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Forord

IT- og Telestyrelsen, KL, Amtsradsforeningen, Dagbladet Barsen, SAP, KMD og HP
har i feellesskab arrangeret symposiet "Digitalisering 2003", der finder sted d. 20. maj
2003 i Kgbenhavn. Symposiet seetter fokus pa digitaliseringen af den offentlige sektor
med seerlig vaegt pa det ledelsesmaessige aspekt.

Som led i symposiet har PLS RAMB@LL Management pa vegne af arrangementsko-
miteen gennemfart en omfattende undersggelse blandt borgere, politikere og em-
bedsmaend. Rapporten preesenterer en reekke spsendende resultater fra undersggel-
sen vedrgrende visioner, forventninger, barrierer og konkrete erfaringer med digital
forvaltning blandt de forskellige malgrupper.

Arrangementskomiteen vil gerne sige tak til de mange, der har afset tid til at deltage i

undersggelsen.

God leeselyst.
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1. Resumé

| dette resumé praesenteres resultaterne af en undersggelse omkring digital forvalt-
ning i den offentlige sektor, som PLS RAMB@LL Management har gennemfart pa
vegne af IT- og Telestyrelsen, KL, Amtsradsforeningen, Dagbladet Barsen, SAP,
KMD og HP i forbindelse med symposiet "Digitalisering 2003”.

Undersggelsen bestar af to delundersggelse. Den ene undersggelse er gennemfart
blandt ledende politikere og embedsmaend i stat, amt og kommune — i alt 388 perso-
ner. Den anden undersggelse er gennemfart blandt et repraesentativt udsnit af den
danske befolkning — i alt 759 personer. Undersggelsen belyser visioner, forventninger,
barrierer og konkrete erfaringer med digital forvaltning blandt de forskellige malgrup-
per.

Digital forvaltning er i undersggelsen defineret sledes:

Digital forvaltning i den offentlige sektor omfatter bade serviceringen af borgere og virksomheder pa
Internettet, sagsbehandlingen i den enkelte organisation, sagsgange i organisationen og mellem denne
og andre offentlige og private organisationer samt ikke mindst den afsluttende arkivering. Digital forvalt-
ning indeholder bl.a. falgende elementer: Elektronisk borgerservice, elektroniske servicefeellesskaber,
elektronisk sags- og dokumenthandtering mv.

Digitalisering og effektivisering

Politikere og embedsmaend er generelt enige i, at digital forvaltning vil automatisere
en reekke af de opgaver, der i dag varetages helt eller delvist manuelt. Ligeledes er
der generel enighed om, at digital forvaltning vil spare borgere og virksomheder tid i
kontakten med det offentlige. Derimod er politikere og embedsmaend overvejende
uenige i, at digital forvaltning kan medvirke til at reducere antallet af ansatte med 30%
eller mere, pa de opgaver hvor digital forvaltning indfares. En neermere analyse viser,
at folketingspolitikere fra Venstre i markant hgjere grad end gvrige beslutningstagere
mener, at antallet af ansatte kan reduceres med minimum 30% pa de opgaver, hvor
der indfgres digital forvaltning.

Digitalisering og visioner

Politikere og embedsmaend er generelt enige i, at stat, amt og kommune skal samar-
bejde om at udvikle sammenhaengende serviceydelser til borgere. Ligeledes er der
generel enighed om, at al standardkommunikation mellem borgere, virksomheder og
det offentlige skal kunne forega elektroniske via e-mail, samt at borgere og virksom-
heder skal tilbydes en samlet individualiseret adgang til det offentlige.
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Folketingspolitikere er i mindre grad end gvrige beslutningstagere enige i, at der skal
veere en gkonomisk gevinst forbundet med at benytte digital forvaltning.

Digitalisering og udvikling i den offentlige sektor

Politikere og embedsmaend er generelt enige i, at digital forvaltning vil skabe en ny
struktur i den offentlige sektor. Ligeledes er der enighed om, at digital forvaltning vil
medvirke til at udvikle nye offentlige serviceydelser og skabe nye samarbejdsrelatio-
ner mellem det offentlige og det private. Politikere og embedsmaend er i mindre grad
enige i, at digital forvaltning vil centralisere en stor del af de administrative opgaver,
der i dag varetages af amter og kommuner.

Selvevaluering

De forskellige grupper af beslutningstagere har i undersggelsen vurderet sig selv og
hinanden pa fire omrader relateret til digital forvaltning. Politikere i amter og kommu-
ner opnar den laveste score, nar det geelder om at have hgje ambitioner for digital for-
valtning. Embedsmaend opnar den klart bedste vurdering, nar det gaelder om at have
klare visioner for fremtidig digital forvaltning. Embedsmaendene er forholdsvis negati-
ve i deres vurdering af politikere i savel stat, amt og kommune pa dette omrade.

Politikere — og i saerlig grad folketingspolitikere — vurderes kun i mindre grad at have
tilstreekkelig viden og indsigt pa omradet for digital forvaltning. Dette geelder ogsa i
deres egen vurdering af dem selv. Embedsmaend opnar den bedste vurdering, nar det
geelder om at have tilstraekkelig handlekraft i relation til digital forvaltning. Folketings-
politikere er relativ negative i deres vurdering af handlekraften blandt politikere i amt
og kommune.

Barrierer for digital forvaltning

Mangel pa feelles offentlige tekniske lgsninger og standarder samt manglende tilpas-
ning af nuvaerende lovgivning anses som de primaere barrierer for udbredelsen af digi-
tal forvaltning. Mangel pa kvalificerede leverandgrer, mangel pa politisk vilje samt bor-
gernes modvilje overfor at benytte digital forvaltning er de parametre, der i lavest grad
anses som veerende barrierer for udbredelsen af digital forvaltning.

Folketingspolitikere giver i relativ hgj grad udtryk for, at manglende central offentlig
styring og radgivning er en barriere for udbredelsen af digital forvaltning.
Folketingspolitikere ser ligeledes i hgjere grad end gvrige manglende vilje til at afgi-
ve/omstrukturere opgaveomrader mellem offentlige institutioner som en barriere. End-
videre viser det sig, at folketingspolitikerne fra Venstre i mindre grad end politikere fra
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Socialdemokraterne ser manglende ressourcer i de offentlige organisationer som en
barriere for udbredelsen af digital forvaltning.

Anvendelse af digital forvaltning i stat, amt og kommune
Adgang til information om services, mulighed for at foretage bestillinger og mulighed
for at foretage indberetninger er de mest udbredte elektroniske servicetilbud.

Digitalisering og organiseringen i den offentlige sektor

Det overordnede ansvar for den digitale forvaltning i stat, amter og kommuner er ho-
vedsageligt placeret pa direktgrniveau. Den daglige ledelse varetages af funktionsle-
dere — fx den IT-ansvarlige. Direktarer, funktionsledere, afdelingsledere og menige
medarbejdere inddrages i vidt omfang i forbindelse med digitale forvaltningsprojekter i
stat, amter og kommuner. Politikere inddrages i mindre grad.

Generelt viser undersggelsen, at stat, amter og kommuner kun i mindre grad har gen-
nemfgrt organisatoriske aendringer i forbindelse med overgangen til digital forvaltning.
Den primaere aendring er sket i form af en omlaegning af arbejdsprocesserne. Over-
gangen til digital forvaltning har kun i ringe grad medfgrt en reduktion af medarbejder-
antallet.

84% af de deltagende statsinstitutioner samarbejder i gjeblikket med andre offentlige
institutioner om at udvikle digital forvaltning. Den tilsvarende andel blandt amter og
store kommuner er 74%, mens det kun er 41% af de gvrige mindre kommuner, der i
gjeblikket samarbejder med andre offentlige institutioner om at udvikle digital forvalt-
ning. Nar det geelder fremtidige forventninger til samarbejde omkring gennemfgrelse
af digitale forvaltningsprojekter, viser undersggelsen, at institutionerne primaert forven-
ter at samarbejde med andre institutioner af samme type. Institutionerne forventer kun
i mindre grad at indga i tveergdende samarbejder.

Incitamenter for indfgrelse af digital forvaltning

En forventning om bedre service til borgere og virksomheder er det primaere incita-
ment for igangseettelse af digitale forvaltningsprojekter. En forventning om gkonomi-
og ressourcebesparelser er kun i nogen grad et incitament for at ga i gang.

Effekter af digital forvaltning
Bedre service for borgere og virksomheder er den primaere effekt af digital forvaltning.
@konomi og ressourcebesparelser opleves kun i ringe grad som en effekt.
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27% af de deltagende amter og store kommuner svarer, at de har opsat mal for effek-
tiviseringsgevinsten i kr., hvilket er en vaesentlig starre andel end blandt statsinstituti-
oner og gvrige mindre kommuner.

Borgerne og digital forvaltning

Borgerne er Klar til at benytte digital forvaltning. Blandt de, der har prgvet Internettet,
er der fx 74%, der i fremtiden vil foretreekke at foretage malerafleesning (energi) via
Internettet. 73% vil foretraekke at udfylde flyttemeddelelse med valg af laege via nettet,
0g 71% vil foretraekke at bestille tid til syn af bil via nettet. Nar det geelder om at sende
breve til det offentlige svarer 64%, at de i fremtiden vil foretreekke at gare dette via e-
mail.

Blandt de, der har benyttet sig af offentlige digitale serviceydelser, svarer 58%, at de i
hgj eller meget hgj grad har oplevet brugen som en serviceforbedring.

Borgerne efterspgrger sammenhaengende serviceydelser. Hele 81% erkleerer sig eni-
ge i, at stat, amt og kommune skal g& sammen om at udvikle sammenhangende ser-
viceydelser til borgere. Det er en udbredt opfattelse blandt borgerne, at elektronisk
selvbetjening sparer tid i kontakten med det offentlige. Samtidig er 76% enige i, at In-
ternettet kan bruges til at forbedre den offentlige service i fremtiden.

73% af de borgere, der har prgvet Internettet forventer, at de fremover i hgjere grad
vil ggre brug af Internettet i kontakten med det offentlige, og en tilsvarende andel me-
ner, at det offentlige i @get omfang bgar tilbyde service via Internettet.

Godt 20% af borgerne er ikke tryg ved at afsende personlige oplysninger til det offent-
lige via Internettet. Bekymringer omkring sikkerheden er saledes stadig en veesentlig
barriere for udviklingen af digitale serviceydelser.
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2. Indledning

Den 20. maj afholdes symposiet "Digitalisering 2003” i Kgbenhavn. Symposiet er ar-
rangeret af IT- og Telestyrelsen, KL, Amtsradsforeningen, Dagbladet Bgrsen, SAP,
KMD og HP har i feellesskab. Symposiet seetter fokus pa digitaliseringen af den offent-
lige sektor med seerlig veegt pa det ledelsesmaessige aspekt.

Som led i symposiet har PLS RAMB@LL Management pa vegne af arrangementsko-
miteen gennemfart en omfattende undersggelse blandt borgere, politikere og em-
bedsmaend. Undersggelsen belyser visioner, forventninger, barrierer og konkrete erfa-
ringer med digital forvaltning blandt de forskellige malgrupper.

2.1. Metode og deltagelse

Undersggelsen er opsplittet i to delundersggelse. Den ene undersggelse er gennem-
fart blandt ledende politikere og embedsmaend i stat, amt og kommune. Den anden
undersggelse er gennemfgrt blandt et repreesentativt udsnit af den danske befolkning.
| det falgende gennemgas kort metoden anvendt i undersggelserne og forhold om-
kring deltagelse.

2.1.1. Undersggelse blandt politikere og embedsmaend i stat, amt og kommune

Undersggelsen blandt politikere og embedsmaend er gennemfgrt som en internetba-
seret spgrgeskemaundersggelse med telefonisk opfglgning. Deltagerne er i fgrste
omgang blevet tilsendt et brev med invitation til at deltage i undersggelsen. De invite-
rede har haft mulighed for selv at besvare spgrgeskemaet via Internettet. De, der in-
den for en vis periode ikke havde besvaret spagrgeskemaet, er blevet kontaktet telefo-
nisk af interviewere fra PLS RAMB@LL, med henblik pa at gennemfare interviewet.

Tabel 2.1 viser deltagelse og svarprocent for malgrupperne i undersggelsen.

Tabel 2.1 Deltagelse

Antal deltagere Inviteret til at del- Svarprocent
tage
Total 388 826 47%
Folketingspolitikere 53 179 30%
é Politikere i amt/kommune 143 284 50%
5 Embedsmeend i staten 34 79 43%
Embedsmaend i amt/kommune 158 284 56%
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Overordnet har svarprocenten i undersggelsen veeret 47% svarende til 388 personer.
Svarprocenten betragtes som tilfredsstillende set i lyset af malgruppernes karakter,
som erfaringsmaessigt har vanskeligt ved at afse tid til at deltage i undersggelser. Det-
te geelder ikke mindst folketingspolitikere — svarprocenten blandt denne gruppe frem-
gar da ogsa at veere 30%, hvilket er markant lavere end blandt de gvrige malgrupper.

I tilknytning til tabellen skal det bemeaerkes, at politikere i amt og kommune alene om-
fatter amtsborgmestre og borgmestre. For de deltagende embedsmeend geelder, at
disse i langt hovedparten ligeledes er placeret pa topniveau — som departementsche-
fer, direktarer eller adm. direktarer.

| rapporten anvendes pa embedsmandsniveau en opdeling i forhold til amter, store
kommuner og gvrige mindre kommuner. Nedenstaende tabel viser fordelingen heraf i
populationen og blandt deltagerne i undersggelsen.

Tabel 2.3 Deltagende embedsmaend fordelt pa stat, amter, store kommuner (minimum
30.000 indbyggere) og gvrige kommuner

Antal i undersggelsen Antal i populationen
Stat 34 79
cé Amter* 9 14
8 Store kommuner (min. 30.000 indbyggere) 14 37
@vrige kommuner 135 233

*Bornholms Regionskommune indgdr som amt. Kgbenhavns Kommune og Frederiksberg Kommune indgar som
kommuner.

De deltagende folketingspolitikere er i tabel 2.3 fordelt i forhold til politisk tilharsfor-
hold. Det fremgar, at de deltagende politikere er nogenlunde jeevnt fordelt i forhold til
den politiske fordelingen i folketinget. Dog er iseer de Konservative underrepraesente-
ret mens SF og Enhedslisten er en smule overrepraesenteret.
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Tabel 2.3  Folketingspolitikernes fordeling pa partier i folketinget og blandt deltagerne
i undersggelsen

Fordeling i folketin-  Fordeling i under- Differense i pro-

get sggelsen centpoint

Venstre 30% 32% +2%
Socialdemokraterne 29% 28% -1%
Dansk Folkeparti 12% 9% -3%
Det Konservative Folkeparti 9% 2% -7%

'% Socialistisk Folkeparti 7% 11% +3%

. Det Radikale Venstre 5% 2% -3%
Kristelig Folkeparti 2% 4% +2%
Enhedslisten 2% 6% +4%
@vrige 3% 6% +3%
Total 100% (n=179) 100% (n=53)

2.1.2. Undersggelse blandt borgere

Som led i undersggelsen er der ligeledes gennemfart en telefoninterviewundersggel-
se med et repraesentativt udsnit pa knap 1.000 personer (995) af den danske befolk-
ning over 17 ar.

Borgerne er indledningsvist blevet spurgt, hvorvidt de har adgang til Internettet. Som
det fremgar i tabel 2.4, har 70% benyttet Internettet, og har selv adgang enten hjem-
me fra, fra arbejdspladsen, uddannelsesinstitutionen eller lignende. 7% har ikke ad-
gang til Internettet, men har benyttet det. Spgrgsmalene til borgerne vedrgrende digi-
tal forvaltning er alene stillet til de 759 personer, der pa et eller andet tidspunkt har
benyttet Internettet — ifglge undersggelsen svarende til ca. 77% af befolkningen.

Tabel 2.4 Befolkningens adgang til Internettet

Antal Procent
Total 995 100%
Har ikke adgang, og har aldrig benyttet Internettet 236 24%
Har ikke adgang, men har benyttet Internettet 66 7%
Har adgang, og har benyttet Internettet 692 70%

2.2. Disposition

Efter dette indledende kapitel 2 praesenteres undersggelsens resultater i kapitel 3-6.

| kapitel 3 ser vi pa, hvilke visioner og forventninger politikere og embedsmaend har i
forbindelse med digital forvaltning. Kapitlet indeholder desuden en selvevaluering,
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hvor politikere og embedsmaend evaluerer sig selv og hinanden pa forskellige omra-
der i relation til digital forvaltning.

| kapitel 4 preesenteres en analyse af, hvilke faktorer der i starre og mindre grad an-
ses som vaerende barrierer for udbredelsen af digital forvaltning.

Kapitel 5 ser naermere pa de konkrete erfaringer med digital forvaltning; Hvad er de
centrale drivere for igangseettelse af digitale forvaltningsprojekter? Og hvilke effekter
har institutionerne oplevet pa nuveerende tidspunkt? Vi ser endvidere pa, hvorledes
digitale forvaltningsprojekter er organiseret i institutionerne og hvorvidt digitaliseringen
har medfgrt eendringer i organiseringen.

| Kapitel 6 rettes fokus mod borgerne. | hvilket omfang har borgerne benyttet sig af
digitale serviceydelser fra det offentlige — og hvad er deres erfaringer i den forbindel-
se? Endvidere ser vi pa, hvorvidt borgerne i fremtiden vil foretraekke at benytte sig af
Internettet i kontakten med det offentlige.
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3. Digital forvaltning, forventninger og visioner

| nzervaerende kapitel saetter vi fokus pa forventninger og visioner i forhold til digital
forvaltning blandt politikere og embedsmeaend. | afsnit 3.1 ser vi pa digitaliseringen og
konsekvenser heraf i forhold til effektiviseringen af den offentlige sektor. Afsnit 3.2 be-
handler beslutningstagernes visioner i forhold til digitalisering og servicering af borge-
re og virksomheder. | afsnit 3.3 belyses digitaliseringen og konsekvenserne for udvik-
lingen i den offentlige sektor. Endelige praesenteres i afsnit 3.4 resultaterne af en
selvevaluering, hvor politikere og embedsmaend har vurderet sig selv og hinanden péa
forskellige omrader relateret til digital forvaltning.

3.1. Digitalisering og effektivisering

Figur 3.1 viser, i hvilken grad politikere og embedsmaend er enige i en raekke udsagn
vedrgrende digitalisering og konsekvenserne for effektiviseringen i den offentlige sek-
tor. Resultaterne preesenteres som en gennemsnitlig indeksscore pa en skala fra 0 til
100, hvor O svarer til "Helt uenig”, 25 svarer til "uenig”, 50 svarer til "Neutral”, 75 sva-
rer til "Enig” og 100 svarer til "Helt enig”.

Figur 3.1 viser, at savel politikere som embedsmaend generelt er enige i, at digital for-
valtning vil automatisere en raeekke af de opgaver, der i dag varetages helt eller delvist
manuelt. Ligeledes er der udbredt enighed om, at digital forvaltning vil spare borgere
og virksomheder tid i kontakten med det offentlige.

Politikere og embedsmaend er i mindre grad enige i, at digital forvaltning bliver den
primeere kilde til effektivisering i den offentlige sektor. Det bemaerkes, at politikere i
amter og kommuner i hgjere grad end folketingspolitikerne mener, at digital forvaltning
bliver den primaere kilde til effektivisering i den offentlige sektor.
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Figur 3.1 Digitalisering og effektivisering i den offentlige sektor

Digital forvaltning vil
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Anm.: Figuren er baseret pa 388 besvarelser. Respondenternes besvarelse er omregnet til en indeksscore gaende fra
0 til 100, hvor 0 svarer til "Helt uenig”, 25 svarer til "uenig”, 50 svarer til "Neutral”, 75 svarer til "Enig” og indeks 100
svarer til "Helt enig”. Figuren viser respondenternes gennemsnitlige indeksscore. Besvarelser i kategorien "Ved ikke”
indgar ikke i figuren.

Digitalisering og reduktion af antal ansatte med minimum 30%?

Resultaterne i figur 3.1 viser, at bade politikere og embedsmaend er overvejende ueni-
ge i, at digital forvaltning kan medvirke til at reducere antallet af ansatte med 30%
eller mere, pa de opgaver hvor digital forvaltning indfares. | figur 3.2 ser vi neermere
pa, hvad der kendetegner dem, der tror pa, at indfarelsen af digital forvaltning kan re-
ducere antallet af ansatte med 30% eller mere.

Figuren viser andelen, der svarer, at de er enige eller helt enige i, at antallet af ansat-
te kan reduceres med minimum 30% pa de opgaver, hvor der indfares digital forvalt-
ning. Resultaterne er opdelt pa folketingspolitikere, politikere og embedsmaend i am-
ter, politikere og embedsmeend i store kommuner (>30.000 indbyggere) samt politike-
re og embedsmaend i gvrige kommuner (<30.000 indbyggere).
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Figur 3.2 " Antallet af ansatte kan reduceres med minimum 30% pa de op-
gaver, hvor der indfgres digital forvaltning” — Andel, der svarer

enig eller helt enig
Andel, der svarer enig/helt enig
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Anm.: Figuren er baseret p& besvarelser fra i alt 388 personer. Figuren viser andelen, der har svaret enig/helt enig pa
spgrgsmalet.

Folketingspolitikere samt politikere og embedsmaend i store kommuner fremgar i hgje-
re grad end gvrige at veere enige i, at digital forvaltning kan medfagre en reduktion af
medarbejderantallet med minimum 30% pé& de opgaver, hvor det indfgres. Det er des-
uden bemeerkelsesveerdigt, at kun en enkelt person (svarende til 8%) blandt politikere
0g embedsmaend i amterne er enig i, at digital forvaltning kan medfare en reduktion af
antallet af ansatte med minimum 30%. Som vi skal se i nedenstadende, viser det sig
endvidere, at der er stor forskel i holdningen afhaengig af det politiske tilhgrsforhold.

Effektivisering og politisk tilhgrsforhold

| det fglgende analyseres resultaterne omkring digitalisering og effektivisering i forhold
til politisk tilharshold. Vi fokuserer alene pa politikere fra Venstre vs. Socialdemokra-
terne, eftersom antallet af deltagere i undersggelsen fra de gvrige mindre partier er
forholdsvis begraenset.
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Figur 3.3 Politikere — opdelt pad Venstre og Socialdemokraterne: Digitalise-
ring og effektivisering i den offentlige sektor
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Anm.: Figuren er baseret pa 149 besvarelser fra politikere. Respondenternes besvarelse er omregnet til en indekssco-
re géende fra 0 til 100, hvor 0 svarer til "Helt uenig”, 25 svarer til "uenig”, 50 svarer til "Neutral”, 75 svarer til "Enig” og
indeks 100 svarer til "Helt enig”. Figuren viser respondenternes gennemsnitlige indeksscore. Besvarelser i kategorien
"Ved ikke” indgar ikke i figuren.

Folketingspolitikere fra Venstre og Socialdemokraterne har en direkte modstridende
opfattelse af, hvorvidt antallet af ansatte kan reduceres med minimum 30% pa de op-
gaver, hvor der indfgres digital forvaltning — jf. figur 3.3. Politikere fra Venstre er gene-
relt enige i dette udsagn, mens politikerne fra Socialdemokraterne generelt er uenige.
Venstrepolitikerne i amter og kommuner fremgar at veere lidt mere forbeholdne end
deres kolleger i folketinget, men er dog stadig i hgjere grad enige end de tilsvarende
politikere fra Socialdemokraterne.

Tilsvarende sammenhaenge viser sig, nar det geelder opfattelsen af digital forvaltning
som den primaere kilde til effektivisering, samt hvorvidt man mener, at digital forvalt-
ning vil spare borgere og virksomheder tid i kontakten med det offentlige. Politikere fra
Venstre er i hgjere grad end politikere fra Socialdemokraterne enige i, at dette vil vee-
re tilfeeldet.

O Folketing - Socialdemokraterne
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3.2. Digitalisering og visioner

Figur 3.4 praesenterer resultaterne pa en reekke udsagn omhandlende politikere og
embedsmaends visioner i forhold digital forvaltning og serviceringen af borgere og
virksomheder.

Figur 3.4 Visioner i forhold til serviceringen af borgere og virksomheder
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Anm.: Figuren er baseret pa 388 besvarelser. Respondenternes besvarelse er omregnet til en indeksscore gaende fra
0 til 100, hvor 0 svarer til "Helt uenig”, 25 svarer til "uenig”, 50 svarer til "Neutral”, 75 svarer til "Enig” og indeks 100
svarer til "Helt enig”. Figuren viser respondenternes gennemsnitlige indeksscore. Besvarelser i kategorien "Ved ikke”
indgar ikke i figuren.

Politikere og embedsmaend er generelt enige i, at stat, amt og kommune skal samar-
bejde om at udvikle sammenhaengende serviceydelser til borgere. | kapitel 6 omhand-
lende borgerne og digital forvaltning viser det sig, at netop sammenhaengende ser-
viceydelser ogsa star hgjest pa borgernes gnskeseddel. Senere skal vi imidlertid se,
at andelen af offentlige institutioner, der fremover forventer at indgd i tveergaende
samarbejder omkring digital forvaltning er begraenset.
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Politikere og embedsmaend viser sig ligeledes generelt at veere enige i, at al stan-
dardkommunikation mellem borgere, virksomheder og det offentlige skal kunne forega
elektroniske via e-mail. Endvidere er der udbredt enighed om, at borgere og virksom-
heder skal tilbydes en samlet individualiseret adgang til det offentlige.

Pa to omrader fremstar folketingspolitikere som mere tilbageholdende, nar det geelder
visioner for digital forvaltning og serviceringen af borgere og virksomheder. Folke-
tingspolitikere er i mindre grad end gvrige beslutningstagere enige i, at der skal veere
en gkonomisk gevinst forbundet med at benytte digital forvaltning. Folketingspolitikere
er ligeledes i mindre grad enige i, at digital forvaltning skal anvendes i serviceringen af
alle aldersgrupper i befolkningen.

En sammenligning i forhold det partipolitiske tilhgrsforhold afslgrer, at folketingspoliti-
kerne fra Venstre i hgjere grad end kollegerne fra Socialdemokraterne er enige i, at
der skal veere en gkonomisk gevinst forbundet med at benytte digital forvaltning for
borgere og virksomheder. Ligeledes mener Venstres folketingspolitikere i hgjere grad,
at al standardkommunikation mellem borgere, virksomheder og det offentlige skal
kunne forega via e-mail.
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3.3. Digitalisering og udviklingen i den offentlige sektor

Figur 3.5 viser, i hvilken grad politikere og embedsmaend vurderer, at digital forvalt-
ning vil pavirke udviklingen i den offentlige sektor.

Figur 3.5 Digitalisering og udviklingen i den offentlige sektor
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Anm.: Figuren er baseret pa 388 besvarelser. Respondenternes besvarelse er omregnet til en indeksscore gaende fra
0 til 100, hvor 0 svarer til "Helt uenig”, 25 svarer til "uenig”, 50 svarer til "Neutral”, 75 svarer til "Enig” og indeks 100
svarer til "Helt enig”. Figuren viser respondenternes gennemsnitlige indeksscore. Besvarelser i kategorien "Ved ikke”
indgar ikke i figuren.

Politikere og embedsmaend generelt er enige i, at digital forvaltning

e vil skabe en ny struktur i den offentlige sektor,

¢ vil medvirke til at udvikle nye offentlige serviceydelser,

e vil forbedre kvaliteten af den offentlige service og

¢ Vil skabe nye samarbejdsrelationer mellem det offentlige og det private.
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Politikere og embedsmaend er i mindre grad enige i, at digital forvaltning vil centralise-
re en stor del af de administrative opgaver, der i dag varetages af amter og kommu-

ner.

Det bemaerkes endvidere, at der generelt ikke er signifikante forskelle i vurderingerne
i mellem folketingspolitikere, politikere i amt/kommune og embedsmaend.

Digitalisering og udvikling set i forhold til institutionstyper

| figur 3.6 opdeles resultaterne pa embedsmandsniveau i forhold til falgende instituti-
onstyper:

e Stat

e Amter og store kommuner (flere end 30.000 indbyggere)

e @vrige kommuner

Amterne og de store kommuner giver i mindre grad end gvrige giver udtryk for, at digi-
tal forvaltning vil centralisere en stor del af de administrative opgaver, der i dag vare-
tages af amter og kommuner — jf. figur 3.6. Figuren viser endvidere, at embedsmaend i
statsinstitutioner i hgjere grad end gvrige mener, at digital forvaltning vil medvirke til at
udvikle nye offentlige serviceydelser.
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Figur 3.6 Digitalisering og udviklingen i den offentlige sektor — opdelt pa
institutionstyper pa embedsmandsniveau
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Anm.: Figuren er baseret pa 192 besvarelser fra embedsmaend. Respondenternes besvarelse er omregnet til en in-
deksscore gaende fra 0 til 100, hvor O svarer til "Helt uenig”, 25 svarer til "uenig”, 50 svarer til "Neutral”, 75 svarer til
"Enig” og indeks 100 svarer til "Helt enig”. Figuren viser respondenternes gennemsnitlige indeksscore. Besvarelser i
kategorien "Ved ikke” indgar ikke i figuren.

3.4. Selvevaluering

Som led i undersggelsen har politikere og embedsmeend givet en evaluering af sig
selv og hinanden i forhold til fglgende fire omrader:

e "Hgje ambitioner for digital forvaltning”

e “Klare visioner for fremtidig digital forvaltning”

e Tilstraekkelig viden og indsigt pa omradet for digital forvaltning”

o Tilstreekkelig handlekraft”.

| figur 3.7 preesenteres resultaterne af evalueringen i forhold til at have hgje ambitio-
ner for digital forvaltning.
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Figur 3.7 Selvevaluering: | hvilken grad vurderer du, at du selv og @vrige
beslutningstagere har hgje ambitioner for digital forvaltning:
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kommune 71 O Politiker | amt/kommune
75 O Folketingspolitiker
80
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0 33 67 100
Slet ikke Iringe grad Inogen grad I hgj grad

Anm.: Figuren er baseret pa 388 besvarelser. Respondenternes besvarelse er omregnet til en indeksscore géende fra
0 til 100, hvor 0 svarer til "Slet ikke”, 33 svarer til "l ringe grad”, 67 svarer til "I nogen grad” og indeks 100 svarer til "I
hgj grad”. Figuren viser respondenternes gennemsnitlige indeksscore. Besvarelser i kategorien "Ved ikke” indgar ikke i

figuren.

Figuren viser, at politikere i amter og kommuner opnar den laveste score, nar det
geelder om at have hgje ambitioner for digital forvaltning. Det bemeerkes at amts- og
kommunalpolitikerne ogsa giver sig selv en lavere vurdering, end det er tilfeeldet for
folketingspolitikere og embedsmaend.

| figur 3.8 falger evalueringen i forhold til at have klare visioner for fremtidig digital for-

valtning.
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Figur 3.8 Selvevaluering: | hvilken grad vurderer du, at du selv og gvrige
beslutningstagere har klare visioner for fremtidig digital forvalt-

ning:
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Anm.: Figuren er baseret pa 388 besvarelser. Respondenternes besvarelse er omregnet til en indeksscore gaende fra
0 til 100, hvor 0 svarer til "Slet ikke”, 33 svarer til "l ringe grad”, 67 svarer til "I nogen grad” og indeks 100 svarer til "I
hgj grad”. Figuren viser respondenternes gennemsnitlige indeksscore. Besvarelser i kategorien "Ved ikke” indgar ikke i

figuren.

Embedsmeaend opnar med en score pa 74 den klart bedste vurdering, nar det geelder

om at have klare visioner for fremtidig digital forvaltning. Det viser sig endvidere, at

embedsmeendene i relativ ringe grad vurderer, at politikere i savel stat, amt og kom-

mune har klare visioner for fremtidig digital forvaltning.

| figur 3.9 sammenholdes evalueringen i forhold til politikere opdelt pa Venstre og So-

cialdemokraterne.
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Figur 3.9 Selvevaluering — politikere opdelt pa Venstre og Socialdemokra-
terne: | hvilken grad vurderer du, at du selv og gvrige beslutnings-
tagere har klare visioner for fremtidig digital forvaltning:
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Anm.: Figuren er baseret pd 149 besvarelser fra politikere. Respondenternes besvarelse er omregnet til en indekssco-
re gdende fra 0 til 100, hvor 0 svarer til "Slet ikke”, 33 svarer til "l ringe grad”, 67 svarer til "I nogen grad” og indeks 100
svarer til | hgj grad”. Figuren viser respondenternes gennemsnitlige indeksscore. Besvarelser i kategorien "Ved ikke”
indgar ikke i figuren.

Ser vi alene pa politikere (fra Venstre og Socialdemokraterne) viser det sig blandt an-
det, at folketingspolitikerne — uanset om det drejer sig om Venstre eller Socialdemo-
kraterne — er forholdsvis negative i deres vurdering af politikere i amter og kommuner,
nar det geelder om at have klare visioner for digital forvaltning. Amts- og kommunalpo-
litikerne er selv mere positive i deres vurdering af sig selv

| vurderingen af folketingspolitikerne fremgar det endvidere, at de Socialdemokratiske
amts- og kommunalpolitikere er forholdsvis negative — seerligt set i forhold til de tilsva-
rende politikere fra Venstre.

Figur 3.10 viser politikerne og embedsmaendenes vurdering af, hvorvidt de selv og
hinanden har tilstraekkelig viden og indsigt omkring digital forvaltning.
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Figur 3.10 Selvevaluering: | hvilken grad vurderer du, at du selv og gvrige
beslutningstagere har tilstreekkelig viden og indsigt pa omradet
for digital forvaltning:
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Anm.: Figuren er baseret pa 388 besvarelser. Respondenternes besvarelse er omregnet til en indeksscore gaende fra
0 til 100, hvor 0 svarer til "Slet ikke”, 33 svarer til "l ringe grad”, 67 svarer til "I nogen grad” og indeks 100 svarer til "I
hgj grad”. Figuren viser respondenternes gennemsnitlige indeksscore. Besvarelser i kategorien "Ved ikke” indgar ikke i
figuren.

Bade politikere og embedsmaend vurderer, at politikere — og i seerlig grad folketings-
politikere — kun i mindre grad har tilstreekkelige viden og indsigt pa omradet for digital
forvaltning. Det bemaerkes samtidig, at embedsmeendene er mere negativ i deres
vurdering end politikerne selv — seerligt i forhold til politikere i amt og kommune.

En naermere analyse af embedsmaendenes vurdering af folketingspolitikerne viser, at
specielt embedsmeendene fra amterne og de store kommuner er negative i deres vur-
dering af folketingspolitikerne.

| figur 3.11 viser resultaterne fra evalueringen udelukkende baseret pa politikere fra
henholdsvis Venstre og Socialdemokraterne.
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Figur 3.11  Selvevaluering — politikere opdelt pa Venstre og Socialdemokra-
terne: | hvilken grad vurderer du, at du selv og gvrige beslutnings-
tagere har tilstraekkelig viden og indsigt pa omradet for digital

forvaltning:
69
Embedsmeend i stat, 71
amt og kommune 72
54
B Amt/kommune -
Socialdemokraterne
" . B Amt/kommune - Venstre
Politikere i amt og
kommune
O Folketing -
Socialdemokraterne
O Folketing - Venstre
Folketingspolitikere
0 33 67 100
Slet ikke I'ringe grad Inogen grad I hgj grad

Anm.: Figuren er baseret pd 149 besvarelser fra politikere. Respondenternes besvarelse er omregnet til en indekssco-
re gdende fra 0 til 100, hvor 0 svarer til "Slet ikke”, 33 svarer til "l ringe grad”, 67 svarer til "I nogen grad” og indeks 100
svarer til | hgj grad”. Figuren viser respondenternes gennemsnitlige indeksscore. Besvarelser i kategorien "Ved ikke”
indgar ikke i figuren.

For politikerne viser det sig, at folketingspolitikerne fra Venstre er markant mindre po-
sitive end gvrige politikere i deres vurdering af embedsmaendenes viden og indsigt pa
omradet for digital forvaltning.

Endelige ser vi i figur 3.12 pa politikere og embedsmeends vurdering af, hvorvidt de
har tilstreekkelig handlekraft i relation til digital forvaltning.
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Figur 3.12 Selvevaluering: | hvilken grad vurderer du, at du selv og gvrige
beslutningstagere har tilstraekkelig handlekraft i relation til digital

forvaltning:
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Anm.: Figuren er baseret pa 388 besvarelser. Respondenternes besvarelse er omregnet til en indeksscore gaende fra
0 til 100, hvor 0 svarer til "Slet ikke”, 33 svarer til "l ringe grad”, 67 svarer til "I nogen grad” og indeks 100 svarer til "I
hgj grad”. Figuren viser respondenternes gennemsnitlige indeksscore. Besvarelser i kategorien "Ved ikke” indgar ikke i
figuren.

Igen er der enighed blandt grupperne om, at embedsmeendene klarer sig bedst — i
gennemsnit svarer respondenterne, at embedsmaendene i nogen grad har tilstraekke-
lig handlekraft i relation til digital forvaltning.

En naermere analyse af embedsmaendenes vurdering af folketingspolitikerne viser, at
saerligt embedsmaend fra amterne og de store kommuner er negative i deres vurde-
ring af folketingspolitikerne. Tilsvarende gjorde sig geeldende i relation til embeds-
maeendenes vurdering af folketingspolitikernes viden og indsigt p4 omradet for digital
forvaltning.

| figuren er det desuden interessant at bemeerke, at folketingspolitikerne er relativ ne-
gative i deres vurdering af handlekraften blandt politikere i amt og kommune. Folke-
tingspolitikerne efterlyster sdledes starre handlekraft blandt deres kolleger i amter og
kommuner.

Endelig vil vi som tidligere se pa evalueringen alene for politikere fra Venstre og Soci-
aldemokraterne — jf. figur 3.13.
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Figur 3.13 Selvevaluering — politikere opdelt pa Venstre og Socialdemokra-
terne: | hvilken grad vurderer du, at du selv og gvrige beslut-
ningstagere har tilstraekkelig handlekraft i relation til digital for-
valtning:
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Anm.: Figuren er baseret pd 149 besvarelser fra politikere. Respondenternes besvarelse er omregnet til en indekssco-
re gaende fra 0 til 100, hvor 0 svarer til "Slet ikke”, 33 svarer til "l ringe grad”, 67 svarer til "I nogen grad” og indeks 100
svarer til | hgj grad”. Figuren viser respondenternes gennemsnitlige indeksscore. Besvarelser i kategorien "Ved ikke”
indgar ikke i figuren.

Analysen viser, at specielt folketingspolitikerne fra Venstre savner handlekraft i relati-
on til digital forvaltning blandt deres kolleger i amter og kommuner. Amts- og kommu-
nalpolitikere mener gennemsnitligt, at de i nogen grad udviser tilstraekkelig handle-
kraft, hvor den tilsvarende gennemsnitlige vurdering fra Venstres folketingspolitikere
er, at det kun godt i ringe grad er tilfeeldet.

Folketingspolitikerne fra Venstre viser sig ligeledes at veere relativ negative i deres
vurdering af embedsmaendene, nar det gaelder handlekraft i relation til digital forvalt-
ning.
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4. Barrierer for udbredelsen af offentlige forvaltning

| dette kapitel szetter vi fokus pa, hvilke forhold politikere og embedsmaeend i starre og
mindre grad anser som veerende barrierer for udbredelsen af digital forvaltning.

4.1. Vurdering af barrierer

| alt har deltagerne i undersggelsen vurderet 15 omrader i forhold til, hvorvidt disse
udger en barrierer for udbredelsen af digital forvaltning. Figur 4.1 viser de syv mest
vaesentlige barrierer — baseret pa den gennemsnitlige vurdering blandt samtlige delta-
gere.

Figur 4.1 De syv mest vaesentligste barrierer for udbredelse af digital for-
valtning:
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Anm.: Figuren er baseret pa 388 besvarelser. Respondenternes besvarelse er omregnet til en indeksscore gaende fra
0 til 100, hvor 0 svarer til "Slet ikke”, 33 svarer til "l ringe grad”, 67 svarer til "I nogen grad” og indeks 100 svarer til "I
hgj grad”. Figuren viser respondenternes gennemsnitlige indeksscore. Besvarelser i kategorien "Ved ikke” indgar ikke i
figuren.
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Mangel pa feelles offentlige tekniske lgsninger og standarder (fx digital signatur),
manglende tilpasning af den nuvaerende lovgivning (fx ifom. krav om brug af papir og
underskrift), samt manglende kendskab blandt borgere til digitale forvaltningstilbud
anses som de primaere barrierer for udbredelse af digital forvaltning.

Sammenlignes resultater for politikere og embedsmaend viser det sig, at folketingspo-
litikere i mindre grad end gvrige mener, at manglende tilpasning af den nuvaerende
lovgivning er en barriere for udbredelsen af digital forvaltning. Folketingspolitikerne
ser derimod i hgjere grad end embedsmeend samt amts- og kommunalpolitikere
manglende vilje til at afgive/omstrukturere opgaveomrader mellem offentlige institutio-
ner som en barriere.

Endvidere viser det sig, at politikere i hgjere grad end embedsmaend anser manglen-
de kendskab til digitale forvaltningstilbud blandt borgere som en barriere for udbredel-
sen.

Figur 4.2 nedenfor praesenterer de otte mindre veesentlige barrierer for udbredelsen af
digital forvaltning. Igen skal det bemeerkes, at opdelingen i vaesentlige og mindre vae-
sentlige barrierer er baseret pa den gennemsnitlige vurdering blandt samtlige deltage-
re.

Mangel pa kvalificerede leverandgrer, mangel pa politisk vilie samt borgernes modvil-
je overfor at benytte digital forvaltning fremgar at veere de parametre, der i lavest grad
anses som veerende barrierer for udbredelsen af digital forvaltning.
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Figur 4.2
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Anm.: Figuren er baseret pa 388 besvarelser. Respondenternes besvarelse er omregnet til en indeksscore gaende fra
0 til 100, hvor 0 svarer til "Slet ikke”, 33 svarer til "l ringe grad”, 67 svarer til "I nogen grad” og indeks 100 svarer til "I
hgj grad”. Figuren viser respondenternes gennemsnitlige indeksscore. Besvarelser i kategorien "Ved ikke” indgar ikke i

figuren.

Opdelingen pa embedsmaend, politikere i amt og kommune samt folketingspolitikere

viser, at folketingspolitikere i mindre grad end gvrige ser en manglende gevinst ved

overgangen til digital forvaltning som en barriere for udbredelse. Folketingspolitikerne

ser derimod i markant hgjere grad end seerligt embedsmaend manglende central of-

fentlig styring og radgivning som en barriere for udbredelse.

Endelig viser det sig, at politikere i hgjere grad end embedsmaend anser borgernes

modbvilje overfor benyttelse af digital forvaltning som en barriere for udbredelsen.
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4.2. Barrierer og politisk tilhgrsforhold

| figur 4.3 fremgéar en opdeling af de syv mest vaesentlige barrierer opdelt i forhold til
politisk tilhgrsforhold. Som tidligere ser vi alene pa politikere fra Venstre og Socialde-

mokraterne.
Figur 4.3 Barrierer — politikere opdelt pa Venstre og Socialdemokraterne:
De syv mest vaesentligste barrierer for udbredelse af digital for-
valtning:
Manglende kendskab til 77
- N 79
digitale forvaltningstilbud 82
blandt borgerne [78
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signatur |77
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_ nglen e_VI en Om 69 Socialdemokraterne
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forvaltning i de offentlige 76 B Amt/kommune -
organisationer |64 Venstre
Lo | 68 O Folketing -
Manglende incitamenter 69 Socialdemokraterne
blandt borgere til at benytte 76
digital forvaltning [55 O Folketing - Venstre
Manglende vilje til at 69
afgive/omstrukturere 61
opgaveomrader mellem 62
offentlige institutioner | 92
76
Manglende ressourcer i de 59
offentlige organisationer | 78
|35
0 33 67 100
Slet ikke Iringe grad Inogen grad I hgj grad

Anm.: Figuren er baseret pa 149 besvarelser fra politikere. Respondenternes besvarelse er omregnet til en indekssco-
re gaende fra 0 til 100, hvor 0 svarer til "Slet ikke”, 33 svarer til "l ringe grad”, 67 svarer til "I nogen grad” og indeks 100
svarer til "I hgj grad”. Figuren viser respondenternes gennemsnitlige indeksscore. Besvarelser i kategorien "Ved ikke”
indgar ikke i figuren.

Folketingspolitikerne fra Venstre ser i ringere grad end gvrige manglende ressourcer i
de offentlige organisationer og manglende incitamenter blandt borgere til at benytte
digital forvaltning som barrierer for udbredelsen af digital forvaltning. Derimod ser
Venstres folketingspolitikere manglende vilje til at afgive og omstrukturere opgaveom-
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rader mellem offentlige institutioner som den helt primzere barriere for udbredelsen af
digital forvaltning.

Figur 4.4 viser resultaterne for de otte mindre veesentlige barrierer med anvendelse af
den tilsvarende opdeling.

Figur 4.4 Barrierer — politikere opdelt pa Venstre og Socialdemokraterne:
De otte mindre veesentligste barrierer for udbredelse af digital for-
valtning:
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styring og radgivning — |71
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Anm.: Figuren er baseret pa 149 besvarelser fra politikere. Respondenternes besvarelse er omregnet til en indekssco-
re gaende fra 0 til 100, hvor 0 svarer til "Slet ikke”, 33 svarer til I ringe grad”, 67 svarer til "I nogen grad” og indeks 100
svarer til "I hgj grad”. Figuren viser respondenternes gennemsnitlige indeksscore. Besvarelser i kategorien "Ved ikke”
indgar ikke i figuren.

De Socialdemokratiske politikere (i bade folketing, amt og kommune) mener i hgjere
grad end politikerne fra Venstre, at en ringe kvalitet af de nuveerende tekniske Igsnin-
ger er en barriere for udbredelsen af digital forvaltning.
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Endvidere viser det sig, at folketingspolitikere fra Socialdemokraterne i veesentlig ha-
jere grad end gvrige anser mangel pa kvalificerede leverandgrer som en barriere for
udbredelsen.

Resultaterne viser desuden, at folketingspolitikerne fra Venstre i markant mindre grad
end gvrige anser manglende gevinst ved overgangen til digital forvaltning som en bar-
riere for udbredelsen. Ogsa set i forhold til venstrepolitikerne i amter og kommuner er
der her stor forskel i vurderingerne.

Endelig mener de Socialdemokratiske politikere i hgjere grad end kollegerne fra Ven-
stre, at manglende politiske visioner er en barriere for udbredelsen af digital forvalt-
ning.

4.3. Barrierer og institutionstyper

| nedenstaende figur 4.5 rettes fokus mod barrierer i forhold til institutionstyperne stat,
amterne og de store kommuner (>30.000 indbyggere) samt gvrige kommuner
(<30.000 indbyggere). Opdelingen er som tidligere foretaget pa embedsmandsniveau,
dvs. resultaterne er baseret pa de svar, der er afgivet af embedsmaendene.

Figuren afslgrer, at gvrige (mindre) kommuner i hgjere grad end gvrige anser fglgen-
de for at veere en barriere for udbredelsen af digital forvaltning:

e Mangel pa feelles offentlige tekniske lgsninger og standarder, fx digital signatur

¢ Manglende tilpasning af den nuvaerende lovgivning

¢ Manglende kendskab til digitale forvaltningstilbud blandt borgere

Endvidere viser det sig, at amter og kommuner (store og sma) i hgjere grad end stats-
lige institutioner oplever manglende incitamenter blandt borgere til at benytte digital
forvaltning som veerende en barriere for udbredelsen af digital forvaltning.
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Figur 4.5 Barrierer opdelt pa virksomhedstype (embedsmandsniveau): De
syv mest vaesentligste barrierer for udbredelse af digital forvalt-
ning
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Anm.: Figuren er baseret pa 192 besvarelser fra embedsmaend. Respondenternes besvarelse er omregnet til en in-
deksscore gaende fra 0 til 100, hvor 0 svarer til "Slet ikke”, 33 svarer til "I ringe grad”, 67 svarer til | nogen grad” og
indeks 100 svarer til I hgj grad”. Figuren viser respondenternes gennemsnitlige indeksscore. Besvarelser i kategorien
"Ved ikke” indgar ikke i figuren.

En tilsvarende opdeling i forhold til de otte mindre veesentlige barrierer viser, at de

statslige institutioner i mindre grad end amter og kommuner anser manglende gevin-

ster ved overgangen til digital forvaltning som en barriere for udbredelsen. Endelig

viser det sig, at amterne og de store kommuner i hgjere grad end gvrige ser mang-

lende politiske visioner som en barriere for udbredelsen af digital forvaltning.
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5. Erfaringer og fremtid

| dette kapitel ser vi nsermere pa de konkrete erfaringer med digital forvaltning i sta-
ten, amterne og kommunerne. | afsnit 5.1 beskrives, pa hvilke mader digital forvalt-
ning anvendes. Afsnit 5.2 ser p4, hvilke faktorer, der er centrale drivere for igangsaet-
telse af digitale forvaltningsprojekter. Afsnit 5.3 beskriver, hvilke effekter institutioner-
ne har oplevet pa nuveerende tidspunkt. Endelig ser vi i afsnit 5.4 naermere pa, hvor-
ledes digitale forvaltningsprojekter er organiseret i de offentlige institutioner — samt
hvorvidt der er gennemfgrt aendringer i organiseringen ved overgangen til digital for-
valtning.

5.1. Anvendelse af digital forvaltning i stat, amt og kommune

Figur 5.1 viser, hvilke typer af elektronisk borger/virksomhedsservice institutionerne i
den offentlige sektor tilbyder.

Figur 5.1 Hvilke typer af elektronisk borger/virksomhedsservice tilbyder
institutionen?
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25 50 75 100
%

Anm.: Figuren er baseret p& 185 besvarelser fra embedsmaend.
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Elektronisk adgang til informationer om institutionens services samt mulighed for at
foretage bestillinger af fx brochurer tilbydes af en meget stor del af de delagende am-
ter og kommuner. En mindre del af statsinstitutionerne tilbyder disse services til bor-
gere og virksomheder.

Pa de gvrige tilbud adskiller staten og amterne sig fra kommunerne ved i mindre grad
at have de naevnte tilbud tilgeengelige, hvilket i vid udstreekning haenger sammen
med, at de naevnte tilbud primaert er relevante for kommunerne. Fokuserer vi alene pa
kommunerne viser resultaterne blandt andet, at henholdsvis 85% og 80% af de store
og de mindre kommuner tilbyder elektronisk mulighed for at foretage beregninger — fx
i forbindelse med dagpenge og boligstatte. 38% af de store kommuner tilbyder ad-
gang til individuel sagsbehandling, hvor den tilsvarende andel blandt de mindre kom-
muner er 29%.

Figur 5.2 i nedenstaende indeholder en opgarelse over, pa hvilke forvaltningsomrader
de deltagende amter og kommuner anvender digital forvaltning i dag.

Figur 5.2 Amter og kommuner: Indenfor hvilke forvaltningsomrader anven-
des digital forvaltning i dag?
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%
Anm.: Figuren er baseret pa 153 besvarelser fra embedsmaend.
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Amterne er laengere fremme med anvendelse af digital forvaltning inden for admini-
strationsomradet, byudvikling, bolig- og miljgforanstaltninger, trafik og infrastruktur
samt sygehusveesen og sygesikring. For sygehusomradet skal det dog bemaerkes, at
dette primeert er relevant for amterne — og kun i visse tilfeelde for kommunerne.

Pa omraderne social- og sundhedsveesen samt forsyningsvirksomheder er det de sto-
re kommuner, der er laengst fremme med at anvende digital forvaltning.

Generelt anvender de sma kommuner i mindre grad end amterne og de store kom-
muner digital forvaltning. Undersggelsen viser dog samtidig, at en stor del af de min-
dre kommuner, der i dag ikke anvender digital forvaltning, angiver, at de forventer at
gare brug heraf inden for de nzeste tre ar. Fx svarer 33% af de sma kommuner, at de i
dag ikke anvender digital forvaltning indenfor undervisning og kultur, men at de for-
venter at anvende digital forvaltning pa omradet indenfor tre ar.
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5.2.

Incitamenter for indferelse af digital forvaltning

| dette afsnit belyses, hvilke incitamenter der ligger bag institutionernes beslutning om

at igangseette digitale forvaltnings projekter.

Figur 5.3
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Anm.: Figuren er baseret pa 187 besvarelser fra embedsmaend. Respondenternes besvarelse er omregnet til en in-
deksscore gaende fra 0 til 100, hvor O svarer til "Slet ikke”, 33 svarer til "I ringe grad”, 67 svarer til | nogen grad” og
indeks 100 svarer til "I hgj grad”. Figuren viser respondenternes gennemsnitlige indeksscore. Besvarelser i kategorien
"Ved ikke” indgar ikke i figuren.

En forventning om at digital forvaltning vil skabe bedre service til borgere og virksom-
heder, fremgar at veere den primeaere driver for institutionerne i forhold til anvendelsen
af digital forvaltning. At overgangen til digital forvaltning er en del af tidsanden i den
offentlige sektor fremgar dog ogsa som veerende en af de centrale drivere.
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En forventning om gkonomi- og ressourcebesparelser fremgar i mindre grad at veere
en driver i forhold til overgangen til digital forvaltning. Det fremgar dog, at amter og
store kommuner i hgjere grad end gvrige angiver dette som arsag til, at man er gaet i
gang med digital forvaltning.

En sammenligning mellem institutionstyperne viser endvidere, at borgere og virksom-
heders krav og forventninger om digital service primeaert er en driver i amter og kom-

muner, og i mindre grad i statsinstitutioner.

Amterne og de store kommuner svarer desuden i relativ hgj grad, at deres deltagelse i
et forsagsprojekt har veeret en medvirkende arsag til, at de har valgt at ga i gang med
digital forvaltning.
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5.3. Effekter af digital forvaltning

Figur 5.4 illustrerer, pa hvilke omrader institutionerne i stgrre og mindre grad pa nu-
veerende tidspunkt har oplevet effekter ved indfarelsen af digital forvaltning.

Figur 5.4 Hvilke effekter har institutionen oplevet ved indfgrelsen af digital
forvaltning?
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Anm.: Figuren er baseret pa 187 besvarelser fra embedsmeend. Respondenternes besvarelse er omregnet til en in-
deksscore gaende fra 0 til 100, hvor O svarer til "Slet ikke”, 33 svarer til "I ringe grad”, 67 svarer til ”| nogen grad” og
indeks 100 svarer til "I hgj grad”. Figuren viser respondenternes gennemsnitlige indeksscore. Besvarelser i kategorien
"Ved ikke” indgar ikke i figuren.

En bedre service for borgere og virksomheder opleves som vaerende den primeere
effekt af digital forvaltning. Denne faktor fremgik samtidig som vaerende den primaere
driver for at ga i gang med digital forvaltning.

Det bemaerkes desuden at institutionerne kun i ringe grad oplever, at indfgrelsen af
digital forvaltning medfarer gkonomi- og ressourcebesparelser.

En sammenligning i forhold til institutionstyperne viser, at statsinstitutionerne generelt
i hgjere grad end amter og kommuner har oplevet effekter af digital forvaltning. For-
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skellen er saerlig markant, nar det geelder en effekt i form af udvikling af nye service-
ydelser til borgere og virksomheder. Pa dette punkt viser det sig endvidere, at amter-
ne og de store kommuner i hgjere grad har oplevet en effekt, set i forhold til de mindre
kommuner.

Institutionerne er endvidere blevet bedt om at oplyse, hvorvidt de opstiller méalbare
malsaetninger, nar de ivaerksaetter digitale forvaltningsprojekter. 27% af de deltagende
amter og store kommuner svarer, at de har opsat mal for effektiviseringsgevinsten i
kr., hvilket er en veesentlig starre andel end blandt statsinstitutioner og gvrige mindre
kommuner — jf. figur 5.5. Statsinstitutioner benytter sig oftest af andre malbare mal-
seetning, mens starstedelen af de mindre kommuner ikke opstiller nogle malbare mal.

Figur 5.5 Har institutionen opstillet malbare malsaetninger for projektet in-
den iveerkseettelse?
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%
Anm.: Figuren er baseret pa 183 besvarelser fra embedsmaend.

Et er at opstille malene, et andet er at male om projekterne lever op til malseetninger-
ne, nar de er gennemfart. Undersggelsen viser, at 68% at statsinstitutionerne altid
eller naesten altid maler, om projekterne har levet op til malsaetningerne. Den tilsva-
rende andel blandt amter og kommuner er kun ca. 36%®.

! Blandt de, der opstiller malbare malseetninger for projekter ved igangseettelse
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5.4. Digitalisering og organiseringen i den offentlige sektor

| nzervaerende afsnit saetter vi fokus pa, hvorledes digital forvaltning er organiseret i
institutionerne samt hvorvidt institutionerne har aendret organiseringen i forbindelse
med overgangen til digital forvaltning.

5.4.1. Digital forvaltning og organiseringen i dag

Det overordnede ansvar for den digitale forvaltning i amter og kommuner er hovedsa-
geligt placeret hos kommunal/amtsdirektgren — jf. figur 5.6.

Figur 5.6 For amter og kommuner: Hvem har det overordnede ansvar og det
daglige ansvar for den digitale forvaltning?
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Anm.: Figuren er baseret pa 152 besvarelser fra embedsmaend.

Undersggelsen viser desuden, at det daglige ansvar for digital forvaltning primaert bli-
ver varetaget af funktionsledere — fx den IT-ansvarlige.

En tilsvarende opggrelse for de statslige institutioner viser, at det overordnede ansvar
ligeledes primzert ligger pa direktarniveau, mens det daglige ansvar er placeret hos
funktionsledere eller kontorchefen.
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5.4.2. Involvering af medarbejdergrupper

Figur 5.7 viser, at bade direktgrer, funktionsledere, afdelingsledere og menige medar-
bejdere i vidt omfang inddrages i forbindelse med digitale forvaltningsprojekter i amter
og kommuner. Politikere — borgmestre og/eller ansvarlige radmeend — inddrages i min-
dre grad.

Figur 5.7 For amter og kommuner: | hvilken grad inddrages faglgende per-
soner/medarbejdergrupper i forbindelse med digitale forvalt-
ningsprojekter?

I
Funktionsledere 92
[92
* %0
Kommunaldirektgrer/amtsdirekterer 82
| 92
88
Afdelingsledere 92 @ Total
|87
i O Amter og store kommuner
84 O @vrige kommuner
Menige medarbejdere 86
[83
* 50
Borgmester/amtsborgmester 50
| 50
Ansvarlig ra ti 28
g radmand/politiker - fx 29
udvalgsformand 28
0 33 67 100
Slet ikke I ringe grad Inogen grad I hgj grad

Anm.: Figuren er baseret pa 149 besvarelser fra embedsmaend. Respondenternes besvarelse er omregnet til en in-
deksscore gaende fra 0 til 100, hvor 0 svarer til "Slet ikke”, 33 svarer til "I ringe grad”, 67 svarer til "I nogen grad” og
indeks 100 svarer til "I hgj grad”. Figuren viser respondenternes gennemsnitlige indeksscore. Besvarelser i kategorien
"Ved ikke” indgar ikke i figuren.

En tilsvarende opggarelse for statsinstitutionerne viser ligeledes, at medarbejdere pa
alle niveauer i vidt omfang inddrages i arbejdet omkring digitale forvaltningsprojekter —
funktionsledere, direktionen, kontorchef, afdelingsledere og menige medarbejder.

Undersggelsen viser desuden, at stat, amter og kommuner generelt har orienteret
medarbejdere om baggrund og malsaetning i forbindelse med gennemfgrelse af digita-
le forvaltningsprojekter. Ca. 89% svarer, at de i hgj eller nogen grad har gennemfart
en sadan orientering. En lidt mindre andel — 81% — svarer, at de i hgj eller nogen grad
har gennemfgrt efteruddannelse blandt de bergrte medarbejdere.
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Figur 5.8 viser, hvor stor en andel af institutionerne, der i forbindelse med overgangen
til digital forvaltning p& anden vis har sggt at sikre medarbejdernes motivation og en-
gagement i projekterne.

Figur 5.8 Har institutionen i forbindelse med overgangen til digital forvalt-
ning pa anden made sg@gt at sikre medarbejdernes motivation og
engagement i projekterne?
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39
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Anm.: Figuren er baseret p& 183 besvarelser fra embedsmaend.

Godt 80% af statsinstitutionerne, amterne og de store kommuner har pa andre mader
sggt at sikre medarbejdernes motivation og engagement ved overgangen til digital
forvaltning. De mindre kommuner halter heefter — her fremgar andelen kun at veere
61%.

Deltagerne i undersggelsen har haft mulighed for at uddybe, pa hvilke mader de har
sggt at sikre medarbejdernes motivation og engagement i projekter. | tabel 5.1 gengi-
ves et uddrag af svarene.

44 Digitalisering 2003



Tabel 5.1 Pa hvilken made har institutionen sggt at sikre medarbejdernes
motivation og engagement i projekterne? — uddrag af besvarelser

Aktiv involvering, synligggrelse af resultater og ansvarliggarelse i forbindelse med implementering
Deltagelse i forbindelse med udveelgelse af produkter, firmaer m.m.

Inddragelse, information, deltage i tilrettelaeggelse, planleegning mv.

Drgfter det i grupper, afholder kurser

Har udarbejdet en samlet IT-strategi der belyser fordelene og skitserer visionerne for institutionen
Har fremsat en erklaering om ingen afskedigelser

Gennem Lederforum

Gennem projektgrupper og samarbejdsorganisation

Inddragelse, informationsplan konkrete orienteringsmgder og konferencer, uddannelse samarbejdsstruktu-
ren er medvirkende

Iveerkseettelse af kompetenceudvikling
Seminarer og inspirationsgrupper, workshops

Ved Igbende information og behandling i MED-organisationen, og ved at lytte til de signaler der kommer fra
personalet.
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5.4.3. Digital forvaltning og andringer i organiseringen

Figur 5.9 illustrerer i hvilket omfang institutionen har gennemfart eendringer i organise-
ringen i forbindelse med overgangen til digital forvaltning.

Figur 5.9 I hvilket omfang har institutionen gennemfart fglgende aendringer

i forbindelse med overgangen til digital forvaltning?
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Anm.: Figuren er baseret pa 183 besvarelser fra embedsmaend. Respondenternes besvarelse er omregnet til en in-
deksscore gaende fra 0 til 100, hvor O svarer til "Slet ikke”, 33 svarer til "I ringe grad”, 67 svarer til ”| nogen grad” og
indeks 100 svarer til "I hgj grad”. Figuren viser respondenternes gennemsnitlige indeksscore. Besvarelser i kategorien
"Ved ikke” indgar ikke i figuren.

Det generelle billede viser, at institutionerne kun i mindre grad har gennemfart organi-
satoriske aendringer i forbindelse med overgangen til digital forvaltning. Den primaere
andring er sket i form af en omleegning af arbejdsprocesserne — her svarer institutio-
nerne gennemsnitligt, at de i nogen grad har gennemfgrt en sddan omlaegning.

46 Digitalisering 2003



Overgangen til digital forvaltning har kun i ringe grad medfgrt en reduktion af medar-
bejderantallet. Resultaterne viser dog, at amterne og de store kommuner i hgjere grad
end gvrige har gennemfarte en reduktion af medarbejderantallet i den forbindelse.

Statsinstitutionerne viser sig i hgjere grad end amter og kommuner at veere gaet
sammen med andre om opgavevaretagelse samt at have afgivet/outsourcet opgaver
til private virksomheder eller andre offentlige organisationer i forbindelse med over-
gangen til digital forvaltning.

| forleengelse af ovenstaende viser figur 5.10, hvor stor en andel af institutionerne, der
i gjeblikket samarbejder med andre offentlige institutioner om at udvikle digital forvalt-
ning.

Figur 5.10 = Samarbejder institutionen i gjeblikket med andre offentlige
institutioner om at udvikle digital forvaltning?
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Anm.: Figuren er baseret pa 183 besvarelserfra embedsmaend.

84% af de deltagende statsinstitutioner samarbejder i gjeblikket med andre offentlige
institutioner om at udvikle digital forvaltning. Den tilsvarende andel blandt amter og
store kommuner er 74%, mens det kun er 41% af de gvrige mindre kommuner, der i
gjeblikket samarbejder med andre offentlige institutioner om at udvikle digital forvalt-
ning.

Nar det geelder fremtidige forventninger til samarbejdet omkring gennemfarelse af di-
gitale forvaltningsprojekter viser undersggelsen, at man primeert forventer at samar-
bejde med andre institutioner af samme type — jf. figur 5.11. De statslige institutioner
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forventer fx primaert at samarbejde med andre statslige organisationer, og kun i ringe

grad med kommuner og amter. Resultatet er bemeerkelsesveerdigt set i lyset af, at ud-

viklingen af sammenhaengende offentlige serviceydelser erfaringsmaessigt er en afgg-

rende faktor i udbredelsen af digital forvaltning. Som vi skal se i kapitel 6 viser under-

sggelsen ligeledes, at borgerne i hgj grad efterspgrger sammenhaengende service-

ydelser pa tveers af stat, amter og kommuner.

Figur 5.11 I hvilket omfang forventer institutionen fremover at gennemfgre
digitale forvaltningsprojekter i samarbejde med fglgende?
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Anm.: Figuren er baseret pa 183 besvarelser fra embedsmaend. Respondenternes besvarelse er omregnet til en in-
deksscore gaende fra 0 til 100, hvor O svarer til "Slet ikke”, 33 svarer til "I ringe grad”, 67 svarer til | nogen grad” og
indeks 100 svarer til "I hgj grad”. Figuren viser respondenternes gennemsnitlige indeksscore. Besvarelser i kategorien

"Ved ikke” indgar ikke i figuren.

Ser vi pa institutionernes forventninger i forhold til private virksomheder viser under-

sggelsen, at 59% svarer, at de i hgj grad eller i nogen grad fremover forventer at gen-

nemfgre digitale forvaltningsprojekter i samarbejde med private virksomheder. Resul-

taterne i figur 5.11 viser, at amterne og de store kommuner i lidt hgjere grad end gvri-

ge fremover forventer at gennemfare projekter sammen med private virksomheder.
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6. Borgerne og digital forvaltning

| dette kapitel vender vi blikket mod borgernes erfaringer og forventninger til digital
forvaltning. Indledningsvist tegnes i afsnit 6.1 et billede af, i hvilken grad borgerne har
benyttet sig af tilgeengelige offentlige digitale serviceydelser, samt hvorvidt de har op-
levet brugen heraf som en serviceforbedring. Dernaest ser vi i afsnit 6.2 pa borgernes
forventninger til brug af digital forvaltning i fremtiden. Endelig foretages i afsnit 6.3 en
generel beskrivelse af borgernes holdninger og forventninger i relation til digital for-
valtning.

Som beskrevet indledningsvist er resultaterne baseret pa besvarelser fra borgere over
17 ar, der har oplyst at have pravet Internettet (759 personer) — svarende til 77% af
hele stikpraven.

6.1. Borgernes brug af digital forvaltning

Figur 6.1 viser indledningsuvist, i hvilket omfang borgerne har kendskab til — og benyt-
tet sig af — offentlige netbaserede serviceydelser.

Knap to tredjedele af de danskere, der har prgvet Internettet, har inden for det sene-
ste ar sggt information pa offentlige hjemmesider. 40% svarer, at de har kommunike-
ret med det offentlige via e-mail, og 38% har foretaget indberetninger og rettelser pa
offentlige hjemmesider.

En mindre del (21%) angiver, at de har modtaget radgivning via offentlige hjemmesi-
der. Det bemeerkes imidlertid, at hele 63% svarer, at de har kendskab til denne ser-
vice.
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Figur 6.1 Har du inden for det seneste ar benyttet dig af falgende offentlige
netbaserede serviceydelser?
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Anm.: Figuren er baseret p& 759 besvarelser fra borgere, der har pravet Internettet. Besvarelser i kategorien "Ved
ikke/lkke relevant” er ikke medtaget i figuren.

En naermere analyse af, hvem der har benyttet sig af de offentlige netbaserede ser-
viceydelser, viser en tendens til, at meend i hgjere grad end kvinder har;

o foretaget indberetning og rettelser pa offentlige hjemmesider,

o foretaget beregninger pa offentlige hjemmesider og

e sendt ansggninger og anmodninger via offentlige hjemmesider.

En opdeling i forhold til alder viser, at yngre i hgjere grad end eeldre har;
e sggt information pa offentlige hjemmesider,

o foretaget bestillinger pa offentlige hjemmesider og

e faet rddgivning via offentlige hjiemmesider

Nedenstaende figur 6.2 viser andelen, der har benyttet sig af offentlige netbaserede
serviceydelser opdelt pa respondenternes senest afsluttede uddannelse. Resultaterne
viser en generel tendens til, at borgere med en mellemlang eller lang videregdende
uddannelse som sidst afsluttede uddannelse i hgjere grad end borgere med en er-
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hvervsuddannelse, en kort videregdende uddannelse eller en grundskoleuddannelse,

har gjort brug af de offentlige netbaserede serviceydelser.

Figur 6.2
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Anm.: Figuren er baseret pa 759 besvarelser fra borgere, der har prgvet Internettet.

Blandt de borgere, der har benyttet sig af de offentlige netbaserede serviceydelser,

svarer 58%, at de i hgj eller meget hgj grad har oplevet brugen af de netbaserede

ydelser som en serviceforbedring. Yngre ser i hgjere grad end sldre de netbaserede

serviceydelser som en serviceforbedring. Endvidere viser det sig, at borgere med en

mellemlang eller lang videregaende uddannelse i hgjere grad end borgere med en
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erhvervsuddannelse/kort videregdende uddannelse ser de netbaserede ydelse som

en serviceforbedring.

6.2. Borgernes fremtidige brug af digital forvaltning

| undersggelsen har vi pa en raekke omrader bedt borgerne vurdere, hvorvidt de i

fremtiden vil foretraekke at handtere kontakten med det offentlige pa almindelig vis

(post, telefon eller personligt fremmgade) eller via Internettet. Resultaterne fremgar i

figur 6.3. Borgere, for hvem det pageeldende omrade ikke har veeret relevant eller af

anden arsag ikke har taget stilling, indgar ikke i opgarelsen.

Figur 6.3
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Anm.: Figuren er baseret p& 759 besvarelser fra borgere, der har prgvet Internettet. Besvarelser i kategorien "lkke

relevant/Ved ikke” indgar ikke i figuren.
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Figuren viser tydeligt, at borgerne er Klar til at benytte digital forvaltning. Blandt de,
der har adgang til Internettet, og har taget stilling til spgrgsmalene, er der fx 74%, der i
fremtiden vil foretreekke at foretage malerafleesning (energi) via Internettet. 73% vil
foretraekke at udfylde flyttemeddelelse med valg af leege via nettet, og 71% vil fore-
treekke at bestille tid til syn af bil via nettet. Nar det geelder om at sende breve til det
offentlige, svarer 64%, at de i fremtiden vil foretreekke at gore dette via e-mail. Der-
imod er det kun halvdelen, der vil foretreekke at modtage breve fra det offentlige via e-
mail.

| det fglgende ser vi neermere pa, hvilke grupper blandt borgerne, der fremover i star-
re og mindre grad vil foretraekke at benytte sig af Internettet i kontakten med det of-
fentlige. Figur 6.4 viser andelen, der fremover vil foretraekke at benytte sig af Internet-
tet opdelt pa alder.
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Figur 6.4 Andel, der fremover fortreekker at benytte sig af Internettet i kon-
takten med det offentlige — opdelt pa alder
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Anm.: Figuren er baseret p& 759 besvarelser fra borgere, der hat/‘bmvet Internettet. Besvarelser i kategorien "Ikke

relevant/Ved ikke” indgar ikke i figuren.

Som det fremgar, er der klare sammenhaenge i forhold til alder. Personer under 50 ar

foretraekker fremover i markant hgjere grad end borgere over 50 ar, at benytte sig af

Internettet i kontakten med det offentlige. Nar det fx geelder udfyldelse af selvangivel-

se og andring af forskudsopggrelse, svarer ca. 75% af respondenterne i alderen 18-

49 ar, at de fremover vil foretraekke at klare dette via Internettet. Den tilsvarende an-

del blandt personer i alderen 50-65 ar er 57% og 26% blandt personer over 65 ar.

Ogsa i forhold til uddannelse viser der sig at veere klare forskelle — jf. figur 6.5.
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Figur 6.5
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Anm.: Figuren er baseret pa 759 besvarelser fra borgere, der har prgvet Internettet. Besvarelser i kategorien "lkke
relevant/Ved ikke” indgar ikke i figuren.

Generelt viser det sig, at personer med en erhvervsuddannelse, en kort videregaende

uddannelse eller grundskolen som sidst afsluttede uddannelse fremover i mindre grad

end gvrige vil fortreekke at benytte sig af Internettet i kontakten med det offentlige. Fx
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viser figuren, at 82% af respondenterne med en mellemlang eller lang videregdende
uddannelse fremover vil foretraekke at benytte sig af Internettet i forbindelse med ma-
lerafleesning. Andelen blandt respondenter med en ungdomsuddannelse er stort set
lige stor, mens andelen blandt respondenter med en erhvervsuddannelse/kort videre-
gaende uddannelse eller grundskolen som sidst afsluttede uddannelse er henholdsvis
66% og 62%.

Endvidere viser undersggelsen, at maend fremover generelt i hgjere grad end kvinder
forventer at benytte sig af Internettet i kontakten med det offentlige. Fx svarer 67% af
maendene, at de vil foretraekke at sende breve til det offentlige via Internettet, hvor
den tilsvarende andel blandt kvinder er 59%.

6.3. Borgernes holdning til digital forvaltning

| dette sidste afsnit ser vi neermere pa holdningen til digital forvaltning blandt de bor-
gere, der har prgvet Internettet. Figur 6.6 viser, i hvilken grad borgerne er henholdsvis
enige/uenige i en raekke udsagn omkring digital forvaltning.

Borgerne efterspgrger sammenhaengende serviceydelser. Hele 81% erkleerer sig eni-
ge i, at stat, amt og kommune skal ga sammen om at udvikle sammenhaengende ser-
viceydelser til borgere. Resultatet understreger vigtigheden af udbredelsen af tveerga-
ende servicefeellesskaber i den offentlige sektor. Borgernes klare gnske star i skarp
kontrast til resultaterne for stat, amter og kommuner (afsnit 5.4.3), der viste, at de of-
fentlige institutioner kun i mindre grad fremover forventer at udvikle digital forvaltning i
samarbejder pa tveers af den offentlige sektor.

| forleengelse af borgernes klare gnske bemeerkes det dog samtidig, at det for ca. én
ud af 4 borgere ikke er ligegyldigt, hvorvidt den offentlige service leveres af ens egen
kommune. Det ma dog forventes, at borgerne her har forskellige typer af offentlige
serviceydelser i tankerne. Resultatet kan saledes veere et udtryk for, at borgerne pa
visse ydelser gnsker en vis naerhed i forhold til, hvem der leverer ydelsen.

Figur 6.6 viser endvidere, at det er en udbredt opfattelse blandt borgere, at elektronisk
selvbetjening sparer tid i kontakten med det offentlige. Samtidig er 76% enige i, at In-
ternettet kan bruges til at forbedre den offentlige service i fremtiden.
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Figur 6.6 Hvor enig eller uenig er du i fglgende udsagn omkring offentlige
serviceydelser via Internettet?
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Anm.: Figuren er baseret pa 759 besvarelser fra borgere, der har prgvet Internettet.

73% af de borgere, der har prgvet Internettet, forventer, at de fremover i hgjere grad
vil ggre brug af Internettet i kontakten med det offentlige, og en tilsvarende andel me-
ner, at det offentlige i gget omfang bar tilbyde service via Internettet.

Resultaterne viser desuden, at der er godt 20%, der ikke er tryg ved at afsende per-
sonlig oplysninger til det offentlige via Internettet. Bekymringer omkring sikkerheden
er saledes stadig en vaesentlig barriere for udviklingen af digitale serviceydelser.

En opdeling af resultater i forhold til ken viser igen, at meend generelt i hgjere grad
end kvinder er positiv overfor benyttelsen af digital forvaltning — jf. figur 6.7.
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Figur 6.7 Hvor enig eller uenig er du i fglgende udsagn omkring offentlige ser-

viceydelser via Internettet? — opdelt pa kan
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|
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Anm.: Figuren er baseret pd 759 besvarelser fra borgere, der har prgvet Internettet. Respondenternes besvarelse er
omregnet til en indeksscore gaende fra 0 til 100, hvor 0 svarer til "Helt uenig”, 25 svarer til "uenig”, 50 svarer til "Neu-
tral”, 75 svarer til "Enig” og indeks 100 svarer til "Helt enig”. Figuren viser respondenternes gennemsnitlige indekssco-
re. Besvarelser i kategorien "Ved ikke” indgar ikke i figuren.

Det bemaerkes blandt andet, at maend i hgjere grad end kvinder mener, at al stan-
dardkommunikation med det offentlige skal kunne forega elektronisk. Maend er desu-
den i veesentlig hgjere grad end kvinder trygge ved at afsende personlige oplysninger
til det offentlige via Internettet.

En sammenligning i forhold til borgernes alder viser igen, at yngre generelt er mere
positive end eeldre i forhold til anvendelse af digital forvaltning. Blandt andet viser det
sig, at jo yngre svarpersonerne er, jo stagrre er andelen, der i fremtiden i hgjere grad
vil benytte sig af Internettet i kontakten med det offentlige.
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Opdelt pa uddannelse genfindes ligeledes tendenserne fra ovenstdende. Borgere
med en lang/mellemlang videregdende uddannelse eller en ungdomsuddannelse som
sidst afsluttede uddannelse er i hgjere grad positive i forhold til anvendelsen af digital
forvaltning, set i forhold til borgere med en erhvervsuddannelse, en kort videregaende
uddannelse eller grundskolen som sidst afsluttede uddannelse.
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