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1. Indledning

1.1 Baggrund

Kgbenhavns Kommune pabegyndte i ar 2000 i samarbejde med Ministeriet
for Videnskab, Teknologi og Udvikling" udviklingen og implementeringen
af en reekke nye og internetbaserede elektroniske selvbetjeningsydelser ret-
tet mod borgere i kommunen. Der var tale om en raekke nye og visionare
ideer om, hvordan digital forvaltning kunne operationaliseres. Siden er dis-
se ideer ogsa blevet taget op af andre - herunder seerligt af KMD, hvilket
kan ses pa netborger.dk. Projektet i Kgbenhavns Kommune omtales i det
daglige (og her) som ESBL1 projektet (elektronisk selvbetjening fase 1).

For efterfglgende at kunne evaluere ressourceeffekten af de nye digitale til-
tag, gennemfarte Kgbenhavns Kommune og Ministeriet for Videnskab,
Teknologi og Udvikling i samarbejde med KPMG Advisory en "fgranalyse”
af de bergrte ydelsesomréder i lgbet af efteréret 2000%. Ved analysen blev
de enkelte ydelsesomrader, eller serviceomrader om man vil, analyseret med
hensyn til de tilknyttede processer og det afledte ressourceforbrug. Enheds-
omkostningerne blev beregnet og skulle siden sammenlignes med tilsvaren-
de omkostninger efter indferelsen af ESB-ydelserne.

Denne rapport, udarbejdet af KPMG Advisory, repraesenterer en “efter-
analyse" af ressourceforbrug og potentialer ved elektroniske selvbetjenings-
ydelser i Kgbenhavns Kommune. Analysen er udfgrt i et teet samspil med
de bergrte forvaltninger i Kgbenhavns Kommune og Ministeriet for Viden-
skab, Teknologi og Udvikling. Sidstnavnte har som formal at opsamle er-
faringer med indfarelse af elektronisk borgerservice.

! Det daveerende Forskningsministerium.

2 Fgranalysen kan findes p& www.vtu.dk.


http://www.vtu.dk/
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1.2 Projektets formal

Med implementeringen af farste fase af de elektroniske selvbetjenings-
lgsninger har Kgbenhavns Kommune sggt at opfylde de to samtidige over-
ordnede formal for projektet: At gge den service som borgerne oplever, nar
de henvender sig til kommunen, og at gge effektiviteten ved sagsbehandlin-
gen.

Ved gennemfgrelsen af faranalysen i ar 2000 etableredes grundlaget for at
male, hvorvidt der reelt opnas nogle effektivitetsforbedringer. Efteranaly-
sen belyser de faktiske effekter.

KPMG Advisorys opgave har varet at foretage en sammenligning af pro-
cesser og ressourceforbrug (enhedsomkostninger) far og efter indfarelsen af
de elektroniske selvbetjeningslgsninger. Det inkluderer savel en 1:1 sam-
menligning af manuelle procesflows far og nu, som en beskrivelse af for-
skelle mellem nuvaerende manuelle og digitale processer®. Ved ressource-
opgerelsen fokuseres der pa den direkte tidsanvendelse ved sagsbehand-
lingen. Der medtages saledes ikke organisatorisk overhead, tekniske drifts-
omkostninger og andre kapacitetsomkostninger.

Til underbygning af undersggelsens samlede konklusioner er udvalgt fem
ydelser til en mere omfattende analyse, hvor der er set neermere pa de frem-
adrettede potentialer for savel benyttelsesgrad som yderligere effektivise-
ringer. Herunder belyses nyttevaerdiparametre (effekt pa service, kvalitet,
viden, styring mm.), opnaede erfaringer og eventuelle afledte effekter af
indfarelsen af ESB lgsninger.

Denne analyse suppleres med en borgertilfredshedsundersggelse af Kaben-
havns Kommunes elektroniske selvbetjeningsydelser, udarbejdet af analyse-
firmaet TNS Gallup i efteraret 2003. Indevarende analyse bergrer derfor
kun indirekte brugersiden.

1.3  Afrapporteringens indhold
KPMG Advisorys afrapportering omfatter:

e Denne hovedrapport, som omfatter en beskrivelse af projektets mal,
rammer, resultater og metodeanvendelse.

e En bilagsrapport med procesdiagrammer og tilhgrende beskrivelser for
de analyserede ydelser, beregningsgrundlag for oplistning af enheds-
omkostninger for manuelle og elektroniske processer samt diverse sup-
plerende materiale.

® Med "manuelle” processer menes sagsgange, der ikke er understattet af ESB lgs-
ninger, mens "elektroniske" processer er sagsgange understgttet af ESB.
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2. Hovedresultater

KPMG har analyseret 15 ud af Kgbenhavns Kommunes forelgbig 31 elek-
troniske selvbetjeningsydelser. Udvealgelseskriterierne er naermere beskre-
vet i afsnit 3.1. Analysen er grundleeggende baseret pa vurderinger og be-
regninger af tid anvendt pa enkeltprocesser i et sagsflow. Resultaterne er
derfor mere velegnede til at studere e&ndringer i tidsforbruget til gennemfo-
relse af processerne (omregnet til lankroner anno 2000) end til faktiske om-
kostningsvurderinger, hvor parametre som overhead, kapacitetsomkostnin-
ger mm. ogsa bar indga.

Den overordnede konklusion er, at elektronisk selvbetjening i sig selv godt
kan give ressourcebesparelser, men at det forudseetter et vist niveau for an-
vendelse af de enkelte ydelser. De elektroniske servicekanaler kraever et
Igbende vedligehold (opdatering af informationer, overvagning af indkomne
e-sager m.v.), hvorfor ressourcebesparelser farst opstar, nar tilstreekkeligt
mange borgere anvender de elektroniske selvbetjeningsmuligheder. Benytt-
elsesgraden pavirkes bl.a. af malgruppernes internet-modenhed og den til-
budte lgsnings kvalitet, bade i selve brugerinterfacet men ogsa ved funktio-
naliteten sammenholdt med en traditionel indgang til kommunen.

Digitaliseringen af den borgervendte service giver ogsa gode muligheder for
at videreudvikle servicekoncepterne. Statistik om anvendelse af de digitale
Izsninger og supplerende vejledning af brugere giver et godt fundament for
at forbedre savel lgsninger som serviceindhold.

De elektroniske selvbetjeningsmuligheder kan f.eks. udlgse en gget efter-
spargsel fra borgernes side, hvilket dog i sig selv ikke kan betragtes som et
problem, idet det i sidste ende vil medfare bedre service til borgerne. Det
kan dog give dog ressourceproblemer, hvis selvbetjeningslgsningerne sam-
tidig ikke er gode nok. Det geelder i de tilfeelde, hvor en selvbetjenings-
ydelse mere eller mindre automatisk affeder en afklarende personlig fore-
spargsel i forvaltningen. Her er det abenlyst at sgge at videreudvikle selv-
betjeningslgsningen.
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Hvad der maske er vigtigere, abner de elektroniske selvbetjeningslgsninger
op for en effektivisering af de interne sagsgange i kommunen. Dette forud-
setter normalt integration til de anvendte it-fagsystemer, hvilket kun i be-
greenset omfang har veeret muligt at implementere i de 15 implementerede
ESB1 Igsninger (i fase 1). Derfor er Kgbenhavns Kommune nu i gang med
en ny digitaliseringsbelge i form af ESB fase 2, hvor der er fokus pa at vide-
reudvikle ESBL1 lgsningerne i forhold til at integrere disse med fagsystemer-
ne.

Af de 15 selvbetjeningsydelser har syv naet break even, dvs. at anvendelsen
af de pageeldende ydelser er hgj nok til, at den gennemsnitlige enhedsom-
kostning pr. bruger er lavere end ved en traditionel sagsbehandling. Af de
syv ydelser er tre "opslagsydelser” - det vil sige ydelser uden manuel invol-
vering.

To af de 15 ydelser har endnu ikke naet break even, dels pa grund af en util-
straekkelig anvendelsesgrad og dels pga. marginale besparelsespotentialer.
Break even kan farst forventes naet pa leengere sigt.

For fire ydelsers vedkommende er der ikke registreret nogen eller i bedste
fald kun en marginal effekt pa enhedsomkostningen. Det galder pa nuve-
rende tidspunkt f.eks. for flere af de lgsninger, hvor elektronisk indsendte
ansggninger udprintes og efterfalgende indtastes manuelt i sagsbehandlersy-
stemet. Her opnas kun marginale besparelser ved at stamdata pa forhand er
validerede, og da ikke skal kontrolleres. Besparelser vil saledes farst kunne
opnas ved bedre integration med de bagvedliggende systemer.

Endelig er der to ydelser ud af de 15, hvor den elektroniske selvbetjening
giver anledning til et gget ressourcetraek. Det geelder, nar ansggninger skal
udprintes og efterfalgende matches med pakraevet fysisk indsendt materiale.
Her vil der skulle etableres nogle nye og mere effektive processer for blot at
holde ressourceforbruget neutralt.

Fordelingen af de 15 ydelser skal ikke opfattes som en statistisk rettesnor
for, hvor stor en procentdel af selvbetjeningslasninger, der generelt kan fare
til ressourcebesparelser. Det afhanger af, hvilke omrader man veelger at
digitalisere, hvilke teknologiske lgsninger der etableres (bl.a. graden af inte-
gration til bagvedliggende systemer), og af malgruppernes modenhed i for-
hold til at benytte selvbetjening via internettet.

Med ESB projektet er der igangsat en forandringsbglge, hvor digitalisering
er kommet pa dagsordenen i kommunen - ikke bare pa et centralt ledelses-
niveau men ogsa blandt sagsmedarbejdere i kommunens forvaltninger.
Mange medarbejdere har set perspektiverne ved digitalisering. Det geelder
bade i relation til at have serviceniveauet og i relation til at effektivisere
arbejdsprocesserne.

En vigtig pointe er her, at koblingen mellem ESB lgsningerne og medarbej-
dernes hverdag skal vere sa teet som mulig. | nogle tilfeelde anvendes ESB
Izsningerne selv af sagsmedarbejderne (stor succes), mens de i andre tilfeel-
de ikke selv har haft adgang til at afprgve lgsningerne som de preaesenteres
for borgerne (udelukker at medarbejdere "tar" markedsfere lgsningerne over
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for borgerne). Dette er der da ogsa taget hgjde for i de kommende ESB2
lgsninger.

Arbejdet med ESB1 Igsningerne har dog samtidig veret heemmet af mange
problemer, f.eks. begransninger i lgsningernes tekniske funktionalitet,
manglende fleksibilitet i savel lasninger som udviklingsproces og selvfglge-
lig brugernes parathed. Som et eksempel kan naevnes, at der ved benyttel-
sen af 11 af de 15 ydelser i dag kreaeves en digital signatur. Det medfarer en
ekstra indsats, nar man som bruger farste gang skal implementere den digi-
tale signatur for at gennemfare en selvbetjening. Omvendt er ESB lgsnin-
gerne klart med til at fremme udbredelsen af den digitale signatur.

I et fremadrettet perspektiv synes der at veere mange og gode muligheder for
at videreudvikle den digitale forvaltning - bade i form af de konkrete lgs-
ninger, ved integration til fagsystemer og udvikling af de eksisterende pro-
cesser. Angaende sidstnavnte handler det i hgj grad om at samtaenke de
elektroniske selvbetjeningslasninger med de manuelle tilbud: Ved manuel
betjening af borgere bar sagshehandlerne sa vidt muligt benytte de udvikle-
de ESB lgsninger som grundlag for betjeningen. Ligeledes vil integrationen
med kommunens Elektroniske Sags- og Dokumenthandteringssystem -
ESDH - bidrage til den fulde digitalisering af service- og sagsbehandlingen.
I afsnit 4.3 er de fremadrettede potentialer beskrevet i forhold til et udpluk
af ydelserne.

Gennem implementeringen af ESB ydelserne i Kgbenhavns Kommune er
der endvidere opsamlet en reekke erfaringer, som kan anvendes konstruktivt
ved den videre udvikling. Det geelder i forhold til leverandgrsamarbejdet,
styringen af projekter, involveringen af medarbejdere, udarbejdelse af krav-
specifikationer m.v. Disse er neermere beskrevet i afsnit 4.4.

2.1  Udfordringer ved digital forvaltning

I udviklingen af ESB lgsningerne i Kgbenhavns Kommune har man saledes
staet overfor en raekke udfordringer, som ger sig geeldende ved indfarelsen
og udbygningen af de digitale services - udfordringer som vil vere generelle
temaer for de fleste offentlige institutioner ved udviklingen af den digitale
forvaltning. Det drejer sig om:

e Modenhed - Det er ikke i sig selv nok at udvikle digitale lgsninger, da
benyttelsesgraden i hgj grad haenger sammen med malgruppens parat-
hed til at benytte internettet som kommunikationskanal.

I 2003 have otte ud af ti danskerne adgang til internettet fra arbejdet
eller hjemmet. Primert inden for aldersgruppen fra 60-74 arige er der
sket en stigning i adgangen til internettet (om end gruppen fortsat er
den darligst repraesenteret med 47 procent mod 31 procent i 2002). |
gruppen 40-59 arige er der 83 procent, som har adgang til internettet.
De 16-39 arige har den hgjeste andel med 88 procent i 2003.

Anvendelse af internettet bliver labende mere avanceret. Hvor dansker-
ne saledes tidligere anvendte internettet til informationssggning og
kommunikation, er der i dag flere, der bruger internettet til blandt andet
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kontakt med offentlige myndigheder. Det er seerligt de beskaftigede/
studerende, som anvender internettet til at kontakte offentlige myndig-
heder.

Brugervenlighed - En anden barriere kan vare brugervenlighed. Den
offentlige sektor er endnu ikke helt indrettet efter borgerne og virk-
somhedernes behov. | udarbejdelsen af offentlig information pa nettet
har der vaeret en tendens til, at de offentlige informationer og tjenester
blev udarbejdet med udgangspunkt i det offentliges og ikke brugernes
behov.

Desuden kan det konkret veere en barriere, hvis ikke den digitale las-
ning fremstar som let tilgeengelig for alle og i et indbydende design,
idet mange internet-brugere vil afsta fra at benytte den. Den farste ver-
sion af rekvireringsproceduren for den digitale signatur er et eksempel
pa en lgsning, der i den daverende form ikke var tilstraekkelig bruger-
venlig, og som derfor "tabte” en raekke brugere undervejs i rekvire-
ringsprocessen.

Konkret har brugervenligheden pa offentlige hjemmesider har veret
stigende. Saledes var der i 2003 9 procent af de tilmeldte hjemmesider
i projekt "Bedst pa Nettet", der opnaede bedst betegnelsen mod 3 pro-
cent i 2001, mens der ligeledes har varet en pen stigning i andelen,
der opnaede betegnelsen “god”.

Integration - Lagsningerne skal kobles med de bagvedliggende fag-
systemer, safremt egentlige ressourcemaessige gevinster gnskes opnaet.
ESB1 Igsningerne i Kgbenhavns Kommune har haft et primart fokus
pa borgerservice, mens integrationen til fagsystemerne prioriteres i
ESB fase 2.

Forvaltningstreeghed - Effekter af indfgrelsen af digitale lgsninger i en
forvaltning fremkommer ikke af sig selv. Det er afggrende sidelgbende

at fokusere pa organisationen og dens parathed og vilje til at tilpasse ar-
bejdsgange og processer til de nye digitale muligheder.

Markedsfaring - Brugerne finder meget sjeeldent frem til de digitale
services af sig selv. Der skal ske en kontinuerlig promovering af de di-
gitale lgsninger, bade i form af annoncering, ved optimering af tilgen-
gelighed via diverse sggemaskiner og ved medarbejdernes egen videre-
formidling af mulighederne til de brugere, de er i kontakt med.

Brugbarhed - En digital lgsning skal give brugeren merveerdi for at
opretholde interessen for benyttelse. Online udfyldelse af en ansggning,
der ikke efterfalgende kan indsendes elektronisk er et - desvarre klas-
sisk - eksempel pa en lgsning, der i de fleste tilfelde ikke vil kunne op-
na ret stor benyttelsesgrad.



Efteranalyse af ressourceforbrug og potentialer ved elektroni-
ske selvbetjeningsydelser
13. august 2004

3. De udvalgte ESB ydelser

Om fgranalysen

Fgranalysen fra ar 2000 omhandlede 48 udvalgte borgerrettede services. Af
disse er 26 ydelser blevet helt eller delvist implementeret®. Dertil kommer
fem nye ydelser, hvor der ikke er gennemfart en fgranalyse af enheds-
omkostningerne. Der er saledes i dag 31 ESB ydelser, der kan analyseres.
De 17 ikke-implementerede ydelser blev fravalgt efter en afvejning af funk-
tionalitet og pris.

| efteranalysen er de 31 ESB ydelser indledningsvist gennemgaet med hen-
blik pa en udvelgelse af de 15 ydelser, der indgar i den egentlige analyse.
Udvelgelsen er foretaget i en dialog mellem analysestyregruppen og KPMG
med henblik pa at optimere veardien af analysen i forhold til ressourceind-
satsen. Der er kun medtaget ydelser, der er implementeret og udviklet i et
sadan omfang, at der kan forventes at veere oparbejdet reelle erfaringer med
de elektroniske selvbetjeningssager.

Af de 15 ydelser er fem udvalgt til en uddybende beskrivelse af kvalitative
erfaringer og fremadrettede potentialevurderinger.

Grundlaget for udveelgelsen af ydelser har vaeret benyttelsesstatistikker, re-
sultater og kommentarer fra fgranalysen, kommunens interne projektteams
opsamling af erfaringer med det hidtidige forlgb af ESB processen samt
KPMG's generelle viden om brug af elektroniske selvbetjeningslasninger
hos offentlige myndigheder.

Kriterierne for udvaelgelsen af ydelser fremgar nedenfor af afsnit 3.1. | af-
snit 3.2 er baggrunden for udveelgelsen af ydelser til den videre potentiale-
vurdering oplistet.

* Flere ydelser har i varierende grad andret indhold siden beskrivelsen i & 2000.
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3.1 Udvzlgelsen af de 15 ydelser

De medtagne ydelser i undersggelsen er udvalgt ud fra karakteristika be-
skrevet i dette afsnit. | bilagsrapportens afsnit E er de enkelte ydelser kom-
menteret.

De 15 udvalgte ydelser er:

* Flytteanmeldelse til Folkeregistret (inkl. l&egevalg)
Udstedelse af EU blanketter

* Indblik i venteliste til daginstitution (0-2 ar)

* Ansggning om optagelse pa venteliste til dagtilbud
Ansggning om gkonomisk friplads i dagtilbud
Udmeldelse af dagtilbud (0-6 ar)

Angivelse af pladsgnske til skole og fritidshjem
Ansggning om laegeskift eller skifte af gruppe
Ansggning om boligstette

Beregning af boligstatte

Udstedelse af sygesikringsbevis

Ansggning om folkepension

Betalingsordning baseret pa udsendt rykker

* Lokalplaner og byplaner

* Oplysninger i forbindelse med ejendomshandel

De med "*" markerede ydelser er endvidere udvalgt til den videre potentia-
levurdering, som beskrevet nermere i afsnit 3.2.

En tungtvejende udvalgelsesparameter er benyttelsesgraden, enten antals-
maessigt eller i procent af det samlede antal indkomne sager. Og da brugen
af internetbaserede selvbetjeningslgsninger for borgere generelt set stadig
ma beskrives som veerende i et (tidligt) udviklingsstadie, er forventninger
om en potentielt stor brugerandel ogsa inddraget i overvejelserne. Ved vur-
deringen af de fremadrettede perspektiver er de inddraget parametre som
malgrupper og disses nuvarende og forventede anvendelse af internet, ESB
Igsningens praktiske anvendelighed og det generelle fokus pa ydelsen.

Det er naturligvis se&rlig relevant at fremdrage de ESB ydelser, der har med-
fart et starre antal brugere samlet set. Stigningen kan f.eks. skyldes starre
gennemsigtighed, bedre brugeradgang eller gget opmeerksomhed pa borger-
nes muligheder, evt. via en forgget indsats pa PR-omradet.

Brugerefterspargsel efter typer af elektroniske selvbetjeningsydelser er en
anden parameter. Dette gaelder uanset en tendens til, at brugerne generelt
eftersparger tjenester med stor funktionalitet og helhedsorientering, hvilket
ikke ngdvendigvis honoreres fuldt ud i den farste udviklingsfase af ESB
Igsninger i kommunen. Som grundlag for vurderingen af brugernes preefe-
rencer er benyttet den af TNS Gallup udarbejdede brugerundersggelse af
elektroniske selvbetjeningslgsninger i kommunen fra 2003, sammen med
KPMG's egne erfaringer med analyse af lgsninger i andre kommuner og
offentlige institutioner.
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Der er i undersggelsen bl.a. skelet til, om ESB ydelserne forventes at med-
fare interne ressourcebesparelser ved a&ndrede arbejdsprocesser (pa kort el-
ler leengere sigt). Herunder betragtes ogsa "eksterne" besparelsespotentialer
i andre forvaltninger eller evt. hos andre modtagere af indberettede data.

Ved potentialevurderingen er udarbejdede beskrivelser og materiale vedrg-
rende ESB fase 2 inddraget i analysen.

Falgende forhold har enkeltvist eller i en kombination medfart fravalg af en
ydelse:

e Der er kun konstateret et meget lille antal selvbetjeningssager/brugere.

e Der er fa brugere kombineret med en lille malgruppe for anvendelse af
ydelsen (f.eks. "Visning af handicap p-plads").

e Malgruppen har en lav grad af internetadgang, som ikke umiddelbart
forventes at undergd markante @ndringer pa kortere sigt.

e Kun en ringe del af borgerdialogen er i praksis digitaliserbar, f.eks. som
felge af lovkrav om vedlagt dokumentation - hvor manuel sagshandte-
ring fortsat er mere praktisk sammenholdt med en ESB lgsning.

o Tilstrekkeligt datagrundlag fra faranalyse mangler (og fremskaffelse af
datagrundlag ved efteranalysen vil tilsvarende vare vanskeligt).

e Sandsynlighed for fremtidig overfladiggerelse af ydelsen (f.eks. "Op-
lysning om bankkonto", hvor bl.a. den kommende indfgrelse af Nem-
Konto® betyder automatisk tildeling af bankkonti til borgerne).

e Enegentlig analyse vurderes farst relevant efter forggelse af implemen-
teringsgraden - dvs. ved gennemfgrelse af ESB fase 2.

e Den primare potentielle malgruppe er erhvervslivet®.

e Brugere benytter ikke www.kk.dk som den primere adgangskanal til
ydelsen (f.eks. virker det mest naturligt for en el-kunde at benytte Kg-
benhavns Energis egen hjemmeside til henvendelser). | disse tilfeelde
mangler der retvisende statistiske anvendelsesdata for analysen.

3.2 Femydelser udvalgt til videre potentialevurdering

Analysen af de 15 ydelser, herunder udarbejdelse af procesdiagrammer og
estimering af enhedsomkostninger, har givet grundlag for udvalgelsen af
ydelser til den fremadrettede potentialevurdering, som konkret er opsumme-
ret i caseform i afsnit 4.3.

De fem ydelser er udvalgt ud fra en forvaltningsmaessig spredning, for der-
ved at sikre inddragelsen af forskelligartede synspunkter og aspekter. Der

> Se "Lov om offentlige betalinger m.v.", vedtaget pr. 27. december 2003.

® Ydelsen "Oplysninger i forbindelse med ejendomshandel” er dog medtaget pa
grund af vaesentlige snitflader til borgere.
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skal vere forskelligartet funktionalitet i de udvalgte ydelser, sa de reprasen-
terer et bredt udsnit af typer af elektroniske serviceydelser i kommunen pa
savel kort som lengere sigt. Endelig skal der vare et reelt uudnyttet poten-
tiale, forstaet som mulighed for videreudvikling af ydelserne (gget funktio-
nalitet, integration med andre ydelser, integration til bagvedliggende fag-
systemer etc.).

Derudover er der fglgende konkrete kvalifikationer for de fem udvalgte
ydelser:

e Flytteanmeldelse til Folkeregistret (inkl. leegevalg)
Der er en stor sagsvolumen generelt, og en relativ stor ESB anvendel-
sesgrad. Der opnas besparelser i enhedsomkostninger. Og det er et ek-
sempel pa en ydelse, hvortil internet-brugere erfaringsmaessigt ofte vil
"forvente™ at have online adgang via kommunens hjemmeside.

e Indblik i venteliste til daginstitution (0-2 ar)
Der er en meget stor ESB anvendelsesgrad. Der er i dag vasentlige en-
hedsomkostninger ved henvendelser pr. telefon eller fremmgade (manuel
sagsgang). ESB ydelsen er en fuldautomatisk opslagsydelse, hvorfor
enhedsomkostningerne elimineres’. Og generelt er det en interessant og
nyskabende ydelse med stor fokus fra omgivelserne.

e Lokalplaner og byplaner
Der er en stor ESB anvendelsesgrad. Derudover foretages et meget stort
antal opslag via forvaltningens egen internetside
(www.planogarkitektur.kk.dk) (den sakaldte "GIS portal"). Der opnas
besparelser i enhedsomkostninger. Lgsningen kan videreudvikles pa en
raeekke omrader. Og brugen af GIS data er interessante for andre ESB
ydelser pa tveers af forvaltningerne i kommunen.

e Oplysninger i forbindelse med ejendomshandel
Der er en paen ESB anvendelsesgrad. Online betaling er mulig. Der
opnas besparelser i enhedsomkostninger (pa sigt). Og der er et stort
brugerpotentiale, nar virksomheder - primzrt ejendomsmaeglere - far
adgang til lgsningen (via tilkobling af brug af digital signatur for virk-
somheder).

e Ansggning om optagelse pa venteliste til dagtilbud
Der er en paen ESB anvendelsesgrad. Der er et stort uudnyttet bruger-
potentiale, primaert pa grund af malgruppen og sammenhzangen med
andre ESB lgsninger med meget hgj benyttelsesgrad. Samtidig er det et
repreesentativt eksempel pa en ydelse vedrgrende ansggninger®.

"'Ydelsens begransede funktionalitet - der angives kun placering p& venteliste -
medfarer ofte efterfalgende personlig kontakt til forvaltningen vedrgrende det tids-
maessige perspektiv. Reelt er sagsbehandlerens ressourcebesparelse derfor begraen-
set.

8 Omkring 1/3 af alle de eksisterende ESB ydelser vedrarer ansggninger.
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4. Resultater

I dette afsnit gennemgas projektets overordnede resultater, konklusioner,
karakteristika og fremadrettede perspektiver. Mere detaljerede oplysninger
for hver enkelt ydelse fremgar af bilagsrapportens afsnit B, hvor procesdia-
grammer for manuelle og ESB sagsgange sammen med en skematisk be-
skrivelse af fordele og ulemper ved de gennemfarte tiltag er gengivet.

Forst beskrives analysens hovedresultater i afsnit 4.1, hvor de beregnede
enhedsomkostninger pr. sag for de manuelt baserede sagsgange sammen-
holdes med de elektronisk understgttede processer.

Dernaest gives i afsnit 4.2 et samlet billede af den elektroniske selvbetjening
i kommunen ved at uddrage en raekke hovedkarakteristika for ydelserne un-
der ét.

De fremadrettede potentialer for antal brugere og yderligere ressource-
optimeringer for ESB ydelserne angives og illustreres ved cases for de 5
udvalgte ydelser i afsnit 4.3.

Afslutningsvis foretages i afsnit 4.4 en opsamling af input vedrgrende gene-
relle erfaringer med det samlede ESB projekt, herunder de gennemfgrte
processer for implementering og drift af de udviklede lgsninger i fase 1.

41  Beregnede enhedsomkostninger - en sammenligning
af manuelt baserede og ESB understattede proces-
ser

Det samlede antal sager og fordelingen mellem manuelle og ESB baserede
indberetninger, herunder benyttelsesgraden, kan ses i tabel 4.1.

"
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Ydelsens navn Manuelle ESB

sager brugerandel
2003
Antal Procent
101 |Flytteanmeldelse til Folkeregistret (inkl. laegevalg) 107.000 104.096 102.579 1.517 1,5%
102 |Udstedelse af EU blanketter 2.200 3.054 3.046 8 0,3%
103 [Indblik i venteliste til daginstitution (0-2 &r) 16.000 a) 233.839 b) 111.400 122.439 52,4%
104 [Ansggning om optagelse pa venteliste til dagtilbud 14.433 16.017 14.458 1.559 9,7%
105 |Ansggning om gkonomisk friplads i dagtilbud 9.720 13.000 12.877 123 0,9%
108 [Udmeldelse af dagtilbud (0-6 &r) - 1.600 1.482 118 7,4%
112 |Angivelse af pladsgnske til skole og fritidshjem 4.440 4.200 4.180 20 0,5%
115 [Ansggning om leegeskift eller skifte af gruppe 9.380] 9.864 8.834 1.030 10,4%
117 |Ansggning om boligstatte 8.772) 6.968 6.771 197 2,8%
118 |Beregning af boligstgtte - 12.357 - 12.357 -
122 |Udstedelse af sygesikringsbevis 7.675 8.070 7.276 794 9,8%
123 |Ansggning om folkepension - 2.000 1.998 2 0,1%
125 |[Betalingsordning baseret pd udsendt rykker 9.000] 9.000 8.600 400 4,4%
130 |Lokalplaner og byplaner 1.400] 4.822 1.400 3.422 71,0%
131 |Oplysninger i forbindelse med ejendomshandel 8.000] 7.300 6.783 517 7,1%
Tabel 4.1

Fordeling af antal sager i
2003

tabel med hensyn til enhedsomkostninger pr. sag.

De manuelle og ESB understattede sager er sammenlignet i den falgende

Der henvises til bilagsrapportens afsnit C for beregningsgrundlaget og for-

udsztningerne for de angivne data.

Ydelsens navn Manuelle sager Realiseret effekt Potentiel effekt
ved ESB ved ESB
2000 2003 2003 100% benyttelse
eovecsomk. . sag o) | Envedbenk ' Bespae | Enveieoni T Sespree

103 |Indblik i venteliste til daginstitution (0-2 ar) - 49 0 100% 0 100%
118 [Beregning af boligstatte - 41 0 100% 0 100%
130 |Lokalplaner og byplaner 106 109 1 99% 0,4 100%
125 |Betalingsordning baseret p& udsendt rykker 16 16 8 48% 0,4 98%
115 [Ansggning om laegeskift eller skifte af gruppe 60 86 64*) 26% 63 27%
101 [Flytteanmeldelse til Folkeregistret (inkl. leegevalg) 51 63 57%) 10% 56 12%
122 [Udstedelse af sygesikringsbevis 60 59 58 2% 57 3%
102 |Udstedelse af EU blanketter 137 129 178 -38% 25 81%
108 |Udmeldelse af dagtilbud (0-6 ar) - 20 64 -225% 15 22%
131 |Oplysninger i forbindelse med ejendomshandel 74 71 83 -16% 71 0%
123 |Ansggning om folkepension 1.121 1.121 2.821 -152% 1.122 0%
104 |Ansggning om optagelse pa venteliste til dagtilbud 203 210 214 -2% 210 0%
112 [Angivelse af pladsgnske til skole og fritidshjem 146 293 293 0% 293 0%
117 [Ansggning om boligstatte 195 293 293 0% 293 0%
105 [Ansggning om gkonomisk friplads i dagtilbud 200 194 204 -5% 194 0%**)

)

De angivne estimater er baseret pa forelgbige skean

Forvaltningen har ikke gnsket at afgive estimat pa de realiserede ressourcebesparelser. Den potentielle effekt er derfor

ikke beregnet.
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Kommentarer til tabel 4.2:

e Angivelsen af den realiserede effekt pr. 2003 illustrerer den opnéede ressour-
cemassige effekt pd enhedsomkostningen ved benyttelsen af ESB understattet
sagshandtering sammenholdt med manuelle sager.

e Angivelsen af den potentiale effekt pr. sag er et udtryk for den opnaelige res-
sourcebesparelse, hvis der opnas 100% anvendelsesgrad af ESB ydelsen. Even-
tuelle ressourcegevinster ved samtidig afskaffelse af den manuelle formidlings-
kanal er ikke indregnet i den potentielle effekt.

e  /Endringer i enhedsomkostninger for manuelle sager fra 2000 til 2003 skyldes
f.eks. &ndringer i regelgrundlag eller arbejdsrutiner. Se endvidere specifikke
forklaringer for ydelserne i bilagsrapportens afsnit C.

e Beregningen af enhedsomkostninger ved 100% ESB benyttelse tager ikke hgj-
de for andre afledte effekter, som f.eks. @ndring i overheadomkostninger eller
krav til serverkapacitet. Beregningerne er et udtryk for en opskrivning af antal
sager ud fra de angivne estimater pr. 2003.

For hovedparten af ESB ydelserne geelder det, at der er indfart nye arbejds-
opgaver (statteprocesser) til tjek af system, udprintning af elektronisk over-
fgrte anmodninger til den videre sagsbehandling og evt. udtraek af statistiske
oplysninger®. De nye statteprocesser er af mindre ressourcemassigt om-
fang, men de er ikke uden betydning, sa leenge benyttelsesgraden er lav.

De indfarte ESB statteprocesser er forklaringen pa, at der for 6 af de 15
ydelser er en starre lanomkostning pr. sag i 2003 for ESB sager sammenlig-
net med manuelle sager. Der er her en direkte sammenhang mellem antal-
let af ESB sager og enhedsomkostningerne, hvilke vil aftage ved stigende
benyttelsesgrad. Der skal med andre ord nas et vist niveau - break even -
far de faktiske enhedsomkostninger reduceres.

Ud fra de beregnede enhedsomkostninger kan ESB ydelserne kategoriseres i
fem hovedgrupper:

a. Enhedsomkostningen er 0 eller tat pa 0. Det geelder for de sakaldte op-
slagsydelser, som f.eks. "Beregning af boligstatte”, hvor ydelsen er
fuldautomatisk og brugeren derfor betjenes uden involvering af en sags-
behandler. Brugeren har adgang til beregninger eller visninger ud fra
indtastede data (omfatter ydelserne 103, 118 og 130).

b. Break even er naet. Det geelder for ydelser, hvor ESB sagerne medfarer
reducerede omkostninger til varetagelse af delprocesser, og hvor benyt-
telsesgraden er tilstraekkelig stor til at afveje den negative ressource-

° Der geelder endvidere for alle ESB ydelserne, at der skal anvendes ressourcer til
Igbende opdatering af indhold i blanketter og tilhgrende vejledningsmateriale. Dis-
se er dog forudsat udlignet ved almindelig procesoptimering - mulighed for hurtige-
re opdatering (se dog mere herom i afsnit 4.4.3 vedrgrende barrierer), eliminering af
behov for makulering af foraldet, trykt materiale etc. - og indgar derfor ikke i be-
regningsgrundlaget.

13



Tabel 4.3
Benyttelsesgrad til op-
néelse af break even

Efteranalyse af ressourceforbrug og potentialer ved elektroni-
ske selvbetjeningsydelser
13. august 2004

massige effekt ved indfarte statteprocesser (omfatter ydelserne 101,
115, 122 og 125).

c. Break even er endnu ikke naet. Her er der (endnu) ikke tilstreekkelig
stor benyttelsesgrad, evt. kombineret med marginale realiserbare res-
sourceeffekter. Farst pa leengere sigt kan der samlet set forventes en be-
sparelse (omfatter ydelserne 102 og 108).

d. Ingen eller marginal effekt pa enhedsomkostningen. For nogle ydelser
medferer den nuvaerende ESB1 lgsning intet besparelsespotentiale for
sagsbehandlingen, da elektronisk indsendte ansggninger udprintes og
indtastes manuelt i sagsbehandlersystemet. Der kan eventuelt opnas en
marginal besparelse ved de forud validerede stamdata, der ikke skal
kontrolleres (omfatter ydelserne 104, 105, 123 og 131).

e. Decideret negativ effekt pa enhedsomkostningen. | visse tilfeelde gges
ressourceanvendelsen pa grund af de aktuelt indfgrte ESB1 statte-
processer uden mulighed for modsvarende af besparelser. Det gelder,
nar ansggninger skal udprintes samtidig med pakravet sidelgbende ind-
sendelse af supplerende information (omfatter ydelserne 112 og 117).

Opnaelse af break even for enhedsomkostningen pr. sag kraver altsa en vis
ESB benyttelsesgrad. Det ngdvendige minimumsniveau er, med de nuvee-
rende ESB-lgsninger, som angivet i nedenstaende tabel.

ESB benyttelsesgrad

Nr.  Ydelse 2003 Break even
103 |Indblik i venteliste til daginstitution (0-2 &r) 52,4% 0,0%
118 |Beregning af boligstatte - 0,0%
130 |Lokalplaner og byplaner 71,0% 0,4%
115 |Ansggning om laegeskift eller skifte af gruppe 10,4% 0,5%
122 |Udstedelse af sygesikringsbevis 9,8% 5,5%
125 |Betalingsordning baseret p& udsendt rykker 4,4% 2,3%
101 |Flytteanmeldelse til Folkeregistret (inkl. laegevalg) 1,5% 0,2%
102 |Udstedelse af EU blanketter 0,3% 0,4%
105 |Ansggning om gkonomisk friplads i dagtilbud 0,9% 26%
108 |Udmeldelse af dagtilbud (0-6 ar) 7,4% 42%
104 |Ansggning om optagelse pa venteliste til dagtilbud 9,7% 76%
123 |Ansggning om folkepension 0,1% ca. 99%
112 |Angivelse af plads@nske til skole og fritidshjem

117 |Ansggning om boligstatte

131 |Oplysning i forbindelse med ejendomshandel 7,1% *)

*) Pa grund af manglende beregningsgrundlag kan break even benyttelsesgraden ikke opgg-
res for "Oplysninger i forbindelse med ejendomshandel”.

I trad med det under punkt a neevnte er break even for opslagsydelserne stort
set 0, da der udelukkende er tale om informationsformidling. Benyttelsen
medfarer saledes ikke direkte brug af manuelle ressourcer i forvaltningen.

Den ngdvendige benyttelsesgrad er derimod meget hgj ved de ESB ydelser,
der kun har en marginal effekt pa enhedsomkostningerne set i forhold til den
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manuelle sagshandtering. Arsagen hertil er den begraensede tekniske funk-
tionalitet i lgsningerne, jf. punkt d. Hvor effekten pa enhedsomkostningen
er negativ vil break even selvsagt aldrig kunne nas (punkt e).

Mere specifikt for de enkelte ydelsestyper kan der ud fra de angivne data i
tabel 4.2 uddrages falgende”:

For et antal ydelser har der veeret en markant udvikling i brugerefter-
spgrgslen, som direkte kan tilskrives implementeringen af ESB. Det geelder
primeert for opslagsydelserne - eksempelvis beregning af boligstette - der
giver en nem brugeradgang til oplysninger, som tidligere kraevede direkte
henvendelse til den pagzldende forvaltning - og hvor efterfalgende sagsbe-
handling var pakraevet for at fremskaffe svar pa forespargslen.

Som en afledt effekt af den stigende efterspargsel vedrgrende opslagsydel-
serne er der konstateret et starre antal efterfalgende direkte henvendelser til
forvaltningerne for uddybende og supplerende information. Dette medfarer
umiddelbart en meropgave til handteringen af disse henvendelser, men
medarbejderne ser det ogsa som positivt, da dialogen med borgerne netop
genererer veerdifulde input til den videre udvikling af ydelserne. Eksempel-
vis er en del af argumentationen for, at der fortsat afholdelses borgermgader
om lokalplanudvikling i regi af Bygge- og Teknikforvaltningen, der giver
mulighed for at opretholde den direkte dialog med borgerne. Udover al-
mindelig bearbejdning af feedback bruges input herfra bl.a. som grundlag
for forbedring af de borgerrettede digitale lgsninger. | forlengelse heraf kan
navnes, at der i forvaltningerne er meget positive forventninger til de kom-
mende servicecentre (“Kgbenhavns borgerservice"), der ses som en veesent-
lig mulighed for indsamling af direkte brugerfeedback om lgsningernes an-
vendelighed og videre udviklingsbehov.

For flere andre ydelser er ligeledes angivet en manglende effekt pa lanom-
kostningen™. Forklaringen skal findes i manglende funktionalitet i lasnin-
gen, da brugeren skal indsende en udprintet formular til forvaltningen, der
saledes ikke har nogen realiserbar besparelse. (Dog er kontrol af stamop-

lysninger ikke leengere ngdvendig, da oplysningerne automatisk hentes fra
cpr-registret og dermed er validerede via brug af digital signatur).

For "Udstedelse af EU blanketter" og "Ansggning om folkepension™ geelder
det, at der har veeret meget fa ESB sager. Det betyder en stor negativ effekt
pa realiserede effekt pa tidsanvendelsen, der er kraftigt preeget af de indfarte
stgtteprocesser. Det giver sig saledes ogsa udslag i et meget stort uudnyttet
potentiale.

19 En veesentlig delmangde af den markante negative effekt pa den realiserede tid-
sanvendelse for "Udmeldelse af dagtilbud" kan forklares ved et hgjt estimeret tids-
forbrug til statteprocesser for ydelsen.

1 For "Ansggning om folkepension" modsvarer det angivne uudnyttede potentiale
den negative realiserede effekt pa tidanvendelsen, fordi der reelt set ikke kan opnas
besparelser ved ydelsen i den nuvarende udformning.
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Brugen af ESB som kommunikationskanal har for nogle ydelser betydet, at
forvaltningen i dag i hgjere grad handterer de mere ressourcetunge sager,
der ikke kan formidles via de eksisterende internet Igsninger. For disse
ydelser? er det karakteristisk, at enhedsomkostningen for den manuelle
sagsbehandling er markant hgjere i 2003 i forhold til estimatet fra ar 2000
(se tabel 4.2). Det betyder alt andet lige, at det i tabellen angivne uudnytte-
de potentiale er behaftet med starre usikkerhed, da det vil veere vanskeligt
at handtere alle sager via ESB.

ESB lasning som vzerktaj En omvendt effekt pd enhedsomkostningen kan ses - eksempelvis for "Ind-

til intern stremlining blik i venteliste til daginstitution™ - hvor forvaltningens sagsbehandlere selv
bruger den implementerede online lgsning/database som grundlag for sags-
behandlingen. Det giver en mere korrekt, ensartet og hurtigere sagshandte-
ring, hvilket giver sig udslag i en reduktion i enhedsomkostningen for den
manuelle proces.

4.2  Hovedkarakteristika for ydelserne

%, @ I den fglgende oversigt opstilles karakteristika eller parametre for de enkelte
REkw‘m, : : _ . . e

o ydelser. Disse giver - sammen med de i tabel 4.1 angivne data for udviklin
P‘;Q gen i modtagne sagsmangder og den procentvise benyttelsesgrad af ESB

som formidlingskanal - et helhedsbillede af forskelle og ligheder mellem de
analyserede ydelser.

I nedenstaende skema er der foretaget en sammenstilling af betydende pa-
rametre ud fra funktionalitet og ressourcemaessig effekt.

12 Geelder bl.a. for "Ansggning om lege- eller gruppeskift" og "Ansggning om bo-
ligstatte". De forggede enhedsomkostninger til den manuelle sagshandtering kan
dog ikke entydigt forklares ved denne sammenhang.
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Tabel 4.4
Sammenligning af karak-
teristika for ydelserne

Fzerre delprocesser for
2/3 af ESB ydelserne

Opslagsydelser
- en bekvem made at fa
information
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Ressourceanvendelse

Besparelse realiseret pr.
foraget

Delprocesser udgaet
Enhedsomk. reduceret
2003 a)

(lang sigt)
(internt/eksternt)

Digital signatur

Online betaling
Vaesentlige barrierer

=

101|Flytteanmeldelse til Folkeregistret, inkl. leegevalg

102|Udstedelse af EU Blanketter

103|Indblik i venteliste for 0-2 arige

104|Ansggning om optagelse pa venteliste til dagtilbud

105|Ansggning om gkonomisk friplads i dagtilbud

108|Udmeldelse af dagtilbud

112|Ansggning om skole og fritidshjem

115|Ansggning om laege- eller gruppeskift

117|Ansggning om boligstatte

118|Beregning af boligstatte

122|Udstedelse af nyt sygesikringsbevis

123|Ansggning om folkepension

125|Betalingsordning baseret pa udsendt rykker

130|Lokalplaner og byplaner

131|Oplysning i forbindelse med ejendomshandel

a) Beregnet udfra estimeret tidsanvendelse. | praksis er ressourcebesparelsen oftest marginal. Der opnds primaert
forbedringer i kvalitet, serviceniveau mv.

b) Vedrarer primeert kontrol og inddatering af stamdata. Hvorvidt der reelt er en positiv effekt er sveert at estimere udfra den
aktuelle benyttelsesgrad.

For godt 2/3 af ydelserne gelder det, at en eller flere delprocesser til
sagshandteringen udgar ved brug af ESB lgsningen.

Med en enkelt undtagelse betyder de frafaldne delprocesser en reducering af
enhedsomkostningerne pr. sag - pa laengere sigt. For alle ydelserne galder
det nemlig, som tidligere beskrevet, at der med implementeringen er indfart
nye stgtteprocesser til drift (dvs. tjek af indkomne sager) og vedligeholdelse
af online informationer, og der skal derfor typisk en vis benyttelsesgrad til,
far de reducerede enhedsomkostninger reelt medfgrer et mindre samlet res-
sourceforbrug til sagshandteringen. Saledes gelder det kun for syv af ydel-
serne, at de pr. 2003 har medfart et reduceret ressourceforbrug.

For tre ydelser er det jf. tabel 4.2 estimeret, at ressourceforbruget til handte-
ringen af sager decideret er foraget. Arsagen er, som tidligere omtalt, en
meget lille maengde ESB sager, der ikke opvejer det pafarte merarbejde til
opretholdelse af nye stgtteprocesser, og hvor der heller ikke pa lidt leengere
sigt forventes starre stigninger i benyttelsesgraden.

Set i forhold til det gennemsnitlige niveau for benyttelsesgraden af ESB
Igsningerne er der en markant stgrre anvendelse af det, der samlet kan be-
tegnes "opslagsydelser™, hvor brugeren har adgang til beregninger eller vis-
ninger ud fra indtastede data. Blandt de 15 undersggte ydelser omfatter det
saledes "Indblik i venteliste til daginstitution", "Beregning af boligstatte" og
"Lokalplaner og byplaner", der hver iszr har flere opslag via ESB end antal
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personlige/manuelle henvendelser. Opslagsydelserne er kendetegnet ved at
veere 100% automatiserede og altsa uden involvering af sagsbehandlere i
forvaltningen.

Anvendelsen af digital signatur eller pinkode er en blandt flere mulige bar-
rierer for anvendelsen af kommunens ESB lgsninger'®. En potentiel bruger,
der ikke allerede har en sadan entydig elektronisk identifikation, vil mulig-
vis valge at benytte andre kommunikationskanaler til kontakt med kommu-
nen, da det umiddelbart kan synes lettere for brugeren. Men da proceduren
for erhvervelse af en digital signatur i dag er meget enkel, ma denne barriere
mest af alt karakteriseres som varende af psykologisk karakter.

Et mere validt argument for ikke at tilknytte digital signatur eller pinkode til
en ESB ydelse er en konkret vurdering af, om der er behov for at tilknytte et
sikkerhedsniveau til lgsningen. Modsat er et generelt geldende minus ved
logon uden digital signatur en forringelse af brugerservice, da stamoplys-
ninger ikke kan angives automatisk og derfor altid skal indtastes af bruge-
ren.

Ud fra de analyserede ydelser med tilknyttet online betalingsmulighed ("An-
sggning om laege- eller gruppeskift", "Udstedelse af nyt sygesikringsbevis"
og "Oplysning i forbindelse med ejendomshandel™) er der ingen umiddelbar
malbar effekt pa forvaltningens ressourceanvendelse til betalingsdelen. Re-
elt ma der dog antages at veere opnaet en vis besparelse ved ikke at skulle
ekspedere f.eks. checkindbetalinger (hdndtering og indlgsning). Arsagen til
den manglende malbare effekt vurderer KPMG, ud fra tidligere analyser af
betalingsformidling™, at veere manglende eller uhensigtsmaessig integration
af betalingsdelen, som igen er foranlediget af det begraensede antal transak-
tioner.

Der er ingen entydig sammenhang mellem stigning i antal sager i alt for en
ydelse og benyttelsesgrad af ESB som formidlingskanal. Det er dog veerd at
fremhaeve "Indsigt i venteliste til daginstitution”, der har oplevet en endog
meget markant stigning i antal sager fra 2000 til 2003, og som samtidig har
det suverznt stgrste antal brugere af ESB lgsningen. Ifglge forvaltningen
har den elektroniske opslagsmulighed medfart et meget stort antal efterfal-
gende henvendelser til sagsbehandlerne for yderligere information (som er
registreret som manuel sagshandtering). | dette tilfeelde har implementerin-
gen af ESB ydelsen saledes medfart en meaengde henvendelser, som sand-
synligvis ikke var genereret uden den elektroniske forespargselsmulighed
(pladsanvisningssystemet har dog i samme periode veeret under reformation,
hvilket sidelgbende ma formodes at have haft en effekt pa antallet af hen-
vendelser til forvaltningen).

13 Da proceduren for erhvervelse af en digital signatur er forenklet siden opstartsfa-
sen, er barrieren primert af psykologisk karakter.

14 se ""Optimal betalingsformidling i den offentlige sektor", KPMG, oktober 2003,
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43  Fremadrettede potentialer og perspektiver

I den fremadrettede analyse af ESB projektet - med udgangspunkt i de fem
udvalgte ydelser® - er potentialer, erfaringer, afledte effekter og videre kon-
klusioner blevet belyst n&ermere. Dette er sket via supplerende dybdeinter-
views med forvaltningerne og ved research i fht. lignende digitale lgsninger
hos andre myndigheder og i nogen grad private virksomheder. Potentialer
skal her primeert forstds som starre benyttelsesgrad og mere sekundaert som
direkte realisering af besparelser.

Generelt set geelder det helt eller delvist for alle de implementerede ESB
ydelser, at realisering af uudnyttede potentialer tager udgangspunkt i fal-
gende grundleeggende elementer:

e ESB ydelserne medfarer et bedre serviceniveau og bedre kvalitet i sags-
behandlingen og en bedre mulighed for borgeren for at komme i dialog
med kommunen - uanset realiseret potentiale eller ej. En stigende be-
nyttelsesgrad hanger ulgseligt sammen med en modningsproces i for-
hold til malgruppernes anvendelse af internettet som foretrukken kom-
munikationskanal®,

e De elektroniske selvbetjeningslgsninger er underlagt en "hgnen eller
@gget" problematik: Flere brugere vil give stgrre engagement til at fa
indsigt i mulighederne ved digitale Igsninger blandt sagsbehandlerne.
Og flere brugere nas nemmest ved bedre promovering af lgsningerne til
borgerne fra sagsbehandlerne, der ikke altid har indsigt i lgsningerne.

e Det mest umiddelbare middel til realisering af interne (besparelses)-
potentialer er integration af lgsningerne til forvaltningernes fagsystemer.
Herved bortfalder arbejdsprocesser til udprintning, inddatering og kon-
trol af angivne oplysninger (se mere herom i afsnit 5).

For de fglgende elementer galder det, at en eller flere af de fem mere inten-
sivt analyserede ydelser har et fremadrettet potentiale. Ved angivelse af
cases som illustrative eksempler sgges pointerne underbygget:

ESB brugerpotentialet afhanger farst og fremmest af de tilknyttede mal-
grupper. Borgernes behov, lyst og mulighed for at benytte digitale lgsnin-
ger afhaenger af en raekke faktorer som alder, sociale skel, bopal, uddannel-
se, civilstand, indkomst eller beskeftigelse. Eksempelvis ma den travle
bgrnefamilie i hgjere grad forventes at eftersparge online lgsninger, sam-
menlignet med ansggere om folkepension (se henvisning til statistisk grund-
lag i fodnote 15). Disse faktorers indflydelse kan betragtes naermere i den
tidligere omtalte brugerundersggelse gennemfart af TNS Gallup.

5" Ansggning om optagelse pd venteliste til dagtilbud”, "Indblik i venteliste til dag-
institution", Lokalplaner og byplaner”, Oplysninger i forbindelse med ejendoms-
handel" og "Flytteanmeldelse til folkeregistret (inkl. legevalg).

16 Se f.eks. "Nggletal om informationssamfundet Danmark, 2004", Danmarks stati-
stik, maj 2004.
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Generelt ma ansggninger betragtes som serligt velegnede til online formid-
ling. Teknisk set er det forholdsvis ukompliceret at “sztte stram™ til en
blanket (fortryk og evt. validering af data kan veere langt mere problema-
tisk). Og adgangen til online udfyldelse og formidling af blanketbaserede
ansggninger til myndigheder er en serviceydelse, der efterhanden betragtes
som en selvfglgelighed blandt brugerne.

Pa nogle forvaltningsomrader er der forventninger om et stigende antal sa-
ger i de kommende ar. Da starre sagsmangder ikke er ensbetydende med
tildeling af flere ressourcer til opgavevaretagelsen, vil udvikling af digitale
lgsninger kunne veere med til at afhjelpe de forestdende arbejdsbyrder. Im-
plementeringen af ESB lgsninger kan saledes i nogen grad betragtes som en
forebyggende indsats i forhold til den fremtidige ressourceanvendelse til
sagshandteringen - uanset den nuvarende benyttelsesgrad.

Ansggning om optagelse pa venteliste til dagtilbud

Ansggning om optagelse pa venteliste til dagtilbud er et repraesentativt eksempel pa
en ansggningsydelse inklusive det generelle karakteristika, at der ikke er integration
til fagsystemer i lgsningens fase 1 (hvilket betyder manglende realiserbare ressour-
cebesparelser). Specifikt for ansggninger vedrgrende daginstitutionsomradet gzl-
der det, at malgruppen har en hgj grad af internetanvendelse.

Der er iveerksat flere initiativer til nedbringelse af ventelisterne til kommunens dag-
institutioner. Som en folgeeffekt af kortere ventelister forventes en stigning i antal-
let af eendringsensker vedrarende pladsgnske, da konsekvensen af en sadan andring
- barnets placering sidst pa ventelisten — mindskes mht. det tidsmassige aspekt.
Dette, sammenholdt med den lette brugeradgang til indsendelse af ny online ansgg-
ningsblanket ved opslag pa ventelister, giver en forventning om, at antallet af ESB
ansggninger vil overstige den almindelige udviklingstrend for anvendelsen af digi-
tale lgsninger.

Via oprettelsen af de kommende kommunale servicecentre forventes endvidere me-
re synlighed om ydelsen hos borgerne - og blandt sagshehandlerne, der fremadrettet
vil kunne benytte lgsningen som en mere integreret del af arbejdsprocessen.

Umiddelbare forbedringsmuligheder for lgsningen ved videreudvikling af ESB:
Automatisk overfarsel af data til sagsbehandlersystem (gget systemintegration),
elektronisk videreformidling til institutionerne, efterfalgende kommunikation med
ansggere via e-mail.

Der er et stadig stigende fokus pa "den abne forvaltning", hvor borgerne kan
fa stagrre indsigt i kommunens arbejdsopgaver ved let adgang til information
om serviceydelser, sagsgange, aktuel sagsstatus m”.v. Benyttelse af inter-
netbaserede lgsninger er oplagt som kommunikationskanal for imgdekom-
melse af den starre efterspargsel, hvilket understgttes af den allerede i dag
markante benyttelse af de implementerede opslagsydelser. De ud fra borge-
rens synsvinkel meget interessante ydelsestyper kan bruges som middel til
at synliggere andre relaterede ESB ydelser for brugerne.

For nogle ESB ydelser er der implementeret nye systemdele, der gor det
attraktivt for sagsbehandlerne selv at benytte de tilgeengelige oplysninger til
optimering af interne arbejdsgange og/eller opna en forgget kvalitet i
sagshandteringen, som illustreret i falgende case:
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Indblik i venteliste til daginstitution

Ydelsen er et eksempel pé en opslagsydelse med et meget stort antal brugere. En af
arsagerne hertil skal findes i malgruppen af foreaeldre, der er kendetegnet ved en
travl hverdag, hvor nem og hurtig kontakt med myndighederne prioriteres hgijt.
Desuden er internet penetrationen meget hgj blandt de potentielle brugere.

Med Igsningen er der opnaet en meget efterspurgt gennemsigtighed i forvaltningens
arbejde. Med online adgang til den lgbende ventelisteudvikling har foraldre ad-
gang til at anskue overspringelser pa ventelisten, med feaerre henvendelser til for-
valtningen herom som resultat. Til gengeeld opleves det, at flere foraeldre siger nej
tak til en tilbudt plads, da de synlige ventelister anskueligger de alternative mulig-
heder for pladsanvisning.

Den udviklede lgsning har medfgrt en intern forbedring for forvaltningen, da de
online tilgeengelige oplysninger nu benyttes som grundlag for sagsbehandlingen.
ESB lgsningen supporterer med ensartede informationer for alle sagshehandlere (og
borgere) og dermed understattes en mere ensartet sagsbehandling (i praksis mini-
meres foraeldres forsgg pa "sagsshopping™ ved henvendelse til flere sagsbehandlere
i habet om forskellighed i sagsafgarelsen).

De forelgbige erfaringer med ydelsen understgtter i hgj grad tesen om, at let adgang
til oplysninger betyder en ny efterspargsel fra borgerne efter supplerende informati-
on.

Der ses en afledt effekt ved en stgrre benyttelse af relaterede ESB ydelser vedraren-
de daginstitutionsomradet, sammenholdt med benyttelsesgraden af tilsvarende ydel-
sestyper pé andre forvaltningsomrader.

Umiddelbare forbedringsmuligheder for lgsningen i ESB fase 2:
Angivelse af tidsestimat for anvisning af plads (pt. oplyses kun placering pé vente-
liste). Benyttelse af GIS data til visning af daginstitutioners placering.

Blandt de analyserede lgsninger er der klare indikationer pa, at efterspargs-
len er til stede, sa snart ydelsen giver brugeren reel merveerdi i forhold til en
henvendelse pr. brev eller telefon. Brugeren efterspgrger saledes mere end

blot muligheden for elektronisk overfarsel af typisk blanketdata.

Ved at sikre en meget nem online adgang til efterspurgte oplysninger - der
giver merveerdi - kan helt nye brugere nas via internettet. Der vil saledes
ogsa vere en afledt effekt pa besggstallet pa www.kk.dk, hvor der ligger en
udfordring i at fastholde interessen for generelt at benytte portalen som
kommunikationskanal mellem borger og myndighed.

Brugen af selvbetjeningsydelserne kan ogsa motiveres gennem justeringer

af servicekonceptet knyttet til den manuelle betjening, eksempelvis gennem
en gebyrpolitik, dbningstider og serviceniveau generelt.
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Lokalplaner og byplaner

Der er mange brugere af ydelsen i dag - langt starsteparten bruger den selvstendigt
fungerende GIS portal som adgangskanal til oplysninger, hvorfor det reelle bruger-
antal er omkring 8-10.000 pr. maned. Ved 60% af de telefoniske henvendelser til
forvaltningen ledes brugeren hen til den elektroniske lgsning frem for manuel sags-
behandling.

Lokalplaner og byplaner er et eksempel pé en opslagsydelse, der giver en klar ser-
viceforbedring. Der gives online adgang til information, der ellers er forholdsvis
vanskeligt tilgengelig information. Lgsningen giver endvidere mulighed for til-
melding til abonnementsordning for modtagelse af generelle oplysninger pr. mail.

Da lokalplaner ikke offentliggeres kontinuerligt (f.eks. arlige opdateringer) er inte-
ressen for indholdet mere nuanceret og indebeerer derfor muligheden for at na helt
nye malgrupper for brug af kommunens ESB ydelser generelt.

Ydelsen bygger pa GIS data, der ogsa er interessante for de gvrige forvaltningers
ydelser. Der kan derfor opnés ressourcebesparelser og/eller serviceforbedringer pa
tveers i kommunen ved videre udvikling af GIS informationerne.

Sagsbehandlerne oplever en stor begejstring for Igsningen, specielt blandt professi-
onelle brugere (arkitekter og bygherrer). Den positive holdning fra brugerne er i
hgj grad med til at underbygge medarbejdernes egen entusiasme for projektet.

En barriere for en optimal benyttelse af lgsningen er brugeradfeerd kombineret med
anvendelighed: Bestilling af lokalplaner i papirformat foretraekkes stadig af en del
brugere, enten pa grund af bekvemmelig (det koster 10 kr. at fa tilsendt en papirba-
seret lokalplan), eller fordi det elektroniske format er uhandterbart ved visse plan-
tegninger.

Umiddelbare forbedringsmuligheder for Igsningen:
Udvidelse af tilgeengelige GIS data (f.eks. adgang til kommuneplaner og servitutter
eller data om byfornyelse), angivelse af lgbende sagsstatus.

Flere lgsninger har tilknyttet en online betalingsfunktion. Det medfarer mu-
ligheder for procesoptimering af betalingsfunktionen, hvor der bl.a. kan spa-
res udgifter til udsendelse af betalingsopkraevninger og indlgsning af mod-
tagne checkindbetalinger. Samtidig kan det allerede i dag konstateres, at
brugerne eftersparger en betalingsmulighed, hvor ydelser er palagt bruger-
betaling, da der ved hovedparten af ESB ansggningerne benyttes samtidig
online betaling.

Brugen af digital signatur som adgangsnggle til hovedparten af selv-
betjeningslgsningerne navnes ofte som en barriere for brugernes preeferen-
cer overfor ESB. Ved lgsninger med tilknyttet betalingsmodul er den digi-
tale signatur imidlertid med til at opbygge brugerens gnske om et tilfreds-
stillende og troveerdigt sikkerhedselement (ogsa selvom der ikke ngdven-
digvis er en direkte sammenhang til sikkerheden for betalingen).
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Varetagelsen af princippet om "den abne forvaltning™ kan medvirke til en
"afmystificering” af umiddelbart vanskeligt tilgeengelige fagomrader. Bru-
geren er via de digitale services selv i stand til pa let vis at hente informati-
oner til udfgrelse af opgaver, som ellers traditionelt udfares af en professio-
nel tredjepart (advokat, ejendomsmeegler etc.). Udover at gge serviceni-
veauet opbygges saledes en starre forstaelse for kommunens rolle ved for-
valtningen af sddanne opgavetyper.

Oplysninger i forbindelse med ejendomshandel
Ydelsen er forbundet med brugerbetaling og har derfor tilknyttet et betalingsmodul.

Der skal anvendes digital signatur ved elektronisk forespargsel om oplysninger til
validering af de angivne brugerdata. Det betyder lige nu, at antallet af brugere er
begraenset af, at ca. 90% af mélgruppen er ejendomsmaeglere, der som virksomhed
endnu ikke har adgang til at benytte digital signatur i kommunen. Potentialet for
benyttelsesgraden er sdledes meget stort og ma i nogen grad forventes at kunne ind-
fries fremover.

I forhold til borgerne som malgruppe er ydelsen iser interessant, fordi lgsningen
gger gennemskueligheden i de processer, der er tilknyttet kab og salg af ejendom-
me. Der er ingen eksisterende lovregulering p omradet, og dbenheden omkring
ejendomsoplysninger er et selvvalgt serviceniveau fra kommunens side.

Internt vil betalingsdelen kunne optimeres ved yderligere integration til de nuvee-
rende arbejdsprocesser. Der er saledes endnu ikke realiseret deciderede ressource-
besparelser i forvaltningen. Men kvalitetsmassigt er ydelsen lgftet pa grund af faer-
re fejl, bl.a. via elektronisk overfarsel af eksterne datakilder til brug for sagsbehand-
lingen.

Umiddelbare forbedringsmuligheder for lgsningen:

Visning af online data (kobling til registre), forespargsel pa ejendomme beliggende
udenfor kommunen, udsendelse af materiale i filformat, mulighed for flere samtidi-
ge forespargsler.

Ved at tage udgangspunkt i heendelser - f.eks. "jeg skal flytte" - frem for i
separat opdelte elementer af (her) en anmeldelsesproces, vil der kunne ople-
ves en langt mere helhedsorienteret Igsning set fra brugerens side. Det kree-
ver i fgrste omgang en re-planleegning af den visuelle opdeling af ydelser i
kommunens internetbaserede selvbetjeningsunivers, saledes at alle teenkeli-
ge heendelser i forbindelse med en flytning oplistes samme sted, med et bed-
re overblik for brugeren som resultat. Pa leengere sigt ber de relaterede
ydelser decideret integreres til én visuelt fremstillet lgsning. Udover en
bedre brugerservice vil en synliggarelse af alle de pakravede aktioner fra
brugens side ved en bestemt handelse understgtte fuldsteendigheden i indbe-
retningerne med deraf falgende mindre ressourceforbrug til rettelser, tilfo-
jelser, rykkerskrivelser m.v.

De internetbaserede lgsninger fungerer i nogen grad som kommunens ansigt
udadtil, specielt i forhold til potentielle nye tilflyttere. Der ma derfor fortsat
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forventes et politisk fokus pa ydelserne set ud fra et perspektiv om at kunne
tiltreekke flere indbyggere og dermed et starre skattegrundlag.

Flytteanmeldelse til folkeregistret (inkl. leegevalg)

Ydelsen er kendetegnet ved et stort antal arlige sager og en forventning om et som
minimum ugndret niveau fremover. Der er i dag et relativt beskedent antal brugere
af ESB lgsningen, der ma betragtes som varende i en modningsfase. Potentialet
vurderes at vaere stort og i nogen grad realiserbart pa kortere sigt. Safremt Igsnin-
gen redesignes med udgangspunkt i heendelser, ma en yderligere del af potentialet
forventes at kunne realiseres.

Online flytteanmeldelser udmeerker sig ved at medfgre egentlige ressource-

besparelser for sagsbehandleren, der modtager automatisk validerede data om valg
af leege. Ved papirbaserede anmeldelser skal den valgte laege kontrolleres mht. op-
fyldelse af afstandskriterium, mulighed for patientoptag og andre stamoplysninger.

Ydelsen vil fremover fungere som et ansigt udadtil for kommunen overfor nye bor-
gere (adgang for tilflyttere fra andre kommuner er pt. ikke mulig, men en lgsning er
under udvikling).

Ydelsen er teet knyttet til flere andre ESB lgsninger i forvaltningen, hvorfor der og-
sd vil veere positive, afledte effekter af yderligere udviklingstiltag med henblik pa
procesoptimering.

Folkeregistret har gennem de senere ar oplevet et stigende antal registrerings-
opgaver, som skal varetages med uandrede ressourcer. Der er derfor stor fokus pa
digitale lgsninger som et middel til effektivisering af arbejdsopgaver.

Umiddelbare forbedringsmuligheder for Igsningen:

Automatisk overfarsel af data til sagsbehandlersystem, hurtigere/online opdatering
af tilknyttede registre, tilknytning af online specialblanket til accept af alternativ
lzege (ny og voksende arbejdsopgave).

For mange af de ovenfor oplistede elementer vil potentialet ogsa kunne
overfgres til de resterende 10 ydelser, som er omfattet af efteranalysen - og i
et vist omfang ogsa til de gvrige implementerede ESB ydelser i Kgbenhavns
Kommune.

44  Generelle erfaringer med ESB1 projektet

Ud fra den videre potentialevurdering af de fem udvalgte ydelser og den
Igbende dialog med forvaltningerne er fremkommet en raeekke erfaringer
med savel de tekniske som brugerrelaterede dele af de implementerede fase
1 Igsninger. Se i gvrigt bilag A vedrgrende metode.

I det falgende er disse erfaringer opsamlet og opdelt i henholdsvis mere
overordnede betragtninger vedrgrende ESB projektet, kommentarer til im-
plementeringsprocessen og funktionalitet samt learning points og fremadret-
tede anbefalinger.
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441 OQOverordnede betragtninger vedrarende ESB1

De her angivne oplevelser og pointer vedrgrer de mere generelle indtryk af
ESB projektet som helhed:

e Hovedparten af de involverede koordinerende medarbejdere i fag-
afdelingerne udviser stort engagement omkring brugen af elektroniske
lgsninger og det at forgge serviceniveauet overfor borgerne.

e Der er en starre variation i engagementet blandt sagsbehandlere, der
ikke har veeret direkte tilknyttet implementeringsprocessen. Manglende
indsigt i fordele og potentialer ved ESB betyder ofte, at der ikke er til-
streekkelig vilje til at benytte og/eller promovere lgsningen.

e Egentlige reduktioner i enhedsomkostninger - set i forhold til de imple-
menterede tiltag i projektets fase 1 - opnas farst, nar benyttelsesgraden
gges betragteligt. Det lille antal ESB sager giver ikke mulighed for til-
streekkelig erfaringsopbygning og deraf fglgende optimering af arbejds-
rutiner.

o De indfgrte ESB stotteprocesser, f.eks. til tjek af og udprintning fra sy-
stem, farer ofte til et foraget samlet ressourceforbrug, sa lzenge benyt-
telsesgraden er lav.

e Der er udfra de manedshaserede benyttelsesstatistikker indikationer pa,
at indfgrelsen af digital signatur'” har betydet et midlertidigt dyk i be-
nyttelsen af flere af ESB ydelserne. En sadan tendens synes dog at have
udjaevnet sig henimod slutningen af 2003. Og pa sigt ma anvendelsen
af digital signatur forventes at vere en driver for benyttelsesgraden af
Kgbenhavns Kommunes digitale services.

e Der er generelt skuffelse blandt de involverede over den pt. opnaede
benyttelsesgrad, set i forhold til de forudgaende forventninger.

e ...Men de fremtidige brugerpotentialer vurderes at vaere vaesentlige -
ogsa for fase 1 versioner af ydelserne. Bade malgrupper og med-
arbejdere er i en modningsproces med hensyn til brugen af elektroniske
lgsninger. Det opleves, at en malrettet vejledningsindsats overfor bor-
gerne giver resultat. Og der er opmeerksomhed pa de kommende ser-
vicecentres mulige medvirken til en gget anvendelse.

o Der er store forventninger til en positiv effekt af ESB fase 2, da iser
integration til fagsystemer vurderes at ville kunne reducere ressource-
forbruget, ” ligesom sagsbehandlerdelen og brugen i servicecentrene far
stor betydning.

Overordnet set synes der at veere en meget positiv stemning blandt de invol-
verede medarbejdere omkring brugen af elektroniske lgsninger og det at
gare det muligt for eksterne brugere at benytte dem - "den abne forvalt-
ning". Den positive tilgang har veret en vasentlig drivkraft for ESB pro-

" Med indfarelsen af digital signatur afskaffedes samtidig muligheden for erhver-
velse af en pinkode som adgangskanal til kommunens digitale services.
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jektets farste fase, da der ikke er opnaet vaesentlige ressourcemaessige ge-
vinster - hvilket da heller ikke har veeret den primzare malsatning herfor.

44.2 Kommentarer til implementeringsproces, drift og funktionalitet

I det folgende er opsummeret de veesentlige erfaringer og kommentarer fra
de involverede til det egentlige projektforlgb, det vil sige bade implemente-
ring og drift:

e Sagsbehandlerne eftersparger egen adgang til tilretning og opdatering af
vejledningstekster samt mulighed for udtreek af statistikoplysninger.

e Manglende kommunikation med og feedback fra leverandgren i forhold
til opretning af fejl og foretagelse af ngdvendige opdateringer er gene-
relt medvirkende til at deempe det positive engagement fra forvaltnin-
gerne.

e Der indvendes samstemmende over sagsbehandlernes manglende mu-
lighed for egen systemadgang p4 linje med brugerne®®, hvilket gar det
vanskeligt at yde en vejledende indsats. Et "sandkasse™ testmiljg efter-
sparges.

e En gget grad af medarbejderinvolvering, bade i beslutninger om indhold
0g ved selve den (organisatoriske) implementering, vil kunne bidrage til
en starre effekt.

e Der gnskes en stgrre overordnet integration af elektroniske lgsninger pa
tveers af kommunen (opprioritering af planer herfor).

e ESB ydelserne bar synliggeres yderligere, hvis malgruppe udover entu-
siaster skal nas (ved gget markedsfaring, mere logisk opbygning/adgang
pa www.kk.dk mm.).

e Fra koordinatorerne for de enkelte ydelser efterspgrges mere kontinuer-
lige udmeldinger om fremdrift, nye tiltag, @&ndringer m.v. vedrgrende
det samlede ESB projekt i kommunen.

De anfarte kommentarer skal i overvejende grad ses som positive forbed-
ringsmuligheder i forhold til den videre udviklingsproces i projektets naste
fase. De involverede medarbejdere er blevet adspurgt om deres oplevelser
gennem projektets hidtidige forlgb, og hvor der som udgangspunkt er til-
fredshed med projektets eksistens og overordnede organisering.

443 Erfaringer og fremadrettede anbefalinger

Udfra input fra interview, mgder og anden dialog med medarbejdere pa for-
skellige niveauer i de involverede forvaltninger kan fremdrages fglgende
erfaringer gennem ESB implementeringsprocessen:

18 Ogsé internt i forvaltningerne kraeves personlig pinkode/digital signatur som ad-
gang, hvilket forudseetter, at sagsbehandleren har bopzlsadresse i kommunen.
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Den organisatoriske udvikling skal fglge den teknologiske, forstaet pa den
made, at strategier for brugergraenseflader m.v. skal falges op med intern
procesoptimering af arbejdsgange, og ikke kun prioritering af system-
integration til fagsystemer. Det indeberer bl.a. relevant videreuddannelse af
medarbejderne, reorganisering af medarbejderes ansvarsomrader og til-
straekkelig ledelsesmaessigt fokus og forankring. Det er en forudseetning for
effektueringen af det ressourcemassige potentiale ved ESB.

I juni 2004 abnede de to farste servicecentre i Kgbenhavn Kommune, kaldet
Kgbenhavns Borgerservice.

Visionen bag disse servicecentre er:

e at borgerne pa sigt far én indgang til Kgbenhavns Kommunes bor-
gerbetjening lokalt

e at Kgbenhavns Kommunes personlige borgerbetjening sammentaen-
kes med ESB

Servicecentrene er opbygget efter en supermarkedsmodel, hvor borgerne
ved henvendelse ét sted skal kunne vaelge mellem en lang reekke kommuna-
le ydelser pa tveers af de 7 forvaltninger, i stedet for at shoppe rundt mellem
de forskellige forvaltningers afdelinger.

I forbindelse med realisering af potentialer understreges det fra flere sider,
at det er vaesentligt for engagement og vilje, at medarbejderne kan se kon-
krete positive effekter i deres daglige arbejde ved brugen af ESB. Det be-
hegver dog ikke entydigt at veere en lettelse af den ressourcemassige indsats,
men kan f.eks. opleves ved mere positive kunder eller ved fremdragelsen af
det prestigemaessige i at veere en del af udviklingen af den digitale forvalt-
ning i landets stgrste kommune.

At yde bedre borgerservice ved at give borgerne adgang til elektroniske ser-
vices har imidlertid meromkostninger for forvaltningen, da opslag pa hjem-
mesiden er med til at generere flere efterfalgende henvendelser pr. mail,
telefon eller ved fremmgde™. Muligheden for indsigt giver sé at sige efter-
spargsel efter yderlige indsigt. En falgevirkning er, at det potentielle antal
efterfolgende klagesager tilsvarende vokser. Dette kan udelukkende mod-
virkes af gennemtaenkte vejledninger og information pa hjemmesiden. Der
skal saledes fokuseres pa at udvikle relevant, kvalitativt og opdateret infor-
mation gennem tilpasning af it, processer og organisation.

Ved forvaltningernes drift/brug af de implementerede lgsninger har det vee-
ret et meget kritisk punkt, at der ikke har veeret en tilstraekkelig systemflek-
sibilitet i forhold til at kunne foretage tekstmaessige opdateringer eller min-
dre tekniske tilretninger. Der har veeret meget stor afhaengighed af den eks-
terne leverandgr, da man ikke selv har haft adgang til at foretage de pakra-

19 En sagsbehandler udtrykte at *...ESB har medfart, at vi bruger meget tid pé bor-
gere, der har god tid. Det kan med andre ord blive for nemt at rekvirere oplysnin-
ger, hvilket medfarer en stor maengde reelt overfladig sagsbehandling".
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vede og/eller gnskede justeringer af ESB lgsningens indhold - og der opstar
ofte uhensigtsmaessig ventetid ved opdateringer, der er kritiske for bruge-
rens viden. Desuden navner alle forvaltninger en uforholdsmeessig stor
gkonomisk udgift ved henvendelser til leverandgren som meget utilfredsstil-
lende® (som resultat heraf er der eksempler p& manglende opdateringer af
indhold i vejledninger og blanketter).

Kgbenhavns Kommune er blandt landets primeere drivere for udbredelsen af
muligheden for at benytte digital signatur ved elektronisk kommunikation
med myndighederne. Det er meget veasentligt, at store offentlige akterer gar
forrest i anvendelsen af sddanne nye teknologier, ogsa selvom det pa helt
kort sigt kan pavirke benyttelsesgraden af digitale lgsninger: Det skyldes, at
nye teknologiske tiltag som oftest kraever en vis modning hos malgruppen,
inden brugerne er fortrolige med teknologien. For nogle kan det virke som
en teknisk barriere at fa installeret signaturen, men nar den farst er installe-
ret, er det meget enkelt at benytte den.

Metodemaessigt sgges udviklingen via ESB styret i samme retning ved ud-
stikning af et szt feelles rammebetingelser for de internetbaserede lgsninger.
Men risikoen er en styring efter laveste feellesnaevner med hensyn til forvalt-
ningernes vilje og visioner, hvilket udger en barriere for de enheder, der
gnsker en hurtigere udvikling og derfor kan opfatte den fastlagte net-strategi
som for entydig og som en hindring for fremdrift, jf. brugernes behov?.

De opnaede erfaringer kan suppleres med mere fremadrettede anbefalinger:

ESB fase 1 implementeringsforlgbet har kraevet et stort ressourcetreek hos
forvaltningerne, set i forhold til det faktiske (malbare) udbytte. Fremad-
rettet bar synliggerelsen af gevinsterne opprioriteres - specielt blandt de
direkte involverede medarbejdere (sagsbehandlere, medarbejdere ved ser-
viceskranker etc.)

Den Igbende udvikling ber understattes ved gget dialog og integration til
brugere. Veerktajer hertil kan veere sagsbehandleres adgang til samme
skaermbillede og evt. hjelpeverktajer som brugeren, eller mulighed for bru-
gerfeedback ved brug af online spargeskemaer overfor brugerne (som stik-
prave ved opslag pa ydelser). Ved en starre inddragelse af brugernes gnsker

% Den gkonomiske problemstilling er sggt afhjulpet ved ESB fase 2, hvilket de in-
volverede medarbejdere er vidende om - og generelt er godt tilfredse med.

2 Der er flere eksempler pd, at forvaltningerne udvikler egne portaler, hvor egne
rammebetingelser folges, eksempelvis www.parkering.dk. Det giver problemer i
forhold til brugerne, der jo som udgangspunkt gnsker én fallesindgangsportal til
Kgbenhavns Kommunes ansvarsomrader.
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og behov kvalitetssikres den videre udvikling - med en stigende benyttel-
sesgrad som sandsynligt resultat.

Pa grund af variationen i de systemmaessige muligheder og visionerne for
ESB lgsningerne blandt forvaltningerne, ber der gives mulighed for videre-
udvikling i varierende tempo. De overordnede tvaergaende processer bar
stadig underlaegges central styring for at sikre de feelles rammer og integrer-
barheden, mens tilpasninger og "detailudvikling" bar ske decentralt i for-
valtningerne.

En styrkelse af ejerskab og forankring af ESB lgsningerne i forvaltningerne
ber prioriteres. Herunder bar sikres, at der er overensstemmelse mellem de
overordnede ESB projektmalsetninger og malsatningerne i hver enkelt for-
valtning.
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b. Efterskrift - ESB fase 2

Siden januar 2003 har Kgbenhavns Kommune arbejdet pa at udvikle en nye-
re udgave af ESB kaldet ESB2, hvor der indarbejdet en reekke forbedringer
af ESB1. ESBL1 efteranalysens konklusioner underbygger behovet for disse
tiltag med henblik pa bedre borgerservice i Kabenhavns Kommune.

Den overordnede filosofi bag ESB2 er, at sagsbehandlingen ude i forvalt-
ningerne skal effektiviseres, samtidig med at brugerne far et mere bruger-
venligt ESB.
ESB2 vil blandt andet rumme falgende forbedringer i forhold til ESB1:
e Integration til en lang raekke fagsystemer, hvilket giver mulighed
for hurtigere validering af data samt at sagsbehandlere undgar dob-
beltindtastning.

e Mulighed for at anvende ESB, selvom man ikke er borger i kom-
munen.

e Forgget brugervenlighed.

e Mulighed for dynamisk tilretning af tekster

ESB 2 er stadig under udvikling, men forventes at ga i drift pr. 1. november
2004.
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A. Metode

Det primare mal med efteranalysen er at undersgge, hvorvidt indfarelsen af
ESB ydelserne har fort til reduktioner i enhedsomkostningerne forbundet
med den tilknyttede sagsgang.

Desuden skal det belyses, om ESB har medfart andre interne og eksterne
effekter, som eksempelvis forggelse af serviceniveauet, kvaliteten i det ud-
farte arbejde eller medarbejderkompetencer.

Analysen bygger pa den i ar 2000 gennemfarte fgranalyse som sammen-
ligningsgrundlag. Som det ogsa fremgik af denne analyse, er ressource-
opgarelserne baseret pa registrering af direkte sagsbehandlingstid, og séle-
des ikke pa gvrig organisatorisk overhead eller andre kapacitets-
omkostninger. Der er med andre ord ikke foretaget en samlet aktivitets-
baseret omkostningsanalyse, hvor alle afledte aktiviteter er indregnet. Som
falge deraf er resultaterne af denne analyses resultater mest vaerdifulde, set i
forhold til de &ndringer der registreres - og ikke i forhold til de faktuelle
tider/belgb.

A.1 Forudsatninger og benyttede data

Da det primaere formal er at belyse en eventuel @ndring af ressource-
forbruget ved sagshandteringen som fglge af indferelsen af ESB ydelserne,
er det ikke kritisk at estimere enhedsomkostningerne meget precist, men
derimod vigtigt at &ndringerne i omkostningerne opggres ngjagtigt. Der-
for er der lagt veegt pa, at fremdragelsen af enhedsomkostningerne er foreta-
get ensartet under far- og efteranalysen.

For hovedparten af ydelserne gaelder det, at en procentdel af sagerne fortsat
behandles - og vil blive behandlet - traditionelt, mens den resterende pro-
centdel understattes af den elektronisk selvbetjening. Enhedsomkostninger
og sagsmaengder skal saledes undersgges for bade manuelle og ESB under-
stgttede sagsgange.
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Estimeringen af ressourceanvendelsen til sagsbehandling deekker over, at
der typisk vil veere variation i tidsforbruget, der medgar til at producere de
enkelte ydelser. Nogle sagsgange er betydeligt mere “tunge” end andre med
behov for videre dialog med borgeren, indhentning af supplerende oplys-
ninger, klagebehandling etc.

For nogle ydelser vil det farst og fremmest veere de tunge sager, der fortsat
vil blive varetaget manuelt, hvorimod de mere enkle sager gradvist vil blive
formidlet gennem ESB lgsningen. | givet fald betyder det, at den gennem-
snitlige enhedsomkostning til manuel sagshandtering er stigende. Dette s@-
ges belyst ved en sammenligning af de opdaterede estimerede data for ma-
nuelle sagsgange med de tilsvarende data fra faranalysen.

Under faranalysen indhentedes informationer og data fra bade centrale ad-
ministrative enheder og fra lokale institutioner. Da der i den mellemliggen-
de periode er gennemfgrt en maengde strukturelle endringer i kommunens
organisation i retning af en centralisering af sagshandteringen (bl.a. ved
nedlaeggelse af administration i bydele), er der i efteranalysen primeert foku-
seret pa informations- og dataindsamling pa det centrale niveau.

A.1.1 Datagrundlag

Datagrundlaget for fastleeggelse af enhedsomkostninger er fremkommet ved
afholdelse af workshopper med de medarbejdere, der har daglige bergrings-
flader med sagsgangene, og som har veeret involveret i udvalgelse og im-
plementering af ESB lgsningerne.

Den estimerede ressourceanvendelse under fgranalysen er som udgangs-
punkt benyttet som datagrundlag for de manuelle processer, mens de ESB
understattede processer er fastlagt i lgbet af indeveerende analyse.

Opgarelsen af andre omkostningsfaktorer er beskrevet i afsnit A.1.2.

For at understatte kvaliteten af datagrundlaget for de manuelle processer er
der indledningsvist foretaget et review af de tidligere udarbejdede procesbe-
skrivelser og estimater, da processerne kan veere @ndret siden ar 2000, ek-
sempelvis som fglge af ny lovgivning. Desuden er der implementeret nye
ydelser, som ikke var omfattet af faranalysen - eller som indholdsmaessigt er
andret. For disse er der foretaget en ny grundleeggende beskrivelse pa linje
med det gennemfarte under fgranalysen.

Falgende usikkerhedsfaktorer indgar i fastleeggelsen af datagrundlaget:

e Der er tale om subjektive vurderinger af den benyttede tidsanvendelse,
der dog efter den umiddelbare angivelse af estimater er sggt valideret
via videre dialog med den pageldende forvaltning.

e For nogle ydelser gelder det, at de administreres af flere forskellige en-
heder i kommunen. De indsamlede data er baseret pa enkelte enheders
administration af ydelserne, hvorfor der ikke kan tages hgjde for even-
tuelle variationer i enhedernes konkrete arbejdsgange.
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e Angivelsen af ressourceforbrug er enten estimeret som antal benyttede
arsverk eller som tidsanvendelse pr. sag. Der er derfor benyttet en
standard omregningsfaktor til brug for et ensartet sammenlignings-
grundlag for de forskellige ydelser, hvilket kan medfare ungjagtigheder
i datagrundlaget. | forhold til sammenligning af data for samme ydelse
far og efter implementeringen af ESB er dog sggt benyttet ensartede
formater for estimater af ressourceanvendelsen.

e Enraekke delprocesser er meget vanskelige at vurdere med hensyn til
eksakt tidsforbrug og/eller i hvor stort omfang de er en del af sagshand-
teringen, idet ydelsens omfang og karakter kan variere vasentligt fra
sag til sag.

Pa baggrund af betragtningerne omkring et ensartet datagrundlag er fgrana-
lysens beregninger og fastleeggelse af produktivitet, lanomkostninger og
andre omkostningsfaktorer benyttet, jf. bilagsrapportens afsnit D. De sam-
me usikkerhedsfaktorer ger sig saledes geeldende.

A.2 Metodetilgang i projektets 3 faser

Efteranalysen af ESB projektets fase 1 kan overordnet inddeles i 3 faser,
som hver isar er tilknyttet forskellig metodetilgang. Disse er beskrevet i det
falgende.

A.2.1 Udvelgelse af ydelser

Som farste del af det egentlige projektforlgb foretages en sortering af de 31
ESB ydelser med henblik pa frasortering af de ydelser, der ikke vurderes
relevante at medtage i den egentlige analyse af processer, enhedsomkost-
ninger og potentialer.

Som grundlag herfor foretages en detaljeret gennemgang af al relevant ud-
arbejdet dokumentation vedrgrende ydelserne - herunder leverandgrens
funktionalitetsbeskrivelse, materiale udarbejdet under fgranalysen, bruger-
undersggelser og benyttelsesstatistik. Desuden treekkes pa KPMG Adviso-
rys erfaringsbase vedrgrende digitale selvbetjeningslgsninger.

Et afggrende kriterium er, at ydelserne reprasenterer forskellige typer og
kategorier af brugere.

A.2.2 Analyse af processer og beregning af enhedsomkostninger

Der skal foretages en sammenligning af processer og ressourceforbrug - det
vil sige enhedsomkostninger - far og efter indfarelsen af de elektroniske
selvbetjeningslgsninger. Det inkluderer savel en 1:1 sammenligning af ma-
nuelle procesflows far og nu, som en beskrivelse af forskelle mellem nuvae-
rende manuelle og ESB understgttede processer.

Som under fgranalysen er denne del af undersggelsen baseret pa sakaldt
bottom-up procesbeskrivelse, hvor dataindsamlingen sker i form af afhol-
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delsen af workshopper. Herved sikres, at processerne bliver afdsekket i de-
taljer, og at der umiddelbart kan skgnnes tidsforbrug forbundet med gen-
nemfarelse af de enkelte aktiviteter i processen. Pa denne made opnas
starst mulig praecision i de resulterende omkostningsskan.

Der afholdes workshopper/mgader for alle de 15 udvalgte ydelser. Pa disse
workshopper deltager en kreds af neglemedarbejdere, der har veeret involve-
ret i implementeringen af ESB fase 1, og som har konkret overblik over pro-
duktionen af de relevante ydelser. Sa vidt muligt inddrages samme person-
kreds som udpeget under fgranalysen i denne proces.

Dataestimater og procesbeskrivelser er efterfalgende valideret internt i fag-
afdelingerne.

Med denne metode vil det inden for en realistisk tidshorisont veere muligt at
foretage en savel kvantitativ som kvalitativ afdeekning af procesforlgb for-
bundet med produktion af de enkelte ydelser.

A.23 Potentialevurdering af udvalgte ydelser

Til underbygning af undersggelsens konklusioner udvelges fem ydelser
som omdrejningspunktet for en mere uddybende analyse. Formalet er en
mere intensiv belysning af potentialer, afledte effekter og opnaede erfarin-
ger for forskellige typer af ydelser.

Metoden tager udgangspunkt i fglgende fire hovedelementer:

Udveelgelsesparametre fra faranalysen

Forvaltningens vurdering af kriterier (kvalitet, service, effektivitet
0g kompleksitet) foretaget i forbindelse med faranalysen trykpraves
for holdbarhed og grad af faktisk opfyldelse.

Sagsbehandlere

Udmeldinger fra de gennemfarte workshopper understattes og ud-
bygges ved videre dialog med sagsbehandlere og koordinatorer i
fagafdelingerne. Der sgges sa vidt muligt spredning i geografisk og
organisatorisk placering samt i sagsomrader.

Serviceudvikleren

Den tilknyttede serviceudvikler?® inddrages til yderligere kvalifice-
ring og supplering af opsamlede input og erfaringer. Ydelserne sg-
ges vurderes ud fra et mere overordnet perspektiv.

Ledelsen
Holdninger, erfaringer, visioner og strategi for borgerrettede selvbe-
tjeningsydelser undersgges pa ledelsesniveau i forvaltningen.

22| forbindelse med ESB projektets fase 2 er udpeget en sakaldt serviceudvikler fra
hver forvaltning i Kgbenhavns Kommune. Serviceudvikleren fungerer som koordi-
nator for alle de ESB ydelser, forvaltningen er involveret i.
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De bearbejdede input opstilles i caseform for hver af de fem udvalgte ydel-
ser.

A.3 Projektafgreensning

Den angivne tidsanvendelse til handteringen af manuelle og ESB understgt-
tede sager baseres udelukkende pa skennede estimater fra de involverede
kontaktpersoner i de enkelte forvaltninger.

Lgbende driftsomkostninger er ikke en del af den primeere analyse og derfor
ikke en del af beregningsgrundlaget. Se i gvrigt bilagsrapportens afsnit D
for fastleeggelse af andre omkostningsfaktorer til brug for beregninger af
enhedsomkostninger.
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