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1.1 Vision og analyse

Visionen i regeringens og de kommunale parters Srategi for Digital Forvaltning
2004-2006 er, at digitalisering skal "bidrage til at skabe en effektiv og
sammenhamgende offentlige sektor med hgj servicekvalitet, hvor borgere og
virksomheder er i centrum”. De tre pejlemagker i strategien, der relaterer sig til
borgerkommunikationsomradet, er:

> Den offentlige sektor skal levere sammenhaangende ydel ser med borgere og
virksomheder i centrum

> Digital forvaltning skal skabe gget servicekvalitet og frigare ressourcer

> Den offentlige sektor skal arbejde og kommunikere digitalt.

Ogsai regeringens moderniseringsprogram er det et centralt emne, at digitalisering
skal sikre bedre service og starre valgfrihed, understette en ssmmenhaangende
offentlig sektor og sikre realisering af effektiviseringspotentialet. Den digitale service
skal gare det enklere for borgerne at henvende sig til det offentlige og give den enkelte
borger mulighed for selv at tilrettelasgge tid og sted for sin kontakt med det offentlige.

Med aftalen om kommunalreformen ansker regeringen at sadte fokus pa en bedre
digital betjening af borgerne. Borgerne skal opleve en offentlig sektor, som er
tilgaengelig, nar borgerne har brug for rad, information og services. | de fleste sager
skal borgerne kunne henvende sig ét sted, uanset hvilken offentlig myndighed eller
forvaltning, der har det endelige ansvar.

Senest er det som del af regeringsgrundlaget Nye m3” prasciseret, at der paalle
borgerrettede opgaveomrader skal udvikles digitale selvbetjenings gsninger i
samarbejde med de kommunale parter.

Formalet med denne rapport er at felge op pa visionerne og analysere det nuvaarende
udbud af og efterspergsel efter offentlig digital kommunikation. Herunder er malet
ogsa at identificere barrierer for reaisering af visionen.

1.2 Analysens struktur
Analysen besvarer de fire fglgende spargsmdl:

1. Hvordan ser den digitale informationsstruktur ud i den offentlige sektor, og hvad er
det overordnede udbud af digital information til borgerne?

| kapitel 2 beskrives udbuddet af offentlig digital information. Det undersgges,
hvordan den digitale kommunikation er struktureret, hvilke typer af indhold der typisk
tilbydes pa de of fentlige hjemmesider, og hvordan indholdet generelt produceres.

2. Hvordan ser det overordnede udbud af digital selvbetjening til borgerne ud?

| kapitel 3 foretages en gennemgang af udbuddet og udviklingen i offentlige digitale
sel vbetjeningsl asninger fordelt pa statdligt, regionalt og kommunalt niveau.



3. Hvordan er borgernes anvendel se af og barrierer for anvendel se af offentlig
information og sel vbetjenings asninger ?

| kapitel 4 fokuseres der pa borgernes anvendelse af offentlig digital kommunikation.
Der opdtilles en raskke forudsagninger for anvendel se, og der beskrives barrierer, som
borgerne oplever ved anvendel sen.

4. Hvilke gnsker og behov har borgernetil digital kommunikation med det offentlige?
Kapitel 5 supplerer kapitel 4's beskrivelse af borgernes anvendel se og barrierer ved at
beskrive borgernes efterspargsel.

1.3 Analysens definitioner, afgreensning og metode

Definitioner
Fal gende centrale begreber anvendes gennem rapporten og er derfor relevante at
praxisere: digital kommunikation, digital information og digital selvbetjening.

Digital kommunikation er, nar borgerne kommunikerer med det offentlige via
internettet. Kommunikationen kan vaae én- eller tovejs og dakker i denne
sammenhaang béde digital information og selvbetjening.

Digital information er information, der tilbydes borgerne viainternettet, eksempelvis
online tekster og oversigter pa offentlige hjemmesider.

Digital selvbetjening er i denne sammenhaang defineret bredt, som nér dele af den
offentlige sagsbehandling foretages af borgerne selv viainternettet, og nar borgerne
kan fa adgang til og indberette egne data.

Afgreaensning

Analysen er afgramset til at se pa det overordnede udbud af digital kommunikation og
prassenterer derfor ikke en fuldstamndig oversigt over udbuddet. Desuden er barrierer
for anvendel sen set fra borgernes synsvinkel. Analysen adresserer ikke de eventuelt
lovgivningsmaessige, gkonomiske, organisatoriske eller it-arkitekturmaessige barrierer
for offentlig digital borgerkommunikation, ligesom analysen afgreanser sig til ikke
direkte at forholde sig til et eventuelt effektiviseringspotentiale. Det skyldes dene en
afgramsning og et direkte fokus pa borgernes situation.

Analysen afgraanser sig desuden til udelukkende at forholde sig til den digitale
information og selvbetjening pa internettet og beskadtiger sig derfor ikke med andre
digitale medier.

M etode

Til besvarelse af spergsma om udbuddet af offentlig digital kommunikation (kapitel 2
og 3) inddrages blandt andet undersagelser fra Bedst pa Nettet, en undersagel se af det
statdige udbud " Digital selvbetjening i staten” og dataindsamling fra udval gte
kommuner og amter.



Der skal ved kortlaggningen af henholdsvis det statslige, antslige og kommunale
udbud af selvbetjenings@sninger (kapitel 3) desuden geres opmaaksom pa, at de data,
der er indsamlet, i udgangspunktet er forskellige. Grundlaget for at sammenligne de
forskellige data er derfor ikke til stede.

Til besvarelse af spergsma om borgernes anvendelse, barrierer og ansker til den
digitale offentlige kommunikation (kapitel 4 og 5) vil der blive inddraget savel
kvalitative som kvantitative data fra en ragkke forskellige undersegel ser, der er
udarbejdet af blandt andet Danmarks Statistik® og analyseinstituttet Alsted Research.?

Undersegel sen " Befolkningens brug af internet” fra Danmarks Statistik er baseret pa
resultaterne fra ca. 1.000 gennemfarte telefoninterviewsi hver af de fire maneder
januar-april 2005 blandt et reprassentativt udsnit af den danske befolkning i alderen
16-74 &r.

Alsted Research har i forbindel se med rapporten foretaget en kvalitativ undersggel se.
En rakke af de barrierer og ensker til den offentlige digitale kommunikation, som
kom frem i forbindel se med denne undersggelse, er efterfa gende kvantificeret ved en
kvantitativ undersggel se, ogsa udarbejdet af Alsted Research. | den kvantitative
undersggel se er respondenterne blevet stillet over for en rakke svarmuligheder.
Svarene er derfor ikke udtryk for, at respondenterne uhjulpen har papeget dem. Dét er
relevant i forhold til resultaterne, der vedrarer barrierer for anvendelsen og
respondenternes efterspargsel.

Hver af de anvendte undersaggelser i rapporten har forskellige validitetsmaessige
styrker og svagheder. Der er derfor forbehold og usikkerheder i forhold til blandt
andet reprassentativiteten, som skal tagesi betragtning. Der henvises her ikke til den
kvalitative metodes naturlige mangler i repraesentativiteten, men derimod til lassning
af data og konklusioner frade kvantitative undersggel ser, da disse undersggel ser ikke
er baseret pa de samme malgrupper.

Alsted Researchs kvantitative undersggelse, der er baseret pa 511 telefoninterviews,
medtager kun de borgere, der er fyldt 18 &, og som bruger internettet mindst én gang
om maneden. Det betyder, at en del af befolkningen ikke er omfattet of
konklusionerne/undersagel sen. 1falge Danmarks Statistik er det 76 procent af
befolkningen, som har anvendt internettet inden for den seneste maned.

Resultaterne skal derfor tolkes som indikationer og eksempler pa barrierer, holdninger
og efterspargsel, der eventuelt kan danne grundlag for videre uddybende
undersggelser af de enkelte omrader.

! Rapporten baserer sig p& to undersagel ser fra Danmarks Statistik: ” Befolkningens brug af internet 2005”
og " Den offentlige sektors brug af it 2004”.

2| bilag 11 redegeres for de undersegel ser, der anvendes i rapporten. Herunder metodiske overvejelser,
surveymetoder og statistiske usikkerheder.



1.4 Rapportens konklusioner

Internettet har i de senesteti ar udviklet sig til at veare en af de mest udbredte og
anvendte informations- og kommunikationskanaler. Omfanget af hjemmesider,
portaler, besagstal med videre stiger fortsat, og i dag anvendes internettet som et
naturligt og nyttigt vearktej af bade borgere, virksomheder og den offentlige sektor.
Samtidig kommer der stadig starre og sterre fokus padigital borgerkommunikation.

Indevagrende rapport beskadtiger sig med det offentliges udbud af borgerrettet
information og selvbetjening painternettet, herunder undersages borgernes barrierer
for anvendelsen og efterspargsel i forhold til udbuddet. De centrale svar/konklusioner
er opsummeret nedenfor, struktureret efter de spergsmal, som arbejdet har taget
udgangspunkt i. Konklusionerne er derfor ikke rangordnet, men primaert struktureret
efter rapportens opbygning.

1.4.1 Vision og hovedkonklusioner

Rapportens fokus er, at den offentlige digitale kommunikation skal sadte borgereni
centrum, jaevnfer vision i Srategien for Digital Forvaltning. | rapporten forstas det
sdledes:

> Det digitale udbud skal vaare modtagerorienteret og tilpasset det behov og den
situation, som den enkelte borger befinder sigi.

> Borgerne skal til enhver tid kunne indhente relevant information, betjene sig selv
og videregive relevante datatil det offentlige.

> Det digitale udbud skal vaare overskueligt, sammenhamngende og enkelt at anvende
og dermed understette de valg og beslutninger, som borgerne skal tradfe.

Holdes rapportens konklusioner op mod visionen om en sammenhaangende offentlig
digital forvaltning, der sadter borgereni centrum, viser det sig, at:

> Den offentlige sektor tilbyder et stort udbud af digital kommunikation

> Der er forholdsvis fa digitale selvbetjeningsl@sninger med mulighed for digital
afgarelse

> Der er enforholdsvislav anvendelse, som blandt andet skyldes:

> Borgernes vaner og henvendel sesmanstre med stadig praderence for
telefonisk henvendelse

> Borgernes manglende kendskab til det digitale udbud og mulighederne for at
betjene sig selv pa nettet

> Borgernes manglende overblik over, hvor det er relevant at henvende sig pa
internettet

> Visse brugertypers manglende it-kompetencer og nervgsitet i forhold til it-
sikkerhed.



1.4.2 Detailkonklusioner

Udbuddet af offentlig digital kommunikation

Omfanget af digital information og selvbetjening, som tilbydes af den offentlige
sektor, er udbredt. Der findesi dag tusindvis af offentlige hjemmesider og en lang
raskke emneportaler, der informerer og servicerer borgerne digitalt inden for den
enkelte sektor og patveaas af myndighedsskel. Alle offentlige myndigheder og sterre
offentlige institutioner har i dag egen hjemmeside. Der er ligeledes udviklet to
tvargdende portaler, i statdigt regi danmark.dk og i privat regi netborger.dk, udviklet
af KMD. Deto portaler forsager at samle og strukturere information og selvbetjening
patvaas af det offentlige.

De offentlige hjemmesiders indhold er hovedsageligt produceret af myndighederne,
mens selve systemerne, herunder selvbetjenings gsningerne, ofte er leveret af private
leverandgrer. Desuden er udbuddet af digital information og selvbetjening
forskelligartet med hensyn til design, opbygning, navigation, funktionalitet og
formidling.

Digitale blanketter, der kan downl oades fra myndighedernes hjemmesider, er i dag
udbredt til stort set alle myndighedsomrader. | de senere & er der sket en stigning i
antallet af mere avancerede | gsninger, hvor borgerne har mulighed for at fremsende
personlige data digitalt og fa en digital afgarelse. Tal fra Danmarks Statistik viser, at
en sadan lasning er udbredt med 15 procent i staten, 10 procent i amterne og 13
procent i kommunerne. Selvbetjeningsl@sninger med digital afgarel se giver borgeren
mulighed for at falge sagsbehandlingen, der gennemfares digitalt. Eksempler er
MinSU, Optagelse.dk og ToldSkat.

Konklusion 1;

> Det samlede udbud af offentlig digital information og selvbetjeningsl gsninger er
omfangsrigt og af en varieret karakter i forhold til blandt andet navigation, sprog,
funktionalitet og design.

> Udbuddet praesenteres pa mange mader og mange steder. Der udvikles flere og
flere emneportaler, der forsgger at skabe sammenhaang i informationen pade
enkelte sektoromrader.

Konklusion 2;

> Der er et varieret udbud af offentlig digital selvbetjening. Udbuddet varierer i
forhold til graden af digitalisering og i forhold til borgernes oplevelse af mervaadi
forstéet som tidsbesparel se og bekvemmelighed.

> Der er stadig relativt falgsninger, som er fuldt ud digitaliserede med digital
afgerelse.

Konklusion 3:

> | forhold til det statslige udbud er det 54 procent af de borgerrettede opgaver, der
er digitaliserede i et eller andet omfang. Det er cirka en femtedel af de digitale



selvbetjeningsl asninger, der i forhold til borgerne anvender det mest avancerede
niveau for selvbetjening: " Fuld selvbetjening med digital afgerelse’.

>  Amternes udbud af digital kommunikation er centreret omkring pa den ene side
amternes hjemmesider, hvor der primaart findes information og blanketter til
digital udfyldelse, og pa den anden side de amtslige portaer, hvor udbuddet ofte
er starre og med mulighed for blandt andet fuld selvbetjening med digital
afgerelse.

> Alle kommuner tilbyder borgerne digitale blanketter og selvbetjening i sterre eller
mindre omfang. Der udbydes kun fa avancerede selvbetjeningsl gsninger. Det
varierer, hvor mange og hvilke lasninger kommunerne har, hvorfor borgernes
muligheder for at betjene sig selv er forskellige.

Bor ger nes anvendelse af digital kommunikation - fire brugertyper

Tal fra Danmarks Statistik (2005) viser, at cirka 72 procent af befolkningen bruger
internettet ugentligt, og 57 procent anvender internettet dagligt. 41 procent af dem,
der har haft kontakt med offentlige myndigheder i den sidste maned, angiver, at de
har benyttet internettet til denne kontakt, primaat med det formal at sege
information. Der er langt faare borgere, der anvender internettet til digital
selvbetjening. 19 procent af dem, der har haft kontakt med offentlige myndigheder i
den sidste méned, har downloadet skemaer/blanketter, og 22 procent har indsendt
information til en myndighed over internettet.

Pa baggrund af rapportens dataindsamling (Alsted Research) kan det konstateres, at
borgernei hgj grad er forskellige i deres anvendelse af nettet, ndr de skal kontakte det
offentlige. Der er identificeret fire forskellige brugertyper. Brugertyperne er fundet
blandt den del af befolkningen, som anvender internettet minimum en gang om
maneden. De fire brugertyper er:

> Den usikre, som udger 8 procent af respondenterne
> Den habile, som udger 24 procent af respondenterne
> Den rutinerede, som udgar 55 procent af respondenterne

> Den professionelle, som udger 10 procent af respondenterne.®

Typerne er primaart identificeret ud fra it-kompetencer og interesse for at anvende
nettet, herunder i kontakten til det offentlige. For alle brugertyper gedder, at internettet
anvendestil at sgge information og sende e-mails, men herudover adskiller typerne
sig. De usikre og habile brugere anvender stort set kun internettet til

informati onssggning og e-mails, mens de professionelle og rutinerede brugere
endvidere anvender internettet til at |@se konkrete opgaver. De kommunikerer mere

8 Eftersom 3 procent af respondenterne ikke kunne indplaceresi de fire typer, udger de fire typer ikke
tilsammen 100 procent. For beskrivelse af brugertyperne, se afsnit 4.2.



online og anvender digital selvbetjening i kontakten med det offentlige. Generelt er
der store forskellei de forskellige brugertypers forudsagninger og oplevelse af
barrierer for anvendelse af digital kommunikation med det offentlige.

Konklusion 4:

> Borgerne anvender i vid udstragkning internettet til informationssggning, men i
langt mindre grad til digital selvbetjening. Det er primaat den rutinerede og den
professionelle bruger, der anvender nettet til digital selvbetjening.

Bor gernesforudsagtninger for anvenddse

Borgernes anvendelse af det offentlige digitale udbud af haanger af en raskke forud-
sagninger. | det omfang forudsagningerne ikke er til stede, kan borgerne opleve det
som barrierer for anvendelsen af det offentlige digitale udbud. Forudssgningerne er:

> Borgernes adgang til computer og internet

> Borgernes holdninger og vaner i forbindel se med offentlig digital kommunikation
> Borgernes kendskab til offentlig digital kommunikation

> Borgernes behov for kontakt med den offentlige sektor

> Borgernes kompetencer til at anvende offentlig digital kommunikation

> Borgernes oplevelse af overblik, ensartethed og brugbarhed i offentlig digital
kommunikation

> Borgernes oplevelse af mervaardi ved brug af offentlig digital kommunikation.

Rapporten konkluderer f@lgende om borgernes forudssgninger for anvendel se af det
offentlige digitale udbud:

Bor ger nes adgang til computer og inter net
Danskerne er en af de befolkninger i verden, hvor flest har adgang til internettet. | dag
har knap 80 procent af danskerne adgang til internettet fra hjemmet.

Bor ger nes holdninger til og vaner i for bindelse med offentlig digital
kommunikation

| den kvantitative undersggel se er respondenterne blevet spurgt om, hvad der
forhindrer dem i at bruge internettet i kontakten med det offentlige. Her svarer 39
procent, at det er, fordi de er vant til at bruge andre kanaler.

Allefire brugertyper har forventninger til anvendelsen af den digitale kommunikation
i fremtiden. Der er derfor et potentiale i forhold til anvendelsen, herunder af de
digitale selvbetjeningsl gsninger, der kun i et begraanset omfang anvendesi dag.

| kontakten med det offentlige foretrakker en forholdsvis stor andel af borgerne dog
fortsat telefonen. Kun henholdsvis 7 og 6 procent af de usikre og habile brugere



tamnker farst og fremmest painternettet, nar de skal i kontakt med det offentlige, mens
tallet for de rutinerede og professionelle brugere er henholdsvis 40 og 47 procent.

Samtidig oplever 33 procent af de respondenter, som foretraskker telefonen i kontakten
med det offentlige, at det er det |etteste. For alle brugergrupper er den personlige
kontakt desuden af betydning, men igen afhaanger betydningen af brugertypen, hvor
de usikre og habile brugere finder det mere afgerende end de to andre brugertyper.

Konklusion 5:

> Vaner og opfattelsen af, at telefonen er den letteste kanal at anvende, er de
primaare arsager til, at borgerne fravadger den digitale kanal.

> Allefire brugertyper er positive over for og gnsker i fremtiden at anvende
internettet merei kontakten til det offentlige.

Bor ger nes kendskab til offentlig digital kommunikation

Pa spargsmalet om, hvad der forhindrer respondenten i at anvende internettet, nar det
offentlige skal kontaktes, er der 22 procent, der svarer, at de ikke kender det
offentliges hjemmesider.

Kendskabet til de offentlige portaler og selvbetjeningsl gsninger er varieret og
afhangigt af brugertype. Kendskabsgraden er vekslende fralgsning til 1@sning, og
generelt er kendskabet lavest hos den usikre bruger og hgjest hos den professionelle
bruger. Den digitale flyttemeddel el se kendes eksempelvis af 26 procent af de usikre
brugere og 65 procent af de professionelle, mens toldskat.dk kendes af 47 procent af
de usikre brugere og 96 procent af de professionelle. Kendskabet til de starre | gsninger
er oftest hgjere end til de mere specifikke | @sninger, men generelt er kendskabet til de
konkrete | gsninger lavt.

En forholdsvis stor procentdel kender ikke specifikke I gsninger, men vil gerne
anvende dem i fremtiden. Eksempelvis er der 38 procent af de habile brugere, der ikke
kender til muligheden for at udfylde en flyttemeddel else digitalt, men udtrykker, at de
gerne vil anvende den i fremtiden. Det starste potentia e for yderligere anvendel se er
generelt hos de habile og rutinerede brugere.

55 procent af respondenterne eftersparger gget oplysning om mulighederne pade
offentlige hjemmesider.

Konklusion 6:

> Borgernes manglende kendskab til det digitale udbud er en barriere for
anvendelsen. Der er et potentiale for yderligere anvendelse af udbuddet, safremt
kendskabet ages.

Bor ger nes behov for kontakt med den offentlige sektor

Borgerens kontakt til den offentlige sektor afhaanger af den enkelte borgers behov og
situation, eksempelvis familiemaessige og gkonomiske forhold. Der kan siges at vaae
to typer af henvendelser til det offentlige: Enkeltekspeditioner, som eksempelvis tab af
sygesikringsbevis og amdring af rentefradrag i forbindel se med |aneomlasgning, og



livsituationshenvendel ser, som er udlgst af en andring i borgerens livssituation,
eksempelvis aandring i familiestatus eller arbejdsforhold.

Pa det kommunal e omrade antages det, at livssituationshenvendel serne udger cirka 25
procent af henvendelserne, mens enkelt-ekspeditioner udger cirka 75 procent.
Omvendt antages det, at 75 procent af ressourceanvendelsen i de kommunale
borgerbutikker anvendestil livssituationshenvendel serne.

Bor ger nes kompetencer til at anvende digital kommunikation

De rutinerede og professionelle brugere har hgje it-kompetencer og oplever, at de er i
stand til at benytte de offentlige digitale tilbud. Modsat foretragkker de usikre og habile
brugere andre henvendel sesformer end den digitale kanal . Disse grupper faler sig til

en vis grad usikre pa egne kompetencer og forméaen i forhold til at betjene sig selv
digitalt.

21 procent af de usikre brugere foretraekker telefonen pagrund af manglende it-
kompetencer. Manglende it-kompetencer er ikke argument for at foretrakke telefonen
for de @vrige brugertyper.

Ogsa nervesitet om it-sikkerhed spiller en rolle for de usikre og habile brugere.
Henholdsvis 28 og 44 procent af de usikre og habile brugere er trygge ved it-
sikkerheden i modsagtning til henholdsvis 84 og 85 procent af de rutinerede og
professionelle brugere. De usikre og habile brugere er langt mere skeptiske og usikre
ved at fremsende data over nettet.

Konklusion 7:

> Manglende it-kompetencer udger en barriere for de usikre brugere og betyder, at
telefonen anvendesi stedet. Nervesitet om it-sikkerhed er en barriere for bade de
usikre og habile brugere.

Bor gernes oplevelse af overblik, ensartethed og brugbarhed i det digitale udbud
21 procent af respondenterne angiver, a de har sveart ved at gennemskue, hvor de skal
henvende sig painternettet. | undersegelsen er det den tredjestarste barriere for
anvendelse af internettet i kontakten med det offentlige.*

Samtidig er respondenterne blevet spurgt om, hvilke specifikke aandringer der ville fa
dem til at anvende de offentlige hjemmesider mere. Paraskken af svarmuligheder, som
respondenterne blev stillet over for, gnsker 69 procent af respondenterne en samlet
indgang painternettet, hvor al information og selvbetjening er samlet; 59 procent
ensker bedre overblik over, hvor det er relevant at henvende sig pa nettet; 57 procent

4 P4 spergsmélet skulle respondenterne svare ud fra felgende valgmuligheder: Jeg er vant til at bruge
andre kanaler; jeg kender ikke det offentliges hjemmesider; det er svaat at gennemskue, hvor jeg skal
henvende mig pa nettet; jeg stoler ikke pa sikkerheden; det er for svaat at anvende de digitale
selvbetjeningsl gsninger; min computer har ikke en tilstraskkelig hurtig forbindelse til internettet; jeg kan
ikke finde ud af at bruge computeren til den dags; jeg har ikke en computer hjemme; andet.



gnsker en personlig side med egne informationer om det offentlige samlet et sted; 55
procent gnsker oplysning om mulighederne pa de offentlige hjemmesider; og 53
procent gnsker et mere ens design.”

I den kvalitative undersggelse er der respondenter, som oplever en forskellighed i
design, opbygning, navigation og formidling, nér de besager en offentlig hjemmeside.
| den konkrete anvendel sessituation peges der pa manglende genkendelighed mellem
de forskellige hjemmesider. Det betyder, at erfaringer fra at anvende eksempelvis en
offentlig digital selvbetjeningsl@sning §addent kan overfarestil anvendelse af andre

| @sninger.

71 procent af respondenterne er tilfredse med brugbarheden i den digitale information
og selvbetjening. Det er specielt de usikre brugere, der er skeptiske over for
brugbarheden.

Konklusion 8:

> Nar respondenterne bliver spurgt til deres gnsker, peger de pa svarkategorierne:
En samlet indgang painternettet, hvor al information og selvbetjening er samlet;
et bedre overblik over, hvor det er relevant at henvende sig painternettet; en
personlig side med alle ens informationer hos det offentlige samlet et sted og et
mere ensartet design.

> Derutinerede og de professionelle brugere, der er mere fortrolige med digital
kommunikation, er ogsa mere positive over for brugbarheden af de digitale
services, end de usikre og habile brugere.

Bor gernes oplevelse af mervaerdi ved brug af offentlig digital kommunikation

75 procent af respondenterne gnsker klare fordele, eksempelvisi form af besparet tid,
far de vadger at benytte den digitale kommunikationskanal frem for eksempelvis
telefonen. Henholdsvis 23 og 41 procent af de usikre og habile brugere oplever en
tidsbesparel se ved at anvende digital information og selvbetjening, mens 70 og 73
procent af de rutinerede og professionelle brugere oplever mervaadi ved anvendelse af
nettet i form af besparet tid.

Konklusion 9:

> Brugerne gnsker at opleve klare fordele ved den digitale kanal, blandt andet i form
af besparet tid, ellers foretraskkes telefonen.

5 De valgmuligheder, som respondenterne kunne vadge imellem, var: én samlet indgang pa nettet, hvor a
information og selvbetjening er samlet; et bedre overblik over, hvor det er relevant at henvende sig pa
nettet; gget oplysning om mulighederne pa de offentlige hjemmesider; en bedre vejledning pa den enkelte
hjemmeside; andet.



Karakteristika ved brugertyperne
Skemaet nedenfor samler de centrale konklusioner for hver brugertype. Det er
konklusionen, at safremt der skal geres en indsats for at @ge borgernes anvendel se af
det offentlige digitale udbud, er det saaligt relevant at malrette indsatsen mod de fire
brugertypers konkrete behov, da deres barrierer for anvendelse er forskellige.®

Karakteristika for brugertyper

Forudseaetning og
barrierer / brugertyper

Den usikre bruger

Den habile bruger

Den rutinerede bruger

Den professionelle
bruger

Andel af respondenter

8 procent

24 procent

55 procent

10 procent

Kendskab Kender og anvender fa Kender og anvender i Kender og anvender i et | Kender og anvender i et
eller ingen offentlige mindre omfang offentlige | vist omfang starre vist omfang til starre
portaler. Benytter sig af | portaler. Benytter sig af | portaler og portaler og
fa eller ingen fa selvbetjenings- selvbetjeningslgsninger. | selvbetjeningslgsninger.
selvbetjeningslasninger. | lgsninger. Ved gget Ved gget kendskab til Ved gget kendskab til
Ved gget kendskab til kendskab til udbuddet er | udbuddet er der et udbuddet er der et
udbuddet er der et der et potentiale for potentiale for fremtidig mindre potentiale for
mindre potentiale for fremtidig anvendelse. anvendelse. hgjere anvendelse.
hgjere anvendelse.

Behov Afhaenger blandt andet | Afheenger blandt andet | Afheenger blandt andet | Afheenger blandt andet
af livssituation. af livssituation. af livssituation. af livssituation.

Kompetencer It-kompetencer opleves | It-kompetencer er ikke It-kompetencer opleves | It-kompetencer opleves

som en barriere.
Telefonen foretraekkes.
Er nervgs ved
it-sikkerheden.

en veaesentlig barriere,
men telefonen
foretreekkes. Er delvist
nervgs ved it-
sikkerheden.

ikke som en barriere. Er
generelt trygge ved it-
sikkerheden.

ikke som en barriere. Er
generelt trygge ved it-
sikkerheden.

Overblik, ensartethed og
brugbarheden af det
offentlige udbud

Hver femte har sveert
ved at gennemskue,
hvor man skal henvende
sig pa nettet.

Er mindre tilfreds med
brugbarheden af det
offentlige digitale udbud
end de gvrige
brugertyper.

Hver fjerde har sveert
ved at gennemskue,
hvor man skal henvende
sig pa nettet.

Er mindre tilfreds med
brugbarheden af det
offentlige digitale udbud
end de rutinerede og
professionelle brugere.

Hver femte har sveert
ved at gennemskue,
hvor man skal henvende
sig pa nettet.

Er i hgj grad tilfreds med
brugbarheden.

Hver syvende har sveert
ved at gennemskue,
hvor man skal henvende
sig pa nettet.

Er generelt tilfreds med
brugbarhed.

Merveerdi

Finder ikke stor
merveerdi ved digital
kommunikation i form af
besparet tid.

Finder i mindre grad
merveerdi ved digital
kommunikation i form af
besparet tid.

Finder merveerdi ved
digital kommunikation i
form af besparet tid.

Finder merveerdi ved
digital kommunikation i
form af besparet tid.

Holdning og vaner

Forventer i mindre grad
en hyppigere
anvendelse af udbuddet
i fremtiden. Vanen spiller
ind i kontakten med det
offentlige og derfor
anvendes telefonen i
hgjere grad.

Forventer i starre grad
en hyppigere
anvendelse af udbuddet
i fremtiden. Vanen spiller
ind, men en delgruppe
inden for denne bruger-
type tror ogsa pé en
starre pavirkningsgrad af
egen sag ved personlig/
telefonisk henvendelse.

Hgj forventning til
hyppigere anvendelse af
udbuddet i fremtiden.
Interesseret og
engageret i at anvende
det digitale medie.

Vant til at benytte andre
kommunikationsveje i
kontakten med det
offentlige, men gnsker at
&ndre dette.

Hgj forventning til
hyppigere anvendelse af
udbuddet i fremtiden.
Interesseret og
engageret i at anvende
det digitale medie.

5 Vurderingen af brugertypernes karakteristika er beskrevet ud fraen sammenligning af brugernes
praderencer. N&r der derfor anvendes vurderinger som i sterre eller mindre grad, skal dette forstasii
relation til de andre brugertyper.




Kapitel 2: Digital information pa det offentlige
opgaveomrade >

Kapitel 2 beskriver udbuddet af offentlig digital information, som tilbydes borgerne.
Kapitlet skal bidragetil at skabe overblik over udbuddet af digital information blandt
andet ved at undersgge, hvilken type indhold der typisk tilbydes pa de offentlige
hjemmesider, og hvordan indholdet generelt produceres.

Kapitlet fokuserer padigital information i modsagning til digital selvbetjening, som
adresseresi kapitel 3.

Kapitel 2 besvarer spargsmalet:

> Hvordan ser den digitale informationsstruktur ud i den offentlige sektor, og hvad
er det overordnede udbud af digital information til borgerne?

2.1 Udviklingen i den digitale information til borgerne

Tankerne og visionerne om digital information til borgerne gar tilbage til midten af
halvfemserne, hvor ambitionen var, at it skulle abne den offentlige sektor, gere den
mere gennemskuelig og medvirke til at levere en bedre servicetil borgerne.”’

Digital borgerkommunikation handlede primaat om hurtigt at udbrede digitaliseringen
og realisere den bredest mulige anvendelse af it. De farste offentlige hjemmesider blev
etableret i midten af halvfemserne, og den farste offentlige portal - den statsligt
udviklede danmark.dk - blev lanceret i 1997 som digital genvej til det offentlige.

Fracentrat hold var en del af " udbredel sestanken”, at alle starre myndigheder
(ministerier, amter og kommuner) skulle have en hjemmeside. Pa det kommunale
omrade indgik KL og Finansministeriet en aftale om, at alle kommuner skulle have en
hjemmeside senest ved udgangen af 2001.2 Stort set alle kommuner kunne p& det
tidspunkt praesentere en hjemmeside, dog med forskelligt ambitionsniveau, hvad angik
design, struktur, funktionalitet og formidling.’

De farste offentlige hjemmesider var klassiske myndigheds- eller
ingtitutionshjemmesider, der var kendetegnet ved at tage udgangspunkt i
forvaltningens eget formal - det vil sige en beskrivelse af egne ydelser og egen
organisation. Ofte var den digitale information til borgerne et spergsma om at gere
eksisterende papirinformation tilgeangelig digitalt. Den enkelte myndighed eller
ingtitution havde selv ansvar for blandt andet design, indhold, struktur, funktionalitet
og formidling.

Halvfemsernes fokus pa den videst og hurtigst mulige udbredelse af digital
borgerinformation er i de senere ar suppleret af et fokus pa kvaliteten af den enkelte
offentlige hjemmeside og muligheden for at tilbyde selvbetjening som led i en mere
udviklet digital borgerkommunikation. Dette ses blandt andet ved etableringen af

" Dybkja, L. og Christensen, S., 1994. Forskningsministeriet.
8 Kommuneaftalen for 2000 (Service og velfaad).
9 KL’s nyhedsbrev, januar/februar 2001.



kvalitetsvurderingsinitiativet Bedst pa Nettet i 2001 og de statslige handlingsplaner for
services pé nettet fra samme &r.'° Handlingsplanerne skulle dokumentere
myndighedernes aktiviteter i forhold til at formidle information digitalt, sikre adgang
til data pa internettet samt implementere digitale blanketter. | maj 2000 lancerede
KMD desuden den private sel vbetjeningsportal netborger.dk.

Udviklingen i antallet af hjemmesider har vaaret hastigt stigende siden midten af
halvfemserne. Det kan blandt andet illustreres ved projektet Bedst pa Nettet, der i
2001 screenede cirka 1.700 hjemmesider, mens det tilsvarende tal i 2003 var 2.076.™
Antallet af hjemmesider, der er vurderet i regi af Bedst pa Nettet, er dog ikke
repraesentativt for det samlede antal offentlige hjemmesider.” Alene pa uddannel ses-
omrédet er der i dag mere end 2.000 offentlige hjemmesider.™® Det samlede antal
offentlige hjemmesider i dag er ikke opgjort.

2.2 Strukturen i det offentliges digitale udbud i dag

Den offentlige sektors " digitale ansigt” bestar i dag af mange niveauer. Det er blevet
en naturlig del af hverdagen for ministerier, styrelser, amter og kommuner at lasggge
information til borgere og virksomheder ud pa egen hjemmeside. Det samme gad der
for en lang raskke af de statslige fonde, naevn og rad samt for universiteter,
forskningsingtitutioner, ambassader med videre. Desuden udvikler flere og flere lokale
ingtitutioner pd amts- og kommunalt niveau egne hjemmesider (biblioteker, sygehuse,
gymnasier, folkeskoler, dagingtitutioner med videre).

Overordnet kan de offentlige hjemmesider inddelesi to grupper:**

> Hjemmesider, der har sit primaare udgangspunkt i organisationen og dens
arbejdsopgaver

> Hjemmesider, der har sit primaare udgangspunkt i emnet og méalgruppens behov.

10| T- og Forskningsministeriet, 2001.

1 Antallet af screenede hjemmesider i 2004 var lavere end i 2003, fordi konceptet for Bedst pa Nettet
blev amdret, sAikke alle hjemmesiderne fra 2003 automatisk blev screenet. Det lavere antal var sdledes
ikke udtryk for et fald i antallet af hjemmesider.

12 Bedst p& Nettet maltei 2003 som udgangspunkt udelukkende starre offentlige hjemmesider/portaler.
Mindre ingtitutionshjemmesider (for eksempel daginstitutioner) kunne selv tilmelde sig Bedst pa Nettet,
og der indgér derfor et mindre antal mindre hjemmesider i de 2.100 hjemmesider.

¥ Heraf er de starste grupper folkeskoler med cirka 1200 hjemmesider, efterskoler med cirka 250 og
gymnasier med 150.

14 Se bilag 1 for en definition af de forskellige typer af hjemmesider.



Tabel 2.1: Typer af hjemmesider

Primeere udgangspunkt i organisationen  Primeere udgangspunkt i emnet og malgruppens

og dens arbejdsopgaver behov
> Myndighedshjemmesider > Emnehjemmesider
> Institutionshjemmesider > Emneportaler

>  Tveerg&ende portaler

| den farste gruppe - hjemmesider, der har udgangspunkt i organisationen og dens
arbegjdsopgaver - er den typiske hjemmeside karakteriseret som myndigheds- eller
ingtitutionshjemmesiden, der primaat har til formal at dagkke den organisatoriske
enhed.

Den anden gruppe - hjemmesider, der primaat tager udgangspunkt i emnet og

mal gruppens behov - omhandler henhol dsvis emnehjemmesider og emneportaler, der
begge dakker et emne mdlrettet flere malgrupper. Desuden daskker gruppen ogsa
tveargaende portaler, der har alle borgere eller virksomheder som malgruppe og
dakker mange emner. ™

For at give et indtryk af antallet af offentlige hjemmesider og portaler, fordelt pa de
ovennaavnte grupper, er de knap 2.100 hjemmesider og portaler, som blev screenet i
regi af Bedst pa Nettet i 2003, opgjort i nedenstéende tabel .*°

Tabel 2.2: Antal hjemmesider, Bedst pa Nettet 2003

Antal hjemmesider screeneti  Myndighedshjemmesider Institutionshjemmesider Emneportaler og
Bedst pa Nettet 2003 -hjemmesider

2.076 394 1.611 71

Kilde: IT- og Telestyrelsen, 2005.

2.2.1 Hlemmesider med udgangspunkt i organisationen og dens arbejdsopgaver

De klassiske myndigheds- og institutionshjemmesider udger i dag en vassentlig del af
de offentlige hjemmesider. Hjemmesiderne er prayet af den decentrale udvikling, der
har medfart en forskel i design, struktur, funktionalitet og formidling mellem de
enkelte hjemmesider. Pa statsligt niveau har hvert enkelt ministeriums hjemmeside
eksempelvis sit eget visuelle udtryk og sin egen navigationsmaessige struktur. Det
samme gadder for de fleste kommuner og amter. Der har vazet tale om en slags
knopskydning, hvor de enkelte hjemmesider er opstaet og videreudviklet, i takt med at

1% portal forstasi denne sammenhaang som en indgang, der har en forholdsvis stor volumen i information
om et afgramset overordnet emne eller en sektor. Portaler har typisk mere end én afsender.

16 Se hilag 2 for en opgerelse af Bedst pa Nettets hovedresultater 2004. Se endvidere bilag 5 for en
oversigt over typer af hjemmesider.



de pagad dende institutioner har arbejdet med digitaliseringen af borgerinformationen.
Antallet af myndigheds- og isaa institutionshjemmesider er fortsat stigende.

2.2.2 Hiemmesider og portaler med udgangspunkt i emnet og malgruppens
behov

Den anden gruppe tager udgangspunkt i et emne, og fokus er her primaat pa
modtagerens behov. Det gadder blandt andet i forhold til maden, informationen
prassenteres pd, hvor modtageren sadtesi centrum for informationen.

For at beskrive hjemmesider og portaler, der har udgangspunkt i et emne og

mal gruppens behov, kan der benyttes en inddeling, der tager udgangspunkt i, hvor
omfattende portalen er og dens afsenderforhold. Der kan skelnes mellem henholdsvis
emneportaler, herunder emnehjemmesider, og tvaagaende portaler.

Emneportalen —flere malgrupper - é& emne

Denne type portal er kendetegnet ved, at den samler information og selvbetjenings-
Igsninger inden for et afgramset emne henvendt til mange malgrupper. Den har en
eller f& myndigheder/institutioner som afsendere og/eller bidragydere. Antallet af
emneportaler er steget i de senere &.'" Eksempler er forbrug.dk, social.dk, jobnet.dk
og sundhed.dk®, og flere emneportaler er under udvikling, for eksempel
miljgportalen.™

Nedenstdende udpluk af offentlige emneportaler kan give et indtryk af bredden i
gruppen.®

Tabel 2.3: Eksempler pa emneportaler

Finansieringsguiden Social.dk
Forbrug.dk Startguiden.dk
Forsvaret.dk Sundhed.dk
Jobnet.dk Teknologiportalen.dk
Miljoportalen.dk Trafikken.dk
Personaleweb.dk Vidar.dk

Der findes ogsd emnehjemmesider, der beskagftiger sig med specifikke emner, typisk
med en enkelt myndighed som afsender. Eksempler pa offentlige emnehjemmesider er
rejseplanen.dk, trafikinfo.dk og digitalsignatur.dk. Antallet af emnehjemmesider
vokser |gbende.

17 Eksempelvis vurderede Bedst p& Nettet i 2001 21 portaler, menstallet i 2003 var 67.

18 Se bilag 3 for eksempler p& emneportaler.

19 Bag miljeportalen st&r Amterne og Bornholms Regionskommune, der har besluttet at etablere en
landsdagkkende miljgportal, som fra sommeren 2005 vil formidle aktuelle oplysninger om miljgets
tilstand.

2 Se hilag 3 for yderligere eksempler og information om udvalgte emneportaler.



Fadlestrak for emneportalerne og -hjemmesiderne er, at der arbejdes med at malrette
information mod forskellige malgrupper. Formalet er at skabe sterre sammenhaang
inden for et emneomrade og en nemmere adgang til emnet. Det vil sige at give
borgeren et overblik og strukturere informationen med udgangspunkt i borgerens
situation.

Tvaer gadende portaler —alle bor ger e/virksomheder som malgruppe - mange
emner

K endetegnet for en tvaargdende portal er, at den samler borger-/virksomhedsrettet
information og/eller selvbetjenings @sninger om alle relevante offentlige emner,
sdledes at borgeren/virksomheden kan falest flere behov i en og samme ombaaing.
Indholdet produceres som regel i samarbejde mellem flere myndigheder eller
institutioner.”

Eksempler patvaagdende portaer er den statdigt udviklede danmark.dk og
netborger.dk, der er udviklet af KMD. Disse to portaler prassenterer én indgang eller
genve til offentlig information for borgerne - dog giver ingen af de to portaler en
komplet adgang til det offentligei sin helhed painformations- og
selvbetjeningsomradet. De to portaler har et forskelligt fokus, men samarbejder og
supplerer hinanden indholdsmaessigt ved at henvise til hinanden og gare brug af
hinandens kompetencer og ydelser.

Netborger.dk har fokus pa og tilbyder digitale selvbetjenings gsninger pa det
kommunal e opgaveomrade. Selvbetjenings gsningerne stillestil radighed bade pa
netborger.dk og pa kommunernes egne hjemmesider. Netborger har ogsa integreret
enkelte andre leverandar-lgsninger (for eksempel sygesikring fra CSC). | kapitel 3
beskrives udbuddet af selvbetjeningsl @sninger pa Netborger.dk.

Danmark.dk har fokus pa digital information om det offentlige og tilbyder redaktionelt
bearbejdet information om offentlige ydel ser patveas af stat, amt og kommune,
herunder artikel samlinger, oversigter over statslige udgivel ser, offentlige blanketter,
information om myndigheder med mere. Danmark.dk integrerer ogsa en raekke af
selvbetjeningsl gsningerne fra netborger.dk som en del af danmark.dk i eget design.
Tilsvarende vil indhold fra danmark.dk blive tilbudt kommunerne viaKMD, sa
indholdet kan integreres lokalt med digitale lasninger og lokalt indhold. Danmark.dk
har omkring 40.000 unikke brugere om ugen.

2.2.3 Kanalstrategier: Digital information som en del af en samlet
kommunikationsstrategi

Kanalstrategi er et udtryk for, at kommunikation mellem borger og myndighed kan
ske gennem flere forskellige kommunikationskanaler, for eksempel personlig,
skriftlig, digital eler telefonisk kontakt.

2L Et eksempel er virk.dk
22 5e hilag 4 for en beskrivelse af danmark.dk.



Mange offentlige myndigheder/ingtitutioner arbejder med kanal strategier. Fokus pa
kanal strategier indebaarer to diskussioner: Pa den ene side sammenhaang mellem
forskellige kommunikationskanal er og pa den anden side pavirkning af borgernes
henvendel sesmanstre.

Sammenhaang mellem kommunikationskanaler handler om at sikre sig, at borgeren far
samme service uanset valg af kommunikationskanal. Informationen skal veae ens
uanset borgerensvalg af kanal, og kvaliteten af service skal sdvidt muligt vaere pa
samme niveau. Sammenhaang mellem kommunikationskanaler er ogs at have en
samlet og sasmmenhaangende strategi for kommunikation via forskellige kanaler.

Pavirkning af borgernes henvendel sesmanstre handler for det ferste om at oplyse
borgerne om de forskellige muligheder for at kunne vadge den kommunikationskanal,
der passer den enkelte borger bedst. For det andet om at motivere borgernetil at
anvende de kommunikationskanaler, der minimerer omkostninger ved den enkelte
borgers henvendel se og stadig tilfredsstiller borgernes behov. Dette kan for eksempel
vage ved at henvise borgernetil at skifte kanal fra personlig betjening til digital
betjening. Et eksempel fra det statslige omrade er ToldSkat, der oplyser om forskellige
muligheder for indberetning af selvangivelse og henviser til tast-selv viatelefon og
internet i ale brevetil borgerne.

I kommunerne arbejdes der aktivt med kanalstrategier, og der er i forbindel se med
kommunalreformen og lov om kommunal e servicecentre kommet gget fokus pa
kanalstrategier i kommunernes arbejde med borgerservicecentrene.

Mulighed for brug af forskellige kommunikationskanaler styrker borgerens frihed til at
vadge den kommunikationskanal, der passer den enkelte borger bedst. Dette kraever, at
det offentlige har viden om, hvordan borgerne gnsker at kommunikere, og stiller de
forngdne kommunikationskanaler til rédighed.?

| det falgende beskrives indholdet af den offentlige digitale borgerinformation i dag.
Det beskrives desuden, hvordan informationen til de enkelte hjemmesider og portaler
produceres.

2.3 Indholdet i det offentlige digitale informationsudbud i dag

Som det tidligere er beskrevet, er udbuddet af hjemmesider og portaler omfangsrigt og
varieret. Som en konsekvens af den skitserede decentrale udvikling, er der i dag
variation i design, struktur, funktionalitet, formidling og indhold patvaas af de
offentlige hjemmesider.

2 Landsforeningen af Kommunale Servicecentre, LK S, har blandt andet nedsat en arbejdsgruppe om
"Kanaer”, der skal komme med anbefalinger til kommunerne om tamkning i kanal strategi.

2 Kanalstrategier er ligeledesi fokusi andre landes strategier for digital forvaltning og
borgerkommunikation. New Zeal ands State Services Commision har udgivet notatet ” Channel Strategy
Scoping Study”, og CabinetOfficei England har udformet en guide, der ligeledes beskriver vigtigheden af
en strategi for kommunikationskanaler i ” Service Design and Delivery Guide’.



Bedst pa Nettets resultater® viser, at mange offentlige hjemmesider og portaler
enkeltvis arbejder patage udgangspunkt i forskellige malgrupper, eksempelvis ved at
strukturere informationen ud fra livssituationer eller ved at skabe malgruppeindgange.
Ligeledes er kvaliteten stigende, for sd vidt angar hjemmesidernes individuelle look
and feel®, brugervenlighed, sproglige formidling og sidernes tilbud om
sammenhamgende information ved brug af linkstil relevante sider. Det gadder uanset
ingtitutionstype, fraden lille dag- eller degninstitution til den kommunale, amtslige
eller statdige forvaltning og til de store emneportaer. Der er dog stadig klare
forbedringsmuligheder, nér det drejer sig om at gere hjemmesider og portaler
tilgengelige for synshandicappede og svagtseende samt for personer med andre
browsere og styresystemer end de gaangse.

Bade myndigheds- og institutionshjemmesiderne, emneportalerne og -hjemmesiderne
samt de tvaargaende portaler synesi starre eller mindre grad at tilbyde f@ gende former
for indhold:

> Borgerinformation, som omhandler |okale forhold, eksempelvis specifik
kommuneinformation, information om det |okal politiske arbejde, information om
lokal kultur og turisme med videre.

> Borgerinformation af national karakter. Det kan vaare information, som ligger
uden for den enkelte lokale myndigheds opgaveomrade, men som myndigheden
videreformidler, fordi det er relevant for hjemmesidens malgruppe, eksempelvis
information om national lovgivning.

> Emne- eller sektorspecifik borgerinformation, eksempelvis information om
sundhed, forbrugerforhold og jobmarkedet. %’

> Generd information om det offentlige (kombineret med
selvbetjeningsmuligheder).”®

Mange steder arbejdes der med at strukturere den digitale information ud fra
specifikke livssituationer eller malgrupper, eksempelvisi form af "livscirkler” eler
situationsindgange som "hvis du skal giftes’” og " hvis du skal flytte” eller

mal gruppeindgange som for eksempel ”borger”, " virksomhed” eller "radgiver”.
Muligheder for individuelt tilpasset information i form af personlige indgange med
digital signatur er dog, ifglge Bedst pa Nettet, stadig begramsede.”® Eksempler pa
hjemmesider og portaler, der tilbyder personlige indgange med digital signatur, er
sundhed.dk, studidlaan.dk og K gbenhavn Kommunes hjemmeside, www.kk.dk.

% Se hilag 2 for resultaterne af Bedst p& Nettet 2004.

% Se hilag 1 for en definition af ook and feel.

2" Mange af emneportalerne har ogsé en professionel mélgruppe. Eksempelvis er sundhed.dk et klinisk
arbejdsredskab for sundhedsprofessionelle aktarer.

2 Selvbetjeningsl@sninger i stat, amt og kommune beskrivesi kapitel 3.

2 Se hilag 2 for resultaterne af Bedst p& Nettet 2004.



Ud over at praesentere borgerinformation af forskellig karakter kan den enkelte
hjemmeside eller portal have en rakke andre formal. | det falgende skitseres en rakke
forskellige formal, som en myndighed kan have med digital borgerinformation:®

> Synlighed og gennemsigtighed: At skabe synlighed om eksempelvis
opgavevaretagel se samt gnske om at styrke institutionens markedsfering og image
over for en eller flere interessentgrupper.

> Bedre service, hgjere informationsniveau og gget borgertilfredshed: At forbedre
0g udvide den eksisterende service og information, herunder at udvikle nyt
indhold og nye former for digitale lasninger, der udnytter netmediets muligheder
til gavn for borgerne.™

> Effektivisering: At haste besparelser, eksempelvis ved at omlagyge
arbejdsprocesser og opna en bedre ressourceudnyttel se.

> Dialog og debat: At komme i kontakt med borgerne via dialog om eksempelvis
politiske emner. Dette kan vaare et politisk behov for at skabe debat om og indgdi
dialog om eksempelvis sammenl asgning med andre kommuner i forbindel se med
kommunal reformen.®

2.4 Hvordan produceres informationen til de offentlige
hjemmesider?

Der er pa nuvaaende tidspunkt ikke foretaget en egentlig kortlaggning af, hvordan
informationen til de enkelte offentlige hjemmesider produceres. | ministerierne er det
dog ofte ministerierne eller styrelserne selv, der producerer information som nyheder
eller lignende inden for eget ressort. Der linkes eventuelt videretil andre hjemmesider,
hvor det er relevant. | kommunalt og amtsligt regi er hovedtendensen ogsa, at
kommunerne selv udarbejder det lokale stof til hjemmesiderne, ogi et vist omfang
ogsa selv bearbejder det nationale stof, som lasgges ud pa den enkelte hjemmeside,
eksempelvis lovstof.*

Pa portalomradet er der forskel pd, hvordan indholdet til portalerne produceres, for
eksempel om indhol dsproduktionen primaatt foregér centralt eller decentralt.®

%0 Disse bud er blandt andet inspireret af en undersegelse blandt 350 webmastere foretaget i regi af Bedst
pé Nettet 2002 samt det davaarende Forskningsministeriums undersggel se ” Den digitale forvaltning -
udbud og efterspargsel”, 1999.

31 | ovennaarnte undersegel se blandt webmastere svarer knap 70 procent, at elektronisk borgerservicei
hgj eller nogen grad har betydet nye services, og mere end 80 procent, at det i hgj eller nogen grad har
medfert bedre service. Tallet for starre tilfredshed er tilsvarende pa cirka 70 procent.

%2 Tendensen med at indgAi debat og dialog er relativ ny, og ifalge Bedst p& Nettet udnyttes netmediets
muligheder for at skabe dialog med brugerne kun i mindre grad. Videnskabsministeriet har udviklet et
debatmodul, DanmarksDebatten, der gratis kan anvendes lokalt og nationalt. Mere end 100 kommuner er
i dag tilmeldt DanmarksDebatten.

33 Konference om Klikstart, 2. og 3. december 2005.

34 Se hilag 3 for beskrivelse af portaler.



Social.dk har eksempelvis som succeskriterium at samle alle relevante tekster ét sted,
blandt andet ved at genbruge data fra de underliggende styrelsers hjemmesider og
undgé dobbeltarbejde. Et andet eksempel er sundhed.dk, hvor amter og de nationale
sundhedsmyndigheder har etableret decentral e redaktioner med et stort antal af
decentrale redaktarer, der |gbende laegger indhold pa portalen. Samtidig har flere
amter nedlagt deres egne hjemmesider for sygehuse og sundhedsinformation for at
anvende sundhed.dk som den primaare formidlingsflade.® Tanken er, at sundhed.dk
skal vaae den primage indgang til sundhedsvassenet; at produktionen af information
patveas af amter/H:S og nationale myndigheder skal koordineres; at indholdet i
forhold til brugeren skal malrettes; og at dobbeltudvikling af indhold skal undgas.

For savidt angar de tvaargaende portaler, har KMD udviklet et produkt kaldet

" sel vbetjeningsportalen”, der gar det muligt for kommunerne at integrere information
0g selvbetjeningslasninger fra netborger.dk direktei kommunens design. Det er
sdledes netborger.dk, som overtager driften af indholdet pa” Selvbetjeningsdelen” pa
kommunens hjemmeside.*®

Tilsvarende arbejder redaktionen pa danmark.dk pd, at tekster fraandre dele af den
offentlige sektor kan integreres pa danmark.dk, men ogsa som noget nyt, at andre dele
af den offentlige sektor kan anvende tekster fra danmark.dk til deres egen hjemmeside.
Derved vil dobbeltarbejde mellem myndigheder kunne undgas, og man vil pasigt
kunne opna en sterre koordineret genbrug af information mellem de enkelte
myndigheder og patvea's af den offentlige sektor.

Indholdet pa danmark.dk produceres af en central redaktion for at sikre, at indholdet er
malrettet og ensartet i sprog, kvalitet og omfang. Opstar der tvivl om indhol det,
kontaktes rel evant fagministerium. Nyt indhold skrives ud fra nye love, cirkulager og
lignende.

Emneportalerne samler og strukturerer information om et konkret emne, mens de
tvaargaende portaler forsager at samle, producere og sprede information ud, som andre
kan anvende pa deres respektive hjemmesider.

2.5 Opsamling

Udviklingen i den offentlige digitale information til borgerne er siden midten af
halvfemserne karakteriseret ved en bevasgel se fra et kvantitativt fokus pa udbredelse
mod et kvalitativt fokus pa nytte og relevansi forhold til modtageren og modtagerens
behov.

Alle offentlige myndigheder og mange bade store og sméa offentlige institutioner har i
dag en hjemmeside, og antallet af bade myndigheds- og institutionshjemmesider er
stigende. Desuden udvikles der flere emneportaler og emnehjemmesider. Der er

35 Eksempler er Frederiksborg Amt, K gbenhavns Amt, Ribe Amt og Senderjyllands Amt.
% Se blandt andet skjern.dk og skive.dk.



sdledes en bred vifte af forskellige typer af hjemmesider og portaler, som adskiller sig
frahinanden i blandt andet design, struktur, funktionalitet og formidling. Udviklingen
i det offentliges udbud af digital information er primaert sket decentralt hos den
enkelte myndighed/institution, de fleste steder uden koordination mellem
myndigheder og institutioner.

Den decentrale udvikling afspejles blandt andet i et varieret udbud af digital
information patvea's af de offentlige hjemmesider og portaler samt i det forhold, at
den enkelte myndighed og institution i stort omfang selv producerer og vedligeholder
eget indhold pa egen hjemmeside. Overordnet set kan den decentrale udvikling af
hjemmesider og portaler og de enkelte myndigheders/institutioners eget pragg pa
indhol det siges at betyde, at det offentliges udbud af borgerinformation fremstar
forskelligt og varieret i forhold til den offentlige sektor samlet set.

Forskellen pa den information, som prassenteres pa de enkelte hjemmesider og
portaler, kan desuden ses som en falge af de enkelte myndigheders og institutioners
forskelligartede forma med den digitale information. Formal kan veae praesentation af
borgerinformation af forskellig karakter, hgjere serviceniveau og starre borger-
tilfredshed, synlighed/markedsfaring og realisering af effektiviseringspotentiale.

| projekt Bedst pa Nettet vurderes det, at kvaliteten af den enkelte offentlige
hjemmeside og portal over tre ar har vaget stigende med et gget fokus pa blandt andet
malrettet information, sproglig formidling og sammenhaagende information ved brug
af links.

Udviklingen af stadig flere emneportaler og -hjemmesider er samtidig et forsag pa at
skabe sammenhaang inden for et emne eller sektor. Der skabes tvaargéende
samarbejder, som forsgger at organisere informationen med borgeren i centrum. Det
vil sige strukturere informationen med udgangspunkt i borgerens livssituation og
samtidig drage nytte af en bedre koordinering og samarbejde pa tvaars om eksempelvis
indhol dsproduktion.



Kapitel 3: Digital selvbetjening pa det offentlige
opgaveomrade >

Kapitel 3 beskriver udbuddet af offentlig digital selvbetjening, herunder pa
henholdsvis statdigt, amtsligt og kommunalt niveau. K apitlet supplerer det foregdende
ved at besvare f@lgende spargsmal:

> Hvordan ser det overordnede udbud af digital selvbetjening til borgerne ud?
Digital selvbetjening
Digital selvbetjening er i denne sammenhang defineret bredt, som nér dele af den

offentlige sagsbehandling foretages af borgeren selv viainternettet, og nar borgeren
kan fa adgang til og indberette egne data.

Digital salvbetjening indgdr som en del af en offentlig myndigheds sagsbehandling,
der forenklet kan skitseres ved figur 3.1:

Flgur 3.1: Administration af offentlige opgaver
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Figur 3.1 beskriver forenklet nogle af de processer (her illustreret ved pilene), som
varetagelsen af den borgerrettede offentlige opgave bestér af. Processerne kan
foretages pa forskellige mader og understettes af forskellige kommunikationskanaer —
og sdledes ogsa digitalt. Det er digitaliseringen af processerne, der understetter og ger
det muligt for borgerne at foretage digital selvbetjening.

Der er stor forskel pa den offentlige digitale selvbetjening, der kan siges at afhaange
af:

> Typen af den offentlige opgave: Det vil sige, hvilken opgave varetages. Er det
eksempelvis en ansggning vedragrende pension, uddannel sesstatte eller
opskrivning til bernepasning? De forskellige opgaver bestar of forskellige
arbejdsprocesser, som vil vaae mere eller mindre relevante at digitalisere.

> Opgavensgrad af digitalisering: Det vil sige, hvordan er opgaven digitaliseret. Er
det eksempelvis muligt at downloade en blanket, udfylde datai en formular eller
anvende en mere avanceret digital lgsning, hvor dataindsendes med en samtidig
digital afgerelse?



Den enkelte myndigheds udbud af digital selvbetjening afhaanger derfor af opgaven:
Om og hvordan den egner sig til digitalisering; hvilken form for digitalisering der vil
vage hensigtsmaessig; samt hvordan den enkelte myndighed eventuelt har digitaliseret
relevante opgaver.

I hidtidige undersagel ser af udbuddet af digital selvbetjening er der anvendt en rakke
forskellige begreber for lasningernes digitaliseringsgrad. Nar Danmarks Statistik
eksempelvis sparger de offentlige myndigheder om deres digital e |@sninger, sparges
der til falgende:

> Muligheden for at bestille materiale
> Muligheden for at downloade og udprinte blanketter

> Muligheden for at indsende oplysninger i en webformular, det vil sigei
forbindel se med personlig ansagning eller indberetning

> Muligheden for at se personlige data fra administrative systemer

> Muligheden for fuld selvbetjeningsl@sning med digital afgerelse (automatisk og
udlgst af borgerens henvendel se)

> Mulighed for elektronisk betaling online pa hjemmesiden.

Kategorierne ovenfor viser samtidig variationen og graden af digitalisering fra
blanketter, der kan downloades, til mere avancerede sel vbetj eningsl gsninger med
digital afgerelse.”

3.1 Udviklingen i den offentlige digitale selvbetjening

Fradutningen af 1990 erne har é fokusi digitaliseringen af den offentlige forvaltning
vaget at gere offentlige blanketter tilgaangelige for borgerne painternettet. | dag kan
borgernei stort omfang downloade blanketter i stedet for at ringe eller henvende sig
personligt og fa dem udleveret i papirform.

Udviklingen er gaet mod en yderligere digitalisering, hvor borgerne ogsa kan
fremsende blanketter digitalt, samt | @sninger, hvor borgerne kan faen digital afgerelse
med det samme. De mest avancerede |gsninger trakker pa eksempelvis offentlige
registre og forudsadter ofte omorganiseringer af arbejdsprocesser samt eventuelt
samarbej de pa tvaars af myndigheder.

87 Kategorierne indgér i Danmarks Statistiks spargeskema, der er rundsendit til offentlige myndigheder i
forbindel se med indsamlingen af datatil opgerelse af ”Den offentlige sektors brug af it”. Se bilag 11.



Eksempel pa den digitale udvikling: Det fadlesamtdige e-Blanket-pr oj ekt

Et eksempel er det fadlesamtslige e-Blanket-projekt i regi af ”"De Digitale Amter”, der er
forankret i Nordjyllands Amts projekt, Den digitale Amtsgard. Malet har veaet patvaas af
amterne at udvikle et antal intelligente e-blanketter rettet mod borgere og professionelle
brugere. Det har resulteret i udviklingen af en weblg@sning, som giver brugerne adgang til at
udfylde og indsende blanketter via nettet, hvorefter data automatisk leveresned i de
relevante sags- og fagsystemer til videre behandling. Projektet findes pa
www.websag.nja.dk/eblanketservice.htm.

| dag tilbyder henholdsvis 95 procent af kommunerne, 90 procent af amterne og 75
procent i staten, at borgerne og virksomheder kan downloade digitale blanketter via
deres hjemmesider, jeavnfer figur 3.2.%

Figur 3.2: Digitale gserviceydelser til borgere of virksomheder 2004
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Figur 3.2 viser myndighedernes egne indberetninger til Danmarks Statistik. Der gares
opmaaksom p4, at det ikke ngdvendigvis er relevant at digitalisere eller yderligere
digitalisere ale opgaver i dle myndigheder. Eksempelvis er der flere departementer,
rad og naevn, der ikke varetager den tedte borgerkontakt.

Ud over digitale blanketter tilbydes ogsa et varieret udbud af mere avancerede

sel vbetjeningsl asninger/web-formul arer, hvor borgeren kan indsende data som en
integreret del af den digitale [asning, eksempelvisi forbindelse med en indberetning
eller ansggning til det offentlige. Disse |@sninger kan vaare vidt forskellige med
hensyn til brugervenlighed, design, integration til bagvedliggende systemer med
videre.

38 Danmarks Statistik, 2005:5, s. 2. Der geres opmagksom pé, at tabellen beskagtiger sig med béde
virksomheder og borgere. Danmarks Statistik har ingen opgarelser, der kun beskadtiger sig med de
borgerrettede serviceydel ser.



Af figur 3.2 ses det, at 60 procent i staten, 47 procent af kommunerne og 30 procent &f
amterne tilbyder mere avancerede lgsninger, hvor borgeren kan " indsende oplysninger
ved hjadp af webformular”.

De mindst udbredte |asninger er "fuld selvbetjeningsl asning med el ektronisk
afgerelse”. Denne type selvbetjening er, ifalge Danmarks Statistik, udbredt med 15
procent i staten, 13 procent i kommunerne® og 10 procent i amterne.

En sammenligning med en lignende maling fra 2002 viser, at der er sket en
forholdsvis stor stigning i amternes udbud af digitale blanketter. | udbredelsen af
muligheden for at " indsende oplysninger ved hjadp af webformularer” er det staten,
der stér for den sterste stigning. Her er der sket en stigning fra 40 procent i 2002 til 60
procent i 2004. Kommuner og amter stér for den starste stigning inden for " fuld
selvbetjening med elektronisk afgerelse”. Eksempelvis var der ingen amtslige
myndigheder, der havde indberettet, at de tilbed fuld selvbetjening i 2002 mod 10
procent i 2004.%

3.2 Graden af digitalisering

De digital e sl vbetjeningslasninger kan grupperes efter graden af digitalisering, det vil
sige, i hvilket omfang de udnytter de digitale muligheder. De enkelte offentlige
digitale lgsninger vil i forbindelse med en vurdering af digitaliseringsgraden
vejledende kunne placeresi tre niveauer: simpel, interaktiv og avanceret.

3.2.1 Digitalisering pa tre niveauer

Simpel selvbetjening

Simpel selvbetjening er en ikke-interaktiv selvbetjeningsl gsning. Borgerne har
mulighed for at downloade blanketter, men digital indsendelse kan ikke skei samme
| @sning som udfyldelsen af data. Sagsbehandlingen kan derfor ikke afsluttes digitalt.
Simpel selvbetjening er efterhanden bredt udbredt.

Interaktiv selvbetjening

Interaktiv selvbetjening er i denne sammenhaeng forstaet som |gsninger, hvor det
digitale medie udnyttesi yderligere omfang, og hvor borgerne har mulighed for selv at
behandle og fremsende data digitalt i samme l@sning. Der er dog forskel pade
interaktive |gsningers udnyttelse af eksisterende data, og hvorvidt det videre
sagsforlgb udfgres digitalt og integreres med bagvedliggende fagsystemer. Selvom
borgerne indsender datatil myndigheden digitalt, er det ikke sikkert, at svaret til
borgerne returneres digitalt. Eksempler painteraktive l@sninger er:

39 Danmarks Statistik ger opmaaksom pé, at tallet i et vist omfang undervurderer kommunernes digitale
selvbetjening. Sparges der til en rakke konkrete kommunale serviceydel ser stiger andelen med fuld
selvbetjeningsl gsning vassentligt. Danmarks Statistik, 2005:5, s. 3.

“0 Danmarks Statistik, Videnskabsministeriet, 2003, s. 72. Danmarks Statistik, 2005:5, s. 2.



> Muligheden for at indsende data ved brug af digital signatur
> Lesninger, der traskker automatisk pa data fraregistre (CPR, BBR med videre)
> Lgsninger, der beregner borgernes egne data

> Lgsninger, der giver borgerne adgang til egne data.

Avancer et selvbetjening™

| en avanceret selvbetjeningsl gsning kan borgerne indberette data, og
sagsbehandlingen kan gennemfares og afduttes digitalt. | forbindel se med etablering
af 1@sningen kan borgerkontakt, arbejdsgange og it vaare reorganiseret med henblik pa
at optimere arbejdsgange og processer for borger og forvaltning. Det kan eksempelvis
betyde oprettel se af tvaaroffentlige samarbejder, muligheden for at trakke pa
offentlige dataregistre, aandring af lovgivning med videre.

41 Det er vasentligt at bemagke, at en avanceret | gsning ikke udelukker, at der er et videre potentiale for
digitalisering.



Eksempler pa avancer et selvbetjening

Servicefad| esskabet mellem ToldSkat, @konomistyrelsen og SU-styrelsen

De tre myndigheder er get sammen om at gare livet lettere for studerende og
faardiguddannede, der betaler studielan tilbage. Disse borgergrupper kan nu hurtigt f& et
overblik over deres SU, studiegadd- og skatteforhold, idet de frit kan navigere rundt mellem
de tre myndigheders selvbetjenings gsninger med digital signatur. Desuden kan de let aandre
og indberette data.

Optagelse.dk

Portalen digitaliserer hele ansagningsproceduren. Ansggere til videregdende uddannel ser
kan eksempelvis udfylde og digitalt indsende ansggningsskemaer. Lasningen tragkker blandt
andet pa CPR-registret, sa eksempelvis adresseopl ysninger udfyldes automatisk, og pa en
database med eksamenskarakterer fra de gymnasial e uddannelser. Ansggningen sendestil de
relevante uddannel sessteder og Den Koordinerede Tilmelding ved brug af digital signatur.

Jobnet.dk

Pajobnet.dk er det muligt at oprette et digitalt cv i jobbanken. Borgerne kan indsende
relevante data med en digital signatur. For borgerne er det en fuld selvbetjening med digital
afgerelse. Desuden er der integration til myndighedens sagsbehandlingssystem.

ToldSkat

ToldSkats TastSelv giver adgang til at se og indberette til selvangivelsen over nettet.
Borgerne har adgang til egne skattedata, og en stor del af processen foregar fuldt
digitaliseret. Visionen er at etablere yderligere adgang til systemer, sa data kan genbruges.

Digital pladsanvisning

Flere kommuner tilbyder digital pladsanvisning. Her er der eksempelvis mulighed for, at
man kan sage plads til sit barn i dagsinstitution eller dagpleje, og man kan selv |gbende rette
i sin ansggning. Man kan acceptere og afvise de tilbud om pasning, som sendes vis nettet, og
man kan se ens nummer pa ventelisten. Derudover har man mulighed for at sege om
agkonomisk friplads i daginstitution/dagpleje, og man kan sage om tilskud via Frit Valg-
ordningen til en privat pasningsordning i stedet for en pladsi kommunal daginstitution eller

dagplgje.

3.2.2 Andre initiativer i forbindelse med digital selvbetjening
Der er ivaaksat en rakke initiativer, der blandt andet skal styrke borgernes muligheder
for digital selvbetjening:

I dentifikation p& inter nettet

Anvendelsen af digital selvbetjening kan betyde, at borgerne skal identificere sig selv,
sa borgerne eksempelvis kan fa adgang til a se egne data og fremsende personlige
data digitalt. Den digitale signatur kan anvendes, nar borgere og virksomheder skal
identificere sig eller underskrive dokumenter og e-mails digitalt. Den kan tillige
anvendestil at hemmeligholde/kryptere personfa somme oplysninger i e-mails.
Dermed har den digitale signatur dbnet for en raskke nye selvbetjeningsmuligheder.



Den digitale signatur baserer sig pa en offentlig standard, OCES (Offentlige
Certifikater til Elektronisk Service), og kan juridisk sidestilles med en traditionel
papirbaseret underskrift.”> Hermed er der &bnet for, at borgerne kan underskrive selv
juridisk bindende dokumenter digitalt.

Staten har siden 2003 gratis tilbudt alle danskere over 15 &r en digital signatur. Der er
pr. 30. mag 2005 udstedt 378.000 digitale signaturer (OCES-certifikater), og der
udstedes pt. cirka 500 nye hver dag.

Udover den digitale signatur (OCES) findes ogsa pinkodel gsninger, herunder " Den
Fadles Pinkoddagsning” fraKMD. Denne Igsning kan kun anvendes som log-on og
primaat pa netborger.dk, men ogsa pa eksempelvis SU-styrel sens hjemmeside. | 2004
havde KMD 400.000 brugere af Den Fedles Pinkode.

eDage - fokus pa digital kommunikation i det offentlige

eDag er resultatet af en frivillig aftale indgaet mellem regeringen, KL,
Amtsradsforeningen, K gbenhavns og Frederiksberg Kommuner. To e-dage har gjort
myndighederne klar til at kommunikere digitalt.

eDag 1 og eDag 2°

eDag 1 fandt sted 1. september 2003. Fra denne dag fik alle offentlige myndigheder ret til
at sende og modtage digitalt til og fra andre offentlige myndigheder. Mélet var, at digital
kommunikation bliver hovedreglen, nér offentlige myndigheder kommunikerer med
hinanden.

eDag 2 tradte i kraft 1. februar 2005. eDag? aftalen sikrer, at borgere og virksomheder far
mulighed for at kommunikere sikkert med offentlige myndigheder, samt at myndighederne
indbyrdes ogsa udveksler dokumenter med persondata digitalt. Finansministeriet har
skannet, at der er et betydeligt besparel sespotentiale alene pa udgifter til porto, hvis al
kommunikation foregér via e-mail.

3.3 Udbuddet af offentlig digital selvbetjening

Felgende afsnit giver et " gjebliksbillede” af udbuddet af digital selvbetjening inden
for stat, amt og kommune. Gennemgangen af de enkelte myndighedsomrader er
forskellig, eftersom datagrundlaget i udgangspunktet ogsa er forskelligt. Af samme
arsag foretages der ikke en sammenligning af de forskellige myndighedsniveauer. Der
prassenteres desuden ikke en vurdering af 1gsningernes modenhed.

42 Betamkning om e-signaturs retsvirkninger, Betaakning 1456.
3 www.e.gov.dk



3.3.1 Udbud af statslige selvbetjeningslgsninger

Videnskabsministeriet har i foréret 2005 foretaget en kortlaegning af borgerrettede
digitale selvbetjenings @sninger i staten.** Under kortlaggningen af det digitale udbud
er der indberettet 311 statslige borgerrettede services, der involverer interaktion
mellem borgere og statslige myndigheder eller institutioner.”®

Kortlaggningen af det statdige udbud viser, at 167 af de 311 inkluderede statsige
borgerrettede services er digitaliseredei et eller andet omfang. Det svarer til, at 54
procent af de borgerrettede services er digitaliserede. Flere af de myndigheder og
ingtitutioner, der har indberettet servicesi forbindelse med kortlaggningen, angiver, at
de planlasgger yderligere digitalisering af deres borgerrettede services. Samlet set
planlaegges der digitaliseringer af 69 services. Hvis de planlagte services inkluderes,
opnés en digitaliseringsandel pa 76 procent.

Tabel 3.1: Eksempler pa det statslige digitale udbud

Eksempler pa selvbetjeningslgsninger: Anvendelse opgivet ved udgangen af 2004:
/AEndring af selvangivelse og forskudsopggrelse. Cirka 835.000 danskere godkendte eller rettede
Beregne slut-skat og forskudsskat. Skattemappen: digitalt deres selvangivelse i 2004.

visning af personlige skatteoplysninger,
arsopggrelser med videre.

Tilmelding til Arbejdsformidlingen og oprette CV i Cirka 155.000 brugere oprettede i 2004 et digitalt
jobbanken pé& jobnet.dk. CV i jobbanken pa jobnet.dk
Indberette forhold vedrgrende SU. | 2004 blev der foretaget cirka 250.000 logins pa

siden til visning af personlige SU-data.

Kilde: Videnskabsministeriet, 2005.

Der er mange forskellige typer af statslige opgaver, der er digitaliserede. Det er for
eksempel muligt at oprette et cv hos Arbejdsformidlingen og fremsende klager til
Patientklagensevnet. For studerende er det eksempelvis muligt at falge egne data
vedrgrende Statens Uddannel sesstatte hos SU-styrel sen.

| forbindel se med undersagel sen af de statslige lasninger blev de enkelte statslige
myndigheder bedt om at beskrive deres borgerrettede services med hensyn til, om der
tilbydes digital selvbetjening og i s&fald angive en raskke karakteristika ved den
digitale selvbetjening. De forskellige karakteristika ved digitaliseringen fremgér af

44 Se hilag 6 for en liste over de inkluderede digitale services, som indgér i den statslige
selvbetjeningsundersggel se.

“® Begrebet services anvendes i det falgende, eftersom undersggelsen af det statslige udbud anvender
dette begreb. Undersagel sen omfatter de services, hvor der er interaktion mellem borger og de statslige
myndigheder eller institutioner. Borgeren skal kunne identificeres, og i kontakten indgar typisk personlig
sagsbehandling. Undersggelsen inkluderer ikke services, der er rettet mod en sterre gruppe borgere pa én
gang som eksempelvis beregningsmodeller, nyhedsbreve og lignende. Personlig information, hvor
borgeren identificeres, men ikke kraaver egentlig sagsbehandling, er ligeledes ikke inkluderet. Det kan
eksempelvis vaare borgernes mulighed for at se egen &rsopgerel se eller log-on pé bibliotekers og
ingtitutioners hjemmesider.



tabel 3.2, hvoraf det ogsa fremgér, at der er forholdsvis stor variation i
digitaliseringsgraden.

Tabel 3.2: Digitale karakteristika ved de borgerrettede selvbetjeningslgsninger

Ja Nej Planleegges Ikke relevant Ikke besvaret

Muligt at downloade blanketter 81 37 35 65 18
Muligt at indsende webformularer 78 7 36 20 25
Fuld selvbetjeningslgsning med elektronisk

afgarelse 37 145 18 6 30
Integration til myndighedens

sagsbehandlingssystemer 58 111 36 4 27
Tvaergéende integration til andre

myndigheders Igsninger 24 148 18 14 32
Anvendelse af digitale signaturer 34 130 35 5 32

Anvendelse af den offentlige OlIOXML-
datastandard 17 140 41 4 34

Anvendelse af brugerundersggelser 37 141 28 0 30

Note: Tabellen omfatter 236 statslige services, der enten tilbydes digitalt, eller hvor digitalisering er planlagt.
Kilde: Videnskabsministeriet, 2005.

For en raskke af selvbetjeningslgsningerne er der indberettet flere karakteristika. For
eksempel har flere myndigheder indberettet, at det bade er muligt at downloade
blanketter og benytte web-formularer. Herudover har myndighederne, som det
fremgdr af tabel 3.2, besvaret, hvorvidt de enkelte l@sninger er integreret til egne
sagsbehandlingssystemer, hvorvidt | asningerne benytter digital signatur med videre. |
forhold til karakteristikken "fuld sel vbetjeningsl gsning med elektronisk afgarelse” er
det 37 ud af de 167 digitale selvbetjenings asninger eller cirka en femtedel af de
digitale selvbetjenings gsninger, der anvender dette niveau.

Af undersagel sen fremgar det, at cirka en fjerdedel angiver, at de anvender
brugerundersagel ser i forbindel se med sel vbetj eningsl gsningen.

Figur 3.3 giver et billede af de digitale statslige |@sninger, som tilbydes borgerne
inddelt efter, om de giver borgerne mulighed for at " downloade blanketter”, " indsende
en webformular” eller "mulighed for fuld selvbetjening med el ektronisk afgarelse”.



Figur 3.3: Ferdelingen af digitaliseringsgrad
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Kilde: widenskaraminizeriar, 2005,

| undersggel sen er der 10 procent af de digitale selvbetjeningslgsninger, hvor der ikke
er angivet nogen nsamere karakteristik af lasningen. 34 procent af de 167
borgerrettede services, der er digitaliseredei en eller anden grad, anvender blanketter i
forhold til at betjene borgerne. 35 procent anvender webformularer, og 22 procent
foregar i dag ved fuld selvbetjening med elektronisk afgarel se.

Opsummeret er det altsa knap en femtedel af de digitale |@sninger, som indgdr i
kortlaggningen, hvor der tilbydes en selvbetjeningsl gsning med digital afgerelsei
forhold til borgerne. Det er cirkaen tredjedel af selvbetjeningslgsningerne, der giver
borgeren mulighed for at downloade en formular. Det vurderes, at der er et potentiale
for digitalisering af de borgerrettede services, med mindre det strider mod servicens
grundprincip.*

Staten driver, som naevnt i kapitel 2, portalen danmark.dk. Portalen samler en lang
rakke af direkte linkstil det offentlige udbud af digital selvbetjening. Der er blandt
andet direkte linkstil cirka 350 borgerrettede blanketter. | dag er portalens linkstil den
offentlige selvbetjening grupperet efter 19 forskellige emner som eksempelvis
arbgjdsmarkedet, familieforhold, uddannel se med videre. Portalen samler endvidere
relevant information og henviser til udbuddet af selvbetjening fra det offentlige.*’

3.3.2 Udbud af amtslige selvbetjeningslgsninger

Amternes digitale selvbetjening adskiller sig i udgangspunktet fraden statslige og
kommunale, idet amterne kun i mindre grad har den tadte borgerbetjening. Til
gengadd har amterne en bred kontaktflade til professionelle brugere som lagger,
landmaand, undervisere med videre. Derfor er mange af amternes selvbetjening
kendetegnet ved i hgj grad at vaae rettet mod specielle systemer og brugere.

6 Videnskabsministeriet, 2005, s. 10.
47 Se hilag 4 for beskrivelse af danmark.dk.



Portaler

Amterne har fokus pa udviklingen af portaler inden for de emneomréder, amterne
varetager, eksempelvis sundhed og milj@. Inden for portalomrédet fokuseresi dag
sagligt pa at opnd en optimal integration mellem it og brugernes behov. De
vaesentligste portaler er sundhed.dk, jobportalerne for sundhedspersonale,
rejseplanen.dk og den endnu ikke realiserede miljgportal. Nedenfor gennemgas
udbuddet med vasgten pa borgernes mulighed for selvbetjening.

Sundhed.dk

Portalen har til forma at samle al information om sundhed til borgere og
professionelle brugere. Derudover er det muligt at sasmmenligne en raskke parametre
for landets sygehuse, herunder kvalitet i behandling og venteti dsoplysninger med
henblik pa at understette patientens frie valg af behandlingssted. Mange amter har lagt
deres tilbud pa sundhedsomradet ind pa sundhed.dk., sdledes at borgernes adgang til
frit sygehusvalg nu findes et sted i stedet for pa de enkelte amters hjemmesider. Det er
nu muligt for borgerne at handle receptpligtig medicin hos apotekerne online,
gennemfare e-mail-konsultation, genbestille recepter og booke tid hos egen
praktiserende lasge. Der er desuden mulighed for at f& oplysninger om den medicin,
der er kabt og udleveret pa apoteket via en personlig digital medicinprofil.

Pa portalen har borgerne desuden en sikker e-mail og kan med denne kommunikere
med sundhedsvassenet, og gennem den personlige digitale aftalebog blive adviseret pr.
e-mail. Endelig kan borgerne fra april 2005 med en digital signatur tilmelde sig
donorregisteret digitalt via sundhed.dk.*®

| januar maned 2005 var der 109.326 unikke brugere pa sundhed.dk. Siden foraret
2004 har 10.500 unikke registrerede brugere logget sig pa sundhed.dk med en digital
signatur mindst en gang.

Job-portaler for laeger, sygeplejersker, radiografer og laegesekr etaer er

| marts 2002 dbnede amterne og H:S en fadles amtslig job-portal for lagger.
Baggrunden herfor var et kombineret gnske om at gere sygehusenes rekruttering af
lager mere smidig og fleksibel, reducere udgifternetil jobannoncer samt give
sundhedspersonalet en ny mulighed for finde rundt i jobuniverset. De positive
erfaringer med laegernesjobportal fartetil, at amterne og H:Si foréret 2003 lancerede
to tilsvarende job-portal er for henholdsvis sygeple ersker og radiografer. Senest har
amterne og H:Si efterdret 2004 etableret yderligere en job-portal for laagesekretager,
sdledes at den samlede familie af job-portaler i sundhedsvaesnet nu tedler de fire
portaler: laage ob.dk, sygeplgerskejob.dk, radiografjob.dk og laegesekretaerjob.dk.

Defire job-portaler er aleintegreret i sundhed.dk, sidan at brugere via denne kan
logge pajob-portalerne. Antallet af besggene pa de fire portaler var i januar 2005
opgjort til mere end 100.000.

8 Bilag 3 beskriver mulighederne pa portalen.



Rejseplanen.dk

Rejseplanen har eksisteret siden 1998 og er udviklet i et samarbejde mellem DSB,
HUR og TITSAM (trafiksel skaberne uden for hovedstadsomradet). Rejseplanen.dk
giver mulighed for planlaggning af rejsei hele landet. Pendlerkareplaner og digitale
stationsopslag harer ogsatil funktionerne. | januar 2005 havde rejseplanen 730.417
unikke besggende og 1.307.254 unikke sggninger. Rejseplanen udger dermed en af de
mest besggte offentlige hjemmesider.

Miljoportalen.dk

Amterne og Bornholms Regionskommune lancerer Miljgportalen sommeren 2005.
Den landsdaskkende miljgporta vil primaat vaare en informationsportal, hvor det vil
vaae muligt at sggei dataog faindsigt i en rackke miljgrelevante registre, som
portalen samler et sted. Miljgportalen vil eksempelvis give adgang til fakta og data om
jordforurening, grundvand, overfladevand fra sger, vandlgb og hav, adgang til kort og
luftfotos samt mulighed for at sammenstille data pa tvaars af administrative graanser,
for eksempel om vandlgb og sger ud fra egne interesser og behov. Data vil kunne
sages via dbne sagninger pa matrikelnr., adresse, tekst eller ved klik pa kort.

Arealinfo—under Miljoportalen.dk

Som farste del af etableringen af amternes miljgportal er arealinfo - landsdaskkende
aredinformation - etableret. Fradr 2000 har alle amter vaget en del of arealinfo. Her
findes en stor maangde information om natur, miljg og planlasgning, som er gratis
tilgaangelig pa amternes hjemmeside (indgangen findes ogsa via miljoportalen.dk).
Denne service giver borgerne mulighed for at visualisere en lang rakke af de
oplysninger, som amterne har registreret pa kort. Herved kan borgere og virksomheder
samt andre offentlige myndigheder orientere sig om en lang raskke tekniske data.

De primaere brugere af disse lasninger er landmaand, borgerei almindelighed,
virksomheder, advokater, gendomsmaaglere med flere. Der er 150-200 unikke brugere
pr. amt pa Areadlinfo hver dag, hvilket samlet svarer til 2.100-2.800 brugere om dagen.
Hver bruger laver cirka 10 kortops ag.

Amternes hjemmesider

Ud over de amtslige portaler findes der pd amternes hjemmesider et varieret udbud af
selvbetjeningsl asninger svingende frassimpel til mere avanceret selvbetjening.
Eksempelvis kan naevnes det tvaaamtslige projekt om e-blanketter, hvor borgere og
professionelle via nettet kan ansgge om eksempelvis statte til frivilligt socialt arbejde,
befordringsgodtgerel se til ungdomsuddannel ser, tilladel se til aandring af natur og
landskab eller tilladelse til opgravning i vejen. E-blanket-projektet sigter mod
udvikling af "intelligente” e-blanketter, jeanfar af snit 3.1.

Digital selvbetjening, hvor Igsningen er knap sa avanceret, findes ogsdi amterne. Det
er lgsninger, hvor det digitale medie anvendes, eksempelvisi form af en webformular
med et svingende antal valgmuligheder for digital afkrydsning. Borgeren udfylder
formularen med egne oplysninger og sender den viainternettet til forvaltningen.
Systemet er dog §addent koblet til andre sagsbehandlingsprogrammer, hvorfor selve
sagshehandlingen ikke andrer sig neevnevaardigt, sammenlignet med at borgeren
havde indsendt oplysningerne pa papir. | nogle tilfad de kan l@sningen betragtes som



en avanceret e-mail. Eksempler herpa er ansggning om opgravningstilladel se for
ledningsanlagg eller indberetning af mangler i amtsveje eller udstyr omkring den. |
eksempelvis Fyns Amt er disse udformet som digital e indberetningsformularer, der
udfyldes og indsendes via hjemmesiden.*

Endelig findes der pd amternes hjemmesider ogsa mere simple selvbetjenings-
|asninger. De simple selvbetjeningsl asninger omfatter primaat diverse blanketter i
paf-format, som kan downloades og efterfelgende sendes til forvaltningen. Eksempler
herpéa er ansagning om puljemidier til forebyggel ses- og sundhedsfremmearbejde,
ansggning om opstilling af container eller formular til indberetning af karsel med
traktor i forbindelse med vintervedligeholdelse.™

Dertil kommer udbuddet af digitaliserede selvbetjeningslgsninger i de amtslige
ingtitutioner som gymnasier, hospitaler med mere, som ikke er medtaget i ovenstaende
kortlaggning.

3.3.3 Udbud af kommunal selvbetjening

Borgernes muligheder for at betjene sig selv digitalt i forhold til kommunen af haanger
af den enkelte kommunes udbud af digital selvbetjening. Det er den enkelte kommune,
der vadger, hvordan (digital) kommunikation med borgerne foregar.

Fal gende beskrivel se er baseret pA KL’ s vurdering og vaesentlige leveranderers
oplysninger om de produkter, sterstedelen af kommunerne benytter i den digitale
kommunikation med borgerne.

Indhentning af data med videre fraborgerne i kommunal sagsbehandling baseresi de
fleste tilfad de pa blanketter (jaevnfer figur 3.1). Udviklingen af kommunale blanketter
foretages af KL.>! Der er i dag et sted mellem 600 og 1.000 blanketter afhaengigt af,
hvad der indregnes under blanketbegrebet. 100-150 af disse indgér i en direkte
borgerrettet dialog og fungerer typisk som indledningen pa en sagsbehandling i
kommunen.

Kommunerne kaber en digital blanketlgsning af private leverandgrer, der i dialog med
kommunerne fastlagyger blanketternes tekniske faciliteter. Derfor beskrives de
vaesentligste leveranderers produkter i det felgende. Herudover indgér afgraansede
dele af KL's blanketsamling som del af portallgsninger som virk.dk, netborger.dk,
danmark.dk med flere.

For kommunernes udbud af selvbetjenings asninger gadder i hovedtra, at
udviklingen ikke foretages af kommunerne. Udviklingen af |@sninger sker pa det
private marked, hvor kommunerne kan siges at "lgje” |agsninger af leverandarerne. |
modsagning til statslige selvbetjeningsl@sninger, hvor den enkelte myndighed
kravspecificerer og gjer lgsningen, er dette §addent tilfaddet i kommunerne. At

“ Se bilag 7.
%0 Se hilag 7 for andre eksempler pa blanketter.
° De enkelte blanketter i KL’s blanketsamling kan hentes i pdf pawww.kl.dk.



kommunerne har et meget ens udbud af selvbetjening skyldes, at én leverander har det
starste udbud af selvbetjenings asninger, nemlig KMD.

Blanketleveranderer

Kommuneinformation tilbyder alle borgerrettede kommunale blanketter til
kommunerne i Iasningen NetBlanket Borger. Blanketterne kan udfyldes med
oplysninger og efterfa gende sendes til kommunen med post eller via borgerens egen
email. NetBlanket Borger anvendes af en stor del af kommunerne og pa Netborger.dk.
Der rekvireres &rligt cirka 700.000 blanketter fra tjenesten.>

Kruse Print System tilbyder KL’ s blanketsamling, blanketter fra ToldSkat og fra
Arbgjdsformidlingen. 130 kommuner abonnerer pa Kruses digitale blanketter, der kan
indsendes til kommunen med digital signatur. Kruse arbejder pd, at forudfyldelse af
data (fra eksempelvis CPR) kan ske som en del af |@sningen.

Dafol os Borgerblanket.dk indeholder 220 digitale blanketter, der er i stand til at
verificere data, inden blanketten sendes til kommunen. 106 kommuner abonnerede pr.
1. december 2004 pa Dafol os borgerblanketl @sning. Borgerblanket.dk understetter den
offentlige digitale signatur, og 27 kommuner abonnerer pa Dafolos digital

signaturl gsning. Borgerblanket.dk har ogsa integration med CPR-services, sdledes at
der kan laves opslag til CPR-registeret, hvilket cirka 20 kommuner abonnerer pa
Dafolo har ogsé udviklet Igsningen Din Abne Kommune. L@sningen tager
udgangspunkt i, at borgeren logger sig ind pa en personlig side, der giver overblik
over borgerens igangvaaende sager og anden relevant information. Dafolo har stoppet
projektet, men fortsadter udviklingen af workflow-l@sninger i mindre skala.

Ud over digitale blanketter har kommunerne ogsa selvbetjening, der i princippet
tilbyder borgeren det samme som blanketten, men er bygget op om en vejledende tekst
og spargsmal med tilhagrende svarfelter.

KMD’ s Netborger-sel vbetjeningsl gsninger er de mest udbredte |@sninger og bruges af
alle kommuner i mere eller mindre grad.

Enkelte kommuner udvikler selv mindre selvbetjeningsl asninger, for eksempel
anmeldelse af rotter, rapportering ved manglende temning af affald og lignende. Som
eksempler pad kommunal selvbetjening er her beskrevet Esbjerg og K gbenhavns
Kommuners udbud.

52 K ommuneinformation tilbyder ogsa NetForvaltning Ejendomshandel, der anvendes af 80 kommuner.
Lasningen er ikke direkte borgerrettet.



Selvbetjening i Kgbenhavns Kommune

K gbenhavns Kommune™ lancerede medio 2002 sin borgerserviceportal, Elektronisk
Selvbetjening (ESB), painternettet. Borgeren har via ESB pa nuvaarende tidspunkt adgang
til cirka 30 selvbetjeningsydel ser inden for en bred vifte af kommunens ydelser. Der blev i
2004 logget p& ESB cirka 65.000 gange. Heraf blev cirka 46.000 af pdlogningerne foretaget
med digital signatur. Der blev udfyldt 8.500 blanketter og igangsat cirka 135.000 opslag og
beregninger.

De mest benyttede ydelser ud fra antal afsluttede blanketter var i 2004:
> Flytteanmeldelse

> Ansggning om optagelsei dagtilbud

> Anmodning om lagge- eller gruppeskift

> Udstedelse af sygesikringsbevis

> Oplysning i forbindelse med ejendomshandel.

Integration til fagsystemer

Y delserne er kendetegnet ved at have integration til kommunens fagssystemer, saledes at
felter i vidt omfang er forudfyldt med de data, kommunen kender i forvejen. Der er kun i
mindre grad integration tilbage til fagsystemerne, hvorfor blanketter i de fleste tilfadde
behandles manuelt af sagsbehandleren. Dette har til en vis grad vaaet en hindring for
effektivisering, og i efterdret 2005 lanceres en ny version, hvor integrationen tilbage til
fagsystemernei langt hgjere grad er etableret. Der vil med den nye version blive integration
til 21 forskellige fagsystemer, hvoraf der bliver opdateret datatil 14 af systemerne.

Sagsbehandleradgang

I den nye version etableres tillige en sagsbehandleradgang, hvorved sagsbehandleren kan
udfylde blanketter sammen med borgeren i ESB, og som efterfalgende overfares automatisk
til fagsystemerne. Derved bliver ESB et helt centralt redskab for sagsbehandlerne i
kommunens 4 borgerservicecentre.

Min Side

Borgeren har en ”Min Side”, hvor alle indsendte el ektroniske blanketter kan tilgas. Desuden
kan borgeren pa siden fglge op pa, om blanketten er blevet ekspederet af en sagsbehandler.
Min Side fungerer saledes som borgerens elektroniske sagsmappe, hvor borgeren kan fa
adgang til sine elektronisk indsendte blanketter.

%3 Se hilag 9 for en oversigt over selvbetjening i Kgbenhavns Kommune.



Selvbetjening i Esbjerg Kommune*
Pa Esbjerg Kommunes hjemmeside, www.eshjergkommune.dk, er selvbetjening opdelt i fire
kategorier: Beregn selv, Blanketter, Gear det selv og Se oplysninger om.

Beregn selv dakker over beregningsmuligheder pa netborger.dk og tastselv.toldskat.dk.
Blanketter er leveret af Dafolo, og fraden 3. januar 2005 kunne borgerne sende og
underskrive 107 blanketter digitalt. Det er cirka halvdelen af de blanketter, der er
tilgaengelige pa hjemmesiden. De blanketter, der kraever flere underskrifter eller vedhadtede
bilag, kan endnu ikke sendes og underskrives digitalt. Dafolo og Logiva, leverandaren af
kommunens workflow-system, har i et samarbejde udviklet den digitale |gsning.

Ggr det selv indeholder mange forskellige muligheder for selvbetjening. | tabellen er nsevnt
nogle af de mest anvendte med angivelse af brugen i 2004.

Service Anvendelse i 2004 Bemaerkninger

Fornyelse af boglan 178.378 Bestillinger ogsa indkommet fra andre
elektroniske medier end Esbjerg
Kommunes hjemmesider.

Bestilling og reservering af bager ~ 49.050 Bestillinger ogs& indkommet fra andre
elektroniske medier end Esbjerg
Kommunes hjemmesider.

Indtastning af selvafleesningstal, 8.977 indtastninger Integration til fagsystemet.

vand og varme Borgeren kan se sidste ars forbrug
ved indtastningen.

Adresseforespgrgsler 2208 bestillinger Hovedsageligt gratis oplysninger.

Betaling af regninger 844 betalinger Indtastede oplysninger falder

automatisk pa plads i debitor- og
gkonomisystem.

Pabegyndelse og feerdigmelding 650 Tallet deekker over det totale antal
af byggeri indberetninger siden 26. juli 2001.

Kilde: Esbjerg Kommune, 2005.

KMD: Netborger

KMD har udviklet selvbetjeningsportalen Netborger, hvis lgsninger kabes af
kommunerne. Selvbetjeningsl gsningerne i Netborger er tilgeangelige for borgerne via
portalen netborger.dk og via den enkelte kommunes hjemmeside. Kommunerne kan
abonnere pa sel vbetjeningsl asningerne, si de fremstar som en del af kommunens egen
hjemmeside. For at en borger kan benytte Netborgers selvbetjeningsl asninger, skal
borgerens kommune abonnere pa | gsningen.

Netborgers selvbetjeningslgsninger bestar af en vejledende tekst, der forklarer hvem
der er berettiget til en ydelse, hvordan der ansgges og link til en digital blanket eller
anden form for selvbetjening. For at betjene sig selv skal borgeren ”logge pd’ med
digital signatur eller KMD’s Den Fadles Pinkode. Blanketter kan dog ses, uden at

5 Se hilag 8 for en oversigt over mulighederne for selvbetjening i Esbjerg Kommune.



borgeren er logget pa. Hvis borgerens kommune abonnerer pa | gsningen, kan borgeren
sende blanket eller datatil kommunen. Netborger er struktureret efter emner, hvor

information, links, blanketter og selvbetjening samles om for eksempel "Bgarn og

familie’. Ud over emneindgangene giver eksempelvis Din Boligstette og Din Ejendom

borgerne adgang til egne data, hvis kommunen abonnerer pa | @sningen.

Tabd 3.2 viser de mest avancerede selvbetjeningsl gsninger, der er indeholdt i

Netborger.

Tabel 3.2: Selvbetjeningslgsninger pa www.netborger.dk
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Selvbetjeningsydelse o & £ 2 @ w B &S
Barnets placering pa venteliste X 24%
Tilmelding til Betalingsservice X X 68%
Betal din kommune X X 43%
Dit budget (beregning af radighedsbelab) X 19%
S@ge om og beregning af skonomisk friplads i daginstitutioner X X X X 29%
Daginstitution, opskrive/udmelde barn X X X 29%
S@g og beregn bgrnetilskud X X X X X 41%
Sgge om boligstatte X X X X X X 48%
Pensionsguiden (delvis automatisk indfaring af data) X X X X X X 36%
Din Barselsorlov X X X X X X 48%
Flytteanmeldelse X X X X 80%
"Din Ejendom" X X X X X X X 70%
Ejendomsfakta X 90%
BBR-tjek X X x 15%
Vurderingsfortegnelsen X 90%
Malertjek X X x 15%
BBR-tjek X X X x 15%
"Byggesagsguiden” X X X X X X X 22%

Note: Se endvidere bilag 10 for en beskrivelse af de enkelte lgsninger og forklaring af parametrene brugt i

tabellen.
Kilde: KL. Anvendelsestal er opgivet af KMD.

Alle kommuner bruger en eller flere af KMD’s selvbetjeningsydelser. 1. juli 2004 var

der 3222 abonnementer pa KMD' s 37 selvbetjenings gsninger, hvilket i gennemsnit

svarer til 12 lasninger pr. kommune. Tabel 3.2 viser, at nogle af de mest udbredte
Igsninger, V urderingsfortegnel sen og Ejendomsfakta, er |@sninger, der ikke giver
mulighed for at indsende data digitalt. Det er lgsninger, der giver indblik i offentlige

data.



Tabellen viser, at der er stor forskel i den enkelte |@snings udbredel se. Den enkelte
borgers muligheder afhaanger siledesi hgj grad af, hvilke lgsninger den enkelte
kommune har valgt at abonnere pa. Saledes er der I@sninger, der har 90 procent
udbredel se blandt kommunerne, og andre, der kun har 15 procent udbredel se.

Flyttemeddelelse

Anmeldelse af flytning er den lasning, der er mest digitaliseret i kommunerne. Tal fra
Danmarks Statistik viser, at 95 procent i kommunerne tilbyder denne servicetil deres
borgere. Herunder er der 25 procent, der tilbyder blanketter, der kan downloades; 24
procent, der tilbyder interaktive |gsninger; og 46 procent af kommunerne, der tilbyder denne
| @sning som en automatiseret selvbetjeningslgsning med digital afgarelse.>

Adgang til egne sager

Enkelte kommuner tilbyder, at borgere kan faindsigt i egne sager. Eksempelvis har
borgerei Aalborg Kommune siden 2000 kunnet falge med i deres skattesag via nettet.
Med digital signatur kan borgeren f& aktindsigt og udveksle fortrolige oplysninger.®
Ebeltoft tilbyder konceptet Min Netsag.>

Selvbetjening i Ebeltoft Kommune

Ebeltoft Kommune har i et samarbejde med Fujitsu skabt en l@sning, der ogsa giver
borgeren adgang til egne sager og data. Borgerne i kommunen kan med en digital signatur
logge sig ind pa Min NetSag og fa adgang til de oplysninger og dokumenter, som
kommunen lovligt ma vise borgeren, det vil sige, hvor borgeren har ret til partsindsigt. Med
en digital signatur er det muligt at underskrive blanketter og sende dem digitalt til
kommunen.

Digital kommunikation med forvaltningen

Enkelte kommuner tilbyder ogsa borgerne at chatte med en sagsbehandler. | Ebeltoft
Kommune kan borgerne anonymt chatte med en sagsbehandler fra Barne- og
Kulturforvaltningen. Glostrup Kommune har implementeret Kommuneinformations
chatfunktion eDialog24, der giver borgere mulighed for at chatte med ansatte i
kommunen.

Statusfor digital selvbetjening i kommunerne

Alle borgerrettede kommunal e blanketter er i dag digitale. De mere avancerede
blanketl asninger validerer data, forudfylder borgerens egne simple data (data fra BBR,
GIS, CPR) og giver borgeren mulighed for at sende blanketten digitalt via kommunens
hjemmeside med digital signatur. Information i ét felt, der har indflydelse for
informationen i et andet felt, fares videre. Det gadder for eksempel automatisk

%5 Danmarks Statistik, 2005:5, s. 3.
%6 Se www.aalborg.dk for en evalueringsrapport for projektet.
*" Se www.ebeltoft.dk.



sammenregning af tal og felter, der kun kan udfyldes under forudssgning af ”ja’ i et
andet felt. Blanketterne bliver sdledes stadig nemmere at udfylde, og muligheden for
fgl i deindsendte data bliver mindre.

Den enkelte borgers mulighed for at betjene sig selv afhaanger af, hvilke lasninger den
enkelte kommune har. 1falge Danmarks Statistik tilbyder 95 procent af kommunerne
borgere og virksomheder at downloade digitale blanketter. Starstedelen af borgerne
har sdledes mulighed for at anvende digitale blanketter pa deres kommunes
hjemmeside.

Mere avancerede sel vbetjeningsl gsninger leveres primaat af KMD. De fleste | gsninger
indeholdt i KMD’s Netborger er dog simple blanketlgsninger. Netborgerl gsningerne
har stor udbredelse i kommunerne, dog varierer det, hvor mange og hvilke lgsninger
der abonneres pa, hvorfor borgernes muligheder for selvbetjening er forskellige.

3.4 Opsamling

Stat, amter og kommuner tilbyder i dag et forholdsvist stort udbud af digital
selvbetjening. Kapitlet og de tilharende bilagsoversigter viser, at udbuddet er
omfangsrigt og varieret, herunder i forhold til graden af digitalisering, typen af den
offentlige opgave og samarbejder med andre relevante myndigheder.

Der er udviklet lgsninger pa alle tre niveauer, det vil sige simple, interaktive og
avancerede lgsninger. En forholdsvis stor del af udbuddet bestér af digitale blanketter,
der kan downloades fra myndighedernes hjemmesider, samt mere interaktive
l@sninger, hvor data kan udfyldes og fremsendes digitalt. De senere ar er der sket en
stigning i antallet af de mere interaktive |agsninger.

Der er udviklet faare lgsninger af en mere avanceret karakter, der ligeledes integrerer
med andre systemer eller gar patvaas af myndighedsgramser. Det vil sige | gsninger,
hvor der er sket omfattende aendringer i forhold til arbejdsprocesser, eventuelt samspil
mellem myndigheder og eventuelt aandring af lovgivning med mere.

| forhold til det statslige udbud er det 54 procent af de borgerrettede opgaver, der er
digitaliseredei et dler andet omfang. Det er cirka en femtedel af de digitale
selvbetjeningsl asninger, der anvender fuld selvbetjening med digital afgarelse. Der er
planlagt digitalisering af yderligere services. Hvis de planlagte services inkluderes,
opnés en digitaliseringsandel pa 76 procent.

Amternes udbud af digital kommunikation er centreret omkring pa den ene side
amternes hjemmesider, hvor der primaat findes information og blanketter til digital
udfyldelse, og pa den anden side de amtslige portaler, hvor udbuddet ofte er sterre og
med mulighed for blandt andet fuld selvbetjening med digital afgerelse.

Alle borgerrettede kommunale blanketter er i dag digitale. Alle kommuner tilbyder
borgerne digitale blanketter og selvbetjening i starre eller mindre omfang. Der
udbydes kun fa avancerede selvbetjenings gsninger. Det varierer, hvor mange og
hvilke l@sninger kommunerne har, hvorfor borgernes muligheder for selvbetjening er
forskellige.



Kapitel 4. Borgernes anvendelse, forudsaetninger og
barrierer for digital borgerkommunikation >

Kapitel 4 belyser borgernes generelle anvendel se, forudsagninger og barrierer for
anvendelse af offentlig digital kommunikation og besvarer overordnet spgrgsmalet:

> Hvordan er borgernes anvendel se af og barrierer for anvendel se af offentlig
information og sel vbetjeningsl gsninger ?

4.1 Borgernes generelle anvendelse af offentlig digital information
og selvbetjening

Digital information

Borgerne anvender i hg grad internettet til informationssggning. Den seneste
undersggel se fra Danmarks Statistik om befolkningens brug af internettet viser, at 76
procent af befolkningen har anvendt internettet inden for den seneste maned, 72
procent anvender internettet ugentligt, og 57 procent anvender internettet dagligt.*®

Endvidere viser tal fra Danmarks Statistik, at 41 procent af dem, der har haft kontakt
med offentlige myndigheder i den sidste maned, har benyttet internettet til denne
kontakt svarende til 380.000. 32 procent af dem, der har haft kontakt med offentlige
myndigheder i den sidste maned, har brugt internettet til at finde information pa
offentlige myndigheders hjemmesider svarendetil cirka 300.000 borgere.*

Internettet som kommunikationskanal er en naturlig del af mange borgeres hverdag,
sagligt i forbindel se med informationssggning.

L okalt eksempel pa anvendelse

| Gladsaxe Kommune foretragkker eksempelvis 51 procent af 601 adspurgte borgere
internettet som deres kilde til information om kommunen. For borgere i aldersgruppen 18-40
&r er det hele 80 procent, som foretraskker internettet som informationskilde.*

Digital selvbetjening
Der er langt faare borgere, der anvender internettet til offentlig digital selvbetjening,
end borgere, der sgger information om det offentlige.

Data fra Danmarks Statistik viser, at 19 procent af dem, der har haft kontakt med
offentlige myndigheder, har downloaded skemaer/blanketter. 22 procent har indsendt
skemaer/blanketter til en myndighed over internettet.®* Samlet set har ca. 240.000
borgere downloadet skemaer/blanketter og/eller indsendt oplysninger til det
offentlige.”?

%8 Danmarks Statistik, 2005:30, s. 6.

9 Danmarks Statistik, 2005:30, s. 8.

8 Center for Digital Forvaltnings nyhedsbrev, 2004.
51 Danmarks Statistik, 2005:30, s. 8.

52 Danmarks Statistik, 2005:30.



Tabel 4.1 illustrerer forskellen i anvendelsen af digital selvbetjening. Pa spargsmalet
om, hvor ofte respondenterne anvender f@ gende digita e services er respondenternes
svar:

Tabel 4.1: Hyppighed i anvendelse af udvalgte services

Spergsmal: Hvor ofte anvender du fglgende digitale produkter/services?

Min. 1 gang Fravza-1 Sjeeldnere

om Ca.1-2 gang gang om end 1 gang

maneden i kvartalet  aret om aret Ved ikke
Adgang til kommunernes digitale
selvbetjeningslgsninger pa
www.netborger.dk 17% 33% 41% 7% 2%
Jobsggning pa www.jobnet.dk 46% 17% 12% 22% 3%
Adgang til Sundhedsveesnet gennem
www.sundhed.dk 22% 32% 35% 9% 2%
Udfylde selvangivelse 1% 0 93% 5% 0
Udfylde flyttemeddelelse - 3% 94% 4%
Ansggning om SU og aendring af SU - 7% 47% 42% 4%
Udfylde dagpengekort 42% 7% 7% 34% 9%
Indblik i venteliste til daginstitution 21% 14% 11% A47% 7%
Optagelsesskema pa videregaende
uddannelser 1% - 15% 7% 7%
Ansggning om boligstatte 1% 4% 23% 65% 6%

Kilde: AC-Nielsen, 2004.

Tabel 4.1 viser, at der eksempelvis er 93 procent af de adspurgte, der svarer, at de
udfylder selvangivelsen ca. en gang om dret. Der er 32 procent, der angiver, at de
anvender sundhed.dk cirka 1-2 gang i kvartalet.

Forskellen skyldes blandt andet et varierende behov for at anvende den enkelte
l@sning. For eksempel er selvangivelsen en arligt tilbagevendende begivenhed, mens
jobsegning pajobnet.dk, udfyldning af dagpengekort, adgang til konkrete |@sninger og
information via netborger.dk og sundhed.dk oftest foretages periodisk.

| de falgende afsnit redegeres for en rakke forudsadninger, som i udgangspunktet bar
vagetilstede, for at borgerne anvender digital kommunikation med det offentlige samt
borgernes barrierer for anvendel se.

4.2 Forudseetninger og barrierer for borgernes anvendelse af
digital information og selvbetjening

For at borgerne overhovedet anvender de offentlige digitale l@sninger og information,
skal en rakke forudsagninger vage tilstede. Det dregjer sig om forudsagninger af dels
praktisk karakter som adgang til computer og internet, dels personlig og

hol dningsmasssig karakter som behov, kompetencer og holdninger.



Pa baggrund af Alsted Researchs undersegelser er der defineret falgende
forudsagtninger for borgernes anvendelse af digital kommunikation®:

> Borgernes adgang til computer og internet

> Borgernes kendskab til offentlig digital kommunikation

> Borgernes behov for kontakt med den offentlige sektor

> Borgernes kompetencer til at anvende offentlig digital kommunikation

> Borgernes oplevelse af overblik, ensartethed og brugbarhed i offentlig digital
kommunikation

> Borgernes oplevelse af mervaardi ved brug af offentlig digital kommunikation

> Borgernes holdninger og vaner i forbindel se med offentlig digital kommunikation.

Pa baggrund af respondenternes oplevelser i Alsteds undersagel ser analyseres det, om
de forskellige forudsagninger er tilstede.

Fire brugertyper

Der er store forskelle fra bruger til bruger, i forhold til hvordan og i hvilket omfang
digital kommunikation anvendes. Alsted Research har i deres kvalitative og
kvantitative undersggel se identificeret fire brugertyper, som er defineret ud fra deres
anvendelse af it, kompetencer og vaner.*

Den ene brugertype - den usikre bruger - udger 8 procent af respondenterne i
undersggel sen og er karakteriseret ved at have et lavt it-kendskab, og at internettet
gaddent bruges. Hvis internettet anvendes, er det primaat til informationssagning og
eventuelt email, men generelt foretrakkes andre kommunikationskanaler. Denne
brugertype oplever frustration ved anvendelsen af internettet og finder det
uoverskueligt at finde ud af, hvordan man ger. Der er meget gaddent benyttet tovejs
digital kommunikation med det offentlige i form af selvbetjeningsasninger.
Brugertypen oplever, at it-kompetencerne ikke slér til, og finder sig derfor ikkei stand
til at bruge de digitale muligheder, som det offentlige stiller til radighed.

Den anden brugertype - den habile bruger - udgar 24 procent af respondenterne. Den
habile bruger anvender internettet, men der er primaat tale om informationssggning og
e-mail. Brugertypen er nysgerrig over for mere avancerede anvendel sesmuligheder,
men foretragkker hjadp fra mere kompetente brugere frem for selv at preve sig frem. |
kontakten med det offentlige anvendes internettet overvejendetil at sage
baggrundsinformation. Ellers foregar kontakten typisk ved personlig eller telefonisk

5 Forudsagtningerne er inspireret af Alsted Researchs faktorer, som borgernes anvendelse er betinget af.
Alsted Research, 2004, s. 7. Der kan derfor ogsa vaare en raskke andre vigtige forudsagtninger for
borgernes anvendel se af det digitale udbud, eksempelvis tilgamngelighed.

% Defl gendetal er fra Alsted Researchs kvantitative undersggel se. Alsted Research, 2005, s. 8.



henvendel se. Brugertypen er tilbageholdende i forhold til at bruge selvbetjenings-
I@sninger, hvilket dels er pagrund af en formodning om, at den personlige kontakt
betyder noget i sagsbehandlingen, dels pagrund af en formodning om, at
telefonkontakt og personligt fremmade sikrer, at informationerne nér frem. Ved
anvendelse af digital selvbetjening er denne brugertype tilbgjelig til hurtigt at skifte til
mere traditionelle kana er, safremt den digitale kanal ikke virker tilfredsstillende eller
er darligt formidlet.

Den tredje brugertype - den rutinerede bruger - udger med 55 procent af
respondenterne langt den hyppigst forekommende brugertype. Brugertypen anvender
ofte it bade privat og fagligt til sdvel informationsggning som selvbetjening. Der er
tale om en lystbetonet anvendel se. Brugertypen anvender nye produkter og
teknologier og har en forstael se for muligheder og begramsninger ved it. Brugeren er
sikker pa egne kompetencer i forhold til it og ved brugen af digitale selvbetjenings-
l@sninger. It betragtes som en udfordring, og hvis der opstar problemer eller
formidlingen painternettet er vanskelig, fortsadter den rutinerede bruger, til opgaven
er last.

Den fjerde brugertype - den professionelle bruger - udgar 10 procent af
respondenterne og anvender it pa et meget hgjt niveau i forbindelse med sit arbejde og
har derfor et meget omfattende it-kendskab. Den professionelle bruger er med til at
udvikle og programmere nye it-lgsninger, eksempelvis hjemmesider, og holder sig
orienteret inden for it-omrédet og it-faglige kredse. Typen anvender ny teknol ogi
hurtigt og har overblik over nye muligheder og nuvaarende begramsninger ved it.

Skitseringen af brugertyperne indikerer, at specielt den professionelle og rutinerede
bruger anvender internettet dagligt til at |ase en rakke konkrete opgaver, sage
baggrundsviden og kommunikere. Disse to typer af brugere har en integreret form for
digital kommunikation i deres hverdag, mens den habile og usikre brugertype har en
mere sporadisk anvendelse. De anvender ikke internettet dagligt, men bruger det til
informationssagning og e-mail, nér der opstér et konkret behov.*®

Data fra Alsteds Researchs kvantitative undersggel se peger desuden p4, at der er en
vis sammenhaang mellem demografi og brugertype. Den idealtypiske usikre og habile
brugertype er karakteriseret ved at vaare kvinde over 45 & med lav indkomst, ingen
eller kort videregdende uddannelse og enlig eller samlevende uden bern. Den
rutinerede og professionelle brugertype er derimod ideal typisk karakteriseret ved at
vaae mand under 45 & med hgj indkomst, mellemlang eller lang videregaende
uddannel se og samlevende med eller uden barn.®® Der er tale om en idealtypisk
karakteristik, der kun skal ses som en demografisk indikator for brugertyperne.

| det felgende gennemgas de enkelte forudsagtninger for borgernes anvendel se.

5 Alsted Research, 2004, s. 19.
% Alsted Research, 2005, s. 11-13.



4.2.1 Borgernes adgang til computer og internet

Hvis borgeren skal anvende det offentlige digitale udbud af information og
selvbetjening, er det en central forudsadning, at borgeren har adgang til computer og
internet. Tal fra Danmarks Statistik viser, at 79 procent af befolkningen har adgang til
internet fra hjemmet mod 75 procent i 2004.%’

| forhold til den andel af befolkningen, som har adgang til internet fra hjemmet, er det
relevant at papege, at der er stor forskel i de enkelte typer af internetadgang. | de
senere & er der sket en omfattende udbredelse af hurtigere internetopkoblinger
(bredband), men 31 procent af dem som har adgang til internettet fra hjemmet er
fortsat opkaoblet til internettet via en langsom forbindelse som et anal ogt
telefonmodem eller ISDN.® Det er dog et fald siden 2004, hvor andelen af
befolkningen med langsom opkobling var 41 procent.*®

Langsom inter netopkobling som barriere

I den kvalitative undersggel se foretaget af Alsted Research oplever enkelte respondenter
med langsom internetopkobling (som eksempelvis via et 56 Khit/s modem), at hastigheden
er en haamsko for at sgge information og anvende digital selvbetjening. Der er respondenter,
der forklarer, at deres anvendelse af digital kommunikation bliver begreenset af, at deres
internetforbindel se via 56 Kbit/s modem koster penge pr. minut, og at forbindel sen optager
telefonlinien.” | forlaangelse heraf er der respondenter, der naavner, at deres anvendelse ville
stige, hvis der var en bedre forbindel se:

" Familiens brug af offentlige hjemmesider er vokset. Ikke fordi de er blevet bedre, men fordi
vi har féet bredbandsforbindelse.” ™

Det er derfor vigtigt at skelne mellem det at have adgang til internettet og typen af
adgang. | Alsted Researchs kvantitative undersggel se viser det sig dog, at kun 7
procent af respondenterne finder hastigheden af deresinternetforbindelse som en reel
barriere for anvendelse af offentlig digital kommunikation.”

| forhold til forudsagningen adgang til computer og internet konkluderes det, at en stor
del af befolkningen har adgang til internettet fra hjemmet eller arbejdet, og at den mest
grundlasggende forudsagning for at kunne benytte digital kommunikation derfor er
tilstede. Det er dog vigtigt at papege, at 31 procent af de som har adgang til internettet
fortsat har adgang til internettet via anaogt telefonmodem eller ISDN, hvilket kan
have en betydning for, hvor meget den enkelte anvender digital kommunikation.

57 Danmarks Statistik, 2005:30, s. 3.

%8 Danmarks Statistik, 2005:30, s. 5.

5 Danmarks Statistik, Videnskabsministeriet, 2004, s. 17.
" Alsted Research, 2004, s. 9.

" Alsted Research, 2004, s. 26.

2 Alsted Research, 2005, s. 64.



4.2.2 Borgernes kendskab til offentlig digital kommunikation

En anden central forudsagning for borgernes anvendel se af offentlig digital
kommunikation er borgernes kendskab til udbuddet:

Tabel 4.2: Kendskab og anvendelse

Andel, der kender og anvender fglgende muligheder

Den usikre Den habile Den rutinerede | Den professionelle
bruger bruger bruger bruger
Kender og Kender og Kender og Kender og
Kender anvender |[Kender anvender | Kender anvender| Kender anvender
- i procent -
www.rejseplanen.dk 63 58 71 57 87 78 85 71
www.toldskat.dk a7 21 57 28 88 74 96 82
www.jobnet.dk 42 21 62 28 75 42 86 45
www.sundhed.dk 35 16 46 26 61 41 68 37
www.netborger.dk 9 2 36 13 63 45 82 55
Udfylde flyttemeddelelse | 26 5 31 8 49 21 65 16
https://min.su.dk 19 7 27 8 51 20 69 16
Optagelsesskema pa
videregéende
uddannelser 16 7 35 10 48 18 62 29
www.danmark.dk 7 0 25 11 44 31 59 35
Ansggning om laegeskift 14 5 30 10 29 14 63 22
Ansggning om
boligstatte 9 0 22 2 37 8 55 12
Kendskab til optagelse
pa venteliste til
daginstitution 7 0 27 4 31 7 39 10
www.social.dk 10 5 24 10 27 11 43 8

Kilde: Alsted Research, 2005.

Tabel 4.2 viser, at kendskabet til de offentlige portaler og selvbetjeningsl gsninger er
varieret og afhaangigt af brugertype. De rutinerede og professionelle brugere, som
anvender it og internettet som en integreret del af deres hverdag, kender i hgjere grad
til det offentlige udbud painternettet - dog saarligt de starre portaler. | modseetning
hertil har den usikre og habile bruger, for hvem den digitale vej ikke altid opleves som
naturlig, et meget lavere kendskab til de offentlige digitale muligheder.

Pa spargsmalet om, hvad der forhindrer respondenternei at bruge internettet, ndr det
offentlige skal kontaktes, er der 22 procent, der svarer, at de ikke kender det
offentliges hjemmesider.”

3 Alsted Research, 2005, s. 64.



Manglende kendskab til udbuddet

Respondenter i Alsted Research kvalitative undersggel se faler ikke, at deres kendskab til
offentlige hjemmesider og den generelle viden om udbuddet af offentlige digitale
selvbetjeningslgsninger er stort. Kendskabet er styret af tilfaddigheder, der er udsprunget af

specifikke behov.™ En respondent konkluderer, at: ” ... der mangler noget markedsfaring.” ™

Det generelt lave kendskab er en barriere for borgerens anvendelse. | den forbindelse
kan det vaare relevant at se pd, hvordan borgeren finder frem til de offentlige
borgerrettede tilbud.

Indgangetil offentlig digital kommunikation
Respondenternes kendskab til offentlige hjemmesider i den kvalitative undersggelse
stammer primaat fra fire kilder’:

> Generelle sggemaskiner

>  Ged pa hjemmesideadresser

> Henvisninger fra brevpost

> Henvisninger franetvaak og familie

Respondenterne er dog ikke sikre pa, hvad der er offentlige og private hjemmesider, og
naevner sider som krak.dk og bankernes hjemmesider som offentlige tilbud. | undersagelsen
giver respondenterne udtryk for, at de har et starre kendskab til private hjemmesider som
netbank, internetbaserede vejvisere, biografer og rejseselskaber. Respondenter giver ogsa

udtryk for, at det kan vage svaat at skelne mellem offentlige og private hjemmesider.

" Det offentlige — hvad er det? Er det, ndr det er gratis?” ”’

Potentialefor gget anvendelse
Selvom mange respondenter ikke kender til dele af det offentlige digitale udbud, er der
interesse for at anvende det i fremtiden.

™ Alsted Research, 2004, s. 25.
S Alsted Research, 2004, s. 25.
8 Alsted Research, 2004, s. 24.
" Alsted Research, 2004, s. 20.



Tabel 4.3 Potentiale for benyttelse af udbuddet

Andel, der ikke kender de neevnte hjemmesider og selvbetjening, men som gerne vil anvende det i

fremtiden
Den usikre Den habile Den rutinerede Den professionelle
bruger bruger bruger bruger
- i procent -
www.rejseplanen.dk 16 9 7 10
www.toldskat.dk 14 14 6 4
www.jobnet.dk 14 15 11 8
www.sundhed.dk 12 24 24 16
www.netborger.dk 16 25 23 8
Udfylde flyttemeddelelse 21 38 37 24
Ansggning om SU og
eendring af SU 14 14 14 12
Optagelsesskema pa
videregdende uddannelser 12 18 18 14
Adgang om til oplysninger
om den offentlige sektor
danmark.dk 16 22 34 16
Ansggning om laegeskift 21 34 43 27
Ansggning om boligstatte 19 26 29 18
Ansggning om optagelse pa
venteliste til daginstitution 21 18 28 29
Adgang til sociale
oplysninger pa social.dk 21 22 33 27

Kilde: Alsted Research, 2005.

Tabel 4.3 viser, at en forholdsvis stor andel naevner, at de ikke kender en specifik
I@sning, men gerne vil benytte den i fremtiden. Tallene viser, at der er et tydeligt
potentiale, safremt kendskabet til | @sningerne udbredes. Potentialet veksler mellem de
enkelte digital e sel vbetjeningsl gsninger og er starst blandt de habile og rutinerede
brugertyper.

Opsummeret kan det konkluderes, at manglende kendskab er en barriere, som er
forskellig fra brugertype til brugertype. De usikre og habile brugertyper har generelt et
lavere kendskab. For dle fire brugertyper kan der identificeres et potentiale for at gge
anvendelsen af det offentlige digitale udbud, hvis kendskabet gges.

4.2.3 Borgernes behov for kontakt med den offentlige sektor

En grundlasggende forudsagning for anvendel se af det digitale udbud er, at borgerne
skal have et behov for at kontakte en offentlig myndighed. Borgernes behov afhaanger
af den konkrete situation, eksempelvis af familiemaessige og/eller gkonomiske
forhold, alder, skift i livssituation med videre.

Bernefamilier kan eksempelvis have behov for at opskrive et barn til en institution
eller sage tilskud. Arbejdsrel aterede henvendel ser kan eksempelvis omhandle
sygesikring, dagpenge og skat.

For at faen nermere viden om borgernes behov pa det kommunale omrade har en
arbegjdsgruppe under Landsforeningen af Kommunale Servicecentre, LKS, og KL i
november 2004 udarbejdet en mindre undersagel se af anledningen til borgernes



henvendelsetil ni kommunale servicebutikker. Arbejdet mundedei februar 2005 ud i

inspirationspapiret “ Opgaver, livssituationer og servicepakker” .

| undersagel sen blev registreringen af borgernes henvendelser til de kommunale
servicebutikker blandt andet inddelt efter:

> Henvendelser vedrarende livssituationssandringer

> Henvendelser, der ikke relaterer sig til en livssituationsaandring -

enkel tekspeditioner.

| forhold til begrebet livssituation anvender arbejdsgruppen falgende definition: ”...en
situation, hvor der sker en vassentlig aandring i livet, og hvor denne aandring typisk
medfarer behov for kontakt til mere end ét ydelsesomrédei det offentlige
(kommunale) system” . Der kan eksempelvis vaae tale om en skilsmisse eller
aandringer i arbgdsforhold.

Resultaterne af henvendelser pa baggrund af livssituationsaandringer blev
efterfalgende inddelt i 4 kategorier. Tabel 4.4 viser en top 10-liste over defire typiske
livssituationshenvendel ser:

Tabel 4.4: Top 10-lister over ydelser, som relaterer sig til livssituationshenvendelser

Andring familiestatus AEndring arbejdsforhold Den 3. alder Andring boligstatus
(15 %) (32 %) (20 %) (34 %)
Skat Skat Skat Folkeregister
Bgrne- og underholdsbidrag  Dagpenge/syge/barsel Pensionsansggning Boligstatte
R&d og vejledning Kontanthjeelp Pensionsaendring Skat
Sygesikring

Barnefamilieydelser
Folkeregister
Boligstatte

Dagpenge/syge/barsel

Pladsanvisning

Henv. anden egen afd.

Henv. anden offentlig
myndighed

R&d og vejledning
Henv. anden egen afd.
Hjeelpemiddel
Boligstatte

Andet

Sygesikring
tilskud/beviser

Pensionseendring

R&d og vejledning
Helbredstillaeg
Boligstatte

Personligt tilskud

Varmehjeelp

Andet

Boliganvisning

tilskud/beviser
R&d og vejledning
Boliganvisning
Kontanthjeelp

Bgrne- og
underholdsbidrag

Henv. anden egen afd.

Andet

Kilde: LKS og KL, 2005.

8 Landsforeningen af kommunale servicecentre og KL, 2005. Se bilag 11 for metode.
" Landsforeningen af kommunale servicecentre og KL, 2005.



Foruden henvendel ser pa baggrund af livssituationsaandringer omtaler inspirations-
papiret enkeltekspeditioner, der altsaikke er afledt af en vassentlig aandring i livet. Det
drejer sig eksempelvis om tab af sygesikringsbevis, andring af rentefradrag i
forbindelse med |&neomlaggning, udlevering af lokal planer med videre.®

Undersggel sen indikerer, at cirka 25 procent af borgernes henvendelser i de ni
udvalgte kommuner er forbundet med livssituationseandringer, jsevnfer tabel 4.4, mens
75 procent af henvendel serne karakteriseres som enkel tekspeditioner.®! Denne
fordeling er ikke samtidig et udtryk for fordelingen af ressourceforbruget, idet
forholdet neamere er omvendt proportionalt. Det skyldes, at

livssituationshenvendel serne vejer tungere ressourcemaessigt og ofte inddrager
ekspeditioner af flere omréder samtidig.

Borgerens behov for kontakt med den offentlige sektor er desuden karakteriseret ved
at vaae af mere eller mindre tilbagevendende karakter. Eksempelvis er indberetningen
af selvangivelse og forskudsopgerel sen en tilbagevendende begivenhed hvert &r i hele
voksenlivet, hvor behovet for at opskrive sit barn til en venteliste kun opstar fagange i
en foraddersliv.

Inddrages yderligere borgerens brede kontakt til den offentlige sektor, forstdet som
kontakt til eksempelvis kommunale daginstitutioner, skoler med videre, stiger behovet
for kontakt til narmest en daglig begivenhed for visse malgrupper.

" Livscirklen” pa danmark.dk

P& portalen danmark.dk kan borgere blandt andet |aese om emner vedregrende det offentlige
samt pligter og rettigheder som borgere i Danmark. De emner, som borgerne sgger
information om pa portalen, kan indikere borgernes behov for kontakt og information om
det offentlige. | de tre ferste maneder af 2005 er de ti mest |aeste emner eksempelvis:
1.Beregning af skat, 2. Brevstemmer til folketingsvalg, 3. Medlemskab af en A-kasse, 4.
Barnetilskud, 5. Kapitalpension, 6. At fa bern, 7. Ejendomsskat, 8. Arbejde, 9. Uddannelse
0g 10. Parforhold.

Opsummeret kan borgernes behov for kontakt til den offentlige sektor siges at
afhamnge af bade den konkrete livssituation og aandringer i denne samt de
enkeltstdende behov, som borgerne oplever. Kontakten er karakteriseret ved at veare af
en mere eller mindre tilbagevendende karakter.

8 | andsforeningen af kommunale servicecentre og KL, 2005.
81 |andsforeningen af kommunale servicecentre og KL, 2005.



4.2.4 Borgernes kompetencer til at anvende offentlig digital kommunikation

Anvendelsen af det offentlige digitale udbud afhaanger ogsa af borgernesit-
kompetencer og sproglige kompetencer, der ger borgerne i stand til at forsta den
skrevne information, som primaart benyttes pa internettet.

It-kompetencer

En forudsagning for borgernes anvendel se af digital information og selvbetjening er,
at borgeren er i stand til at betjene en computer, anvende internettet (bruge en
browser) og kender til at bega sig pa en hjemmeside. Borgerne skal blandt andet
kunne navigere ved hjadp af menuer og segefunktioner.

Som beskrevet i afsnit 4.1 identificerer Alsted Research i deres kvalitative og
kvantitative undersggel ser fire brugertyper i forhold til anvendelse af internettet.
Forholdet mellem brugertyperne er ogsa et udtryk for it-kompetenceforhol det, hvor de
rutinerede og professionelle brugere har hgje it-kompetencer og oplever, at deer i
stand til at benytte de offentlige digitale tilbud. Modsat foretragkker de usikre og habile
brugertyper andre henvendel sesformer end den digitale og benytter i overvejende grad
ikke digital selvbetjening. Disse gruppe faler sig til en vis grad usikre pa egne
kompetencer og formaen i forhold til at betjene sig selv digitalt.

De usikre og habile brugertypers usikkerhed ses blandt andet ved, at kun 6 og 7
procent af disse typer gnsker at anvende internettet i kontakten med det offentlige. |
stedet foretraskkes telefonen og personligt fremmede.

Figur 4.1: Den primaere kommunikationskanal til det offentlige
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Den primagre rsag til, at man vadger telefonen frem for det personlige fremmede, er
vane, jf. figur 4.2. Desuden naa/ner respondenterne, at det er det letteste. De usikre
brugeres fravalg af den digitale kanal skyldesi hgjere grad end de andre brugertyper



util straskkelige it-kompetencer. Sammenlignet er det 21 procent af de usikre brugere
mod henholdsvis 3 procent, 2 procent og O procent af de andre brugertyper.®

Figur 4.2: Grunde til at foretraskke telefonen frem for intemettet

| Jeg zrikke si god bl el anvande it P Det o det loHoshe | | Cet er en vang
A%
L5,
oo 405 A0t ik
5%,
0% 3%

2a%

M3
1%

217
154

. A%, :
5t % o
U

n'h

Den uaikea D hatila Sen rulinerade Cen prodeagionela
brug=- bruger omger bruger
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Direkte adspurgt om, hvad der forhindrer respondenternei at bruge nettet i kontakten
med det offentlige, naavner 10 procent, at det er svaat at anvende de digitale
selvbetjeningsl asninger, og 6 procent mener, at deikke "kan finde ud af at bruge
computeren til den slags’®.

Der kan ses en sammenhaang mellem brugertypernes it-kompetencer og trygheden ved
at anvende it.

Figur4.2: Holdninger til it-sikkerheden
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82 Alsted Research, 2005, s. 23.
8 Alsted Research, 2005, s. 64.



Figur 4.3 viser, at der i gennemsnit er 69 procent af respondenterne, der stoler pa
sikkerheden i den digitale kommunikation med det offentlige. 84 procent af de
rutinerede og 85 procent af de professionelle brugere er trygge ved sikkerheden, mens
kun 28 procent af de usikre og 44 procent af de habile brugere er trygge ved
sikkerheden ®

It-sikkerhed

| Alsted Resaearchs kvalitative undersggel se naevner enkelte respondenter pa spargsmalet
om it-sikkerhed, at de er nervese for, hvem der far adgang til fortrolige oplysninger. Der er
blandt de usikre og habile brugere delte meninger om, hvorvidt kommunikationen med det
offentlige kan foregé digitalt:*

> Hvem féar adgang til de fortrolige oplysninger?
> Kan noget gatabt?
> Hvad med skriftlig dokumentation?

> Hvad med min retssikkerhed?

Sproglige kompetencer

De fleste offentlige hjemmesider kommunikerer gennem tekst. Det er derfor en
forudssgning, at borgerne har de nadvendige sproglige kompetencer, og at borgerne
kan laese og forsta det |aeste for at kunne navigere og fa gavn af indholdet pa de
offentlige hjemmesider.

Tal viser, at 12 procent af befolkningen har vanskeligheder ved at lasse
dagligdagstekster. Det svarer til 420.000 personer, men langtfra alle disse kan
betegnes som ordblinde. Mange har for eksempel |assevanskeligheder, fordi de ikke
har holdt laesningen ved lige.®

Sproglige kompetencer handler dog ikke kun om borgernes | sesefaardigheder, men
ogsa om, hvorvidt ordvalget pa de offentlige hjemmesider svarer til borgernes

sprogbrug.

8 Alsted Research, 2005, s. 30.
% Alsted Research, 2004, s. 34-35.
8 Se Dansk Videnscenter for Ordblindheds hjemmeside www.dvo.dk.



Afsender orienteret sprogbrug

Flere af respondenternei Alsted Researchs kvalitative undersggelse peger pa, at nogle ord
pa de offentlige hjemmesider er sveae at forsta, og at sprogbrugen er afsenderorienteret. Det
gadder isaa brug af ord, der ikke virker naturlige for borgerne - eksempelvis ” hjadpemidler
til gar;gbw/aerede, der kan handteres med en arm” i stedet for krykker. En respondent

siger:

” Hvorfor hedder en losseplads ikke en losseplads, men bade en fyldplads og en
deponeringsplads?”

Flere respondenter naevner desuden, at segemaskiner kan vaare darlige og uprascise, nar
segeord skal staves helt korrekt eller svare il afsenders ordvalg.®

En sprogbrug, der er fjern fra dagligdagstal e, kan have konsekvenser for borgernes
succes med sggning pa nettet og anvendelsen af det offentlige digitale udbud.

Manglende sproglige kompetencer og sprogbrugen pa offentlige hjemmesider og i
selvbetjeningsl asningerne kan gare det vanskeligt at finde og anvende digital
information og selvbetjening. Sproglige barrierer kan direkte afholde borgerne fra at
anvende offentlig digital information og selvbetjening og i stedet anvende andre
medier som telefon og personlig henvendel se.®

Bedst pa Nettet

| regi af Bedst pa Nettet er der i 2004 gennemfart en brugerundersagelse, hvor cirka 20.000
internet-brugere, pa en skalafra 1 til 4, har vurderet udformningen af sproget pa de
offentlige hjemmesider (" Er teksterne nemme at forstd?’). Her var den gennemsnitlige score
for ale deltagende institutioner 3,2 ud af en maksimal score pa 4. Det skal tilfgjes, at
respondenterne i Bedst pa Nettets brugerundersggelse selv har valgt at deltage i
brugerundersggel sen pa de offentlige hjemmesider og derfor alerede har en vis erfaring med
brug af offentlige hjemmesider. Respondenterne er formentlig derfor overvejende rutinerede
og professionelle brugere.

Det kan opsummeres, at de rutinerede og professionelle brugere har hgje it-
kompetencer og oplever, at de er i stand til at benytte de offentlige digitale tilbud.
Modsat faler de usikre og habile brugere sig til en vis grad usikre pa egne
kompetencer i forhold til at anvende it. 21 procent af de usikre brugere foretraskker
telefonen pa grund af manglende it-kompetencer.

Ogsa nervesitet om it-sikkerhed spiller en rolle for de usikre og habile brugere.
Henholdsvis 28 og 44 procent af de usikre og habile brugere er trygge ved

87 Alsted Research, 2004, s. 31.
8 Alsted Research, 2004, s. 31.
8 Alsted Research, 2004, s. 10.



it-sikkerheden i modsagning til henholdsvis 84 og 85 procent af de rutinerede og
professionelle brugere.

4.2.5 Borgernes oplevelse af overblik, ensartethed og brugbarhed

Oplevelsen af overblik, ensartethed og brugbarhed i det offentlige digitale udbud er
andre forudsagninger for borgernes anvendelse af digital kommunikation.

Overblik og ensartethed

Danmarks Statistik har spurgt borgerne om sammenhaagen mellem myndighedernes
tjenester. 61 procent af de, der har haft kontakt med det offentlige via internettet,
finder sammenhaangen mellem myndighedernes udbud god eller tilfredsstillende.”

| Alsted Researchs kvantitative undersggel se er der spurgt til, hvad der forhindrer
respondenternei at bruge internettet, nar de skal kontakte det offentlige. Naest efter
vaner og kendskab er der 21 procent, der svarer, at definder det svaat at gennemskue,
hvor de skal henvende sig pa internettet.**

Nér respondenterne endvidere bliver stillet over for at skulle vadge mellem en raskke
ansker til den digitale kommunikation, er der tilsyneladende et gnske om gget
overblik. 69 procent eftersparger én samlet indgang pa nettet, hvor a offentlig
information og selvbetjening er samlet, mens 59 procent eftersparger et bedre overblik
over, hvor det er relevant at henvende sig pa nettet.” Dette il trods for, at
respondenterne ikke oplever det som en af de primaere barrierer.

9 Danmarks Statistik, 2005:30, s. 8.
9 Alsted Research, 2005, s. 64.
92 Alsted Research, 2005, s. 65.



Overblik og ensartethed

| den kvalitative undersggel se peger respondenter pa, at det er svaat at fa overblik over det
digitale udbud. Der naavnes en manglende sammenhaang pa tvea's, forstaet som en
forskelligartet opbygning af offentlige hjemmesider. * En respondent naavner, at man skal
sadte sig ind i mange forskellige opbygninger og designs pa de enkelte hjemmesider for at f&
|2t et behov digitalt. Opbygningen og navigationen pa de offentlige hjemmesider er
varieret, hvorfor respondenter ikke nadvendigvis kan genbruge erfaringer fra besag pd andre
hjemmesider.

I den konkrete anvendel sessituation peger flere respondenter pa manglende grafisk lighed
(design) og manglende genkendelighed mellem de enkelte offentlige digitale |gsninger som
barrierer.* En respondent har fglgende opfattel se:

" Hver afdeling eller institution har sin egen webmaster — de opfinder hver deres made at
geretingenepa....” *

Samtidig nsevnes manglende sammenhamg og genkendelighed mellem den enkelte digitale
service og de avrige kommunikationskanaler — herunder telefon og brev — som en barriere.
Enkelte respondenter naavner, at de ikke har oplevet at blive henvist via telefonen til
internettet.

Det kan opsummeres, at efter vaner og kendskab som de sterste barrierer for borgernes
anvendelse, er manglende overblik over, hvor man skal henvende sig pdinternettet,
den tredjestarste barriere med 21 procent.

Brugbar hed

Tal fraDanmarks Statistik viser, at 86 procent af de, der har segt information,
downloadet skemaer/blanketter eller indsendt data, er tilfredse med muligheden for at
benytte de digitale tjenester. Tilsvarende vurderer 87 procent, at kvaliteten af de
enkelte tjenester er god eller tilfredsstillende.®

| Alsted Researchs kvantitative undersggel se er tallet ligeledes hgjt i forhold til
brugbarheden. 71 procent af respondenterne er tilfredse med brugbarheden af det
offentlige digitale udbud, som de har benyttet.”

Figur 4.4 viser, at de mere kompetente it-brugere ogsa er mere positive over for
brugbarheden. Det skal dog bemaakes, at de professionelle brugere, som har starst
erfaring med digital kommunikation, er mindre tilfredse end den rutinerede bruger.
Ligeledes skal det bemagkes, at 33 procent af de usikre brugere ikke ved, om de er
tilfredse med brugbarheden af de digitale muligheder.®® Dette kan haange sammen

% Alsted Research, 2004, s. 9-10.

% Alsted Research, 2004, s. 26, 32-33.
% Alsted Research, 2004, s. 32.

% Danmarks Statistik, 2005:30, s. 8.
97 Alsted Research, 2005, s. 38.

% Alsted Research, 2005, s. 38.



med, at de usikre brugere i mindre grad har erfaringer med anvendelse af og kendskab
til offentlige digital e selvbetjeningsl asninger.

Figur 4.4: Holdninger til brugbarheden af det offentlige digitale wdbuwd
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I den kvalitative undersggelse definerer brugerne et brugervenligt medie som et medie,
der er nemt og hurtigt at anvende. Falgende karakteristika for henholdsvist et
brugervenligt og ikke-brugervenligt medie er naavnt™:

Tabel 4.5: Et brugervenligt medie

Brugervenligt medie Ikke-brugervenligt medie

Tilgeengeligt dggnet rundt Begraenset kontakttidspunkt

Aktuel information Ventetid

Relevant information Irrelevant information

Leesevenligt Visse digitale formularer

Overskuelig opbygning Flere forskellige pinkoder

Sprogligt forstaeligt Manglende opdatering, dgde links

Mulighed for at lave aftale med det samme, Ngdvendigt at downloade program for at se noget pa
eksempelvis over telefonen en hjemmeside

Kilde: Alsted Research, 2004.

% Alsted Research, 2004, s. 23.



Brugbarhed og brugervenlighed

| Alsted Researchs kvalitative undersggel se nsevner respondenter, at der er forskel pa
kvaliteten af de offentlige hjemmesider. Barrierer, som naav/nes, er, at der er for mange
adgangskoder, og at det er svaat at finde ud af at bruge digital signatur. Andre respondenter
naavner, at det er irriterende, at nogle opgaver ikke kan faadiggeres digitalt.’®

Samtidig fremgar det af undersagelsen, at den enkelte sides overskuelighed og antallet af
nadvendige koder kan have en betydning for oplevelsen af brugervenlighed. Der gives
udtryk for, at en enkelt darlig oplevelse med en bestemt hjemmeside er tilstraskkelig til, at
denne side undgasi fremtiden, eller at man bliver irriteret pa det offentlige for ikke at taanke
pa brugeren.

" Hvis siden nu er meget brugervenlig, og det er nemt at udfere opgaven, og den er sproglig
tilgaangelig for enhver — s tamker jeg da, nd, de har tamnkt over det. S far de lige et par
points.” **

Det kan konkluderes, at der er en tilfredshed med brugbarheden blandt de
respondenter, der benytter det digitale udbud. De rutinerede og de professionelle
brugere, der er mere fortrolige med digital kommunikation, er generelt ogsa mere
positive over for brugbarheden af det digitale udbud, end de usikre og habile brugere.

| den kvalitative undersggelse er der respondenter, som peger pa, at det kan vaae svaat
at navigere rundt og benytte en raskke hjemmesider.

4.2.6 Borgernes oplevelse af merveerdi ved brug af offentlig digital
kommunikation

Det fremgar af Alsted Researchs kvantitative undersagelse, at 75 procent af
respondenterne gnsker klare fordele, for de vadger at benytte den digitale
kommunikationskanal frem for eksempelvistelefonen. Det er derfor en forudssgning
for borgernes anvendelse af digital kommunikation, at de oplever en form for
mervaz di sammenlignet med anvendelse af traditionelle kommunikationskanal er.*
Mervaadi er her eksemplificeret ved tidsbesparel se og bekvemmelighed for borgeren.

Tidsbesparelse
I den kvantitative undersggel se svarer 59 procent af respondenterne, at de oplever det
som tidsbesparende at bruge den digitale kanal.

100 Alsted Research, 2004, s. 26-27.
101 Alsted Research, 2004, s. 27.
102 Al sted Research, 2005, s. 3-6.



Figur 4.5: Holdninger bl tidsbesparelze
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Figur 4.5 viser enforskel i brugertypernes opfattelse af tidsbesparelse. Blandt de
usikre brugere oplever 23 procent det som tidsbesparende at benytte sig af digital
kommunikation med det offentlige. De rutinerede og professionelle brugere oplever
overvejende tidsbesparelser og altsa en gget mervaadi.

Digital kommunikation som tidsbesparende

Ved problemstillinger, der opfattes som faktuelle, gives der udtryk for, at digital
kommunikation med det offentlige er relevant og tidsbesparende for bade borgeren og det
offentlige.

” Det er nemt at udfylde en formular med nogle eksakte oplysninger, s skal man ikke bruge
tid p& at poste et brev eller ringe op og sta i telefonkg.” 1%

Bekvemmelighed

| en undersggel se foretaget af analyseinstituttet AC Nielsen er respondenterne blevet
spurgt, om de finder det lettere at kommunikere med det offentlige digitalt. 53 procent
svarer, a de er helt enige, 27 procent er overvejende enige, og 8 procent er lidt enige.
Samlet set er 88 procent af de adspurgte altsa mere eller mindre enige i, at det er
lettere at kommunikere digitalt med det offentlige."®

| Alsted Researchs kvantitative undersggelse mener 91 procent af alle respondenterne,
at det er bekvemt at kunne benytte internettet 24 timer i degnet.'®

108 Alsted Research, 2004, s. 29.
104 AC Nielsen, 2004, s. 88.
105 Alsted Research, 2005, s. 34.



Opsummerende har en synlig mervaadi betydning for borgernes anvendel se af nettet.
Mervaadien er i denne sammenhaang borgerens oplevel se af besparet tid og oplevelsen
af bekvemmelighed. Der er her forskel pa brugertypernes opfattelse af mervaadi. De
usikre og habile brugere oplever ikke i samme grad tidsbesparel ser ved brugen af den
digitale kanal som en mervaadi. Det kan skyldes, at andre forudsagninger som
brugertypernes it-kompetencer og internetopkaobling ikke er tilstede, jeevnfar afsnit
4.2.4 0g 4.2.1, men ogsa personlige holdninger og vaner i forhold til offentlig digital
kommunikation, jea/nfar afsnit 4.2.7.

4.2.7 Borgernes holdninger og vaner i forbindelse med offentlig digital
kommunikation

Holdninger

Forudszaninger af mere holdningsmaessig karakter kan ogsa have indflydelse pa
anvendelsen af digital kommunikation. Holdningen til at anvende digital
kommunikation er dog meget forskellig fra brugertype til brugertype:

Figur 4.6: Holdninger til anvendelse | fremticden
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Figur 4.6 viser, at 72 procent af respondenterne gnsker at benytte det digitale udbud
hyppigerei fremtiden. Den usikre bruger har med 40 procent dog et vaesentligt mindre
gnske om at anvende digital kommunikation fremover end de rutinerede og
professionelle brugere med 82 og 81 procent.'®

106 Alsted Research, 2005, s. 39.



Per sonlig pavirkning og sikker hed

| Alsted Researchs kvalitative undersggel se er de professionelle og rutinerede brugere
interesserede og engagerede i brugen af digital selvbetjening. Den habile bruger er mere
tilbageholdende i forhold til brugen af digital selvbetjening, hvilket primaat kan tilskrives
hol dningsmaessige &rsager. Denne brugertype gnsker som tidligere naavnt™’ at kunne
pévirke sagsgange ved personlig henvendel se.

" N&r jeg meder op, kan jeg bruge min charme. Det kan jeg ikke over internettet.” 1%

Patrods af de positive forventninger og ansker om at gare hyppigere brug af det
digitale udbud i fremtiden, er der dog en betydelig modstand imod, at det offentlige
udbud udelukkende er digitalt tilgaengdligt:

Figur4.7: Holdninger tl kun at kemmunikere digitalt
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Knap tre ud af fire respondenter ensker ikke, at man i fremtiden kun kan kommunikere
med det offentlige viainternettet.’® Ogsa her er der dog stor forskel i brugertyperne,
0g modstanden udger "kun” knap halvdelen af de professionelle brugere.

Vaner

Patrods af at respondenterne generelt er positive over for at anvende digital
kommunikation, kommer dette ikke til udtryk i den made, som der ageres pai dag.
Nar borgerne finder det nadvendigt at kontakte det offentlige, bliver den hidtidige og
traditionelle kontaktform ofte benyttet. Det viser sig, at syv ud af ti brugere farst og
fremmest taaker pa andre kanaler end den digitale, ndr det offentlige skal kontaktes.
Det er primaat telefonen, der anvendes.™°

197 5e kapitel 4.2 om brugertyper.
108 A|sted Research, 2004, s. 14.
109 Alsted Research, 2005, s. 29.
110 Al sted Research, 2005, s. 22.



Figur 4.8: Opfattelse af kommunikaticnskanal til det offentlige
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Kun henholdsvis 6 og 7 procent af de habile og usikre brugere taaker farst og
fremmest pdinternettet, nar de skal i kontakt med det offentlige. Af de respondenter,
som foretrakker telefonen frem for nettet, er der 36 procent af respondenterne, der
bruger telefonen til kontakt med det offentlige pa grund af vane, mens 33 procent
finder det lettest at bruge telefonen.™

Pa spergsmalet om, hvad der forhindrer respondenternei at anvende internettet, nér de
skal kontakte det offentlige, svarer 39 procent, at " Jeg er vant til at bruge nogle andre
kanaler til at komme i kontakt med det offentlige” .**

Der er derfor tydelige vanemasssige barrierer i forhold til anvendelsen af det offentlige
digitale udbud.

Det kan konkluderes, at respondenterne forventer at benytte digital kommunikation
hyppigerei fremtiden. Ingen af brugertyperne gnsker, at man i fremtiden kun kan
kommunikere med det offentlige digitalt. Endeligt kan det konkluderes, at fravalget af
digital kommunikation i forhold til telefonen primaert skyldes vane.

4.3 Opsamling
Formalet med kapitlet har vaaret at besvare spgrgsmalet om, hvordan borgernes

anvendelse af og barrierer for anvendel se af offentlig digital information og
selvbetjening er.

11 Alsted Research, 2005, s. 23.
112 Alsted Research, 2005, s. 64.



Det kan konkluderes, at borgernei et vist omfang anvender nettet til at komme i
kontakt med det offentlige, men at det primaart anvendes til informati onssagning.
Borgernes anvendelse af det offentlige digitale udbud afhaenger af en rakke
overlappende forudsagninger, der i det omfang, de ikke er til stede, kan opleves som
barrierer af borgerne. Forudsagningerne er: Adgang til computer og internet; kendskab
til offentlig digital kommunikation; behov for kontakt med den offentlige sektor;
kompetencer til at anvende offentlig digital kommunikation; overblik, ensartethed og
brugbarhed i det digitale udbud; oplevelse af mervaardi ved brug af offentlig digital
kommunikation samt holdninger og vaner i forbindelse med offentlig kommunikation.

Det kan konkluderes, at der er forskel pa de fire brugertypers forudsagninger og i
forlaangel se heraf ogsa pa deres barrierer for anvendelse.**

113 Nedenstdende vurdering af brugertypernes karakteristika er beskrevet ud fra en sammenligning af
brugernes pradferencer. N&r der derfor anvendes vurderinger somi starre eller mindre grad, skal dette
forstasi relation til de andre brugertyper.



Tabel 4.6: Karakteristika for brugertyper

Forudseetning og
barrierer / brugertyper

Den usikre bruger

Den habile bruger

Den rutinerede bruger

Den professionelle
bruger

Andel af respondenter

8 procent

24 procent

55 procent

10 procent

som en barriere.
Telefonen foretraekkes.
Er nervgs ved
it-sikkerheden.

en vaesentlig barriere,
men telefonen
foretraekkes. Er delvist
nervgs ved it-
sikkerheden.

ikke som en barriere. Er
generelt trygge ved it-
sikkerheden.

Kendskab Kender til og anvender Kender til og anvender i | Kender til og anvender i | Kender til og anvender i
fa eller ingen offentlige mindre omfang offentlige | et vist omfang starre et vist omfang starre
portaler. Benytter sig af | portaler. Benytter sig af | portaler og portaler og
fa eller ingen fa selvbetjenings- selvbetjeningslgsninger. | selvbetjeningslgsninger.
selvbetjenings-lgsninger. | Igsninger. Ved gget Ved gget kendskab til Ved gget kendskab til
Ved gget kendskab til kendskab til udbuddet er | udbuddet er der et udbuddet er der et
udbuddet er der et der et potentiale for potentiale for fremtidig mindre potentiale for
mindre potentiale for fremtidig anvendelse. anvendelse. hgjere anvendelse.
hgjere anvendelse.

Behov Afhaenger blandt andet | Afheenger blandt andet | Afheenger blandt andet | Afheenger blandt andet
af livssituation. af livssituation. af livssituation. af livssituation.

Kompetencer It-kompetencer opleves | It-kompetencer er ikke It-kompetencer opleves | It-kompetencer opleves

ikke som en barriere. Er
generelt trygge ved it-
sikkerheden.

Overblik, ensartethed
og brugbarhed af det
offentlige udbud

Hver femte har sveert
ved at gennemskue,
hvor man skal henvende
sig pa nettet.

Er mindre tilfredse med
brugbarheden af det
offentlige digitale udbud
end de gvrige
brugertyper.

Hver fjerde har sveert
ved at gennemskue,
hvor man skal henvende
sig pa nettet.

Er mindre tilfreds med
brugbarheden af det
offentlige digitale udbud
end de rutinerede og
professionelle brugere.

Hver femte har sveert
ved at gennemskue,
hvor man skal henvende
sig pa nettet.

Er i hgj grad tilfreds med
brugbarheden.

Hver syvende har sveert
ved at gennemskue,
hvor man skal henvende
sig pa nettet.

Er generelt tilfreds med
brugbarheden.

Merveerdi

Finder ikke stor
merveerdi ved digital
kommunikation i form af
besparet tid.

Finder i mindre grad
merveerdi ved digital
kommunikation i form af
besparet tid.

Finder merveerdi ved
digital kommunikation i
form af besparet tid.

Finder merveerdi ved
digital kommunikation i
form af besparet tid.

Holdning og vaner

Forventer i mindre grad
en hyppigere
anvendelse af udbuddet
i fremtiden. Vanen spiller
ind i kontakten med det
offentlige og derfor
anvendes telefonen i
hgjere grad.

Forventer i starre grad
en hyppigere
anvendelse af udbuddet
i fremtiden. Vanen spiller
ind, men en delgruppe
inden for denne bruger-
type tror ogsa pé en
starre pavirkningsgrad af
egen sag ved personlig/
telefonisk henvendelse.

Hgj forventning til
hyppigere anvendelse af
udbuddet i fremtiden.
Interesseret og
engageret i at anvende
det digitale medie.

Vant til at benytte andre
kommunikationsveje i
kontakten med det
offentlige, men gnsker at
&ndre dette.

Hgj forventning til
hyppigere anvendelse af
udbuddet i fremtiden.
Interesseret og
engageret i at anvende
det digitale medie

| forhold til adgang til computer og internet har borgerne samlet set udbredt mulighed
for at kommunikere digitat, og sterstedelen af borgerne har adgang til bade computer
og internet fra hjemmet. Kun 7 procent af respondenterne med adgang til internettet

fra hjemmet oplever opkoblingens forméen som en barriere.

Kendskabet til det offentlige digitale udbud er generelt lavt, men varierer fralgsning
til [asning og brugertyperneimellem. Det er de professionelle og rutinerede brugere,
der kender til og bruger flest af de offentlige selvbetjeningsl gsninger og portaler. De
usikre og habile brugere kender generelt kun til fa offentlige hjemmesider og
selvbetjeningslasninger. Der er for alefire brugertyper et betydeligt potentiale for
sterre fremtidig anvendelse, idet allei forhold til eksempler padet konkrete udbud

oplyser, at de méske ikke anvender dem nu, men at de finder dem relevante at anvende



i fremtiden. Potentialet er derfor til stede, men pa nuvaarende tidspunkt er kendskab en
betydelig barriere.

| forhold til borgernes behov for at anvende det offentlige digitale udbud er behovet i
et vist omfang afhaangigt af den enkelte borgers livssituation.

Der er usikre brugere, der oplever, at de ikke har de forngdne it-kompetencer til at
kunne betjene sig selv digitalt og mener, at de ikke kan finde ud af bruge computeren
til "den dags’. It-kompetencer kan derfor vaare en barriere for anvendelsen. Desuden
spiller nervasitet omit-sikkerhed en rolle for de usikre og habile brugere. Henholdsvis
28 0g 44 procent af de usikre og habile brugere er trygge ved it-sikkerheden i
modsagtning til henholdsvis 84 og 85 procent af de rutinerede og professionelle
brugere. Soroget i det offentlige udbud af digital kommunikation fremhaeves af enkelte
respondenter som af senderorienteret og som et problem i forbindelse med anvendel se
af digital kommunikation.

| forhold til overblik, ensartethed og brugbarhed i det digitale udbud kan det
konkluderes, at manglende overblik over, hvor det er relevant at henvende sig pa
internettet, er den tredjestarste barriere for borgernes anvendel se af digital
kommunikation. Der er tilfredshed med brugbarheden blandt de borgere, der allerede
benytter de digitale udbud.

Med hensyn til borgernes oplevelse af mervaadi ved at anvende det offentlige digitale
udbud kan det konkluderes, at tre ud af fire respondenter gnsker klare fordele ved at
anvende den digitale kommunikationskanal, blandt andet i form af besparet tid.
Henholdsvis 23 og 41 procent af de usikre og habile brugere oplever en tidsbesparel se
ved at anvende digital information og selvbetjening, mens 70 og 73 procent af de
rutinerede og professionelle brugere oplever mervaardi ved anvendel se af nettet i form
af besparet tid.

Der er identificeret - afhaangig af brugertype — at respondenternes holdning til det at
betjene sig digitalt i vid udstrakning er positiv. De positive forventninger til at
anvende det digitale udbud mere i fremtiden kommer ikke til udtryk i den made, som
der ageres pai dag, hvor vaner og opfattelsen af, at telefonen er den letteste kanal at
anvende, er de primaare arsager til, at den digitale kana fravadges.



Kapitel 5: Borgernes efterspargsel efter offentlig
digital kommunikation >

Kapitel 5 beskriver respondenternes efterspargsel i forhold til offentlig digital
kommunikation.™* Efterspergslen kan betragtes som respondenternes gnsker og
indspil til, hvad der kan mindske de barrierer, som opleves for at anvende offentlig
digital kommunikation.

Kapitel 5 besvarer spgrgsmalet:

> Hvilke gnsker og behov har borgernetil digital kommunikation med det
offentlige?

5.1 Bedre overblik over og kendskab til udbuddet

Respondenterne er blevet spurgt om, hvilke aandringer der ville fa dem til at anvende
de offentlige hjemmesider mere. Paraskken af svarmuligheder, som respondenterne
blev stillet over for, er felgende fem de mest efterspurgte: En samlet indgang pa nettet,
hvor al information og selvbetjening er samlet; et bedre overblik over, hvor det er
relevant at henvende sig pa nettet; en personlig side med alle ens informationer samlet
et sted; @get oplysning om mulighederne pa de offentlige hjemmesider og et mere ens
design. Respondenternes svar fremgar af figur 5.1.

Flgur 5.1: Hvad vil ege borgernes brag af offentllg digital kemmunikation
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114 | analysen af borgernes efterspergsel beskrives bade borgernes efterspergsel, som den kom til udtryk i
den kvantitative undersggelse, samt i de kvalitative interviews foretaget af Alsted Research.
Efterspergslen beskrives ogsa ud fra, hvad borgerne har identificeret som mangler eller
irritationsmomenter.



Figur 5.1 viser, at flest respondenter eftersperger én samlet indgang for offentlig
digital kommunikation. Der er dog forskel i brugertypernes agnsker. 49 procent af den
usikre brugertype gnsker en samlet indgang mod 73 procent af de professionelle
brugere.

Samlet set ensker 69 procent en samlet indgang pa nettet; 59 procent gnsker et bedre
overblik; 57 procent gnsker en personlig side; 55 procent gnsker gget oplysning om
mulighederne og 53 procent et mere ens design.™

Der er respondenter, der gar opmaarksom pa, at det er en stor fordel, at der er adgang
24 timer i degnet, og at det er tidsbesparende at anvende den digitale kanal.
Respondenterne naavner selv disse styrker ved det digitale medie.

@get oplysning og mar kedsfaring
Respondenter i Alsted Researchs kvalitative undersggel se efterlyser mere markedsfaring af
og information om de digitale muligheder. Der eftersparges:

> Overblik over, hvilke selvbetjeningslgsninger der findes, og hvor man kan finde dem

> Overblik over, hvilken information der findes, og hvor.™®

Sammenhaeng i kommunikationskanaler

Respondenter i Alsted Researchs kvalitative undersggel se eftersparger en bedre
sammenhaang mellem de forskellige offentlige kommunikationskanaler: telefon, brev,
personlig henvendel se og internettet. Sammenhaagen kan eksempelvis vaae, at der i breve
oplyses om adressen p& hjemmesiden, €ller at sagsbehandleren guider borgeren frem pa
nettet via telefonen. En respondent naevner, at det ville age kendskabet, hvis der var en bedre
sammenhaang mellem de forskellige borgerindgange:

" Vii oplever ikkerigtig, at vi bliver henvist til andre steder, nér vi ringer op.” "’

En bedre sammenhaang nae/nes 0gsa som ens design pa brevhoved og hjemmeside fra den
samme myndighed. En anden respondent mener, at dette vil skabe genkendelighed:

” Der ber veare ens brevhoved pa breve og hjemmesider. Ligesom pa det her fra ToldSkat.
Man kan med det samme se, at man er pa det rigtige sted, og sproget er ogsa det samme —
der er anvendt samme sprogbrug pé nettet somi brevet.” *®

115 Alsted Research, 2005, s. 65.
116 Alsted Research, 2004, s. 25.
117 Alsted Research, 2004, s. 33.
118 Alsted Research, 2004, s. 33.



Personlig digital indgang

Der er respondenter i Alsted Researchs kvalitative undersggelse, der har svaat ved at se, at
de har det store behov for digital kommunikation med det offentlige, men de er enigei, at
nér de stér i en konkret situation, hvor en offentlig myndighed skal informeres, er det en
hjadp, hvis det kan gares over nettet.

I den forbindel se efterlyser respondenter, at dei hgjere grad kan blive hjulpet til at finde den
information, som er relevant for netop dem En lagsning kunne for eksempel veare en form for
personlig digital indgang til det offentlige med digital signatur, hvor ale ens personlige
oplysninger er tilgangelige.™™

Ensartethed i design og struktur

| Alsted Researchs kvalitative undersagel se eftersparges en samlet struktur eller
designmanual, sdledes at man som borger ikke skal begynde forfra med at forsta
opsagningen og navigationen, nar man kommer ind pa en ny offentlig hjemmeside.
Eksempelvis kunne sgge-knappen og kontaktinfo altid vaare placeret samme sted.

120

" Ligesom jeg finder rundt i min avis, fordi jeg kender den, vil ensrettethed vaare en fordel.”

" En fadles skabelon ville gge brugervenligheden. S3 skal man ikke sadte sigind i 20
forskellige hjemmesider, nar man klikker rundt, men kan sadte sig ind i de andre
hjemmesider forholdsvist let. Det er ikke tidsbesparende, hvis man skal brugetid pa at finde
ud af, hvordan hver enkelt kommunes hjemmeside fungerer.” *#

Sterrerelevansi informationen

Respondenterne i Alsted Researchs kvalitative undersggel se eftersparger starre relevansi
informationen. | den forbindelse opleves ikke a information som relevant — specielt ikke
den del af hjemmesidernesinformation, der handler om den enkelte organisations
beskrivelse af sig selv og dens virke, herunder vaardigrundlag.

n 122

" Der er for meget selvprofilering. Jeg vil bare have facts.
| relation hertil naavnes det, at:

" Det er vigtigt, at der ikke er for meget information. Man skal ikke bruge tid pa at sidde og
lede efter det, man skal bruge.” *#

119 Alsted Research, 2004, s. 27.
120 A|sted Research, 2004, s. 11.
121 Alsted Research, 2004, s. 32.
122 Al sted Research, 2004, s. 34.
123 Alsted Research, 2004, s. 23.



5.2 Koder og brugervenlighed

53 procent af respondenterne i Alsted Researchs kvantitative undersggel se gnsker at
anskaffe sig en digital signatur. Det er specielt de usikre og habile brugere, som ikke
er interesserede, mens de mere vante it-brugere overvejende er positive.’

Figur 5.2: @nsket om anzkaffelse af digital signatur
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De usikre og habile brugeres manglende interesse for at anskaffe sig en digital
signatur kan muligvis haange sammen med en skepsis over for it-sikkerheden (jeevnfar
kapitel 4).

Fadleskode eller signatur

| Alsted Researchs kvalitative undersggel se er der respondenter, der i relation til
sammenhaang i det offentlige digitale udbud ensker en gennemgéende kode eller signatur,
som kan anvendes pé alle de offentlige hjemmesider.® Andre respondenter eftersparger
vejledning i, hvordan digital signatur og forskellige koder fungerer og skal anvendes.™

124 Alsted Research, 2005, s. 40.
125 Alsted Research, 2004, s. 35.
126 A|sted Research, 2004, s. 35.



Brugervenlighed

| Alsted Researchs kvalitative undersggel se nsevner respondenter, at der ikke er den store
talmodighed over for indviklede procedurer, uforstaeligt sprog, ventetid pa koder eller
komplikationer:

" Det skal vagetil at ga til. Ellers opgiver jeg og tager telefonen.” %’

Respondenter efterlyser desuden, at den offentlige sektor i hgjere grad anvender en form for
kvitteringer eller bekradtelser via mail i forbindelse med indtastning af data. En respondent
neevner:

" Jeg Vil gerne have en kvittering, sa jeg kan se, at f.eks. en opgave er udfart. Det far man jo
alle vegne, f.eks. nér man kaber billetter.” '

K onkret naevner respondenter fglgende konkrete tiltag:'®

> Sterre anvendelse af bekraetel se pa udfyldelse af formular eller aftaleindgaelse
> Mere prasise og vel fungerende sggemaskiner pa de offentlige hjemmesider

> Bedre kobling mellem de generelle sggemaskiner og de offentlige hjemmesider

> Brug af SMS som reminder i forbindelse med aftaler pa eksempelvis sygehuset, hos
sagsbehandler med videre.

5.4 Opsamling

De fem mest efterspurgte svarmuligheder, som respondenterne peger pai forhold til
deres gnsker til den digitale kommunikation, er: En samlet indgang pa nettet, hvor al
information og selvbetjening er samlet; et bedre overblik over, hvor det er relevant at
henvende sig pa nettet; en personlig side med alle ensinformationer samlet et sted;
@get oplysning om mulighederne pa de offentlige hjemmesider og et mere ens design.

Respondenter naavner, at det ville vaare relevant med mere markedsfering af de
digitale lgsninger og mere information om digital signatur, og hvad den kan anvendes
til. I den sammenhamng er der flere respondenter, der gnsker at anskaffe sig en digital
signatur.

Der er desuden respondenter, der foretragkker en bedre sortering i den digitale
information, sa det er den relevante information, der er tilgangelig og herunder flere
henvisninger mellem de offentlige kommunikationskanaler.

127 Al sted Research, 2004, s. 35.
128 A\lsted Research, 2004, s. 36.
129 A|sted Research, 2004, s. 36.
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Bilag 1: Definitioner

Definition af hjemmesider/portaler
Overordnet kan hjemmesider inddeles i falgende kategorier:

A Hjemmesider, der primeart har udgangspunkt i organisationen og dens
arbejdsopgaver:

> |Institutionshjemmesiden (skole, sygehus, barnehave, gymnasium): Denne type
hjemmeside er kendetegnet ved at henvende sig primaat til sine brugere og
beskrive egne ydelser. Antallet er ukendt.

> Myndighedshjemmesiden (kommune, styrelse, ministerier): Denne type
hjemmeside er kendetegnet ved at skulle opfylde en raskke behov for
myndigheden, eksempelvis serviceinformation til kunder, platform for
hol dningstilkendegivelser, rum for samarbejde med og information til
samarbejdspartnere. Antallet er ukendt.

B Hjemmesider, der primeat har udgangspunkt i emnet og malgruppens behov:

>  Emnehjemmesider (for eksempel digitalsignatur.dk, nemkonto.dk, trafikinfo.dk):
Denne type hjemmeside er kendetegnet ved at have typisk én
myndighed/institution som afsender samt ved at |@se et specifikt veldefineret
behov. Antallet er ukendt.

> Emneportaler: Denne type portal er kendetegnet ved é emne, mange malgrupper
(for eksempel socia.dk og sundhed.dk) og typisk en eller flere
myndigheder/institutioner som afsendere og bidragyder. Portalen er kendetegnet
ved at samle information og selvbetjeningsl gsninger inden for et afgraanset emne
henvendt til mange malgrupper. Antallet er ukendt.

> Tvaagdende portaler: Portalen er kendetegnet ved én malgruppe (alle borgere) og
mange emner (for eksempel netborger.dk og danmark.dk). Portalen er kendetegnet
ved at samle informationer og sel vbetjenings gsninger om mange emner, s
malgruppen kan fa last alle (relevante) behov i samme ombaging.

Definition af servicefad|esskaber

Servicefadlesskaber er en samlet betegnel se for mere eller mindre koblede
samarbejder, som gar patvaea's af myndigheder. Hensigten er at koordinere patvea's af
parterne. Dette med henblik pd at 1@se konkrete opgaver, hvor fad|esskabet
understettes af en starre eller mindre grad af digitalisering og datafad|esskab.

Fordelene er gensidige i forhold til at fa koordineret opgavel gsningen, herunder
udarbejdes |gsninger efter slutbrugeres behov. De konkrete | gsninger er karakteriseret
ved graden af integration/strukturering, som kan variere fra fadles snitflader til fadles
(definerede) processer til fadles integrerede, digitale services, som eventuelt er rettet
direkte mod borgere/virksomheder.



Definition af kvalitet

Kvaliteten af de offentlige hjemmesider kan bestemmes ud fra Bedst p& Nettets rlige
kvalitetsvurderinger. Bedst pa Nettet maler en gang om &ret kvaliteten af de offentlige
hjemmesider pa baggrund af et vurderingsgrundlag bestdende af 60-80 indikatorer
afhangigt af ingtitutionstype. | 2004 blev knap 600 hjemmesider og portaler
kvalitetstjekket. Heraf blev knap 500 hjemmesider og portaler samtidig vurderet af
sidernes egne brugere. Her blev hjemmesiderne tildelt mellem en og fem netkroner pa
baggrund af et vaggtet gennemsnit af den samlede score i defire kategorier:
brugervenlighed, nyttevaardi, abenhed og brugervurdering.

Bedst pa Nettet vurderer offentlige hjemmesider og portaler ud fratre overordnede
kvalitetskriterier:

> Brugervenlighed, det vil sige tilgaangelighed for alle — ogsa handicappede —
navigation, formidling/sprog og brugerrettethed (om hjemmesiden tager
udgangspunkt i brugerens behov).

> Nyttevaadi, det vil sige pdlideligheden og nytten af hjemmesidens indhold i
forhold til de behov, man har som bruger af hjemmesiden. Kravene inden for dette
kriterium afhaanger af den specifikke hjemmesides formal og sigte.

> Abenhed, det vil sige hjemmesidens imadekommenhed over for brugeren samt
mulighed for dialog, debat og meningstilkendegivelse. Kriteriet fokuserer pa, om
hjemmesiden dbent og agligt viser, hvem afsenderen er, og pa hvilket grundlag
beslutninger og afgarel ser tradfes. For brugeren handler det om at kunne
identificere, hvad det er for en slags organisation, der star bag hjemmesiden, og
om at kunne indgdi dialog med den bagvedliggende institution samt brugere med
samme interesse.

Definition af “look and feel”

| regi af Bedst pa Nettet er de offentlige hjemmesider vurderet pa deres ”look and
fedl”. Ved "look and feel” forstds hjemmesidens helhedsindtryk, for sa vidt angar
design, opbygning, navigation og formidling. Design og anvendel se handler
eksempelvis om knapper, ikoner, farver, links og lignende, som skal understatte
indholdet og ikke traskke opmaarksomheden vaek fra det vassentlige. Det vil sige, at der
skal vaae overensstemmel se mellem hjemmesidens grafiske flade, formidling og
navigation.

Fadles"look and feel” er et fadles visuelt udtryk, en ensartet navigationsmaessig
struktur og sproglig formidling patvaas af hjemmesider.



Bilag 2: Hovedresultater, Bedst pa Nettet 2004

Skemaet viser resultaterne fra Bedst pa Nettet 2004 opdelt pa forskellige kriterier,
eksempelvis brugervenlighed, nyttevaardi, dbenhed. Resultaterne er inddelt efter
ingtitutionstype. Skemaet angiver desuden antal opnaede netkroner for de forskellige
ingtitutionstyper i 2004. Procenttallene angiver givne institutionstypers gennemsnitlige
score af en maksimal score pa 100 procent. Eksempelvis opndede kommunerne en
gennemsnitlig scorei brugervenlighed pa 71 procent ud af 100 procent. For
praecisering af kriterierne henvises til www.bedstpaanettet.dk.

Tabel 6.1 Hovedresultater Bedst pa Nettet 2004
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Bilag 3: Oversigt over portaler

Nedenfor er samlet en rakke af de starre offentlige portaler. Til hver portal er en kort
beskrivelse, og i fire udvalgte cases (jobnet.dk, forbrug.dk, social.dk og sundhed.dk)
er der tilfgjet en uddybende beskrivelse.

Altomkost.dk
Altomkost.dk er Ministeriet for Familie- og Forbrugeranliggenders og
Fadevarestyrelsens portal om kost, livsstil, gode réd og vejledning med videre.

Bibliotek.dk

Bibliotek.dk tilbyder adgang til segning paalt, hvad der er udgivet af materiale pa
danske offentlige biblioteker. Der er ikke tale om et bibliotek, men en database over,
hvad der findes pa bibliotekerne. Alt materiale er tilgeangeligt og kan bestilles il det
lokale bibliotek. Siden drives af Dansk Bibliotekscenter i samarbejde med
Biblioteksstyrelsen.

Boer nogkultur.dk

Barnekulturportalen er et forsgg pa at lave en samlet indgang til det bernekulturelle
omrade. Visionen er, at portalen skal fungere som kilde til viden og inspiration og
vage stedet, hvor man kan komme i kontakt med andre, der arbejder med og har
erfaring med barnekulturelle aktiviteter. Portalen drives af Barnekulturens Netvagk,
der er Kulturministeriets nye intitution pa omradet.

Danmark.dk (se uddybende beskrivelsei bilag 4)

Danmark.dk er en tvaargdende portal, der virker som en genvej til information om det
offentlige, herunder adgang til offentlige kontakter, vejledninger og blanketter med
videre. Portalen indeholder blandt andet artikel-samlinger og lovgivningsafsnit, der
informerer om det seneste arbgjde i statsadministrationen og i EU. Desuden
praesenteres oversigter over statdlige udgivel ser, offentlige blanketter, myndigheder,
offentlige pressemeddel el ser og andre relevante links. Siden drives af IT- og
Telestyrelsen under Videnskabsministeriet.

Finansieringsguiden.dk

Finansieringsguiden.dk er opbygget efter sasmme princip som startguiden (se
startguiden.dk) og henvender sig til iveaksadtere og virksomheder i udvikling.
Finansieringsguiden beskriver