kommunikation
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Kun knap en tredjedel angiver at have en egentlig handlingsplan (dvs. respondenter,
der har angivet at have en handlingsplan i hgj eller meget hgj grad). Naesten lige sa
mange - 29% - angiver, at de slet ikke har en handlingsplan p& omradet, og 10%
kun i beskeden grad.
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Konkrete initiativer og
projekter

Figur 4.3
Konkrete initiativer og projekter

Knap hver anden institution har intern uenighed i vurderingen af dette emne (i min-
dre grad i amter, i hgjere grad i styrelser). Det forekommer at veere en hej uenig-
hedsgrad i et anliggende, som burde kunne vurderes temmelig eksakt, men det illu-
strerer, at der vurderes ud fra meget forskellig mélestok for, hvornér man har en
egentlig handlingsplan eller ej. Visse ma formodes at stille meget lave krav til en
handlingsplan, mens andre stiller starre. Under alle forhold er den lave enigheds-
grad en heemmende faktor for udvikling af elektronisk kommunikation med bruger-
ne, da ambitionsniveauet for styringsgrundlaget i form af handlingsplaner tilsynela-
dende er meget forskelligt.

Til sammenligning med ovenstaende kan anfores, at en undersegelse har vist, at
86% af de offentlige institutioner har en skriftlig IT-strategi '. Det antyder, at de
offentlige institutioner i hej grad har teknologiske strategier, men i langt mindre
grad strategier for digital forvaltning og/eller elektronisk kommunikation med bru-
gerne. Det illustrerer ogsé, at den efterhdnden traditionelle pdpegning af, at IT-
strategier skal indgé i organisationers overordnede strategi (ligesom IT-chefer i di-
rektionen) ikke er tilstraekkelig, men at det handler om at nedbryde skellet mellem
generel strategi og IT-strategi. IT kan ses i nok sa strategisk lys, men hvis IT ikke
teenkes sammen med - og i egentlig forstand integreres med - gvrige strategier, sé
forbliver den isoleret.

Hvordan er situationen sa, nir det kommer til konkrete initiativer og projekter?
Figuren nedenfor viser, at nasten alle respondentinstitutionerne har projekter i
gang, heraf har 59% "godt gang i den".

Konkrete initiativer eller projekter i gang
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Flere steder er projekterne ikke centralt koordinerede. Flere af vore interview afslo-
rede, at decentrale enheder egenhandigt iverksatte projekter blandt andet i mangel
pa centrale initiativer. F.eks. kan enkelte sygehusklinikker have etableret egne
hjemmesider drevet af enkelte laeeger - hvilke vi ikke har kunnet finde links til fra de
amtslige sundhedssider.

"PLS 2000B side 17. PLS-undersggelsen har nogenlunde samme populations-
underlag som denne undersggelse, nemlig 42 statsinstitutioner (departementer og
styrelser), 8 amter og 46 kommuner. Tallene fra de to underseggelser kan derfor
sammenlignes, dog med en vis varsomhed, og kun hvor forskellene eller lighederne
er signifikante.
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Generel konklusion

Udbredt uenighed

Er en strategi relevant?

Sammenligning af de fem
segmenter

Der er dog ej heller enighed om vurderingerne pé dette felt, idet knap hver tredje in-
stitution rummer uenighed i vurderingen, heraf hele 60% blandt departementerne
mod f.eks. kun 21% blandt amterne.

Vi kan konkludere, at de offentlige institutioners styringsgrundlag er staerkt hetero-
gent. Der eksisterer angiveligt udbredte visioner og ideer og i endnu hgjere grad
konkrete initiativer og projekter. Det er naturligvis positivt, at der angiveligt sker
s& meget, som der gor, men det er samtidig bekymrende, at aktiviteterne relativt
sjeeldent er baseret pa en skriftlig handlingsplan. Det vidner om, at udviklingen er
inkrementalistisk, step-by-step, og ikke béret af langsigtede, sammenhangende
intentioner.

Endvidere er der relativt hgje uenighedsprocenter i vurderingerne, séledes at mel-
lem 30 og 46% af institutionerne er internt uenige i deres vurderinger. Institutio-
nerne er sdledes ikke alene pd meget forskellige niveauer i udviklingen af deres
styringsgrundlag, men vurderingerne af, om det aktuelle styringsgrundlag er solidt
eller ej, er der ikke enighed om. Det taler s& meget desto mere for, at temaet elek-
tronisk kommunikation med omverdenen ber diskuteres mere intensivt i instituti-
onsledelserne, s& der i det mindste opnés nogenlunde enighed om institutionens
styringsgrundlag.

Under vore interview har vi medt det synspunkt, at netop udviklingen i de teknolo-
giske muligheder for elektronisk kommunikation med brugerne sker sa hastigt, at
skriftlige strategier og handlingsplaner foraldes, snart sagt forend tryksveaerten er
tor, og at de derfor ikke er veerd at nedfeelde pa skrift.

Det skal medgives, at strategier og handlingsplaner generelt mé revideres oftere i en
tid, hvor forandringstakten er blevet hastigere, og isaer pa [T-omradet er talen om
forandringshastighed blevet et indiskutabelt mantra og keedet sammen med et image
om voldsom dynamik, kompleksitet og turbulens. Det kan ogsa have sin berettigel-
se, nar man betragter front-line teknologier; men negternt set er situationen lidt an-
derledes, hvis man ser pé de konkrete udfordringer, som det offentliges elektroniske
kommunikation med brugerne stér over for. Her handler det om at kunne fa syste-
matisk adgang til generelle dokumenter, generelle data i baser, registreringer af
personlige data, hjelp via simulationsteknologier m.v. Det har - bevares - sine tek-
nologiske problemer; men de er relativt kendte, og losningerne ofte ligesa.

I den forbindelse kan det vaere vard at skelne mellem forskellige udviklingsfaser i
den elektroniske kommunikation med brugerne’. Den forste fase er den innovative,
hvor problemer formuleres, og losninger udvikles og afpraves. Naste fase er gene-
raliseringsfasen, hvor resultaterne af innovationerne spredes ud til en bredere kreds
af akterer og til nye anvendelsesomrader. Sidste fase er en "banaliseringsfase",
hvor lesningerne kommer til at indgé som naturlige og elementere momenter i or-
ganisationernes virke.

Efter vor opfattelse star flertallet af de offentlige institutioner over for en generali-
seringsfase, dvs. at skulle anvende lgsninger, der er udviklet i andre sammenhange.
Implikationen heraf er blandt andet, at virkeligheden ikke er mere turbulent og
fremtiden ikke mere tiget, end at man med sindsro kan udarbejde strategier og
handlingsplaner.

De behandlede styringselementer kan nedbrydes p& undersogelsens fem hovedseg-
menter, jf. figuren nedenfor, hvor antallet af respondenter, der har angivet svarene
"slet ikke" eller "i beskeden grad" er talt sammen.

? Jf. Chantepie, Philippe et. al.
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Tabel 4.1

Procent, der har svaret
"slet ikke" og "i beskeden
grad" fordelt pa sektorer

Begrundelse for temaet

ol | N | o
Stat 15 43 13
Styrelser 10 31 6
Amt 12 31 7
Kommuner 25 42 16
Sygehuse 16 35 10

Tabellen viser, at det iseer er fra de kommunale respondenter, at man kan rapportere
om manglende fzlles visioner, handlingsplaner og konkrete projekter, dog uden at
forskellen til de gvrige segmenter er meget voldsom; blandt andet har departemen-
terne et lige sa stort fraveer af handlingsplaner og nasten et lignende fraveer af kon-
krete projekter.

Desuden kan man notere en tvaergadende sammenhang siledes, at proportionerne
mellem fraveeret af styringselementer er naesten ens mellem segmenterne.

Med til historien herer, at selvom styrelserne har forholdsvis lave procenter i tabel-
len ovenfor, s har de til gengeld en relativ stor heterogenitet i vurderingerne af
bade visioner og handlingsplaner med henholdsvis hver anden og 68% af styrelser-
ne. Amterne har til gengald en relativ hgj overensstemmelse i vurderingerne af alle
tre styringselementer.

4.1.2 Akterforankring

For at belyse den organisatoriske forankring af den elektroniske kommunikation
med brugerne har vi desuden stillet respondenterne det spergsmél, om angivne ak-
torer i organisationen i hgjere grad ber spille en rolle som drivkraft for udviklingen
vedrarende elektronisk kommunikation end tilfeldet er i dag.

Vi har med dette sporgsmaél segt at indfange begge undersggelsens dimensioner,
dels at sige noget om det aktuelle engagement (er det tilstreekkeligt?), dels behovet
for fremtidigt engagement (skal det oges?). Vi far hermed et billede af, hvilke akte-
rer, der ber iverksaettes initiativer over for.

Grundene til at interessere sig for emnet er disse:
e  FElektronisk kommunikation med borgerne har oftest et fremtraedende teknolo-
gisk aspekt, som kan vare ganske kompliceret og uigennemskueligt for laeg-

folk. Udviklingen har derfor traditionelt veret drevet af IT-specialister, idet
det har veret disse, der har haft viden om de teknologiske muligheder.
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Resultater af un-
dersggelsen

Tabel 4.2

Oversigt over, hvilke
aktergrupper der i hgjere
grad ber involvere sig i

I takt med at de teknologiske muligheder er blevet generelt synlige via differen-
tieret funktionalitet pd hjemmesiderne, har det vaeret muligt for andre aktorer i
organisationen at kunne optreede som drivkreefter eller eftersporgere af ydelser.
I s& fald vil man pa omrédet for elektronisk kommunikation kunne opleve den
samme udvikling som f.eks. inden for HR-omraderne, hvor ansvaret i de inno-
vative og spade faser af udviklingen blev placeret i dedikerede stabsfunktioner,
for dog senere at blive palagt linjecheferne som en naturlig del af deres virke.
Man kan formode, at udviklingen i den elektroniske kommunikation med bru-
gerne forst for alvor tager fart fra det gjeblik, hvor hele organisationen begyn-
der at tenke i muligheder for forbedret og mere effektiv service via teknologi-
en, og hvor IT-funktionerne kommer til at spille rollen som radgivere og im-
plementeringsagenter og ikke som initiativtagere over for en mere eller mindre
uforstdende linjeorganisation. Det ville i sd fald vaere en organisatorisk pen-
dant til, at styringsmomenterne ikke bestér i isolerede IT-strategier, -hand-
lingsplaner og -projekter fra IT-afdelingen, men i brede organisatoriske pro-
jekter, hvor IT-aspektet blot udger en integreret del.

Endelig m& man formode, at hvis udviklingen i den elektroniske kommunikati-
on med brugerne skal have organisatoriske effekter i form af endrede og mere
effektive arbejdsgange, nye arbejdsdelinger m.v., sa er det bydende nedvendigt,
at udviklingen forankres i linjefunktionerne, idet det er disse, der er ansvarlige
for arbejdets organisering.

I vor undersogelse har vi spurgt respondenterne, hvilke akterer i organisationen der
i hejere grad ber vere drivkrefter vedrerende udviklingen af den elektroniske kom-
munikation med brugerne fremover. Inden for hvert segment er der blevet spurgt
om akterkategorier, der horer segmentet til; men i alle segmenter er der blevet
spurgt til institutionens gverste leder og de to stabsfunktioner: ansvarlig for hen-
holdsvis IT samt personale- og organisationsudvikling. Hertil er der blevet spurgt
til forskellige former for linjechefer og medarbejdere. Resultatet ses nedenfor, hvor
den procentvise andel af respondenter, der mener, at den padgaldende akter ber
yderligere inddrages i fra nogen til i hgj grad er lagt sammen.

Departementer

Styrelser

Amter

Kommuner

Sygehuse

IT-chef IT-chef IT-chef IT-chef IT-chef
84 93 95 94 86
Do. sygehus
91
Personalechef Personalechef Personalechef Personalechef Personalechef
75 83 79 82 69
Afd./kt.chef Afd./kt.chef Teknisk chef Skole-/kulturchef Sygehusdir.
76 90 86 82 85
Socialchef Socialchef Overlaeger
85 83 86

Vej-miljgchef Skattechef

89 83
Medarbejdere Medarbejdere Medarbejdere Medarbejdere Medarbejdere
73 83 93 77 72
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Alle skal "aktiveres"

Af ovenstidende kan man ferst og fremmest konkludere, at der er bred enighed om,
at stort set alle akterer i institutionerne skal leengere frem pa banen vedrerende ud-
vikling af den elektroniske kommunikation med brugerne. Der er ingen, der kan
leene sig tilbage og henvise til, at det er "de andres" ansvar, og at man allerede gor
nok.

IT-cheferne ligger ganske vist en anelse hgjere - som gruppe og inden for hver seg-
ment - end andre akterer, men det er i et felt med marginale forskelle i et teet oplab.
IT-cheferne kan séledes ikke forvente, at tiden er inde til at give andre stafetten,
som nér f.eks. personaleudviklingsansvar overgér fra stabe til linjechefer. IT-che-
ferne skal stadig vaere med, men &benlyst i et langt mere intensivt samspil med re-
sten af organisationen.

Man kan heller ikke udlede, at elektronisk kommunikation med brugerne er et om-
rade, som de gverste institutionschefer kan overlade til andre. De er mindst lige s&
efterspurgte som andre i den fremtidige udvikling. Kun amtssygehusdirektererne er
der lidt lavere forventninger til.

Linjecheferne er der stort set de samme - store - forventninger til som til de gverste
chefer.

Medarbejdere samt de ansvarlige for personale- og organisationsudvikling er der
visse steder lidt lavere forventninger til (iseer amter og pa sygehuse) - men i et over-
ordnet perspektiv er der overraskende sma forskelle i forventningerne til alle aktor-
kategorier, og det generelle billede er umiskendeligt, at alle i hgjere grad skal bidra-
ge til udviklingen fremover.

Under vore interview blev vi gentagne gange gjort opmarksom pé aldersforhold
som en vigtig forklaringsfaktor for vilje og evne til at engagere sig i elektronisk
kommunikation. Isar nar det gaelder medarbejderne, differentierer mange chefer
mellem @ldre, tilbageholdne eller skeptiske medarbejdere, og unge medarbejdere,
som har faet "IT ind med modermalken", og som derfor er ulige mere adratte, nar
det gelder elektronisk kommunikation med omverdenen. Det gaelder bade teknolo-
gisk snilde og evnen til at se potentialerne. Der er dog ingen af respondenterne -
der alle var chefer - som heraf deducerede, at selvsamme forhold kunne spille ind,
hvad angar institutionernes ledelseslag, som ifolge samme logik burde veere mindre
offensive end yngre medarbejdere.

Sammenfattende mé erkendelsen af, at alle i hgjere grad skal "aktiveres", nar det
gelder elektronisk kommunikation med omverdenen, ses som et positivt signal om,
at elektronisk kommunikation ikke leengere er et teknisk anliggende, som IT-enhe-
den har det primere ansvar for. Men nér dette er sagt, sa skal det givetvis tilfejes,
at forventninger til en akters engagement ikke er ensbetydende med et tilsvarende
stort tidsforbrug. Af vore interview er det klart fremgéet, at elektronisk kommuni-
kation hverken er eller skal vare et emne, der optager hoved- eller broderparten af
den gverste ledelses eller linjechefernes arbejdstid. Naturligvis ikke. Men det skal
ikke desto mindre vaere noget, som spiller en mere fremtraedende rolle i ledelsernes
bevidsthed, og et emne, hvor der enskes aktiv involvering, forstéelse, selvstendige
initiativer osv., saledes at udviklingen ikke skal drives af IT-enheden, som abenlyst
har den tekniske ekspertise, men lige sa dbenbart mangler den faglige ekspertise til
at vide, hvordan elektronisk kommunikation kan udnyttes i forhold til linjeenheder-
nes brugere.

Desuden kan arbejdsdelingen mellem IT-enhed og linjen skitseres sdledes, at IT-en-
heder skal vere centrale vedrerende udvikling af funktionalitet, men ikke nér det
geelder vedligehold af data, som linjen selv nemt kan foretage med nutidens tekno-
logi.
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Tre metaforer

Vore interview giver beleg for den tilfojelse, at flere IT-chefer anser det for at vaere
en lang og drgj kamp at fa linjechefer involveret i elektronisk kommunikation. Det

hander dog, at man pé et tidspunkt i udviklingen oplever et "gennembrud", saledes

at linjecheferne fra at vaere bremseklodser bliver aktive efterspergere.

Andre undersggelser har afdekket, hvordan IT-strategier bliver til de i forskellige
segmenter. Her er der tale om markante segmentforskelle, idet 50% af IT-strate-
gierne i staten bliver til i IT-afdelingerne og 45% i en tvaerorganisatorisk gruppe.
For kommuner er tallene henholdsvis 68 og 21%, mens det i amterne kun foregér i
tvaerorganisatoriske arbejdsgrupper (PLS 2000B side 20). Disse forskelle er ikke
afspejlet i denne undersegelse, og det samme geor sig gaeldende for segmentforskelle
vedrarende, hvorvidt topledelserne godkender IT-strategierne eller ej (PLS 2000B
side 19). Der er dog i alle tilfaelde tale om, at IT-strategierne i stigende grad er et
anliggende for hele institutionen, og denne undersegelses pavisning af store for-
ventninger til bredt engagement vedrarende elektronisk kommunikation er i trdd
hermed.

4.2 Systemintegration

Et af undersogelsens hovedtemaer er at undersegge, i hvilket omfang funktionalite-
ten i den elektroniske kommunikation med brugerne er integreret med institutioner-
nes normale, administrative systemer. Eller negativt udtrykt: I hvor hej grad funk-
tionaliteten i den eksterne kommunikation med brugerne via hjemmesider og e-mail
er isoleret fra de daglige rutiner og systemer og séledes en funktionalitet, der kun
herer hjemmesiden eller e-mailanvendelsen til.

Pointen kan udtrykkes som forskellige billeder eller opfattelser af, hvilken rolle den
elektroniske kommunikation spiller:

¢ Hjemmesiden som en opslagstavle: Den elektroniske kommunikation med bru-
gerne opstar iser via oprettelse af hjemmesider. Disse var i starten isolerede
storrelser og et medium, som mest af alt lignede en opslagstavle, en informa-
tionsbrochure eller et udstillingsvindue. Hjemmesiden var stedet, hvor en in-
stitution orienterede om sig selv med billeder, adresser, telefonnumre, generelle
orienterende oplysninger m.v. Hjemmesiden var i disse tidlige faser en kom-
pakt flade, man kunne placere information pa. Den eksterne bruger kunne ikke
se ind i institutionen via hjemmesiden, men pa de informationer, som instituti-
onen valgte at bringe, og informationerne var mere eller mindre hdndbérne fra
institutionens indre ud pa opslagstavlen.

e Hjemmesiden som et vindue: Hjemmesider har siden hen udviklet sig til ikke
at veere en kompakt flade, der kan klistres oplysninger op pé, men et transpa-
rent gennemgangssted, et vindue, igennem hvilket man som bruger kan se ind i
institutionen og i sterre eller mindre grad selv hente oplysninger fra eksisteren-
de systemer. F.eks. ndr man som bruger kan "se ned" i kommunens GIS-syste-
mer eller se de dagsordner og medereferater, som en kommune har gjort til-
gaengelige for brugerne via deres sagsstyringssystem. Hjemmesiden er dermed
ikke blevet et separat udstillingsvindue, men et "hul", igennem hvilket brugeren
kan se ind i institutionen, hente data fra m.v.

e Hjemmeside som indgangsder: For at skerpe billedet yderligere kan man anse
hjemmesiden som en "der", igennem hvilken brugeren si at sige traeder ind i
institutionen. Dette billede er specielt passende, for sa vidt angar selvbetjening
i forskellige former. Her er man ikke laengere passiv tilskuer til aktiviteter i in-
stitutionens indre, men aktiv deltager - en art medarbejder.

De to sidstnevnte funktionalitetsforstaelser forudsatter i stigende grad integration
mellem den eksterne kommunikation med brugerne og de interne systemer - eller
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Forudsatning: Interne
systemer

Undersggelsens integra-
tionstemaer

rettere forskellen mellem ekstern og intern kommunikation nedbrydes, f.eks. nar
brugere far adgang til en institutions interne systemer med oplysninger om sagsbe-
handlernes telefonnumre, e-mail adresse, fysisk placering m.v.

Det ses, at integrationen mellem ekstern kommunikation og interne systemer forud-
sa&tter, at der er interne systemer. Det skal vere noget digitalt at "integrere med",
noget at give adgang til. Det har dog ikke veret del af denne undersogelse at kort-
leegge, 1 hvilket omfang institutioner har GIS-systemer, sagsstyringssystemer, data-
baser m.v., som den eksterne kommunikation kan integreres med. Flere respon-
denter har dog under opfelgningsinterview tilkendegivet, at fravaeret af doku-
menthandteringssystemer eller manglende fortrolighed hermed udger momentane
barrierer for udviklingen af interaktive ydelser og adgang i forhold til omverdenen.

Undersogelsens respondenter er bedt om at vurdere folgende integrationstemaer:

e Direkte indtastning: I hvilken grad kan brugerne taste oplysninger direkte ind
1 administrative systemer (f.eks. ansggninger, bestillinger og lignende). Re-
spondenterne blev her gjort opmarksom pa, at det drejer sig om oplysninger,
der ikke efterfolgende behaver genindtastning af offentligt personale. F.eks.
geelder indtastning pé elektroniske blanketter ikke som direkte indtastning, hvis
de efterfolgende skal printes ud og tastes ind igen i et nyt system.

e E-mail: I hvilken grad har e-mail erstattet postbaseret brevveksling? Vi har
her ikke spurgt om den generelle anvendelse af e-mails, idet mange af disse er-
statter telefoniske henvendelser eller udger ekstra henvendelser i forhold til
tidligere. Respondenterne har kun skullet vurdere, om tidligere brevveksling er
erstattet med e-mails og saledes et udtryk for e-mailenes integration i de eksi-
sterende rutiner.

e Adgang til generelle dokumenter: Respondenterne skulle ogsa angive, i hvil-
ken grad brugerne havde faet adgang til generelle dokumenter fra institutionen,
der er omfattet af offentlighedsloven, dvs. dokumenter der ikke angér private
forhold; f.eks. dagsordner, rapporter, brochurer, policy-dokumenter, regler og
pressemeddelelser.

e Adgang til personlige dokumenter og data: I hvilket omfang har brugerne
adgang til personlige dokumenter og data, f.eks. dokumenter i egne sagsmap-
per, oplysninger i registre, journaler m.v.?

e Adgang til offentlige data: I vurderingen af, hvorvidt brugerne har adgang til
offentlige data, teenkes der pd adgang til data i diverse registre, f.eks. GIS-
systemer, BRF-registret m.v., men ogsa f.eks. kareplaner, statistiske baser osv.

e Udvikling af nye systemer: Endelig har vi spurgt respondenterne om, i hvil-
ken grad de har udviklet nye systemer, fordi muligheden af den elektroniske
kommunikation er til stede. Med nye systemer tenkes f.eks. pd simulations-
redskaber, hvor brugeren selv kan beregne sin skat eller f anvist transportruter.
Dette spargsmal blev stillet for at fa vurderet, i hvilket omfang den elektroniske
kommunikation primaert har vaeret bestemt af, hvad institutionerne allerede "14
inde med", og dermed kunne "sa&tte pé opslagstavlen” eller give adgang til, og i
hvilken grad institutionerne har taenkt pa nye ydelser ud fra brugernes behov.

At integrationen mellem hjemmesidefunktionalitet og bagvedliggende systemer,
mellem frontoffice og backoffice, og at hjemmesider udvikler sig fra at vare isole-
rede "opslagstavler" til at veere "abninger" mellem bruger og institution - vigtighe-
den heraf bestér iser i folgende:
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Resultater af underse-
gelsen. Generelt om sy-
stemintegration

Figur 4.4
Teknisk integration - status og
potentiale, middelveerdi

e Det er kun er via denne integration, at den elektroniske kommunikation far
dybtgéende virkninger for institutionernes interne organisering, herunder at der
opnas produktivitetsgevinster via endrede arbejdsdelinger, arbejdsgange m.v.

e Kun via integrationen af den elektroniske kommunikation i de daglige rutiner
og systemer opstar der en tilstraekkelig bevidsthed om de teknologiske mulig-
heder til, at udviklingen ikke kun styres af institutionernes eksisterende praksis,
men ogsa af brugernes behov.

Den folgende figur giver et generelt billede af, hvordan respondenterne - fordelt pa
de fem segmenter - vurderer bade status og potentiale vedrerende de ovennavnte
undertemaer: Status ad x-aksen og potentiale ad y-aksen, og saledes at placeringer
mod hejre eller opad angiver henholdsvis sterre hidtidig aktivitet eller hgjere vurde-
ring af potentiale. Séledes er "prikker" gverst til hgjre segmenter, der i et givet
spergsmal mener bade at have opndet meget hidtil, og ogsa at det fremtidige poten-
tiale er stort ... osv.
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Note: De to akser angiver gennemsnittet af svarkategorierne i status- og potentialedimensio-
nerne, hvor de fem svarkategorier er givet vaerdier fra 1 til 5 med fem som udtryk for hen-
holdsvis "meget stort potentiale”" og forandring i "meget hej grad". For et lette laesningen er
de fulde akseskalaer ikke vist.

Figuren baserer sig pd gennemsnitstal for respondenternes vurderinger og deekker
derfor over forskellige svarspredninger (som vi vender tilbage til i naeste figur);
men generelt kan man konkludere folgende:

e Paalle omrader og i alle segmenter vurderes potentialet ved integrationstema-
erne at vaere af et betydeligt omfang. Det er en afgerende konklusion vedre-
rende undersogelsens hovedsigte: Identifikation af indsatsomréder. Og poten-
tialet er stort set det samme for alle integrationselementerne pé trods af, at
segmenternes potentialevurderinger varierer. Kun anvendelsen af e-mail ligger
samlet set hgjere end de andre omrader.

15



Figur 4.5
Teknisk integration - status og
potentiale, procent

Hvad angér status - det, der allerede er opnéet - ses ogsé, at der pé alle omrader
og for alle segmenter er sket en udvikling. Eventuelle initiativer skal derfor ik-
ke starte pa bar bund.

To omrader skiller sig ud ved, at der kun i behersket grad er sket en udvikling:
direkte indtastning i administrative systemer og adgang til personlige doku-
menter og data. Vurderingerne af de fremtidige potentialer pd disse omréder
varierer ogsa steerkt mellem segmenterne.

De omréder, der er sket mest pa, er anvendelse af e-mail som erstatning af
brevveksling, adgang til generelle dokumenter og adgang til offentlige data. Pa
de to sidste omrader er vurderingerne af potentialerne ogsa meget spredte.

Det er pudsigt, at respondenternes generelle vurdering af status og potentiale
vedrerende systemintegration er hgjere end status og vurdering af de enkelte
integrationstemaer. Det kan teoretisk set skyldes, at undersegelsen har udeladt
integrationstemaer, hvor der er sket en masse. Vi har dog hverken via inter-
view eller grundig omtanke kunnet identificere sddanne sterre udeladelser, og
forklaringen er derfor snarere, at respondenter har en tendens til at afgive posi-
tive vurderinger, jo mere abstrakt et spargsmal er, idet holdninger, legitime-
ringshensyn, rationaliseringer m.v. i hgjere grad iblandes den negterne vurde-
ring af kendsgerninger. Den generelle positive vurdering af potentialer er for-
modentlig gavnlig for udviklingen af den elektroniske kommunikation, mens
omvendt en overvurdering af status kan virke som en sovepude.

Disse generelle konklusioner baserer sig som navnt pd gennemsnitsbetragtninger.
Det giver antagelig et mere konkret billede at fremstille sagen ud fra de responden-
ter, der har anvendt svarskalaernes tre gvre positive kategorier i henholdsvis status
og potentialedimensionerne - jf. figuren nedenfor.
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Note: Figuren baserer sig i begge svardimensioner pa respondenter, der har valgt en af svarskalaernes

tre @vre kategorier: "noget potentiale", "stort potentiale”, "meget stort potentiale", og "i nogen grad", "i
hej grad", "i meget hej grad".
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Tabel 4.3
Taste selv

Billedet og konklusionerne er stort de samme, men man kan nu f.eks. se, at de lave
gennemsnitssvar vedrerende indtastning i administrative systemer og adgang til
personlige data svarer til 10-40% af respondenterne med svar i de tre gverste kate-
gorier.

Lad os ga tettere pa de enkelte spergsmél ved at se pa respondenternes spredning i
anvendelsen af svarkombinationer vedrerende status og potentiale.

4.2.1 Direkte indtastning af data

De afventende Frontlgbere

Kommuner Styrelser
Amter Kommuner
Sygehuse Departementer
Styrelser Amter
Departementer Sygehuse

Traditionalisterne De veltilfredse

Departementer LNl Departementer
Sygehuse 37 WAIC
Styrelser 15 BSOS
Amter 15 ESIVGIRE

Kommuner I8l Kommuner

Tabellen bekreaefter, at der endnu ikke er sket den store udvikling, hvad angar mu-
ligheder for at taste informationer direkte ind i administrative systemer, idet "kun"
hver fjerde respondent har afgivet svar i en af de tre hejeste status-svarkategorier til
hgjre i tabellen (i nogen grad, i hgj grad eller i meget hoj grad).

Styrelserne vurderer sig selv til at vaere ndet laengst, mens sygehusene til gengald
ligger meget lavt med 10%.

Iseer kommunerne anser omradet for at rumme store potentialer (92%), mens de-
partementerne kun menstrer hvert andet i dette spergsmal. Disse forskelle kan me-
get vel vaere begrundet i saglige hensyn og forskelle i reelle muligheder.
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Figur 4.6
Taste direkte ind i administrative
systemer, procent
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Den viste "boblefigur" viser den pracise svarkombination fordelt pa de 25 mulige

kombinationer. Heraf ses blandt andet, at de fleste frontlebere har svaret "i nogen

grad" i statusdimensionen, og at over halvdelen har angivet, at der slet ikke er sket
noget pa omradet. Svarfordelingen viser i det hele taget en klar vest-nord-vest ori-
entering.

Sterstedelen af respondenterne star dog "pa spring": 58% mener, at det fremtidige
potentiale er betragteligt, men har endnu ikke realiseret neevnevardige dele af po-
tentialer. Det er is@r amter og kommuner, der harer til de afventende.

Departementer og sygehuse udmaerker sig ved at have store andele af "traditionali-
ster", dvs. respondenter, der angiver, at der hidtil stort set intet er sket, og at poten-
tialet er af samme ringe sterrelsesorden. For departementernes vedkommende kan
vurderingen delvis skyldes, at de kun har meget behersket borgerkontakt (og i givet
fald ikke vedrerende forhold, der kraver indtastninger); men man kan tvivle pa, om
de i besvarelsen har tenkt pé alle deres brugere, herunder underliggende institutio-
ner, amter og kommuner, og herunder automatisk overforsel af data. F.eks. har
Socialministeriet opnéet store fordele ved direkte overforing mellem ministerium
og kommuner, og i Undervisningsministeriet er man i feerd med at udvikle et SAS-
baseret datawarehouse, som oven pa en Oracle-database kan integrere statistiske
data fra underliggende undervisningsinstitutioner.

Det samme gor sig geeldende for sygehuse, hvor potentialet i at lade f.eks. praktise-
rende laeger indtaste data i sygehussystemerne forekommer betragtelige, eller at
lade patienter foretage tidsbestillinger m.v. I det hele taget er det vaerd at notere sig,
at ensartede institutioner svarer meget forskelligt. F.eks. at visse sygehuse faktisk
angiver at have udviklet indtastningssystemer, og at det fremtidige potentiale er
stort, mens andre har gjort meget lidt og ikke ser noget potentiale. Det harmonerer
ikke med, at institutionerne er temmelig ens og dermed burde have ens potentialer.
Interviewpersoner fra sygehussektoren angiver, at efterspeorgslen fra flere praktise-
rende leger om direkte indtastning i systemer er betragtelig.
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Vore interview med personer fra sygehusene er desuden ganske entydige, nemlig at
elektronisk kommunikation med patienterne slet ikke er pa dagsordenen, idet sund-
hedsvaesnet forst skal have udviklet deres egen interne struktur i form af en elektro-
nisk patientjournal - der angiveligt er megen tale om, men liden udvikling angéen-
de, blandt andet fordi omkostningerne for et effektivt system er store og &benbart
skal udvikles i en rakke stort set identiske versioner mange steder i landet - mindst
i en antal svarende til antallet af amter.

Respondenterne fra de samme institutioner er ogsa pa dette omrade ofte uenige,
bade hvad angér status (29% af institutionerne) og potentiale (38%). Hvad angar
status, er iseer mange amter (61%) og departementer internt uenige i vurderingen
(halvdelen), mens stort set alle hospitaler er enige. Hvad angér potentiale, er iser
departementer, amter og hospitaler uenige, ca. halvdelen. Her som andre steder mé
en udbredt uenighed om potentialet anses for at vaere heemmende for at realisere
selv samme potentiale.

Resultater af screeningsundersggelsen og telefoninterviewundersggelsen kan kun
sammenholdes med forsigtighed. Men det er dog pafaldende, at en del responden-
ter trods alt angiver, at brugerne kan indtaste direkte i de administrative systemer,
mens screeningerne ikke har afdeekket et eneste eksempel pa mulighed for at indbe-
rette, aflaese eller kontrollere personlige data, og kun ganske fa simuleringsfunktio-
ner (jf. tabel 4.10). Det er i det hele taget lidt sveert at forst, hvilke konkrete funk-
tioner respondenterne kan have haft i tankerne, nér de har angivet positive mulighe-
der for at indtaste personlige data direkte i administrative systemer. Men som et en-
kelt eksempel kan n&vnes, at et departements underliggende institutioner har mu-
lighed for at overfore data direkte til departementets statistiske systemer.

Det er et eksempel p4, at andre institutioner har adgang til direkte indtastning, men
direkte indtastning fra borgerne har vi som sagt ikke fundet eksempler pa.

Den hidtidige ringe udvikling af indtastningsservices stér i kontrast til undersegel-
ser af internet-brugernes eftersporgsel efter selvbetjeningssystemer. Ifolge en nylig
PLS-undersegelse er 77% af internet-brugerne overvejende positive over for selv-
betjening (tastning af oplysninger ind i forbindelse med pas, boligsikring, skat, lee-
gevalg m.v.). Det er i ovrigt et fald i forhold til 83% 1 1999. Det skal dog ses i ly-
set af, at mange nye er kommet pa nettet det sidste &r, at det iser er de nytilkomne,
der er skeptiske (PLS 2000A side 19-20).
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Tabel 4.4
Adgang il personlige
dokumenter og data

Figur 4.7
Adgang til egne personlige
dokumenter eller data

4.2.2 Adgang til personlige data

De afventende Frontlgbere

Kommuner Styrelser
Amter Departementer

Sygehuse Amter
Styrelser Sygehuse
Departementer Kommuner

Traditionalisterne De veltilfredse

Departementer UXW Departementer
Styrelser 26 ESIVICIRE
Sygehuse Yl Kommuner
Kommuner yy8l Sygehuse

Amter YAl Amter

Et andet omrade, hvor udviklingen hidtil har veret behersket er brugernes adgang
til personlige dokumenter og data, dvs. adgang til personlige sagsmapper, personli-
ge data i offentlige registre m.v. Udviklingen har yderligere veeret mindst dér, hvor
oplysningerne er flest - hos kommunerne, som dog ogsé er dem, der star i forste
reekke for at udnytte potentialerne.
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Af "boblefiguren" ses en klar vestlig orientering, idet der ifelge flertallet af respon-
denterne slet intet er sket pa dette omrade. Det harmonerer "nogenlunde" med vort
screeningsresultat, som viser, at der absolut intet er sket (jf. tabel 3.10). Hertil kan
vi foje, at opfolgende interview blandt respondenter, der har karakteriseret sig som
"frontlgbere", har afdakket, at flere er kommet til at overvurdere statusdimensionen
under telefoninterviewet.
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Tabel 4.5
E-mail erstatter
brevveksling

Omradet er ogsé blandt dem, hvor respondenterne ser det mindste potentiale (der
dog med 72% stadig er anseeligt). Iser departementer markerer sig med 43% af re-
spondenterne i den "traditionalistiske" lejr. At der i det hele taget er mange traditio-
nalister, kan delvis skyldes spargsmaélets formulering, idet ordet "personlige" kan
have afsporet respondentens fokus fra institutionens brugere, herunder andre insti-
tutioner og virksomheder, og fiet respondenten til udelukkende at teenke pa borge-
re.

At der ikke er sket mere pa dette felt, mé iser tilskrives de sikkerhedsmaessige pro-
blemer, der er forbundet med at give adgang til personlige dokumenter og data. Til-
fredsstillende losninger herpa - bade hvad angér teknik, brugervenlighed og ekono-
mi - ma antages hurtigt at kunne anspore store skarer af de afventende til at realise-
re det indlysende eksisterende potentiale.

Ogsa her er det godt en tredjedel af de adspurgte institutioner, der er internt uenige,
i departementerne helt op til 60%

En nylig undersegelse viste, at 49% af de danske netbrugerne er interesserede i at
have adgang til offentligt registrerede data om sig selv. At andelen ikke er endnu
storre, tilskrives manglende viden hos netbrugerne om mulighederne, og til stette
herfor anferes interessen for netborger.dk at have 1,1 mio. hits i den forste uge efter
introduktionen (PLS 2000A side 22).

4.2.3 Anvendelse af e-mail

De afventende Frontlgbere

Kommuner Amter
Sygehuse Departementer

Amter Styrelser
Departementer Sygehuse
Styrelser Kommuner

Traditionalisterne De veltilfredse

Sygehuse ll Styrelser
Styrelser l Departementer
Kommuner Y Kommuner
Departementer Y Sygehuse
Amter (U@ Amter

Der er meget udbredt enighed om, at potentialet i at anvende e-mail som erstatning
for den eksisterende brevpost er meget stort, hvad der blandt andet underbygges af,
at mere end hver anden allerede har betradt denne vej, om end i mindre grad i
kommuner og sygehussektoren, som dog til gengeld stér i absolut forreste raekke
for at realisere potentialerne.

Igen ma en yderligere udbredelse formodes at afhenge af teknologisk tilfredsstil-
lende lgsninger vedrarende digital signatur.

Her som andetsteds kan vi ikke se, hvilke typer af brugere respondenterne har haft i
tankerne ved besvarelsen. Vore interview og generelle erfaring giver dog grundlag
for at konkludere, at det iser er kommunikation internt i den offentlige sektor, hvor
e-mails har erstattet breve, til dels ogsé med eksterne samarbejdspartnere. At
kommunikation med brugere og virksomheder i hgj grad fortsetter som brevpost,
ma tilskrives ensket om entydigt at bevare kommunikations retsgyldighed.
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Figur 4.8

E-mail erstattet postal
brevveksling med brugerne,
procent

Tabel 4.6
Adgang til generelle
dokumenter

E-mailkommunikation er desuden et af de omréder, hvor interviewpersoner ofte kan
berette om besparelser grundet reducerede omkostninger til brevforsendelse. Ofte
fortzelles det ogsa, at e-mailkommunikation kombineres med brevforsendelser og
faxmeddelelser, hvad der ikke skyldes teknologiske problemer eller teknologisk
mistro, men igen hensyn til retsgyldighed.
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Boblefiguren ovenfor uddyber billedet. Det ses, at det er forsvindende fa steder, at
slet intet er sket; at de afventende s& smét i gang, og at de - potentialet taget i be-
tragtning - star foran et gennembrud. Det ses ogsd, at flertallet af frontlgbere langt
fra er helt i front, men i den mere beskedne "i nogen grad" position. Respondent-
fordelingens nord-nordestlige orientering vidner om en udvikling, der sa smat er i
gang og i god genge.

P& dette omréde er enigheden blandt institutionernes respondenter hgj, idet kun godt
hver femte institution rummer intern uenighed. Igen er departementerne i spids

med 35% uenighed.

4.2.4 Adgang til generelle dokumenter

De afventende Frontlgbere

Departementer Amter
Kommuner Kommuner

Sygehuse Sygehuse
Styrelser Styrelser
Amter Departementer

Traditionalisterne De veltilfredse

Departementer Il Styrelser
Styrelser (El Departementer
Sygehuse (Y@l Kommuner
Kommuner ' Sygehuse
Amter 2 WG
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Udviklingen i adgang til generelle dokumenter har allerede veret stor, og de aller-
fleste mener, at der endnu er et stort potentiale. Amterne udmaerker sig ved i deres
selvforstielse at have udviklet sig meget langt og har derfor tilsvarende fa i afven-
tende position. Styrelser og sygehuse er desangdende pé et ikke langt lavere ni-
veau. Disse traditionalistiske synspunkter kan forekomme noget uforstaelige, da
adgang til generelle dokumenter for brugerne forekommer at veere af abenlys rele-
vans for alle institutioner, idet alle institutioner mé have bade brugere og generelle
dokumenter.

Det er desuden det omrade, som er det mest narliggende for institutioner med
hjemmesider, idet disse normalt som minimum rummer generelle dokumenter, og
da det ikke er forbundet tekniske, sikkerhedsmaessige eller andre problemer at give
adgang til generelle dokumenter fra hjemmesiden, og da der normalt er tale om do-
kumenter, som institutionerne i forvejen producerer i deres labende arbejde.

Det kan derfor teenkes, at dette omrdde er en af de bedre generelle indikatorer for
udviklingsviljen og -evnen hos offentlige institutioner, idet barriererne for udvikling
her ma vaere meget smé.

Igen optreeder mange departementale respondenter som traditionalister - og igen
med hgj (50%) uenighed.

At styrelser og departementer ville vaere de mest tilbageholdende i denne kontekst,
blev forudsagt af en kommunal interviewperson. Ifelge denne var statsinstitutioner
bekymrede for gget indsigt, mens man i kommuner havde borgere og politikere sa
teet pa, at indsigt ville vaere et patrengende krav.
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Boblefiguren viser den meget spredte udvikling (i god overensstemmelse med
screeningsresultaterne) og de forskellige vurderinger af potentialet.
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Tabel 4.7

Adgang til at sege
offentlige data i
administrative systemer og
databaser

Figur 4.10

Adgang til at sage offentlige data i
administrative systemer, procent

4.2.5 Adgang til offentlige data

De afventende

Kommuner
Sygehuse

Amter

Departementer

Styrelser

Traditionalisterne

Departementer

Styrelser
Amter
Sygehuse
Kommuner

Frontlgbere

Amter
Sygehuse
Styrelser
Kommuner
Departementer

De veltilfredse

Departementer
Styrelser

Amter
Sygehuse
Kommuner

Der er overraskende mange - 6 ud af 10 - der angiver at have givet brugerne adgang
til offentlige data i deres administrative systemer. Respondenterne kan her have
teenkt pa de data, der indgér i offentliggjorte styringsdata (regnskaber, budgetter,
arsberetninger, resultatkontrakter og lignende), og svarene harmonerer i s fald no-
genlunde med resultaterne fra screeningsundersggelsen. S&danne data kan dog ikke
siges at vaere dem, som brugerne har direkte adgang til via institutionernes admini-
strative systemer.

Eksempler pa data direkte fra administrative systemer kunne vere de kommunale
data, som borgerne har adgang til via netborger.dk. Det er svaerere at komme i tan-
ke om mange eksempler fra de andre segmenter.
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Boblefiguren tegner et billede af meget spredte svar, en del aktivitet og hgjt poten-

tiale.
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Udvikling af nye syste-
mer

Tabel 4.8
Udvikling af nye systemer

Tabel 4.9
Anvendelse af digital
signatur

4.2.6 Udvikling af nye systemer

Nér man besgger offentlige hjemmesider, er det generelle indtryk, at man som bru-
ger far adgang til en mere eller mindre lang reekke oplysninger, som institutionen
allerede ma have besiddet pa forh&nd, og som nu "blot" er gjort tilgengelig via
hjemmesiden. Eller med andre ord: At den eksisterende funktionalitet i altoverve-
jende grad tager afset i det traditionelle forhold mellem det offentlige og brugerne
og ikke primeert i brugernes behov - og at der derfor kun i ringe grad er udviklet ny
funktionalitet, der tager afset i internet-teknologiens muligheder og brugernes be-
hov.

Svarene i tabellen nedenfor viser, at institutionerne ikke selv er af denne opfattelse,
idet mere end halvdelen af respondenterne mener, at der i nogen grad eller mere er
sket en udvikling pa denne front.

)

g S| g

22 5| | 2

|l z|E 8| & =
Slet ikke 26| 10| 15| 28| 25| 24
| beskeden grad 151 12| 20| 27| 18| 21
I nogen grad 35| 26| 50| 29| 32| 31
| hgj grad 18 35| 10| 15| 19| 18
| meget hgj grad 70 17 5 2 6 6

Det ses, at det isar er styrelser, der har udviklet ny funktionalitet i forbindelse med
elektronisk kommunikation med brugerne og kun i ringe grad amter og kommuner.

4.2.7 Digital signatur

Adgang til personlige dokumenter og data, systematisk anvendelse af e-mailkom-
munikation m.v. athaenger af en digital signatur. Efter en reekke forseg hermed er
en lov tradt i kraft den 1. oktober 2000. Det har veret kendt - og ventet - i en rum
tid, ogsé da denne undersogelses resultater blev indsamlet medio september.

Resultaterne af vor undersggelse fremgér af tabellen nedenfor.

Departementer
Styrelser
Amter
Kommuner
Sygehuse

| alt

Anvender allerede digital signatur

w
N
oo
RN
N
N

Inden for det naeste ar 31| 34| 24| 28| 13| 27
Inden for de naeste par ar 26| 34| 44| 43| 42| 40
Ja - senere 13| 16 8| 22| 23| 19
Nej 28| 14| 16 6 21| 12
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Tabel 4.10
Generel vurdering af
udviklingsstade

At udbredelsen hidtil har veret sparsom, er velkendt - og alle tilfeeldene er vel-
kendte, idet det drejer sig om syv af de ni ivaerksatte forseg.

Undersogelsen afslorer, at 20% af respondenterne forventer, at deres institution vil

anvende digital signatur inden for det naste ar og yderligere 30% inden for de nee-

ste par ar. Kun 9% mener, at den ikke vil blive anvendt overhovedet - og hver fjer-
deeri tvivl.

Vore interview afslerede ogsa en betydelig usikkerhed og uenighed i vurderingerne.
Loven om digital signatur er ganske vist vedtaget, men de konkrete teknologiske
losninger, deres reelle sikkerhed, omkostningerne ved deres indforelse, brugerven-
ligheden m.v. star for mange hen i det uvisse. Som en interviewperson sagde "Vi
skal ikke vere preveklud". Forvirringen mindskes ikke af, at man i pressen kan
leese om forskellige lasninger med forskellig funktionalitet fra henholdsvis Kom-
munedata, Post Danmark og Tele Danmark.

Segmenterne adskiller sig ikke stort fra hinanden i deres vurderinger.

Andre undersggelser har vist, at der ogsé pé brugersiden hersker usikkerhed. Ifelge
en undersggelse er mere end halvdelen af netbrugerne utrygge ved at afgive oplys-
ninger til det offentlige via nettet. Det gaelder ogsa dem, der faktisk har erfaring
hermed (Login SpS 2000 side 7). Det er dog muligvis en usikkerhed, der er pa til-
bagemarch. Saledes var ifelge PLS 45% nervese ved at sende deres CPR-nummer
over nettet i 1999, mens det i 2000 er blot 27% (PLS 2000 A side 8).

4.2.8 Generel vurdering af udviklingsstade

De afventende Frontlgbere

Kommuner Styrelser
Amter Sygehuse

Sygehuse 9 Kommuner
Styrelser 6| Departementer
Departementer 5| Amter
Traditionalisterne /B De veltilfredse
Sygehuse YAl Departementer
Departementer (U@ Amter
Styrelser (Ul Styrelser
Amter (U@ Kommuner
Kommuner UM Sygehuse

Efter at respondenterne havde svaret pa alle de specifikke spargsmal om anvendelse
af elektronisk kommunikation, blev de spurgt om deres generelle vurdering af status
og potentialet. Man kunne have forventet en vurdering, der nogenlunde udtrykte
gennemsnittet af de specifikke spergsmél. Det blev ikke tilfaeldet, idet euforien ty-
deligvis fik et anseeligt hak opad. Praktisk talt alle vurderer, at potentialet er fra "i
nogen grad" og opefter, og 9 ud af 10 mener, at der er sket forandringer "i nogen
grad" og opefter. Respondenterne adskiller sig kun marginalt fra hinanden i disse
vurderinger. Departementernes spredning er dog lidt sterre end for de andre seg-
menters vedkommende, og ligesa deres interne enighed, idet 60% af departementer-
ne er internt uenige i deres vurdering af potentialet.
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Figur 4.11
Generel udvikling af elektronisk
kommunikation, procent
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Boblefiguren ovenfor viser, at den overvejende del af respondenterne statusmaessigt
har kategoriseret sig som gennemsnitlige (middel), at der ogsa er en del i kategorien
"godt udviklet", og at potentialet generelt vurderes til at vaere stort. Selvom sta-
tusvurderingen muligvis er lovlig optimistisk, s& ber den konsistente hgje vurdering
af potentialet tages som udtryk ikke alene for en faglig vurdering af teknologiens
muligheder, men antagelig i lige s hej grad for respondenternes generelle positive
holdninger til omradet.

4.3 Organisatoriske effekter

Det er alment anerkendt, at teknologi og organisatoriske forhold henger sammen -
og det pa to méder. Dels tvinger implementering af ny teknologi organisatoriske
forandringer igennem, idet teknologien stiller krav, der md tilfredsstilles, hvis den
overhovedet skal fungere og anvendes. Dels &bner teknologien op for nye mulig-
heder for at organisere sig, som kan anvendes, men som ikke nedvendigvis bliver
det. Hvordan mikset er mellem nedvendige og mulige forandringer, kan kun afge-
res empirisk i forhold til specifikke teknologier. De to tilpasningsformer er desuden
ikke fuldt gensidigt udelukkende, idet de nedvendige tilpasninger ogsa kan ske pa
flere forskellige mader.

En institutions organisatoriske reaktion pa teknologisk forandring er ikke kun af
betydning for organisationen, men spiller ogsa tilbage pa den videre anvendelse og
udvikling af teknologien selv. Den teknologiske konfiguration &bner ikke alene op
for forskellige organiseringer, men organiseringerne selv har betydning for teknolo-
giens anvendelse og udvikling.

Organisatoriske forandringer i ssmmenhang med anvendelse af ny teknologi er
derfor vigtige blandt andet for at kunne bevare fremdriften i den teknologiske ud-
vikling. Hertil kommer, at organisatoriske forandringer er nedvendige for at opti-
mere andre generelle mal med indferelsen af ny teknologi, herunder gget kvalitet og
effektivitet i opgavelgsningen samt produktivitetsgevinster. Disse forhold behand-
les 1 n@ste underafsnit.

I denne undersagelser har vi undersegt folgende organisatoriske aspekter:

e De teknologiske effekter pd medarbejdernes feerdigheder
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e Teknologiens pavirkning af arbejdsgange og arbejdsdeling

e Den elektroniske kommunikations betydning for, at papirbaserede arbejdsgan-
ge er erstattet af elektroniske

e T hvilket omfang elektronisk kommunikation har medfort eller vil medfore
sammenlagning af organisatoriske funktioner.

Med disse fire spergetemaer har vi dekket tre forskellige organisatoriske niveauer:
Ferdighedstemaer angér individniveauet, mens sammenlaegning af funktioner ved-
rerer makrostrukturelle forandringer. Indimellem disse angar arbejdsgange og ar-
bejdsdelinger mindre strukturelle forandringer, ofte internt i eksisterende enheder.
Man kan pa forhand forvente, at forandringerne vil vere ferrest, jo mere makro-
strukturelle forhold er involveret, idet nedvendige organisationstilpasninger af tek-
nologiforandringer oftest knytter sig til individniveauet og i nogen grad interne en-
hedsorganiseringer. Omvendt er de mulige, men ikke nedvendige forandringer,
oftest af makrostrukturel karakter - og oftest dem, der har sterst betydning for kva-
litet, effektivitet og produktivitet.

En sidste metodisk advarsel, for vi refererer undersogelsens resultater: Spergsmal
vedrerende teknologiske forhold har ofte en nogenlunde hindgribelig karakter, og
refererer nogenlunde direkte tilbage til direkte observerbare forhold (hjemmesidens
funktionalitet, automatiserede rutiner m.v.). Organisatoriske forhold er en tand me-
re abstrakte, og respondenters vurdering heraf er formodentlig i endnu hgjere grad
praeget af holdninger, almene forestillinger, ensketenkning m.v.

Figuren nedenfor tegner det generelle billede af situationen ud fra de gennemsnitli-
ge svar i hvert af de fem segmenter. Der ses et umiskendeligt menster.
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Figur 4.12
Organisation - status og behov, Status - middelveerdi
middelveerdi

Note: De to akser angiver gennemsnittet af svarkategorierne i status- og potentialedimensionerne, hvor
de fem svarkategorier er givet veerdier fra 1 til 5 med fem som udtryk for henholdsvis "meget stort po-
tentiale" og forandring i "meget hgj grad". For et lette leesningen er de fulde akseskalaer ikke vist.



Pé det helt generelle plan er det for det forste verd at notere, at respondenterne ge-
nerelt vurderer, at der faktisk er sket en hel del pa den organisatoriske front. Man
kan sdledes ikke tale om, at den elektroniske kommunikation kun har veret et "tek-
nisk fix", som har ladet organisatoriske forhold uzndrede’.

For det andet vurderes det fremtidige behov for organisatoriske forandringer som
folge af teknologiske forandringer ogsa til at vere stort. Ganske vist generelt en
tand lavere, end hvad potentialet i de teknologiske forhold angér, men dog stadig et
meget betydeligt fremtidigt potentiale.

For det tredje falder det i gjnene, at svarene inden for temaerne grupperer sig meget
tydeligt og overdeterminerer segmentvise forskelle. Af grupperingerne ses, at der
ganske rigtigt er sket flest forandringer, jo mere man narmer sig mikroorganisatori-
ske forhold (feerdigheder), mens de makrostrukturelle forhold (funktionssammen-
leegninger) vurderes lavt - bdde hvad angér status og potentiale. Ind imellem befin-
der sig @ndringer vedrerende arbejdsgange og arbejdsdeling.

Hvis man ser pa segmentforskellene, er der ogsé et par tendenser. Kommunerne er
det segment, der generelt vurderer at have opndet feerrest resultater organisatorisk.
Marginalerne er dog meget smé mellem segmenterne og ber - sa laenge det drejer
sig om gennemsnitstal - nappe tillegges for stor vagt. I potentialedimensionen
falder det dog i gjnene, at sygehusene konsekvent er med i spids, mens departe-
menterne lige s& konsekvent er blandt dem, der gjner mindst behov for organisatori-
ske forandringer.

Figuren nedenfor viser de generelle resultater som andelen af respondenter, der har
anvendt de tre gverste, positive svarmuligheder i de to spergedimensioner: aktuel
udvikling og behov for fremtidig udvikling.

* Den private sektor angiver i hojere grad end offentlige, at der sker organisatoriske
forandringer som folge af IT-implementeringer. Hyppigst @ndres der arbejdsgange,
88% af de private, _af de offentlige (PLS 2000B side 11).
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Figur 4.13
Organisation - status og behov,
procent

Tabel 4.11
Nye feerdigheder
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Note: Figuren baserer sig i begge svardimensioner pa respondenter, der har valgt en af svarskalaernes

non non

tre ovre kategorier: "noget potentiale", "stort potentiale", "meget stort potentiale", og "i nogen grad", "i
hej grad", "i meget hej grad".

Figuren tydeligger blandt andet, at selv om sammenlagning af administrative funk-
tioner ikke vurderes til at have taget et stort omfang, sé er det dog godt en fjerdedel,
der har erfaringer hermed, og ikke mindst er det selv i de mest tilbageholdne seg-
menter mindst hver anden, der anser det for at have en fremtid for sig. P& de reste-
rende omrader (kompetenceudvikling og @ndrede arbejdsgange og -delinger) er po-
tentialet tilsyneladende kolossalt og fuldt pa niveau med de teknologiske potentia-
ler.

4.3.1 Kompetenceudvikling

De afventende Frontlgbere

Styrelser Amter
Sygehuse Kommu- Sygehuse Departe-

ner Departementer menter
Amter Styrelser
Kommuner

Traditionalisterne De veltilfredse

Departementer (Kl Kommuner Departe-
Styrelser Gl menter

Kommuner Gl Amter

Amter Y Sygehuse
Sygehuse Ul Styrelser
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Figur 4.14
Nye feerdigheder hos
medarbejderne, procent

De storste organisatoriske forandringer ses pé individniveau, hvor medarbejderne
har haft et betydeligt behov for kompetenceudvikling som effekt af de teknologiske
forandringer. Undersggelsen viser ikke noget om kompetenceudviklingens art og
pracise omfang, eller om den er foregéet via formaliseret uddannelse eller lering
pa arbejdet. Under alle forhold er resultatet ikke overraskende, idet ny teknologi
ngdvendigvis medfarer behov for nye feerdigheder hos dem, der skal anvende den.
Mange har f.eks. skullet lere at anvende e-mail, nogle har skullet leere dokument-
konvertering, andre har skullet leere nye aspekter af dokumentstyringsspektrer osv.
Det forekommer rimeligt at tolke svarene séledes, at faerdighedsudviklingen pri-
mert er foregdet ved on-the-job-training og kun i mindre omfang via specifikke
kurser. Erhvervelsen af pc-kerekort kunne dog teenkes at udgere en del af kompe-
tenceudviklingen. - Men generelt rammer en respondents svar vel ssmmet pa hove-
det "Ja, alene det at skulle bruge den ny teknologi .....".

Desuden har vi via interview ikke kunnet identificere storre organisationsudvik-
lingsprojekter i forbindelse med indferelse af elektronisk kommunikation med bru-
gerne, og kompetenceudviklinger er derfor nappe heller sket i forbindelse med sy-
stematiske kompetenceudviklingsprojekter.

Amterne udmarker sig ved at have flest i frontlebergruppen (og tilsvarende fa
blandt de afventende), mens departementerne generelt er i en tilbageholdende rolle.
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Figuren ovenfor viser en sterk koncentration af svarene i nord-nordest, herunder
mange svar i den fjerde statuskategori "1 hgj grad". Selv omsammenligning af tek-
nologiske og organisatoriske parametre svarer til at sammenligne parer og bananer,
kan kompetenceudviklingen generelt siges at have et omfang, der vurderes som un-
dersogelsens starste. Der er med andre ord sket en sterre aktivitet pa dette felt end
tilsvarende for de enkelte teknologiske aspekter. Det er nerliggende at konkludere,
at kompetenceudviklingen ligefrem er overdimensioneret henset til udviklingen i
den faktiske funktionalitet; men her ber man nok raesonnere saledes, at de teknolo-
giske krav slar kumulativt igennem pa de organisatoriske parametre. Saledes er
kompetenceudviklingsniveauet aggregeret i forhold til alle de teknologiske tiltag,
idet hver enkelt funktionalitet kraever kompetenceudvikling inden for sit omrade.
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Tabel 4.12
Arbejdsgange og
arbejdsdeling

Figur 4.15

£Endring af eksisterende
arbejdsgange eller
arbejdsdelinger, procent

Der kan dog samtidig konstateres en svag niveausankning i potentialedimensionen
i sammenligning med de teknologiske omrader, idet forholdsvis flere placerer sig i
midterkategorien frem for i den fjerde kategori (hejt potentiale).

4.3.2 Andring af arbejdsgange og arbejdsdeling

De afventende Frontlgbere

Kommuner Amter
Amter Styrelser Departe-

Sygehuse
Styrelser Departe-
menter

menter Sygehuse
Kommuner

Traditionalisterne De veltilfredse

Departementer (‘W Departementer
Styrelser el Styrelser
Kommuner Bl Amter
Sygehuse Gl Kommuner
Amter UM Sygehuse

Det fremtidige behov for at &ndre arbejdsgange og arbejdsdelinger er lige s stort
som angdende kompetenceudvikling, men de hidtidige aktiviteter har vaeret pa et
mere behersket niveau, hvorfor grupperne af afventende og frontlgbere er blevet
lige store.

Tilsyneladende er der sket mindst pa sygehuse og i kommunerne, mens det i frem-
tidsdimensionen is&r er departementer og styrelser, der ikke gjner sterre behov for

fremtidige forandringer; i departementerne ca. hver fjerde respondent.
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Tabel 4.13
Erstatte papirbaserede
arbejdsgange

Boblefiguren viser en stor spredning, men flertallet i statuskategorierne to og tre, og
behovskategorierne tre og fire. I behovsdimensionen skarpes tendensen saledes til
en niveausankning i sammenligning med teknologipotentialerne.

Det fremgar ogs4, at selvom der er mange frontlebere, sé er de koncentreret i de
mindre ekstreme dele af frontlgberfeltet. Og som for kompetenceudviklingens ved-
kommende kan man konstatere, at der i statusdimensionen er sket mere end de fak-
tuelle funktionsudviklinger og teknologivurderinger umiddelbart synes at berettige
til, men at det muligvis kan forklares med, at teknologiomréderne slar kumulativt
igennem organisatorisk.

Opfelgende interview indikerer, at den elektroniske kommunikation medferer &n-
drede arbejdsdelinger i form af decentralisering af opgaver fra stabe til linjen, men
ogsé at der her eksisterer meget forskellige interne vurderinger i institutionerne.
Hvad der for én person udger "store forandringer", er for en anden "alt for fa".
Ifelge en interviewperson implicerede modtagelse og distribution af e-mails nye
arbejdsgange.

De afventende Frontlgbere

Kommuner Amter
Amter Styrelser

Sygehuse Departe- Sygehuse Departe-
menter menter
Styrelser Kommuner

Traditionalisterne De veltilfredse

Departementer 10 EBLEIERCINENIC
Styrelser N Styrelser
Kommuner B Kommuner
Sygehuse YAl Sygehuse
Amter (U@ Amter

Det generelle billede er nogenlunde tilsvarende for, hvorvidt elektroniske arbejds-
gange har erstattet papirbaserede. Potentialet er betragteligt, men den faktiske ud-
vikling mindre fremtreedende. Igen er styrelser og departementer blandt de tilbage-
holdende i fremtidsdimensionen.

Vore interview viste, at den papirbaserede forvaltning lever i bedste velgdende -
ikke blot i fraveeret af teknologiske alternativer, men sidelebende med muligheden
for digital forvaltning. Séledes indgér der et vaesentligt kulturelement i det offentli-
ges tilbageholdenhed med at skrinlaegge papirbaserede arbejdsgange. Det offentlige
er en udpraget skriftlighedskultur, hvor aktiviteter og beslutninger skal kunne do-
kumenteres, og skriften antager tilsyneladende en lovlig immateriel karakter ved
blot at eksistere elektronisk.
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Figur 4.16
Erstattet papirbaserede
arbejdsgange, procent

Tabel 4.14
Sammenlaegning af
funktioner
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Boblefiguren er pa dette omrade naesten identisk med den foregdende med en ud-
praeget koncentration i centrum nord-vest, hvad der kan tolkes som en behersket
udvikling indtil nu, men ogsa om at mange synes at st foran et gennembrud.

Igen er det ogsa tydeligt, at behovsdimensionen undergar en niveausankning.

4.3.3 Sammenlagning af administrative funktioner

De afventende Frontlgbere

Amter Kommuner
Sygehuse Kommu- Amter

ner Departementer Styrelser Departe-
Styrelser menter
Sygehuse

Traditionalisterne De veltilfredse

Departementer LVl Styrelser Departe-
Styrelser yi'l menter Sygehuse
Kommuner Y@ Kommuner
Sygehuse /@ Amter

Amter 21

Konklusionerne fra gennemsnitsbetragtningerne bekreeftes pa dette lavere analyse-
niveau, idet sammenlaegning af funktioner vurderes relativt lavt - bdde hvad angér
den hidtidige udvikling og det fremtidige forandringsbehov.

Styrelserne har angiveligt varet de mest aktive indtil nu med knap hver anden pa
niveauet "i nogen grad" eller derover". En stor andel af styrelserne mener samtidig,
at behovet er udtemt, og samlet set mener hver anden styrelse og departement ikke,
at der i fremtiden er store forandringsbehov.
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Figur 4.17
Sammenlaegning af administrative
funktioner, procent

Der er i det hele taget mange traditionalister pd omrédet, og det skal sikkert ses i
lyset af, at organisatoriske @ndringer pd dette niveau dels anses for at stride mod de
sidste artiers decentraliseringsaktiviteter, dels at @ndringer pa dette niveau kraever
en hgj grad af koordination, planlaegning, samtale m.v. og dertil destabiliserer eksi-
sterende magtforhold.

Vore interview har vist, at mange med dette emne blandt andet teenker pa mulighe-
der for at udveksle dokumenter og oplysninger mellem institutioner eller at have
feelles dokumenter liggende et falles sted. Der er dog ogsa eksempler pé egentlige
sammenlagninger af funktioner, f.eks. har flere AMU-centre lavet felles admini-
strationer og IT-funktioner. Andre nevner faelles indkebssystemer som eksempler
pa sammenlegning af funktioner.

Inden for sygehusomradet peger interviewpersoner pé, at de teknologiske mulighe-
der abner mulighed for at integrere enhederne i et amt til et samlet sygehus, idet det
er naturligt at udvikle felles systemer og ogsa at drive dem i feellesskab. Nogle
stiller det spergsmal, hvorfor integrationen skal standse ved amtsgraensen?

Pa blandt andet kommunalt niveau tyder interview pé, at de teknologiske mulighe-
der pa dette felt ikke er determinerende for udviklingen, men at politiske overvejel-
ser her kommer i forreste raekke, og ofte i skikkelse af barrierer.
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Figuren ovenfor viser blandt andet, at der selv blandt de afventende ikke opleves
noget stort behov for fremtidige andringer. I det hele taget er vi her pa det omrade
i undersegelsen, hvor udsigten til en markant og hurtig udvikling i fremtiden er la-
vest. Det kan delvis forklares ved, at udviklingen pa dette felt kun i meget ringe
grad er dikteret af nadvendighed, men i bedste fald udger et mulighedsfelt. Svar-
profilen afspejler formodentlig ogsa, at man her bererer et omrade, som for mange
er meget abstrakt, og at potentialerne her er darligt udforskede.
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Generelle resultater

4.4 Konsekvenser

Teknologiske og organisatoriske forandringer er ikke - eller ber ikke vaere - mal i
sig selv, men midler til at fremme overordnede mal. I denne undersegelse har vi set
pa tre sddanne mél, nemlig effekterne af den elektroniske kommunikation for insti-
tutionernes antal ydelser over for brugerne, opgavelgsningens kvalitet og institutio-
nens produktivitet.

At disse aspekter - blandt andre - er afgerende, behgver naeppe nermere argumen-
tation. Derimod er det nedvendigt i hgjere grad end tidligere at indskerpe de meto-
diske begransninger ved at bede respondenter om pa stdende fod at vurdere sadan-
ne forhold. Vi har at gere med staerkt sammensatte begreber, som ofte mangler
direkte reference til empirisk iagttagelige forhold. Derfor ber elementet af sken
understreges - hvilket opfelgningsinterview ogsé har understreget.

Hertil kommer, at respondenter har abenlyse incitamenter til at svare strategisk pa
disse spargsmél. Det kreever f.eks. en del selverkendelse og mod at erkende, at en
raekke teknologiske og organisatoriske aktiviteter ikke har haft effekter for opgave-
losningens kvalitet eller produktivitet. Som ansvarlig chef er det desuden let at
komme til at overbetone positive effekter. Produktivitetsspergsmélet ma pa sin side
fremkalde ambivalente reaktioner. Pa den ene side er det vanskeligt at se bort fra
de produktivitetssggende elementer ved at kunne sende e-mails eller at gore generel
information tilgeengelig pé nettet; pad den anden side kunne centrale instanser mis-
teenkes for at misbruge signaler om store produktivitetsggninger - dette bade for den
hidtidige udvikling og de fremtidige potentialer.

Nér dette er sagt, skal det straks tilfgjes, at vore interview har afdekket en rimelig
sober vilje til at vedgé f.eks. produktivitetssagende effekter af den elektroniske
kommunikation, men oftest med en staerk betoning af, at brugernes forventninger til
eksisterende ydelser og om nye ydelser samtidig er ganske betragtelige og oftest op-
vejer de produktivitetsfremmende effekter.

Undersogelsens generelle resultater pa dette omrade fremgér af figuren nedenfor.
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Figur 4.18
Konsekvenser - status og
forventninger, middelveerdi
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At gennemsnitstallene klumper sig sammen i figuren, skyldes, at spergsmalene til
respondenterne rummede mulighed for at veelge mellem to positive svarkategorier
(f.eks. at kvaliteten var eget eller sger meget), to negative (dalet, dalet meget), og
en neutral midterkategori (ingen @ndring). Som det kunne forventes har langt de
fleste respondenter anvendt de positive kategorier eller subsidizrt den neutrale
midterkategori, mens de negative er valgt meget sjeldent.

Figuren ovenfor viser sledes, at det over hele linjen er positive svar - bade for de
hidtidige resultater og de fremtidige potentialer.

Med de marginale forskelle, der er, ses der dog tendens til, at antallet af service-
ydelser ses som omradet med det storste fremtidige potentiale. Det er ogsa det om-
rade, hvor flere segmenter er néet laengst.

Samlet set er produktivitetsggninger omradet, hvor der er oplevet faerrest effekter -
og sygehusene skiller sig her markant ud, badde hvad angér opfattelsen af hidtidige
resultater og fremtidigt potentiale.

I sammenligning med vurderingerne af de teknologiske og organisatoriske foran-
dringer er der i det hele taget tale om lidt mere beherskede potentialevurderinger og
lidt hgjere statusvurderinger. Dermed forstaerkes tendensen fra overgangen mellem
teknologiske til organisatoriske forhold, hvor en lignende tendens gjorde sig geel-
dende: Stigende status, mindsket potentiale.
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Figur 4.19
Konsekvenser - status og
forventninger, procent

Tabel 4.15
Antal serviceydelser
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Nér man - jf. figuren ovenfor - ser pé antal svar i de tre gvre dele af svarskalaerne.
sa aftegner der sig en klar sammenhaeng mellem status og fremtidige forventninger,
og at der séledes kan tegnes en nordestgiende linjer gennem segmenternes svar.
Dette er tydeligst, hvad angar produktivitet og antallet af serviceydelser, men dog
ogsé til at ane for kvalitet. Hermed indikeres det, at der ogsa synes at vaere tale om
leereprocesser.

Det er ogsé tydeligt, at amterne indtager frontpositioner béde i status og forvent-
ningsdimensionerne.

Lad os herefter se mere detaljeret pa de enkelte resultatomréder. Forst den elektro-
niske kommunikations effekter pa antallet af nye ydelser i forhold til brugerne.

4.41 Antal ydelser

De afventende Frontlgbere
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menter menter
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se Departementer (Y@ Kommuner
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Amter 9 ESIVGIREN

5 WA
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Den elektroniske kommunikation har ifelge de fleste respondenter - godt 65% -
medfort en lang reekke nye ydelser over for brugerne. Segmenterne varierer i denne
dimension med +10% med sygehusene temmelig klart i bunden.

Der er desuden bred enighed om, at den elektroniske kommunikation fremover vil
medfere en lang raekke flere ydelser. Det harmonerer med udtalelser under vore
interview, hvor de fleste oplever, at den elektroniske kommunikation med omver-
denen ganske vist er snild, men samtidig endnu en faktor, der er medvirkende til at
oge det eksterne pres pé institutionen for at yde mere. Formuleringerne vedrerende
det stigende opgavepres er typisk "borgerne forventer ....", eller "vi mé ogsé ....",
eller "det er nedvendigt at .....". Hvor kravene kommer fra, er lidt diffust. At "bor-
gerne forventer ..." f.eks. hurtige svar pa e-mails eller konkret information p& hjem-
mesiden, er ikke afdekket ved f.eks. borgerundersggelser, men det synes mest af alt
at "ligge i luften". Flere interviewede peger p4, at formidlingsmekanismen er via
politikere eller andre, der har set eller hert om andre, gerne lignende institutioner/
institutionstyper, der gor det ene eller det andet, og som herefter ensker at gore lige-
sd. Der er med andre ord tale om udbredelse via imitation - eller epidemilignende
smitte, som andre formulerer det.

F.eks. udtrykte en interviewperson pa spergsmélet om, hvorvidt institutionen i
fremtiden ville indfere digital signatur, mekanikken séledes: "Det er ikke et sporgs-
maél, om vi vil eller ikke vil. Det kommer bare!" Det er med andre ord ikke et valg,
hvor der kan velges fra eller til, men "den teknologiske udvikling" og "de andre in-
stitutioner" medfoerer, at digital signatur bliver en nedvendighed. Det kan ogsa ud-
trykkes formidlet via borgerne som "borgerne kraver", idet borgernes mulighed for
at afgive digital signatur andetsteds tolkes saledes, at det kraver "vores borgere/bru-

gere" ogsa.
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Antallet af serviceydelser, procent

Figuren ovenfor viser, at svarkombination 4,4 er den langt hyppigste. Denne kon-
centration er iser resultat af svarskalaernes konstruktion, idet der i resultatsporgs-
malene er medtaget negative svarmuligheder.
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Tabel 4.16
Kvalitet i opgavelgsningen

Med denne type af brede spergsmal, som omfatter mange mulige aspekter, er det
naturligt, at antallet af frontlebere gges i forhold til de afventende, idet de fleste vil
kunne henvise til, at de har indfert nye ydelser, skent disse nye ydelser indbyrdes er
forskellige.

Det er igen tankevaekkende, at ensartede institutioner fordeler sig over hele spektret.
F.eks. md man formode, at kommuner har ensartede muligheder for at yde nye ydel-
ser, men ikke desto mindre er der store forskelle pa ikke alene, hvor langt de allere-
de er kommet i udviklingen, men ogsé hvor store potentialer, de ser i fremtiden.
Her skal det dog medgives, at distinktionen mellem forbedringer af eksisterende
ydelser og nye ydelser ikke er skarp. Er det f.eks. en ny ydelse at kunne modtage
byradets dagsordner elektronisk, hvis man forhen har kunnet modtage dem pr.
brev?

4.4.2 Kvalitet

De afventende Frontlgbere

Sygehuse Kommu- Sygehuse

ner Amter

Amter Styrelser Kommuner
Styrelser Departe- Departementer
menter

Traditionalisterne De veltilfredse

Departementer 28 EEERCEENE
Kommuner Styrelser (Yl Styrelser
Amter (VA Amter
Sygehuse (Al Kommuner

7 ESYEEE

P& spargsmalet om, hvorvidt elektronisk kommunikation har medfert forringet eller
forbedret kvalitet i opgavelasningen, er fordelingen pa de fire hovedkategorier stort
set identisk med fordelingen vedrerende nye ydelser. Der er dog tale om omgrup-
peringer for de enkelte segmenter, idet f.eks. sygehusene nu er i spids blandt front-
loberne; og med mange afventende er sygehusrespondenterne dem, der ser de stor-
ste potentielle kvalitetsforbedringer. Det skal formodentlig ses som udtryk for, at
ganske vist er kommunikation ikke sygehusenes kerneydelse, men behandlingen
kan i hej grad styrkes af, at informationer om patienter enkelt og systematisk er til-
gaengelige alle steder i systemet, pé tvers af afdelinger og sygehuse, og i forholdet
mellem praktiserende leger, specialleger, apoteker, stattefunktioner m.v.

Departementerne har hele 38%, der mener, at det fremtidige potentiale ikke er nev-
neverdigt. At det i det hele taget er hver fjerde respondent, der ikke ser noget stor-
re potentiale for gget kvalitet i opgavelgsningen, ma bunde i, at elektronisk kommu-
nikation ses som en yderlig ting i forhold til losning af kerneopgaverne. Det ma
igen bunde i, at der f.eks. ikke er en hej bevidsthed om, at elektronisk kommunika-
tion er en af grundstenene i vidensamfundet, og at elektronisk kommunikation med
omverdenen slet ikke ses i det bredere perspektiv af vidensamfundet, men som en
"teknologisk ting". En s&dan teknologiforsnavring er naturligvis en grundlaeggende
barriere for den videre udvikling.
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Figur 4.21
Kvalitet, procent

Tabel 4.17
Produktivitet
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Ogsa her ses en markant koncentration om svarkombination 4,4.

Knap 3/4 af respondenterne mener, at kvaliteten i opgavelasningen er oget. Tilsy-
neladende er det kun en vis del af kvalitetsforbedringen, der nar ud til de eksterne
brugere, idet en underseggelse viser, at godt halvdelen af netbrugerne mener, at net-
service har bedre kvalitet end normal service, mens under 10% mener, at den er
blevet dérligere (Login Aps 2000 p 18).

4.4.3 Produktivitet

De afventende Frontlgbere
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65% af respondenterne angiver, at der er opniet nevneverdige produktivitetsfor-
bedringer pa grund af elektronisk kommunikation. Under vore interview har vi
medt mange eksempler, hvoraf de mere almene blandt andet er folgende: Nemmere
kommunikation via e-mails end via breve; selvbetjening f.eks. ved downloading af
dokumenter, rekvisition af blanketter og direkte afgivelse af information; ferre fejl
pa grund af automatiske overforselsrutiner; aflastning vedrerende generelle infor-
mation.
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Dette resultat vil glede de 30-40% af netbrugerne, som ifolge en undersogelse, af-
giver elektroniske oplysninger til det offentlige, blandt andet for at det offentlige
kan spare penge (Login ApS 2000 side 16). Deres "anstrengelser” - som egentlig er
lettelser - har abenbart baret frugt. Det ma vare et skoleeksempel pa en win-win
situation.

Det er ogsa de flest respondenter (82%), der angiver, at det fremtidige potentiale for
produktivitetsegninger er anseeligt. Men som sagt: Vore interviewpersoner lagde
ofte stor vagt pd at understrege, at produktivitetsgevinsten rigeligt blev spist op af
krav om eget kvalitet i eksisterende opgaver og krav om nye ydelser, og at der sale-
des ikke var en ressourcemaessig nettogevinst, men snarere et ggende ressourceun-
derskud. Flere oplevede det stigende antal e-mails som en ekstra belastning - her-
under de mange "vildfarne" e-mails, som efter en forkert indgang blev rundsendt i
flere omgange. Andre har peget pé, at der med IT sker en standardglidning, sdledes
at f.eks. dokumenter nu printes ud, rundsendes og skrives om et utal af gange, og at
antallet af mindre nyttige dokumenter ligesa er steget. Disse fenomener formodes
at henge sammen med den lethed, hvormed dokumenter i dag kan produceres og
kommunikeres.

Andre anforer, at produktivitetspotentialer udebliver, fordi man ikke kan fa hele
organisationen til at anvende den ny teknologi, f.eks. elektronisk arkivering eller
elektroniske kalendere.

Enkelte har under opfelgningsinterview tilkendegivet, at digitaliseringen har med-
fort personalebesparelser i f.eks. biblioteksfunktioner, journaliseringsfunktioner og
sekretariater. Generelt forekommer det at veere HK-uddannet personale, som man-
ge forudser overfladiggjort, idet akademiske sagsbehandlere vil kunne varetage
stadig flere funktioner selv via snilde teknologier. Andre peger p4, at sammenleeg-
ning af systemer og enheder pa tvers af institutioner medforer mindsket personale-
behov.

Vi har under vore interview ikke medt institutioner, der kunne dokumentere pro-

duktivitetsgevinster. Respondenterne kunne dog give eksempler, men métte for en
samlet vurdering henvise til skon.
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Figur 4.22
Produktivitet, procent
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Som for de gvrige resultatparametre er svarkoncentrationen i kombination 4,4 igj-
nefaldende.

Denne undersagelse giver ikke det fjerneste belaeg for at skille fup fra fakta i dis-
kussionen om forholdet mellem produktivitet, kvalitet og nye ydelser. Det fore-
kommer dog berettiget at papege, at den hidtidige udvikling inden for elektronisk
kommunikation isar har angdet formidling af generel information til brugerne, og at
denne velsagtens primert har gget omverdenens informationer og kun i behersket
omfang reduceret det i forvejen beherskede ressourceforbrug ved at orientere bru-
gerne om forskellige forhold.

Hvad angér fremtiden, er det blandt andet selvbetjening, der star pa dagsordenen.
Ogsa her forekommer de potentielle ressourcebesparelser at veere beherskede, idet
det trods alt er begraenset, hvor mange ressourcer det offentlige anvender pé intern
kolportering af oplysninger fra modtagne blanketter, ansggninger m.v.

Pa dette felt synes der isar at vaere behov for intensive casestudier og eksperimen-
ter, der kan dokumentere potentielle produktivitetsgevinster pa konkrete omréder.

4.5 Barrierer

I vor undersogelse fra foraret 1999 for Forskningsministeriet indgik der en rekke
spergsmal om barrierer for udviklingen af den elektroniske kommunikation med
brugerne. Flertallet af disse spargsmal har vi gentaget i denne undersegelse. Ho-
vedresultaterne er angiver i tabellen nedenfor, nedbrudt pa segmenter.
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Teknologirelaterede barrierer
Manglende brugbar elektronisk underskrift 22 | 55| 47| 58| 30
For fa internet-brugere 15| 27| 26| 35| 41
Manglende viden om elektronisk signatur 12 25| 20 26 23
Manglende IT-maessig kompatibilitet 5| 18| 29| 26 | 51
Manglende internet-adgang hos medarbejdere 5 0 0 3 11
Ressourcer
Etableringsomkostninger 27 | 42| 53| 45| 59
Driftsomkostninger 27 28 | 43| 42 30
Manglende tid 16| 36| 33| 31 41
Saglige hensyn
Risiko for misbrug af oplysninger 21| 29| 26 191 33
@nsket om at bevare personlig kontakt 5 10 21 12 20
Hensyn til sagsbehandlingens kvalitet 9 4 3 6 6
Manglende regler og retningslinjer 13 7 2 7 8
Viden og holdninger
Medarbejdernes kvalifikationer 16 17 21 22 27
Politisk opbakning 14 10 15 15 23
Medarbejdernes holdninger 3 4 14 4 11
Ledelsens holdninger 11 4 14 3 6

Tabel 4.18
Barrierer for udvikling af
elektronisk kommunikation

Vi har grupperet barriererne i fire kategorier - vel vidende at kategorierne er delvis
med borgerne

overlappende; f.eks. kunne man ogsa anse faren for misbrug af oplysninger for at
vare en teknologisk barriere. P& det mest generelle niveau kan man konkludere
folgende:

e De primere barrierer opleves generelt at vere af teknologisk og ressourcemees-
sig karakter.

e Hensyn til opgavelgsningen - saglige hensyn - er ikke hindrende for udviklin-
gen, dog med undtagelse af faren for misbrug af oplysninger, hvad der méske i
hgjere grad ogsa bar anses for et teknisk/sikkerhedsmaessigt problem.

e [ det store og hele er der ikke storre barrierer for de ansatte; dog siledes at godt

hver femte af respondenterne - alle ledere - mener, at medarbejdernes kvalifi-
kationer udger en barriere.
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Digital signatur

Antal internet-brugere

Reliabiliteten af barriereundersegelser kan diskuteres. Generelt gaelder det for vur-
derende undersggelser, at respondenter har tendens til at eksternalisere problemer
og forhindringer, saledes at det er eksterne forhold, der har "ansvar" for eller "er
skyld i", at udviklingen ikke gar hurtigere, at tilstanden er, som den er m.v. Fakto-
rer, respondenterne i hgjere grad selv har ansvar for og/eller i mere eller mindre
grad selv kan pavirke, rangerer normalt lavere pa problemskalaen. Séaledes er det
typisk for sddanne undersegelser, at "systemet", reglerne, lederne, ressourcerne m.v.
opleves som barrierer, mens ens egne holdninger, viden, feerdigheder, erfaringer
osv. sjeldent opleves som det store problem.

Disse tendenser er sdre menneskelige, men forstaerkes i systemer, hvor defensive
rutiner er nedvendige for at kunne skyde ansvar fra sig, hvor frygt for kritik (og
dennes konsekvenser) er fremherskende, osv.

I hvilken grad sddanne defensive mekanismer er pa spil i den foreliggende underse-
gelse, kan naturligvis ikke afgeres - undtagen ved andre, langt mere sofistikerede
undersggelser. En meget indirekte indikator kunne dog vaere svarenes spredning,
herunder forskelle i segmenternes og stillingskategoriernes svar, om end der her
ogsé ligger objektive og perspektivmassige forhold til grund.

I det folgende vil respondenternes egne vurderinger blive lagt til grund i nermere
omtale af de enkelte barrieretyper.

A. Teknologiske barrierer

Den primare teknologiske barriere i respondenternes optik er givetvis manglen
pa en brugbar elektronisk underskrift. Det er opfattelsen blandt ca. halvdelen
af respondenter i amter, styrelser og kommuner, og mellem to og tre ud af'ti i
departementer og pa sygehuse. Hertil kommer, at ca. hver fjerde angiver, at de
har manglende viden om digital signatur.

At det netop er departementer og sygehuse, der mest sjeldent oplever en barri-
ere her, bunder formodentlig i, at det er selv samme segmenter, der ser ringe
fremtid i, at brugere direkte kan taste ind i administrative systemer.

Hvis man kombinerer disse oplysninger med de tidligere, hvor hver anden pa-
regner at anvende digital signatur inden for de naermeste par 4r, sé tegner der
sig et broget og ambivalent billede af situationen. Digital signatur er p& den
ene side en central brik i det teknologiske puslespil, og en brik, der knyttes sto-
re forhdbninger til; og den seneste tid har givetvis rummet lovninger p4, at pro-
blemet stér over for sin lgsning, idet forsgg har veret i gang, en lov er vedtaget,
og en evaluering offentliggjort. P& den anden side diskuteres der stadig for-
skellige tekniske lgsninger fra forskellige leveranderer, politiske ordferere og
IT-eksperter udtaler sig modstridende i pressen, de skonomiske omkostninger
er ukendte, brugernes interesse for forskellige losninger er ukendt, og der er
endnu ikke alment kendte eksempler p4, at digital signatur i praksis er sléet
igennem, osv.

Der er med andre ord en voldsom "stgj" i kommunikationen, og autoritative
aktorer ber afgjort snarest skabe klarhed over land, herunder klarhed over, hvad
der er klart og hvad der er uklart.

For fa internet-brugere opleves ogsé som en barriere, men meget varierende fra
segment til segment og med den tydelige tendens, at barrieren vokser i takt
med segmentets generelle borgerkontakt. Séledes er det kun 15% af departe-
menterne, der oplever det som en barriere, hver fjerde styrelse og amt, mens i
kommuner og amter har mere end hver tredje respondent opfattet det som en
barriere.
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IT-kompatibilitet tegner ogsé et varieret billede mellem segmenterne; og denne
gang kunne det teenkes, at det er [T-systemernes antal og kompleksitet, der er
forklaringen p4, at departementerne ligger klart lavest, styrelser og amter i
midten og kommuner og sygehuse som dem, der oplever de sterste barrierer.
Der er dog nappe tale om en prohibitiv barriere. Med en interviewpersons ord:
"Ja, integrationsproblemer baldrer vi altid ind i. De er rovirriterende, men til at
lgse". Andre beretter om, at manglende integrationsmuligheder skaber dobbelt-
arbejde, fordi gamle og nye systemer kerer parallelt.

Internet-adgang hos medarbejderne er ikke en neevnevaerdig barriere.
Ressourcemsassige barrierer

I runde termer er det hver anden respondent, der anser etableringsomkostninger
for at vaere en barriere - dog kun godt hver fjerde i departementerne og 6 ud af
10 pé sygehusene.

I gennemsnit er det faerre - ca. hver tredje - der anser driftsomkostninger for at
vere en barriere, dog 42-43% 1 amter og kommuner. Som en interviewperson
sagde: "Drift har vi i forvejen. Det er ikke sa meget dét. Men det er pokkers
dyrt at skifte pc'ere ud, at indfere nye systemer m.v.".

Hvis man tager respondenterne pa ordet, sd vil det veere en fornuftig strategi at
opprioritere initiativer, der kan gge institutionernes effektivitet og produktivi-

tet. Det forudsetter naturligvis solid dokumentation for, at givne projekter vil
kunne tjene sig selv ind over en kortere arraekke.

Rundt regnet hver tredje oplever tiden som en barriere - ogsa her med departe-
menter klart under gennemsnittet og sygehuse over.

En mulig made at handtere béde ekonomiske og tidsmassige barrierer er ved i
hgjere grad at udvikle fzlles lasninger. Néar man i forbindelse med undersagel-
ser som denne surfer rundt pa ensartede institutioners hjemmesider, sa traenger
i allerhgjeste grad det spergsmal sig pa, hvorfor alle disse institutioner hver for
sig skal udvikle praktisk talt ensartede funktioner. Vi ensker ikke at stille
spergsmalstegn ved decentralisering som princip; men den kunne med udbytte
komme til udtryk i, at forskellige institutioner af samme type selv bestemmer,
hvilken funktionalitet de ensker at stille til deres brugeres raddighed og dermed
at skulle vedligeholde, men at det i det mindste var muligt at koble sig pa alle-
rede udviklede lgsninger, hvis man ensker funktionaliteten. Det ville reducere
tidsforbruget ved at indfere funktionaliteten og etableringsomkostningerne,
men driften ville ogsa kunne foretages i feellesskab.

Saglige hensyn

Generelt vejer saglige hensyn - dvs. hensyn til opgavelesningens kvalitet - ikke
tungt blandt barriererne. Der er dog nogen bekymring - hos mellem hver tredje
og femte - for, at oplysninger afgivet over nettet kan misbruges. Som tidligere
omtalt svarer dette til en udbredt bekymring hos netbrugerne. Det er dog isaer
et teknisk problem og et problem, der skal finde sin lgsning i forbindelse med
den digitale signatur.

I amter og pé sygehuse er hver femte optaget af, at elektronisk kommunikation
ikke mé erstatte den personlige kontakt.
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Hensyn til sagsbehandlingens kvalitet eller fravaret af regler og retningslinjer
bekymrer forsvindende fa - dog signifikant flest i departementerne, som ellers
oplever ferrest barrierer.

Disse resultater harmonerer med, at flertallet vurderer, at kvaliteten i opgave-
lgsningen er steget med udviklingen af elektronisk kommunikation.

Udviklingen af den elektroniske kommunikation med brugerne skal naturligvis
drives af de fordele, som den nye teknologi muligger, herunder for opgavelos-

ningens kvalitet. Derfor kan disse fordele naeppe understreges nok. Skeptiker-
nes skumlen minder dog om, at man fra starten ber holde et vagent gje med de

ulemper, der ogsa kan rummes i udviklingen, séledes at de kan forebygges, og

at f.eks. senere skraekeksempler ikke kan influere negativt pa udviklingen.

D. Viden og holdninger

Viden og holdninger udger ogsa et mindre fremtraedende st barrierer, om end
der hvad medarbejdernes manglende kvalifikationer angér, kan menstres til-
slutning hertil fra ca. hver femte respondent.

Holdningsmeessige forhold hos chefer og medarbejdere er angiveligt forsvin-
dende sma barrierer - dog en anelse hgjere i amter end andetsteds. Dette fore-
kommer dog ikke helt at harmonere med indtryk fra vore interview, hvor der
ofte klages over, at mange ansatte og ledere er lidet interesserede i elektronisk
kommunikation med omverdenen. Som en interviewperson udtalte: "Man kan
have nok sa meget isenkram, men uden medarbejderne gér det ikke. Isar for
de @ldre medarbejdere er det svaert". Angivelsen af, at stort set alle akterer i
institutionerne bar engagere sig yderligere i udviklingen (jf. afsnit 4.1.2), un-
derstatter delvis mistanken om, at holdninger er en sterre barriere, end underse-
gelsen umiddelbart giver indtryk af. Saledes er det muligt, at barrieresporgs-
malet via sin formulering om "holdninger" giver et lidt misvisende billede.

Den politiske opbakning udger heller ikke et storre problem, hvilket man pa sin
side kan undre sig lidt over, idet de ressourcemassige barrierer i ikke ringe
grad ma formodes at falde tilbage pa politisk vilje. Som en respondent udtryk-
te det: "Der er masser af opbakning, men ingen kroner!". At sygehusene her er
hgjere placeret end de andre segmenter, har vore interview delvis belyst, idet
man ofte her angiver, at politikernes arer i serlig grad er vendt mod de lege-
faglige roster, og at sygehusenes notoriske kapacitetsproblemer iser soges af-
hjulpet via gget personale, ekstra udstyr m.v., men kun i forsvindende ringe
grad ses i en IT-teknologisk optik. Som det ses andetsteds af vor undersogelse,
er det ikke alene sygehusenes IT-chefer, der mener, at elektronisk kommunika-
tion rummer et betydeligt potentiale.

Det geelder generelt for barrierespargsmalene, at de forskellige respondentgrupper
(direkterer, IT-chefer, afdelingschefer m.v.) er steerkt uenige om, hvad der udger
barrierer. Der er ej heller tvaergdende menstre fra segment til segment. F.eks. er
det i et segment IT-kompatibilitet, der er IT-chefernes hovedbarriere, mens det i et
andet er elektronisk underskrift - og som sagt er IT-chefernes vurdering oftest i
modstrid med andre respondentgrupper i segmentet.

Generelt er de institutionsinterne forskellige vurderinger (meget naturligt) sterst,
nér det geelder de sterste barrierer, ca. 25%

Svarene er med andre ord spredt for alle vinde, og der er sdledes ingen fzlles op-
fattelser af, hvad der er barrierer. Det indikerer, at barrierer for udvikling af elek-
tronisk kommunikation nappe har veret genstand for dybere samtale i institutions-
ledelserne.
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Figuren nedenfor viser, hvordan barriererne er vurderet i henholdsvis 1999 og 2000.
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Det ses, at stort set alle barrierer ople%s at veere et problem for faerre i &r 2000 - pa
nar to: eksistensen af en brugbar elekBonisk signatur og risiko for misbrug af op-
lysninger - og disse to er selvsagt teet f&gbundne.

[\

Dette svarmenster forekommer naturligvis paradoksalt, nér der netop er vedtaget en
lov herom og er pagaet forseg, der illustrerer anvendeligheden af givne lgsninger.

Forklaringen er formodentlig, at behovet for elektronisk signatur er gget, idet det
ikke lengere er generel information, der er gverst pa dagsordenen, men selvbetje-
ning, interaktivitet, adgang til personlige oplysninger m.v.
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Tabel 5.1

Resultater fordelt pa
respondentkategorier samt
status og fremtid i procent

5. Tvaergaende analyser

I det foregdende kapitel er undersogelsestemaerne gennemgaet et for et. I dette ka-
pitel foretager vi sammenligninger pé tvers.

5.1 Samlet temasammenligning

Tabellen nedenfor sammenfatter resultaterne fra de enkelte temaer fordelt pa re-
spondenthovedkategorier (traditionalister m.v.). De to sidste kolonner viser, hvor
mange der har svaret "i nogen grad" og hgjere i henholdsvis status- og fremtids-
dimensionerne.

g 22| &

S 5% | 32
Systemintegration
Direkte indtastning i administrative systemer 18 24 81
E-mail erstatning af brevveksling 4 54 94
Adgang til generelle dokumenter 10 52 86
Adgang il personlige dokumenter 26 20 72
Adgang til at sege data i systemer 8 59 88
Generel systemintegration 2 88 96
Organisatoriske konsekvenser
Kompetenceudvikling 6 77 92
#Endrede arbejdsgange og arbejdsdeling 7 48 90
Erstattet papirbaserede arbejdsgange 6 49 93
Sammenleegning af administrative funktioner 28 30 65
Effekter
Antal nye ydelser 14 65 82
Ydelsernes kvalitet 16 71 75
Produktivitet 15 65 81

Samlet positiv: I nogen grad, i hgj grad og i meget hoj grad.
Samlet potentiale: I nogen grad, i hgj grad og i meget hgj grad.
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Af tabellen kan folgende konkluderes:

For det forste er det klart, at der er "sket noget" mange steder, bade pa de teknolo-
giske og organisatoriske fronter, hvilket ogsé har givet en del resultater, hvad angar
antal ydelser, ydelsernes kvalitet og produktivitet. Pa de teknologiske felter er det
mellem to og seks ud af'ti, der har opnédet nevnevardige forandringer. Institutio-
nernes opfattelse af udviklingen understottes af undersegelser fra borgernes per-
spektiv. F.eks. har en undersogelse vist, at anvendelse af offentlige hjemmesider
kommer ind pé en andenplads, hvad angér befolkningens anvendelse af nettet, kun
overgaet af e-mailanvendelsen. 1,6 mio. danskere har vaeret inde pé offentlige
hjemmesider, svarende til 38% af befolkningen, hvilket er en vaekst pa mere end
100% 1 forhold til 1999 (PLS 2000A sidel7). PLS konkluderer heraf, at borgeren
er klar og kun venter kun pa det offentlige! (Ibid. side 19).

Pa det organisatoriske felt kan der spores en halveringseffekt, nar man beveger sig
fra mikro- over meso- til makroniveau, fra ca. _over _til godt . Det svarer til, at
der foretages de organisatoriske tilpasninger, der er bydende nadvendige for at kun-
ne anvende teknologien, men i mindre omfang de @ndringer, der er mulige. Det
svarer til konklusionen af en anden undersogelse, ifolge hvilken tilpasning mellem
pa den ene side IT og pa den anden side organisation er det omrade, der er naestflest
problemer med inden for den offentlige sektor (PLS 2000B side 50). Ifelge samme
undersggelse foretager private virksomheder i langt sterre grad organisatoriske e&n-
dringer som folge af IT-implementeringer end det offentlige (Ibid. side 53).

I fremtidsdimensionen er de allerfleste enige om, at der er store uudnyttede poten-
tialer pa alle omrader. Det gaelder de teknologiske omrader (om end i mindre grad,
hvad angar direkte indtastning i administrative systemer og adgang til personlige
data og dokumenter) og de organisatoriske (undtagen potentialet i at sammenlaegge
funktioner).

Man kan notere sig, at de omrader, hvor potentialet anses for at veere mindst, sam-
tidig er omrader, der kraever de sterste forandringer sammenlignet med det offent-
liges normale funktionsmade. P& den teknologiske front vil selvbetjening og ind-
tastning af brugerne selv dels overtage dele af det offentliges arbejde, dels "slippe
brugerne los" i organisationens indre. Ligesa vil systematisk adgang til personlige
data og dokumenter give brugerne adgang til noget, som det offentlige normalt kan
regulere adgangen til. I begge tilfeelde vil skellet mellem den offentlige institution
og brugeren blive mere permeabel. Brugeren vil blive en slags medarbejder, og sy-
stemerne bliver ikke det offentliges systemer, men sa at sige felles systemer. Pa
den organisatoriske front vil @&ndrede arbejdsgange og arbejdsdelinger @ndre vante
opgavefordelinger sével internt i enhederne som mellem institutionsenhederne. Det
fordrer storre organisationsendringer, og det gelder iser, hvis man vil sammenleeg-
ge funktioner f.eks. med andre institutioner. Igen er det organisationens saedvanlige
graenser, der settes pa spil og dermed bliver mindre tydelige.

Tabellen ovenfor viser desuden, at der generelt er en positiv sammenhang mellem

det hidtidige aktivitetsniveau og vurderingen af potentialer; hvad der ogsa illustre-
res af figuren nedenfor.
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Figur 5.1
Status og potentiale, procent
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Sammenhangen er iser tydelig vedrerende de teknologiske aspekter, men kan ogsa
skimtes for de organisatoriske. Sammenhangen er der derimod ikke, hvad angar
resultatdimensionen, hvilket ikke er s& markeligt, da denne er udtryk for aggrege-
rede, heterogene storrelser. Den positive ssmmenhang mellem status og potentialer
antyder, at der er tale om lereprocesser, hvor positive resultater gger forventningen
til yderligere resultater, og at omréader, hvor den hidtidige udvikling har veeret rela-
tivt svag, folgelig er dem, der knyttes faerrest forventninger til. I et initiativper-
spektiv er det vigtigt at understette iser de omrader, hvor laereprocesserne kun i
ringe grad er kommet i gang.

Ca. to tredjedele af respondenterne rapporterer positive resultater af udviklingen i
den elektroniske kommunikation med brugerne, nér det drejer sig om antal ydelser,
ydelsernes kvalitet og produktivitet. Forventningerne til fremtiden er ogsa her me-
get positive, men dog en tand nedtonet i forhold til vurderingen af de teknologiske
og organisatoriske potentialer.

Om de enkelte respondentkategorier kan der siges folende:

Andelen af traditionalister varierer fra naesten ingen eller meget fa til hver fjerde
respondent og ses at vaere hovedfaktoren bag de lave status- og potentialetal for
henholdsvis direkte indtastning, adgang til personlige data og sammenlaegning af
funktioner. Da disse omradder som navnt netop er dem, der kraever de sterste for-
andringer i den offentlige sektors eksisterende funktionsmade, er det ikke overra-
skende, at det netop er her, at der eksisterer en "skeptisk bagtrop".

Andelen af veltilfredse er konsekvent den mindste og generelt s lille, at den prak-
tisk talt ikke eksisterer. Det understatter tesen om, at der i vidt omfang er tale om
leereprocesser, saledes at de, der allerede har oplevet nevnevardige resultater, ogsa
fremover har hgje forventninger.
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Tabel 5.2
Status og potentiale fordelt
pa segmenter i procent

De afventende udger generelt en stor gruppe, som ma formodes mere eller mindre
at std pa spring for at koble sig pd udviklingen. Man kan formode, at det ogsa er
her, at oplevelsen af barrierer er storst, og at det siledes er denne gruppe, der skal
settes hjelpende initiativer ind overfor.

Frontlgberne udger en anden stor gruppe i undersggelsen, og der synes at ske noget
pa bade teknologiske og organisatoriske felter, og ikke mindst hvad angar resulta-
ter.

5.2 Samlet sektorsammenligning

Tabellen nedenfor giver et overblik over undersegelsens resultater fordelt pa seg-
menter. For at lette overblikket har vi med fede typer markeret segmenter, der lig-
ger hgjt i forhold til de andre, mens kursiverede typer markerer segmenter, der pla-
cerer sig markant lavere end de andre. Markeringerne baserer sig p& vore omtrent-
lige skon og skal kun tages som indikatorer bag vore tolkninger af de gennemgéen-
de menstre.

8 8
% 3 @ 3 ] @
§ | 8 S | 2| 5| 3 S| g
t K] = £ = k= £ - £ =
S| £ 2| € | 3| £| €| E| &
8| 8| &2 |&|&| & 2|25
Forankring Status Potentiale
Faelles ideer og visioner 85 90 88 75| 84
Skriftlige handlingsplaner 57 69 69 58 | 65
Konkrete projekter 87 94 93 86 | 90

Systemintegration

Direkte indtastning i adm. systemer 27 35 23 25 9| 49| 83| 8 | 93| 62

E-mail erstatning af brevveksling 67 68 68 45 | 48 | 95| 85| 98 | 96 | 89
Adgang til generelle dokumenter 36 45 83 55 | 44 | T1 76 | 98 | 93| 80
Adgang til personlige dokumenter 36 35 19 12 19| 49| 68| 79| 77| 75
Adgang til at sege data i systemer 58 68 7 52| M| 65| 75| 91| 95| 95
Udvikling af nye systemer 60 78 65 45 | 57

Generel systemintegration 95 94 86 8 | 89| 8 | 97| 93| 99 | 97

Organisatoriske konsekvenser

#Endrede arbejdsg. og arbejdsdeling 55 61 63 42 | 46 | 76| 8 | 95| 94 | 95

Erstattet papirbaserede arbejdsgan- 53 57 56 44 | 54 | 84| 89 | 89| 93 | 98
ge
Kompetenceudvikling 75 73 91 75 80 | 8 | 93| 95| 90| 99

Sammenleegning af adm. funktioner 24 44 27 30 29| 54| 50| 77| 69 | 67

Effekter

Antal nye ydelser 69 75 76 62| 57| 83| 9 95 | 77| 79
Ydelsernes kvalitet 66 79 79 67 | 75| 62| 72| 82| 75| 90
Produktivitet 67 73 83 63| 48| 79| 8 | 92| 84| 68
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For den hidtidige udvikling markerer styrelser og amter sig som dem, der oftest vur-
derer at have opndet et stade, der er hgjere end de andre segmenters. Det er tydeligt
i forankringen, gennemgaende i de teknologiske aspekter, synlig vedrerende organi-
satoriske forandringer, og igen meget markant, hvad angér de endelige effekter af
de organisatoriske og teknologiske forandringer.

Det er lige s& markant, at kommunerne i deres selvvurdering aldrig er i spids, men i
flere tilfaelde markant lavere end de andre segmenter.

Departementer og sygehuse har ogsé temmelig konsekvent placeret sig selv i min-
dre fremtreedende roller, om end departementerne i den generelle selvvurdering pla-
cerer sig hojt.

I potentialedimensionen skifter menstret noget. Amterne har stadig markant heje
vurderinger, men mindre gennemgéende. I stedet er kommuner og sygehuse pa
flere felter langt fremme med deres vurderinger, og iseer hvad angér de organisato-
riske potentialer; for kommunerne dog ogsa, hvad angar de teknologiske. Departe-
menterne ligger generelt lavt i vurderingerne, flere steder ganske markant.

Potentiale: 11999 forventede 8% af institutionerne at foretage store investeringer i
borger- og virksomhedsservice. I 2002 forventer 55% store investeringer (PLS
2000B side 39); store segmentforskelle i status 1999 og forventninger 2002, hvad
angar sterre investeringer: Stat 12/28%, amter 0/86%, kommuner 6/72% (PLS
2000B side 41). 31% forventer store investeringer i Intranet i 2002 (side 40).

5.3 Sammenhang mellem screening og vurderinger

Denne undersggelse baserer sig pa to separate undersegelser. Den ene bestér i vor
beskrivelse af en rekke hjemmesiders funktionalitet, den anden i respondenters vur-
dering af en rekke forhold, herunder af hvor langt de vurderer, at de er néet i deres
elektroniske kommunikation med omverdenen.

Vi har undersggt, om der er en sammenhang mellem hjemmesidernes funktionalitet
og respondenternes vurdering af, hvor langt de er naet i udviklingen af den elektro-
niske kommunikation med brugerne. Det er naturligvis sket via en én til én sam-
menligning mellem de enkelte hjemmesider og respondentvurderinger fra institutio-
nen med den padgaldende hjemmeside.

For at kunne sammenligne pa tvaers af institutioner og segmenter har vi udtaget 21
feelles funktionskarakteristika ved hjemmesiderne og sammenlignet en samlet vur-
dering heraf med respondenternes generelle vurdering af institutionens udviklings-
trin, hvad angér elektronisk kommunikation med brugerne (metoden er nermere be-
skrevet i bilag 8.3).

Resultatet af analysen fordelt pa segmenter og svarkategorier fremgar af figuren ne-
denfor. Vardien i boblerne er den gennemsnitlige indeksvaerdi i hver celle. Desto
teettere veerdien er pé 1, jo starre er hjemmesidens faktiske funktionalitet malt ud fra
screeningerne. Skulle der vaere samvarians mellem indekset og respondenternes
selvforstaelse, skulle boblerne bliver starre og sterre, jo lengere mod hejre de er i
figuren, mens de burde vare forvindende smé i venstre side
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Figur 5.2
Screeningsindeks fordelt pa
segment og selvforstaelse
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Det ses, at der langt fra er nogen entydig sammenhang mellem den faktiske funk-
tionalitet og vurderingen heraf. De meget uensartede vurderinger af blandt andet de
teknologiske spergsmal blandt respondenter fra samme institution har allerede indi-
keret den skrabelige sammenhaeng, som altsd hermed er underbygget.

At sammenhangen mellem realia og vurdering ikke er bedre, end den er, skyldes
formentlig flere forhold. For det forste vor sammenligningsmetode, hvor kun en
rekke generiske hjemmesidefunktionaliteter er medtaget. Hertil kommer, at vurde-
ringen af elektronisk kommunikation med omverdenen kan omfatte funktionaliteter,
der ikke fremgéar af hjemmesidernes funktionalitet, f.eks. i overfersel af data mel-
lem institutioner. Endelig m4 man tillade en vis afvigelse i personers vurderinger,
der nadvendigvis ma bunde i skon.

Det er ikke desto mindre vor opfattelse, at ssmmenhangen mellem de 21 udvalgte
parametre og personernes vurdering er sé lav, at en lang raekke respondenter har
afgivet svar, der er i eklatant modstrid med faktiske forhold.

Vi har ikke den fjerneste grund til at antage, at respondenterne bevidst har villet
vildlede via sine vurderinger. Dette s meget desto mere som besvarelserne blev
afgivet under lovning pa anonymitet. Vi mé derfor konkludere, at der ofte er et
ringe samsvar mellem respondentens redelige opfattelse af situationen og situatio-
nen selv; eller at respondenterne i deres vurderinger benytter vurderingskriterier,
hvor malestokkene for godt og skidt forekommer temmelig uforstaelige.

Dette resultat minder om, at man ved vurderingsundersogelser skal vare varsom
med at slutte fra vurderingsplan til realitetsplan. I denne undersegelses sammen-
hang geelder det bade nutids- og fremtidsdimensionerne. Respondenternes vurde-
ring af bade status og potentialer skal tages for det, de er: Vurderinger, og ikke ek-
sakte afspejlinger af realia og reelle potentialer.

5.4 Klynger af respondenter

Der er nogle meonstre i den méde, de interviewede chefer har svaret pa spergsmale-
ne. Via klyngeanalyse har vi afdekket grupper af respondenter, som har en meget
hej grad af ensartede svarmenstre pé tvers af alle undersegelsens spergsmal. Klyn-
geanalysen viser, at respondenterne kan inddeles i tre grupper af respondenter med
ensartede svarkombinationer:

15




Figur 5.3
Integration fordelt pa klynger,
procent

e Debla: Respondenterne i den forste klynge er generelt meget positive over for
IT og digital forvaltning. De oplever, at udviklingen af digital forvaltning med
hensyn til integration, organisation og konsekvenser er ndet langt; leengere end
respondenterne i de andre to klynger. Gruppen oplever desuden, at den fremti-
dige udvikling af digital forvaltning rummer stort potentiale. Omvendt finder
de ikke, at barriererne for den fremtidige udvikling er udpreeget store.

e De rode mener ikke, at de er naet serlig langt med digital forvaltning, men at
det dog rummer noget potentiale. Men det er respondenterne i denne klynge,
der oplever barriererne som varende storst.

e De gule: Den tredje klynge af respondenter oplever ikke, at deres organisation
er kommet serlig langt pd noget omrade, men de finder heller ikke rigtig, at di-
gital forvaltning rummer noget fremtidigt potentiale. Gruppen er endelig dem,
der oplever barriererne som vaerende mindst - hvilket kun er naturligt, nér am-
bitionerne for at bevage sig er meget ringe.

De tre kategorier er omtrent lige store, dog séledes at de blé og gule er pa henholds-
vis 178 og 189, mens de rede er mindre talsteerke med 133.

De folgende tre figurer viser, hvilken status og potentiale respondenterne i de tre
klynger oplever, deres organisation har med hensyn til tekniske integration, organi-
sation og konsekvenser.
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Figurerne viser andelen af respondenter, der har svaret fra i nogen grad til i meget hej grad pa spergs-
maélene om status, og der har svaret fra noget potentiale til meget stort potentiale i potentialespergsmale-
ne.

For hver af funktionaliteterne ses, at de bla er placeret leengst mod nordest. De har

hgjest status og ser det storste potentiale i den videre udvikling af de fem funktio-
naliteter.
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Figur 5.4
Organisation fordelt pa klynger,
procent

Modsat de blé ses de gule generelt lengst mod sydvest. De har ikke ndet samme
grad af integration og ser heller ikke potentialet som serligt stort.

De rede placerer sig mellem de bl og de rede, men i det fleste tilfaelde nermest
bla.
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Figurerne viser andelen af respondenter, der har svaret fra i nogen grad til i meget hej grad pa spergs-
maélene om status, og der har svaret fra noget behov til meget stort behov i behovsspergsmélene.

Her gentages monstret. De bla og rade placerer sig teet sammen i nordest, men dog
med de blé leengst oppe. Det vil sige, at de bla ogsd med hensyn til de organisatori-
ske aspekter af digital forvaltning oplever, at de er néet leengst. Lengere end de
rede og gule. Til gengaeld oplever bade de bla og rede i samme hgjere grad, at der
er behov for organisatoriske @ndringer i den videre udvikling af digital forvaltning.
Det mener de gule ikke i samme grad.
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Figur 5.5
Konsekvenser fordelt pa klynger,
procent
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De bla mener, at der allerede har vearet gevinster ved digital forvaltning: hejere
produktivitet, bedre kvalitet og flere serviceydelser. Samtidig forventer de, at der
forsat vil veere gevinster at hente ved storre udbredelse af digital forvaltning.

De gule har lave vurderinger af bade de faktiske gevinster og de forventede gevin-
ster. Hos de rede er forventningerne hgje, men respondenterne i denne klynge op-
lever ikke, at eksisterende tiltag har givet samme store gevinst.

Men hvem befinder sig i de forskellige klynger? I tabellen nedenfor ses, hvilke af

Tabel 5.3 de fem segmenter respondenterne i de tre klynger er ansat ved.
Segment fordelt pa klynge

Antal
Procent De bla De rode De gule respondenter

Departementer 26 16 58 62

Styrelser 51 10 39 72

Amter 37 42 21 43

Kommuner 34 28 39 257

Hospitaler 35 41 24 66

Alle 36 27 38 500

Generelt spreder respondenter fra samme segment sig over alle tre klynger. Dog er
der blandt de gule en overvagt af respondenter fra departementer. Blandt de bla er
der overvaegt af respondenter fra styrelserne, mens der blandt de rede er en svag
overvegt af amter og hospitaler.

Den beskrevne klyngeanalyse udviser en overordentlig stor konsistens blandt grup-

per af respondenter pa tveers af undersegelsens spergsmal. Til dette skal tilfagjes to
bemarkninger:
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For det forste, at der er tale om sammenheang mellem respondenters vurderinger,
men ikke ngdvendigvis om en tilsvarende steerk sammenhang mellem faktiske for-
hold. Da der trods alt er nogen korrespondens mellem hjemmesidernes faktiske
funktionalitet og respondenternes vurderinger, kan man antage, at sammenhangen i
vurderinger ikke fuldt ud kan reduceres til sammenhangende holdninger og per-
ceptioner, personlighedstraek m.v., men at der ogsé i nogen grad er tale om reelle
sammenhange.

For det andet kan klyngeanalysen udelukkende pavise konsistens mellem respon-
denternes udsagn, men ikke kausale relationer mellem de forskellige udsagnstema-
er. Klyngeanalysen kan saledes ikke i strikt forstand underbygge de kausale hypo-
teser, som undersggelsens grundmodel rummer (jf. metodekapitlet). Det er pa den
anden side sveert at forestille sig, at den tydelige samvarians mellem vurderinger af
organisatoriske forankring, teknisk integration, organisatoriske konsekvenser og
resultater ikke skulle bunde i reelle sammenhange, om end nok af mere komplice-
ret natur end dem, vor grundmodel i al sin enkelhed antyder.
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6. Hovedkonklusioner

Vor rapport baserer sig pa to undersggelser, en screeningsundersogelse af hjemme-
sider og en telefonbaseret interviewundersegelse blandt offentlige chefer. Af forst-
navnte kan vi konkludere folgende:

Kommunikation med institutionen: Ca. hver anden institution har e-mail-
adresse pa medarbejdere, ca. hver fjerde har sprogvalg. Det er en stigning i
forhold til 1999.

Tillid til hjemmesiden og dens indhold: 15% af hjemmesiderne har én revi-
sionsdato, hver fjerde har flere revisionsdatoer. 11% indeholder materiale, der
ikke er ajourfort, hvad der er et markant fald i forhold til 1999. Generelt er der
dog tale om en mindre forringelse af funktionaliteten pa dette felt i ssammenlig-
ning med 1999. Der er svagt fald i tydelig navngivning pa hovedsiden, ferre
revisionsdatoer, ferre kildehenvisninger og flere sider med elementer under
konstruktion eller rekonstruktion.

Sikkerhedsforanstaltninger: 19% af hjemmesiderne har en form for adgangs-
begraensning (koder m.v.), iser biblioteker og universiteter. Derimod er der
stort set ikke andre sikkerhedsforanstaltninger. Det afspejler det faktum, at me-
get fa sider rummer adgang til personhenfarbare data.

Overbliksfunktioner: Mere end hver anden hjemmeside har en segefunktion,
og _har en navigationsbar eller lignende. Knap hver anden har en organisa-
tionsopdelt struktur, og knap hver tredje har en funktionsopdelt struktur. Gene-
relt er der bade sket fremskridt og tilbageskridt vedrerende overblikstemaet si-
den 1999. Der er kommet betydelig flere navigationsbarer og lignende, men
hvad struktur angar, er der sket et fald i brugerorienterede organiseringer til
fordel for flere organisationsbaserede, og der er et stigende antal hjemmesider
uden flere informationsdybder, og et fald i hjemmesider med kommenterede
eller emneopdelte links.

Faciliteter og indhold: Fra knap hver anden hjemmeside kan man downloade
publikationer, fra _ogsé blanketter. P4 15% af hjemmesiderne kan man ud-
fylde blanketter online. Generelt er der ringe mulighed for debat og afstemnin-
ger, fa benchmark-faciliteter og simuleringsfunktioner, samt fé steder, hvor
man kan indberette og aflaeese personlige data. I det hele taget er interaktive fa-
ciliteter sjeeldne.
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¢ Anden kommunikation og betaling: Praktisk talt ingen hjemmesider rummer
muligheder for at sende links, har SMS- eller WAP-funktionalitet eller mulig-
hed for betaling.

Generelt tegner der sig et billede af offentlige hjemmesider, som primeert formidler
generel information, og ofte information som det offentlige i forvejen rader over.
Herudover er der kun i ringe omfang sarligt avancerede funktioner, og selv relativt
banale funktioner (segefunktioner, email-adresser pd medarbejdere m.v.) er langt
fra altid til stede.

For de enkelte segmenter kan falgende konkluderes:

e Departementer: Departementerne har generelt hjemmesider med en hej stan-
dard. Der er iser tale om en mangde information, der er professionelt struktu-
reret. Det svarer til indtrykket i 1999, og siden da er der ikke sket storre frem-
skridt.

e Styrelser: Styrelserne har alle rimeligt udviklede hjemmesider med mange
velstrukturerede informationer, og flere med nogle af de mere avancerede
funktioner, iser interaktivitet. Der forekommer dog at vere potentiale for en
langt sterre formidling af blandt andet statistik, abonnentservices og nyheder.

e Hajere lzereanstalter: Ogsé de hgjere lereanstalter har hjemmesider, der er
rimeligt udviklede, og her kan der ogsé ses en stigende funktionalitet i sam-
menligning med 1999. Alle hgjere lereanstalter har introduktionsmaterialer og
de fleste har studenterfellesskaber og muligheder for bogbestilling pa bibliote-
ker. 40 % har karakterlister og mulighed for eksamenstilmelding samt mulig-
hed for at rekvirere diverse undervisnings- og forskningsmaterialer. Der er dog
0gsa meget stor variation i kvaliteten af de enkelte institutters og studiers dele
af hjemmesiderne.

e Amter: Ogsa for amternes vedkommende kan der iagttages en raeekke forbed-
ringer i forhold til situationen i 1999. Alle amter har i dag oversigter over
amtsridets arbejde og oplysninger om serviceomrader, ligesom nesten alle har
oversigter over pressemeddelelser. Budgetoversigter og oplysning om amtets
mélsatninger er mere sjeldne. Generelt er hjemmesiderne af nogenlunde kva-
litet, men ogsé med mulighed for mange udvidelser.

e Sygehuse: For de sygehuse, der overhovedet har hjemmesider (godt hver
tredje), kan der konstateres en meget stor variation i hjemmesidernes kvalitet.
Generelt er der tale om markant forbedret patientinformation (information om
forleb og indleggelse), men forringet information om ventelister i sammenlig-
ning med 1999. Denne forringelse er relativ og skyldes, at undersegelsen i
2000 omfatter flere sygehuse. I absolutte tal er der i dag 14 sygehuse, der til-
byder ventelisteinformation pa deres hjemmesider. 1 1999 blev der kun fundet
8 sygehuse, der tilbed denne form for information. Derimod er antallet af sy-
gehuse med hjemmesider steget fra 14 til 35.

e Kommuner: Ogsa de kommunale hjemmesider har en sterk heterogenitet,
men samtidig en paen fremgang pé de fleste omradet i sammenligning med
1999. Iser er der sket en fremgang, hvad angér oversigter over byradets arbe;j-
de, information om kommunale aktiviteter og tilstedeverelsen af pressemed-
delelser. Kommunerne synes isar at have draget nytte af fzlles losninger.

e Kommunebiblioteker: Er ligesom de kommunale hjemmesider af meget vari-
erende kvalitet, men ogsd med meget store fremskridt fra 1999 til 2000, hvad
der iser skyldes ens systemer til hjemlan af materialer. Funktionen "sperg
bibliotekaren" er blevet sjeldnere siden 1999.
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¢ Folkeskoler: Folkeskolernes hjemmesider bares abenlyst ofte af enkeltperso-
ners indsats, og kvaliteten er folgelig meget varierende. Siden 1999 kan der
bade spores frem- og tilbagegange i funktionalitet. Potentialet pd omradet er
abenlyst stort, men for indevaerende foregar der gjensynlig kun en begranset
leering mellem skolerne. Potentialet for felles systemer ma vurderes at vare
stort.

Generelt kan vi konkludere, at der oftest er sket en raekke fremskridt siden 1999,
men ogsa at kvaliteten er meget varierende.

Desuden forringes kvaliteten af den elektroniske kommunikation med omverdenen,
jo teettere institutionerne er pa borgerne. Séledes er hjemmesidernes kvalitet ge-
nerelt storst hos departementer og styrelser, noget ringere hos kommuner og amter
og dérligst hos sygehuse og folkeskoler. De direkte borgervendte institutioner er
desuden dem, der kun i ringere grad har hjemmesider overhovedet. Situationen kan
formodentlig forklares pé forskellige mader, men under alle forhold er det paradok-
salt, at der for de mest borgervendte institutioners side er et betragteligt potentiale
ved at anvende ensartede systemer. Saledes forekommer det ressourcemaessigt
uhensigtsmassigt, at f.eks. folkeskoler, biblioteker og hospitaler hver for sig skal
udvikle sin egen hjemmesidefunktionalitet. Det har folgende konsekvenser for ud-
viklingen: nedsat udviklingstempo, heterogen og ofte lav funktionalitet samt over-
dimensionerede omkostninger til udvikling og vedligehold. Det gar i sidste instans
ud over borgerne, dels som brugere, dels som skatteborgere.

Af telefoninterviewundersggelsen kan vi drage felgende hovedkonklusioner.
1. Organisatorisk forankring

Hvad angér styringsgrundlaget, angiver mere end halvdelen at have en hej grad
af feelles visioner, og et lignende antal har gang i en betydelig reekke konkrete
projekter. I kontrast hertil angiver kun knap en tredjedel at skriftlige handlings-
planer. Desuden kan vi spore en udbredt uenighed i enkeltinstitutioner om,
hvorvidt de har feelles visioner, konkrete initiativer m.v. Alt i alt tegner der sig
et billede af et usikkert styringsgrundlag for udviklingen.

Fra et aktarperspektiv er der bred enighed om, at alle lederne i institutionerne i
langt hejere grad skal spille en mere aktiv rolle i udviklingen af elektronisk kom-
munikation med omverdenen. Det galder topledelsen, stabsfunktioner og linje-
chefer. Der er med andre ord en klar bevidsthed om, at elektronisk kommunika-
tion ikke er IT-afdelingens domene, men et fellesanliggende.

2. Systemintegration

Undersogelsen har set pé folgende temaer: (1) Om brugerne kan indtaste data di-
rekte i administrative systemer, (2) om e-mail har erstattet postbaseret brevveks-
ling, (3) om brugerne har adgang til generelle dokumenter fra det offentlige, (4)
om brugerne har adgang til personlige dokumenter og data samt (5) offentlige
data, (6) om der er sket udvikling af nye systemer i forbindelse med den elektro-
niske kommunikation og endelig (7) vurderingen af situationen angaende digital
signatur.

Pé alle omraderne er der bred enighed om, at det fremtidige potentiale er ganske
betydeligt.

Hvis man ser pa den hidtidige udvikling, er billedet mere differentieret. Nogle

omréder er meget lidt udviklede, iser adgang til personlige data og mulighed for
at taste direkte ind i administrative systemer, men nyudviklingen af systemer de-
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dikeret til elektronisk kommunikation er heller ikke udbredt. Det harmonerer
med screeningsundersggelsens konklusioner om, at interaktive ydelser og selv-
betjening er ringe udviklet.

De omréder, der er sket mest pa er e-mailanvendelse samt adgang til generelle
dokumenter og data.

Den digitale signatur er af afgerende vigtighed for at udvikle de omréder, hvor
der indtil nu er sket mindst. Men pé trods af den nyvedtagne lov og vellykkede
forseg med digital signatur synes der at herske en del usikkerhed og forvirring pa
omradet, herunder om de konkrete tekniske losninger, deres sikkerhed, skono-
miske omkostninger m.v.

. Organisatorisk udvikling

Der er saledes sket en del pa den teknologiske front. Spergsmalet var dernaest,
om dette havde skabt behov for organisatoriske forandringer eller &bnet mulig-
heder for nye organiseringer.

Vi undersogte organisationsforandringer pa tre niveauer: (a) pd mikroniveau ud-
viklingen af medarbejdernes kompetencer; (b) pad mellemniveau endringer i ar-
bejdsgange og arbejdsdelinger og (c¢) p4 makroniveau eventuelle sammenlag-
ninger af funktioner.

Undersogelsen tegnede et klart billede: ZAndringerne var sterst pd mikroniveau
og aftagende i retning af makroniveau, sdledes at ssmmenlaegninger af funktio-
ner kun har vundet meget ringe udbredelse.

Dette billede indikerer, at der er foretaget de organisationsandringer, der er ngd-
vendige for overhovedet at anvende teknologien, men knap de @ndringer, som
teknologiudviklingen har muliggjort. Der er séledes belag for at sige, at der ik-
ke til fulde er foretaget de organisatoriske @ndringer, som den teknologiske ud-
vikling leegger op til.

Respondenterne er i forlengelse heraf meget enige om, at den fremtidige tekno-
logiske udvikling vil medfere betydelige behov for organisatoriske eendringer;
dog igen undtaget administrative sammenleagninger.

. Konsekvenser

Teknologisk udvikling og organisatoriske forandringer ber ikke vaere et mal i sig
selv, men midler i forhold til hgjere mél. Vi har undersegt tre sddanne, idet vi
har spurgt om respondenternes vurdering af, hvorledes den elektroniske kommu-
nikation med brugerne har pavirket (a) antallet af serviceydelser, (b) opgavelas-
ningens kvalitet og (c) institutionens produktivitet.

Mellem 60 og 80% af respondenterne har oplevet naevnevardige positive resul-
tater pa de tre omréder, og forventningerne til fremtiden er endnu sterre. Af vore
interview er det dog fremgaet klart, at de fleste respondenter mener, at produkti-
vitetsgevinster rigeligt opvejes af gget opgavepres, herunder det, der resulterer af
den nye teknologi selv, f.eks. krav om nye ydelser, standardglidninger m.v.

. Barrierer

Endelig har vi bedt respondenterne vurdere, hvilke barrierer de oplever i forbin-
delse med udvikling af den elektroniske kommunikation.

15



De primere barrierer angar teknologi og ressourcer. Teknologisk er det iser
manglen af en brugbar digitale signatur, der falder i gjnene, men for nogle ogsa
kompabilitetsproblemer; og angdende ressourcer er det isar etableringsomkost-
ninger, til dels ogsa driftsomkostninger, der pékalder sig opmarksomhed.

Derimod er der ikke udbredte problemer af saglig karakter (hensyn til kvalitet,
kontakt med brugerne, regler etc), og ej heller vedrerende holdninger hos politi-
kere, chefer eller medarbejdere.

I sammenligning med 1999 er alle barrierer mindsket - undtagen i spergsmalet
om digital signatur og fare for misbrug af personlige oplysninger.

. Tvaergaende analyser
Vi har foretaget to selvstendige tvergaende analyser af vore data.

For det forste har vi sammenlignet respondenternes generelle vurdering af deres
teknologiske udviklingsstade med screeninger af 21 parametre pa respondenter-
nes hjemmesider. Denne analyse viser, at der er nogen, men langt fra nogen en-
tydig sammenhang mellem respondenternes vurdering og hjemmesidernes fak-
tuelle funktionalitet.

For det andet har vi gennemfort en klyngeanalyse af vurderingsspergsmaélene.
Det viser sig, at der er en meget hgj grad af tvaergaende konsistens mellem re-
spondenternes svar, og at respondenterne pa basis af disse tvaergaende sammen-
hange udkrystalliserer sig i tre nogenlunde lige store grupper:

e De bla er generelt meget positive over for IT og digital forvaltning. De op-
lever, at udviklingen af digital forvaltning med hensyn til integration, orga-
nisation og konsekvenser er néet langt. De oplever desuden, at den fremti-
dige udvikling af digital forvaltning rummer stort potentiale. Omvendt fin-
der de ikke, at barriererne for den fremtidige udvikling er udpraeget store.

e De rade mener ikke, at de er néet serlig langt med digital forvaltning, men
at det dog rummer noget potentiale. Men det er respondenterne i denne
klynge, der oplever barriererne som varende storst.

e De gule: Den tredje klynge af respondenter oplever ikke deres organisation
er kommet serlig langt pd noget omrade, men de finder heller ikke rigtig, at
digital forvaltning rummer noget fremtidigt potentiale. De gule er endelig
dem, der oplever barriererne som vaerende mindst.

Undersogelsen baserer sig ikke pa enkelte, ensartede respondenter fra institutio-
nerne - f.eks. IT-chefer, men pa en rakke forskellige ledere i institutionerne, her-
under topchefen, den IT-ansvarlige, den ansvarlige for personale- og organisa-
tionsudvikling, samt en mere eller mindre lang reekke linjechefer. Det er sket ud
fra en preemis om, at alle dele af institutionerne, herunder iser lederne, er vigtige
akterer i den fremtidige udvikling af elektronisk kommunikation.

Mod vore forventninger har der ikke vist sig at veere naevnevardige forskelle
mellem vurderingerne hos forskellige aktortyper. Det mé tolkes som et positivt
signal om, at alle chefer gjner store potentialer i den fremtidige udvikling af den
elektroniske kommunikation med brugerne, og ikke alene teknologisk, men ogsa
hvad angér organisering, og ikke mindst resultaterne vedrerende antal service-
ydelser, ydelsernes kvalitet og produktivitet.

15



At vi har modtaget svar fra flere respondenter i den samme institution har ogsa
muliggjort sammenligning af, i hvilken grad disse respondenter er internt enige i
de forskellige vurderinger af teknologiske og organisatoriske forhold. Det har
vist sig, at der ofte er markante forskelle i vurderingerne fra samme institution.
Uenighedsgraden varierer fra spergsmaél til spergsmal, hvilket blandt andet skyl-
des svarfordelingerne pa spergsmalene, men ofte er det i mellem hver tredje og
femte institution, at uenigheden er synlig. Det er delvist forstaeligt, nar det geel-
der vurdering af fremtidige potentialer, selvom det ogsé her er gavnligt med
feelles opfattelser, men mindre betryggende, nér det drejer sig om vurderinger af
faktuelle forhold. Den hgje grad af intern uenighed indikerer, at den elektroni-
ske kommunikation ikke er et gennemdreftet emne i mange institutioner og sale-
des reelt stadig kun spiller en marginal rolle i mange lederes bevidsthed.

Det er dog positivt, at der over hele linjen en udbredt velvilje over for elektro-
nisk kommunikation med omverdenen. I alle de teknologiske dimensioner vur-
deres potentialerne at vaere store, ligesa pa den organisatoriske front (om end
dalende, n&r man narmer sig makrostrukturelle forandringer), og ogsa hvad an-
gar noget af det, som det hele drejer sig om: Ydelser (antal og kvalitet) og pro-
duktivitet.
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8. Bilag

8.1 Styrelser og direktorater, afgreensning af segment

Denne oversigt er lavet primo september 2000 i forbindelse med screeningsunder-
sogelsen af udvalgte styrelser og direktorater. Bruttolisten er hentet fra Dan-
mark.dk (ministeriernes ressortomrader). Ud fra bruttolisten er valgt en nettoliste,
der repraesenterer styrelser og direktorater med en relativ bred kontaktflade til eks-
terne brugere, eller som gennemforer egentlig sagsadministration.

Det er med andre ord vurderet, hvorvidt de enkelte styrelser og direktorater er cen-
trale i forhold til det at kommunikere med primert borgere og sekundaert med virk-
somheder. Kommunikationen kan variere fra en let kontakt med mange borgere til
en tung sagsadministration i forhold til en mere begraenset kreds af brugere.
Nedenstéende nettoliste er udvalgt til undersogelsen:

e  Arbejdsmarkedsstyrelsen

e  Forbrugerstyrelsen

e  Erhvervsfremme Styrelsen

e  Sofartsstyrelsen

¢ Finansstyrelsen

e  Telestyrelsen

e  Beredskabsstyrelsen

e Udlendingestyrelsen

e  Civilretsdirektoratet

e Direktoratet for Kriminalforsorgen

e  Skov- og Naturstyrelsen



e Direktoratet for FedevareErhverv
e  Fodevaredirektoratet

e Fiskeridirektoratet

e Told- og Skattestyrelsen

e  Arbejdsskadestyrelsen

e Den Sociale Ankestyrelse

e Den Sociale Sikringsstyrelse

e Sundhedsstyrelsen

e  Vejdirektoratet

e Faerdselsstyrelsen

e  SU Styrelsen.

Det betyder, at folgende styrelser og direktorater er fravalgt:
e Direktoratet for Arbejdsleshedsforsikringen
e Kort & Matrikelstyrelsen

e Slots- og Ejendomsstyrelsen

e  Erhvervs- og Selskabsstyrelsen

e  Konkurrencestyrelsen

e  Domstolsstyrelsen

e  Patent- og Varemarkestyrelsen

e  Personalestyrelsen

e  konomistyrelsen

e Byggedirektoratet

e  Forskningsstyrelsen

e Biblioteksstyrelsen

e  Miljestyrelsen

e  Energistyrelsen

e Plantedirektoratet

e Banestyrelsen

e Lazxgemiddelstyrelsen



e Institutionsstyrelsen
e Uddannelsesstyrelsen.

Det kan diskuteres, hvorvidt der er enkelte styrelser eller direktorater, der kunne
have veret placeret anderledes, men generelt vurderes valget at reprasentere cen-
trale institutioner med en omfattende brugerkontakt. Det er her antaget, at disse
institutioner vil have et mere ensartet behov for at anvende Internettet i kommuni-
kationen med brugerne, end hvis samtlige styrelser og direktorater var udvalgt.

8.2 Interview spgrgsmal

De forste tre spergsmél handler om institutionens strategiske overvejelser om elek-
tronisk kommunikation med brugerne. Du bedes svare: slet ikke, i beskeden grad, i
nogen grad, i hej grad, i meget hegj grad eller ved ikke.

1. Har {institutionen} et szt feelles ideer og visioner om elektronisk kommuni-
kation med brugerne. Her fokuseres pa felles visioner for bade ledelse og
medarbejdere? (Der er ikke nedvendigvis tale om et strategipapir, men lige
siavel om der er "fzelles fodslag")

[ 1] Slet ikke [ 2 1T beskeden grad [ 3 ]Inogen grad
[4]1hgjgrad [5]Imeget hoj grad [ 6 ] Ved ikke

2. Har {institutionen} en overordnet, skriftlig handlingsplan for udviklingen
af elektronisk kommunikation?
[ 1] Slet ikke [ 2 1T beskeden grad [ 3 ]Inogen grad

[4]1hegjgrad [5]Imeget hoj grad [ 6 ] Ved ikke

3. Har {institutionen} konkrete initiativer eller projekter i gang, der skal ud-
vikle eller forbedre den elektroniske kommunikation med brugerne? (Der er
tale om en subjektiv veegtning af antallet, storrelsen, vaesentlighed m.v.)

[ 1] Slet ikke [ 2 1T beskeden grad [ 3 ]Inogen grad

[4]1hegjgrad [5]Imeget hoj grad [ 6 ] Ved ikke

De nzaeste sporgsmal handler om forankringen af elektronisk kommunikation i orga-
nisationen.

Spm. 4-11

Er der dele af jeres organisation som_i hejere grad ber veere drivkraft i udvik-
lingen af internet-baseret kommunikation med brugerne? Hvordan vurderer
du felgende kategorier af personer?

Du bedes svare slet ikke, i beskeden grad, i nogen grad, i hej grad, i meget hgj
grad eller ved ikke. {1. sletikke, 2. ibeskeden grad, 3. inogen grad, 4. i hgj
grad, 5. 1 meget hoj grad. 6. Ved ikke, 7. Ikke relevant}
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Styrelse Ministerium Kommune Amt Sygehus
Direkter Departements- | Kommunaldi- Amtsdirektor Amtssygehus-
chef rekter direkter
[T-ansvarlig [T-ansvarlig [T-ansvarlig [T-ansvarlig Amtslig IT-
ansvarlig

Sygehusets IT-
ansvarlige

Eventuel chef
for personale- &

Eventuel chef
for personale- &

Eventuel chef
for personale- &

Eventuel chef
for personale- &

Eventuel chef
for personale- &

organisations- | organisations- | organisations- | organisations- | organisations-
udvikling udvikling udvikling udvikling udvikling
Afdelings og Afdelings og Chef for teknisk | Chef for Kultur- | Sygehusdirekter
kontorchefer kontorchefer forvaltning 0g undervisning-
forvaltning

Chef for Social- | Chef for Social- | Overlaeger

forvaltning forvaltning

Chef for Skatte- | Chef for Teknik-

forvaltning og miljgforvalt-

ning

De folgende sporgsmdl handler om den eksisterende teknologi, herunder integrati-
onen mellem jeres hjemmeside og eventuelle bagvedliggende administrative syste-
mer. Der vil ogsd blive spurgt til "potentiale”, og her menes potentiale i bredeste
forstand (generelt skon).

12. T hvilken grad har brugerne adgang til at taste oplysninger direkte ind i
{institutionens} administrative systemer via hjemmesiden. Her forstas ind-
tastninger der anvendes aktivt uden genindtastning eller lignende:

[ 1] Slet ikke [ 2 1T beskeden grad [ 3 ]Inogen grad

[4]1hegjgrad [5]Imeget hoj grad [ 6 ] Ved ikke

13. Hvad er det fremtidige potentiale for at taste oplysninger direkte ind i {in-
stitutionens} administrative systemer via hjemmesiden)?

[ 1] Intet fremtidigt potentiale [ 2 ] Ringe fremtidigt potentiale
[ 3 ] Noget fremtidigt potentiale [ 4] Stort potentiale

[ 5 ] Meget stort potentiale [ 6 ] Ikke relevant, ved ikke

14. T hvilken grad har e-mail erstattet {institutionens} postale brevveksling
med brugerne?
[ 1] Slet ikke

[4]1hej grad

[ 2 11 beskeden grad [ 3 ]Inogen grad

[ 5 ]I meget hoj grad [ 6 ] Ved ikke

15. Hvad er det fremtidige potentiale for at erstatte {institutionens} postale
brevveksling med brugerne?

[ 1] Intet potentiale [ 2 ] Ringe potentiale [ 3 ] Noget potentiale

[ 4 ] Stort potentiale [ 5 ] Meget stort potentiale [ 6 ] Ikke relevant, ved ikke



16. T hvilken grad har brugerne adgang til {institutionens} generelle dokumen-
ter, som er omfattet af offentlighedsloven, i de administrative systemer (f.eks.
dagsordner og rapporter)?

[ 1] Slet ikke [ 2 1T beskeden grad [ 3 ]Inogen grad

[4]1hegjgrad [5]Imeget hoj grad [ 6 ] Ved ikke

17. Hvad er det fremtidige potentiale for at give brugerne adgang til {instituti-
onens} generelle dokumenter, som er omfattet af offentlighedsloven, i de admi-
nistrative systemer?

[ 1] Intet potentiale [ 2 ] Ringe potentiale [ 3 ] Noget potentiale

[ 4 ] Stort potentiale [ 5 ] Meget stort potentiale [ 6 ] Ikke relevant, ved ikke

18. Thvilken grad har {institutionens} brugere adgang til egne personlige doku-
menter eller data i elektroniske journaler eller systemer?
[ 1] Slet ikke [2]1 beskeden grad [ 3]1 nogen grad

[4]1hegjgrad [5]Imeget hoj grad [ 6] Ved ikke

19. Hvad er det fremtidige potentiale for at give {institutionens}brugere ad-
gang til egne personlige dokumenter eller data i elektroniske journaler eller

systemer?
[ 1] Intet potentiale [ 2 ] Ringe potentiale [ 3 ] Noget potentiale
[ 4 ] Stort potentiale [ 5 ] Meget stort potentiale [ 6 ] Ikke relevant, ved ikke

20. I hvilken grad har brugerne adgang til at sege offentlige data i {institutio-
nens} administrative systemer og databaser (f.eks. ejendomsvurderinger, ven-
telister, GIS etc.)?

[ 1] Slet ikke [ 2 11 beskeden grad [ 3 ]Inogen grad

[4]1hegjgrad [5]Imeget hoj grad [ 6 ] Ved ikke

21. Hvad er det fremtidige potentiale for at sege offentlige data i {institutio-
nens} administrative systemer og databaser?
[ 1] Intet potentiale [ 2 ] Ringe potentiale [ 3 ] Noget potentiale

[ 4 ] Stort potentiale [ 5 ] Meget stort potentiale [ 6 ] Ikke relevant, ved ikke

22. I hvilken grad har I udviklet nye systemer af hensyn til elektronisk kom-
munikation med brugerne (f.eks. beregninger eller simuleringer)
[ 1] Slet ikke [ 2 11 beskeden grad [ 3 ]Inogen grad

[4]1hegjgrad [5]Imeget hoj grad [ 6 ] Ved ikke
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23. Planlzegger I at anvende digital signatur med centrale neglecentre osv.
som muliggjort via folketingets vedtagelse af "Lov om elektronisk signatur'?
[ 1] Ger det allerede [ 2 ]Ja - inden for det neeste ar

[ 3 ]Ja-inden for de naeste par ar [ 4 ] Ja - senere
[ 51Nej [ 6] Ved ikke

Hyvis nej hvorfor?

1 de nceste sporgsmdl bedes du generelt og overordnet vurdere {institutionen}.

24. Hvordan vurderer du generelt - i sammenligning med andre {institutio-
nens} nuvzerende udviklingsstade med hensyn til elektronisk kommunikation
med brugerne?

[ 1] Meget ringe udviklet [ 2 ] Ringe udviklet [ 3 ] Middel

[ 4] Godt udviklet [ 51 Meget godt udviklet [ 6] Ved ikke

25. Hvilket potentiale mener du, at udvikling af elektronisk kommunikation
med brugerne har for {institutionen} (''Potentiale" skal forstis bredt som for-
ventede fordele generelt)

[ 1] Intet potentiale [ 2 ] Ringe potentiale [ 3 ] Noget potentiale

[ 4 ] Stort potentiale [ 5] Meget stort potentiale [ 6 ] Ikke relevant, ved ikke

De folgende sporgsmdl handler om, hvorvidt etableringen af elektronisk kommuni-
kation har medfort organisatoriske forandringer. Du bedes svare slet ikke, i beske-
den grad, i nogen grad, i hoj grad, i meget hoj grad eller ved ikke.

26. I hvilken grad har indferelse af den digitale kommunikation med brugerne
medfert sendring af eksisterende arbejdsgange eller arbejdsdelinger i {institu-
tionen}?

[ 1] Slet ikke [ 2 11 beskeden grad [ 3 ]Inogen grad

[4]1hegjgrad [5]Imeget hoj grad [ 6 ] Ved ikke

27. I hvilken grad har den digitale kommunikation med brugerne kraevet nye
feerdigheder hos {institutionens} medarbejdere?
[ 1] Slet ikke [ 2 1T beskeden grad [ 3 ]Inogen grad

[4]Thejgrad [5]Imeget hoj grad [ 6 ] Ved ikke

28. I hvilken grad har internet-teknologien medfert, at forskellige institutioner
kan sammenlagge deres administrative funktioner med andre institutioner,
(f.eks. sektorspecifikt: skattefunktioner, sammenlaegning af len- og personale-
funktioner, IT-funktioner m.v.)?

[ 1] Slet ikke [ 2 11 beskeden grad [ 3 ]Inogen grad

[4]1hegjgrad [5]Imeget hoj grad [ 6 ] Ved ikke
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29. I hvilken grad har den elektroniske kommunikation med brugerne erstat-
tet papirbaserede arbejdsgange?
[ 1] Slet ikke [ 2 1T beskeden grad [ 3 ]Inogen grad

[4]1hgjgrad [5]Imeget hoj grad [ 6 ] Ved ikke

De folgende sporgsmdl handler om, i hvilken grad yderligere udvikling af elektro-
nisk kommunikation med brugerne vil medfore behov for organisatoriske foran-
dringer,

30. Vil en eget anvendelse af elektronisk kommunikation med brugerne med-
fore behov for at zendre eksisterende arbejdsgange eller arbejdsdelinger?
[ 1] Intet behov [ 2] Ringe behov [ 3 ] Noget behov

[ 4] Stort behov [ 5 ] Meget stort behov [ 6] Ved ikke

31. Vil en eget anvendelse af elektronisk kommunikation med brugerne med-
fore behov for kompetenceudvikling af medarbejdere?
[ 1] Intet behov [ 2] Ringe behov [ 3 ] Noget behov

[ 4] Stort behov [ 5] Meget stort behov [ 6 ] Ved ikke

32. Vil en eget anvendelse af elektronisk kommunikation med brugerne med-
fore behov eller muligheder for at sammenlaegge administrative funktioner
med andre institutioner, (f.eks. sektorspecifikt: skattefunktioner, sammen-
laegning af len- og personalefunktioner, IT-funktioner m.v.)?

[ 1] Intet behov [ 2] Ringe behov [ 3 ] Noget behov

[ 4] Stort behov [ 5 ] Meget stort behov [ 6 ] Ved ikke

33. Vil en eget anvendelse af elektronisk kommunikation med brugerne med-
fore behov for eller mulighed for i nogle sammenhzenge at erstatte papirbase-
rede arbejdsgange?

[ 1] Intet behov [ 2 ] Ringe behov [ 3 ] Noget behov

[ 4] Stort behov [ 5] Meget stort behov [ 6 ] Ved ikke

De nceste sporgsmdl handler om udbyttet af elektronisk kommunikation.

34. Har elektronisk kommunikation med brugerne zndret antallet af service-
ydelser over for brugerne i op- eller nedadgiende retning?

[ 1] Meget ferre [ 2 ] Feerre [ 3 ] Det samme
[ 4 ] Flere [ 5] Meget flere [ 6] Ved ikke

35. Vil eget elektronisk kommunikation sendret antallet af serviceydelser over
for brugerne?
[ 1] Meget ferre [ 2 ] Feerre [ 3 ] Det samme

[ 4 ] Flere [ 5] Meget flere [ 6] Ved ikke

15



36. Har indferslen af elektronisk kommunikation pavirket kvaliteten af de
berorte enheders eksisterende serviceydelser i positiv eller negativ retning?
[ 1] Meget darligere [ 2 ] Dérligere [ 3] Det samme

[ 4 ] Bedre [ 5] Meget bedre [ 6 ] Ved ikke

37. Vil eget elektronisk kommunikation pavirke kvaliteten af de bererte enhe-
der eksisterende ydelser?
[ 1] Meget darligere [ 2 ] Dérligere [ 3] Det samme

[ 4 ] Bedre [ 5] Meget bedre [ 6 ] Ved ikke

38. Har indferslen af elektronisk kommunikation pavirket {institutio-
nen}produktivitet i nedad- eller opadgiende retning?
[ 1] Meget lavere[ 2 | Lavere [ 3 ] Det samme

[ 4 ] Hojere [ 5] Meget hgjere [ 6 ] Ved ikke

39. Vil gget elektronisk kommunikation pavirke {institutionens} produktivi-

tet?
[ 1]Meget lavere[ 2 | Lavere [ 3 ] Det samme
[ 4 ] Hojere [ 5] Meget hgjere [ 6 ] Ved ikke

De sidste sporgsmdl handler om mulige barrierer for at etablere eller videreudvikle
den elektroniske kommunikation med brugerne. Du bedes svare om der er tale om
ingen barriere, en lille barriere, en stor barriere, en meget stor barriere eller ved
ikke.

40. Er etableringsomkostninger en barriere for etablering eller videreudvik-
ling af elektronisk kommunikation hos jer?
[ 1] Ingen barriere [ 2 ] En lille barriere [ 3 ] En stor barriere

[ 4 ] En meget stor barriere [ 5] Ved ikke

41. Er driftsomkostninger en barriere for etablering eller videreudvikling af
elektronisk kommunikation hos jer?
[ 1] Ingen barriere [ 2 ] En lille barriere [ 3 ] En stor barriere

[ 4 ] En meget stor barriere [ 5] Ved ikke
42. Er kvalifikationer hos medarbejderne en barriere for etablering eller vide-

reudvikling af elektronisk kommunikation hos jer?
[ 1] Ingen barriere [ 2 ] En lille barriere [ 3 ] En stor barriere

[ 4 ] En meget stor barriere [ 5] Ved ikke

43. Er manglende politisk opbakning en barriere for etablering eller videre-
udvikling af elektronisk kommunikation hos jer?
[ 1] Ingen barriere [ 2 ] En lille barriere [ 3 ] En stor barriere

[ 4 ] En meget stor barriere [ 5] Ved ikke
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44. Er ledelsens holdning en barriere for etablering eller videreudvikling af
elektronisk kommunikation hos jer?
[ 1] Ingen barriere [ 2 ] En lille barriere [ 3 ] En stor barriere

[ 4 ] En meget stor barriere [ 5] Ved ikke

45. Er medarbejdernes holdning en barriere for etablering eller videreudvik-
ling af elektronisk kommunikation hos jer?
[ 1] Ingen barriere [ 2 ] En lille barriere [ 3 ] En stor barriere

[ 4 ] En meget stor barriere [ 5] Ved ikke

46. Er frygt for, at kvaliteten af sagsbehandlingens skal falde, en barriere for
etablering eller videreudvikling af elektronisk kommunikation hos jer?
[ 1] Ingen barriere [ 2 ] En lille barriere [ 3 ] En stor barriere

[ 4 ] En meget stor barriere [ 5] Ved ikke

47. Er risikoen for at oplysninger misbruges en barriere for etablering eller
videreudvikling af elektronisk kommunikation hos jer?

[ 1] Ingen barriere [ 2 ] En lille barriere [ 3 ] En stor barriere

[ 4 ] En meget stor barriere [ 5] Ved ikke

48. Er manglen pa brugbar elektronisk underskrift en barriere for etablering
eller videreudvikling af elektronisk kommunikation hos jer?
[ 1] Ingen barriere [ 2 ] En lille barriere [ 3 ] En stor barriere

[ 4 ] En meget stor barriere [ 5] Ved ikke

49. Er for fa brugere, der anvender elektroniske medier en barriere for etab-
lering eller videreudvikling af elektronisk kommunikation hos jer?
[ 1] Ingen barriere [ 2 ] En lille barriere [ 3 ] En stor barriere

[ 4 ] En meget stor barriere [ 5] Ved ikke

50. Er manglende kompatibilitet med eksisterende IT en barriere for etable-
ring eller videreudvikling af elektronisk kommunikation hos jer?
[ 1] Ingen barriere [ 2 ] En lille barriere [ 3 ] En stor barriere

[ 4 ] En meget stor barriere [ 5] Ved ikke

51. Er onsket om at bevare en personlig kontakt til brugerne en barriere for
etablering eller videreudvikling af elektronisk kommunikation hos jer?
[ 1] Ingen barriere [ 2 ] En lille barriere [ 3 ] En stor barriere

[ 4 ] En meget stor barriere [ 5] Ved ikke

52. Er mangel pa internet-adgang for medarbejderne en barriere for etable-
ring eller videreudvikling af elektronisk kommunikation hos jer?
[ 1] Ingen barriere [ 2 ] En lille barriere [ 3 ] En stor barriere

[ 4 ] En meget stor barriere [ 5] Ved ikke
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53. Er mangel pa regler og retningslinjer for brugen af de elektroniske medier

en barriere for etablering eller videreudvikling af elektronisk kommunikation

hos jer?
[ 1] Ingen barriere [ 2 ] En lille barriere [ 3 ] En stor barriere
[ 4 ] En meget stor barriere [ 5] Ved ikke

54. Er manglende tid en barriere for etablering eller videreudvikling af elek-
tronisk kommunikation hos jer?
[ 1] Ingen barriere [ 2 ] En lille barriere [ 3 ] En stor barriere

[ 4 ] En meget stor barriere [ 5] Ved ikke

55. Er manglende viden om digital signatur en barriere for etablering eller
videreudvikling af elektronisk kommunikation hos jer?
[ 1] Ingen barriere [ 2 ] En lille barriere [ 3 ] En stor barriere

[ 4 ] En meget stor barriere [ 5] Ved ikke

56. Noter respondentens stilling

[ 1 JKommunaldirektor [ 2 ] Amtssygehusdirekter [ 3 ] IT-chef

[ 4 ] decentral IT-chef [ 5] Udviklingsansvarlig (pers. Og organisation)
[ 6 ] Personalechef [ 7] Sygehusdirektor [ 8 ] Afdelingschef

[ 9] Socialchef [ 10 ] Social/undervisningsansvarlig

[ 11 ]Overlege [ 12 ] Skattechef [ 13 ] Chef, Teknisk forvaltning

[ 14 JAndet

{spm. 57 besvares kun hvis der svares pa vegne af en anden leder i institutionen}

57. Noter respondentens
navn

58. Noter institutionens
navn

59. Noter institutionstype
[ 1] Ministerium [ 2] Styrelse [3] Amt
[ 4 ]| Kommune [ 5] Sygehus
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8.3 Datagrundlag for screeningsparameter i kapitel 3

Identiske  Identiske
Parameter Alle 1999  Alle 2000 1999 2000

Kommunikation med institutionen

Officiel, feelles e-mailadresse 244
Oplyses mail adresse pa web-master/web-redaktar 244
gplyses telefon og e-mail adresse pa medarbejde- 299 44 144 146
Tilbud om skift til fremmedsprog 292 244 144 146
Tillid til hjemmeside og indhold
Annonceres hjemmesiden "under opbygning" 299 244 146 146
Entydlgt navn pa den offentlige udbyder pa hoved- 201 244 143 146
siden
Oplyses om revisionsdatoer 286 244 143 141
Information om handtering af sikkerhed og indbe- 244
rettede oplysninger
Information om regnskaber og planer 244
Findes abenlyst ikke-ajourfart oplysninger 244 109 117
Er der generel kll(.je- eller forfatterangivelse pa 975 244 139 146
rapporter, bearbejdere sammendrag osv.
Sikkerhedsforanstaltninger
Benytter hjemmesiden certificering eller digital 244
signatur
Benytter hiemmesiden kryptering 244
Benytter hjiemmesiden adgangsbegraensning 244
Benytter hiemmesiden hashing eller message di- 244
gest
Overblik over hjemmesiden
Indeholder alle sider en henvisning til forsiden 292 244 144 146
Flndgs nawgat'lonslmje eller andeq funkti(?nalitet, 244 104 17
der viser hvor i strukturen man befinder sig
Er sggefacilitet annonceret pa forside eller umid- 244
delbart efter velkomstbillede
Er der en ensartet designlinje gennem siderne 244 117 117
Beskrives starre emner i flere informationsdybder 292 244 144 146
Faciliteter/indhold
Er det muligt at bestille blanketter 292 244
Er det muligt at downloade blanketter 244
Er det muligt at udfylde og afsende blanketter blan-

- 244
ketter online
Er det muligt at kommunikere online via et pass-

. 244

word eller lign.
Er det muligt at bestille publikationer 244
Er det muligt at downloade publikationer 244
Er det muligt at indberette, afleese eller kontrollere 244
personlige oplysninger
T!Ibydfas geqerelle veerktgjer til pravebereg- 292 244 144 146
ning/simulering
Tilbydes debatforum, afstemninger eller lignende 299 244 144 146

for borgere



Identiske  Identiske

Parameter Alle 1999  Alle 2000 1999 2000
;:elkr))t/lcli; é)r\ée;?(ieg;1 r(1)1\:aesri (;eg:nerelaterede henvisnin- 292 44 144 146
I(\j/leérl‘;e; éel:;; ;ﬁn;g;li}gnes forskellige serviceudby- 299 244 144 146
Anden kommunikation og betaling

Er det muligt at sende et link 244

Understattelse af mobil 244

Er online betaling mulig 244

Struktur

Organisationsopdelt 244 117 117
Brugerorienteret 244 117 117
Differentieret brugerorienteret 244

Produktorienteret 244 116 117
Geografi 244 116 117
Personalisering 244 115 117

8.4 Konstruktion af screeningsindeks

Det er I udformningen af screeningsindekset tilstraebt, at undgé segmentspecifikke
parametre og alene lade parametre indgé, der har almen relevans.

Screeningsindekset er baseret pé folgende parametre og verdier.

Parametre

Verdi

Vagt

v7 Officiel, feelles e-postadresse

v8 "Under opbygning”

v10  Elektronisk telefonbog eller e-postkatalog

v11  Fremmedsprog

v12  Entydigt navn pa forsiden

v13  Segefacilitet annonceret pa forside

v20  Henvisning til forsiden

v21  Navigationslinje eller lignende

v22  Ensartet designlinje

v23  Oplyses om revisionsdatoer

eller 2

v24  Ikke-ajourfarte oplysninger

v25  Bestille blanketter

v26  Downloade blanketter

v27  Udfylde og afsende blanketter

v28  Online kommunikation via password eller lign

v29  Bestille publikationer

v30  Downloade publikationer

v31  Indberette, aflese eller kontrollere pers oplysninger

v33  Flere informationsdybder

v36  Specifikke henvisninger til hiemmesider

v37  Sammenligning med andre udbydere

Aalalalalalalalalala|lolalalalalala|ala|lo|—

Alalalalalalalalalalalalalalalalalalala|—




Screeningsindekset beregnes ved

zp++zp+
21

hvor i er screeningsindekset, p* er antallet af tilfelde hvor en institution scorer 1 (i
v23 1 eller 2) i en parameter og p™ er antallet af tilfeelde hvor en institution scorer 0
i en parameter.



