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Resumé

Denne rapport beskriver erfaringer og konklusionerne fra Kebenhavns Kommunes
samarbejde med Ministeriet for Videnskab, Teknologi og Udvikling' om udvikling og
implementering af en raekke internetbaserede elektroniske selvbetjeningsydelser rettet
mod borgere i kommunen. Projektet er internt i Kebenhavns Kommune benavnt
ESB1-projektet (elektronisk selvbetjening fase 1). ESB1 blev tilgengelig for borgerne
i maj 2002.

Formélet med projektet har varet at gennemfore et storre forseg med elektroniske
selvbetjeningsydelser, der pa en og samme gang giver borgerne bedre service og
effektiviserer forvaltningen.

Med henblik pé efterfolgende at kunne evaluere effekten af projektet har Kebenhavns
Kommune og Ministeriet for Videnskab, Teknologi og Udvikling i samarbejde med
KPMG Advisory gennemfort en omkostningsanalyse af 48 potentielle ydelsesomrader
12000. Denne analyse vil fremover blive benavnt “faranalysen”.

Ved foranalysen blev de enkelte ydelsesomrader analyseret med hensyn til de
tilknyttede processer og det afledte ressourceforbrug. Enhedsomkostningerne blev
beregnet for efterfalgende at kunne sammenlignes med tilsvarende omkostninger efter
indforelsen af ESB1-ydelserne. Denne rapport opridser de overordnede erfaringer fra
“efteranalysen” af ESB1. Efteranalysen blev gennemfort i 2004 pa baggrund af tal fra
2003.

Sidelobende med for- og efteranalysen har Gallup gennemfort to brugeranalyser, som
beskriver borgernes holdning til ESB1 og selvbetjening pa nettet generelt. Gallups
analyser fandt sted i henholdsvis ar 2000 og 2003.

Efteranalysens overordnede konklusioner viser, at elektronisk selvbetjening giver
ressourcebesparelser, men at dette forudsetter et vist anvendelsesniveau af de enkelte
ydelser. De elektroniske services kraever lgbende vedligeholdelse (opdatering af
informationer, overvagning af indkomne e-sager, print af blanketter mv.), hvorfor
ressourcebesparelser forst opstér, nar tilstreekkeligt mange borgere anvender de
elektroniske selvbetjeningsmuligheder. I forhold til borgerme viser Gallup-
undersggelsernes resultater, at befolkningen generelt set ensker selvbetjening pa
nettet. Dette gaelder ogsa borgere, der i dag ikke bruger internettet til kontakt og
informationsudveksling med kommunen.

' Det davaerende IT- og Forskningsministerium.
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Efteranalysens baggrund og formal >

Denne rapport folger op pé de resultater, der er tilvejebragt pd baggrund af
efteranalysen og brugeranalyserne foretaget af henholdsvis KPMG og Gallup.

Med implementeringen af forste fase af ESB1 har Kebenhavns Kommune ensket at
opfylde folgende formal:

> At gge kvaliteten af kommunens serviceydelser. Bl.a. ved at give kortere
sagsbehandlingstid og faerre fejl i savel den digitale som den traditionelle
sagsbehandling.

> At oge fleksibiliteten i udbudet af serviceydelser.

> At ege effektiviteten ved sagsbehandlingen.

I aftalen mellem IT- og Forskningsministeriet og Kebenhavns Kommune blev det
besluttet, at der i forbindelse med projektet skulle udarbejdes en foranalyse og en
efteranalyse. Hver af disse analyser skulle besta af henholdsvis en brugerundersogelse,
som skulle klarleegge borgernes holdning til ESB1, og en omkostningsanalyse, der
skulle redegare for ressourceforbruget ved borgerrettede internetydelser. Foranalysen
blev gennemfort i 2000, og efteranalysen i 2004.

Projektet omfattede folgende delleverancer:

Udvelgelse af ydelsesomrader

Foranalyse med henblik pa brugersituationen (2000)
Foranalyse med henblik p&d omkostninger (2000)
Etablering og implementering af it-lasning (2000-2002)
Efteranalyse med henblik pé brugersituationen (2003)
Efteranalyse med henblik pa omkostninger (2004)

Sk L -

Ved gennemforelsen af en foranalysen er der blevet skabt et grundlaget for at male,
hvorvidt der reelt kan opnés effektivitetsforbedringer ved indferelse af digitale
selvbetjeningsydelser. Efteranalysen, som denne rapport tager udgangspunkt i, belyser
de faktiske effekter, der er opnaet efter indferelsen af ESB1.

Opgaven har veret at foretage en sammenligning af processer og ressourceforbrug
(enhedsomkostninger) for og efter indfaorelsen af de elektroniske selvbetjenings-
lgsninger. Det inkluderer sével en 1:1 sammenligning af manuelle procesflows for og
nu, som en beskrivelse af forskelle mellem nuvarende manuelle og elektroniske
processer”. I efteranalysen fokuseres der pa den direkte tidsanvendelse ved
sagsbehandlingen. Der medtages séledes ikke organisatorisk overhead, tekniske
driftsomkostninger og andre kapacitetsomkostninger.

? Med "manuelle" processer menes sagsgange, der ikke er understettet af ESB1 losninger, mens
"elektroniske" processer er sagsgange understottet af ESBI.




Til underbygning af undersegelsens samlede konklusioner er udvalgt fem ydelser til
en mere omfattende analyse, hvor der er set nermere pé de fremadrettede potentialer
for savel benyttelsesgrad som yderligere effektiviseringer.
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Beskrivelse af efteranalysen >

Dette afsnit giver en kort beskrivelse af de ydelser, der er genstand for analyserne
samt de ydelser, som blev udvalgt til en mere uddybende beskrivelse.

Det blev tidligt i forlebet besluttet ikke at fokusere pa samtlige ydelser i ESB1, da en
raekke af ydelserne har en lav brugsfrekvens, hvorfor mélingerne ville vaere behaftet
med stor usikkerhed. P4 den baggrund besluttede kommunen at udvaelge 15 af de 31
elektroniske selvbetjeningsydelser til n@ermere analyse.

Disse 15 ydelser er:

1. Flytteanmeldelse til Folkeregistret (inkl. leegevalg)
Udstedelse af EU-blanketter

Indblik i venteliste til daginstitution (0-2 ar)
Ansggning om optagelse pé venteliste til dagtilbud
Ansggning om gkonomisk friplads i dagtilbud
Udmeldelse af dagtilbud (0-6 &r)

Angivelse af pladsenske til skole og fritidshjem
Ansegning om laegeskift eller skifte af gruppe

9. Ansegning om boligstatte

10. Beregning af boligstette

11. Udstedelse af sygesikringsbevis

12. Ansegning om folkepension

13. Betalingsordning baseret pa udsendt rykker

14. Lokalplaner og byplaner

15. Oplysninger i forbindelse med ejendomshandel

SR

Grundlaget for udvalgelsen af ydelser har vaeret benyttelsesstatistikker, resultater og
kommentarer fra foeranalysen, kommunens interne projektteams opsamling af
erfaringer med det hidtidige forleb af ESB1 processen samt KPMG's generelle viden
om brug af elektroniske selvbetjeningslesninger hos offentlige myndigheder.

Afde 15 ydelser har de fem lagt grund til en uddybende analyse, hvor der har veret
oget fokus pé ydelsens fremadrettede potentiale, erfaringer og afledte effekter.

De fem udvalgte ydelser er:

1. Flytteanmeldelse til Folkeregistret (inkl. lzegevalg)
Ydelsen har et meget stort sagsvolumen generelt og et relativt stort ESB1-
volumen. Der opnas besparelser i enhedsomkostninger. Flytteanmeldelse er
desuden et eksempel pé en ydelse, hvortil brugeren "forventer" at have online
adgang via kommunens hjemmeside.

2. Indblik i venteliste til daginstitution (0-2 ar)
Der er et meget stort ESB1-volumen. Der er vaesentlige enhedsomkostninger ved
henvendelser pr. telefon eller fremmede (manuel sagsgang). ESB1-ydelsen er en
fuldautomatisk opslagsydelse, hvorfor enhedsomkostningerne ideelt elimineres.
Generelt set er der tale om en interessant og nyskabende ydelse med stor fokus fra
omgivelserne.
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Sammenligning af for- og efteranalyse >

3. Lokalplaner og byplaner
Der er et stort ESB1-volumen - og yderligere et endnu sterre antal opslag
foretages via forvaltningens egen GIS-portal. Lesningen kan videreudvikles pa en
reekke omrader. Brugen af GIS-data er desuden interessante for andre ESB1-
ydelser pé tveers af forvaltningerne i kommunen.

4. Oplysninger i forbindelse med ejendomshandel
Der er et peent ESB1-volumen. Online betaling er mulig, og der er et stort
brugerpotentiale, da virksomheder - primert ejendomsmeeglere - har adgang til
lgsningen.

5. Ansegning om optagelse pa venteliste til dagtilbud

Der er et paent ESB1-volumen. Der er et stort uudnyttet brugerpotentiale, primeert pa
grund af mélgruppen og sammenhangen med andre ESB1-lgsninger med meget hoj
benyttelsesgrad. Ansegning om optagelse pa venteliste til dagtilbud er samtidig et
repraesentativt eksempel pa en ydelse vedrerende ansegninger’.

Efteranalysen er grundlaggende tilrettelagt med henblik pa at opna vurderinger og
beregninger af tid anvendt pa enkeltprocesser i et sagsflow. Resultaterne af analysen
er derfor mere velegnede til at studere aendringer i disse procestider end til faktiske
omkostningsvurderinger, hvor parametre som overhead, kapacitetsomkostninger m.m.
ogsé ber indgd, som tidligere navnt.

I foranalysen i &r 2000 blev der foretaget mélinger pa hvor mange sager kommunen
havde af den pageldende type samt enhedsomkostningerne pr. sag opgjort i kroner.
Nedenstidende skemaer viser en sammenligning mellem mélingerne fra ar 2000 og ar
2003 for henholdsvis antal sager og omkostninger pr. sag. I tabel 2 er der endvidere
anfort den potentielle gevinst ved indferelsen af ESBI.

3 Omkring 1/3 af alle de eksisterende ESB ydelser vedrorer ansggninger.




Tabel 1: Antal sager i 2000 og 2003

Antal Procert

101 | Fiyiteanmeldelze til Folkeregistret (inkl. lsegevala) 107.000 104,005 102579 1.517 4 5%
102 | Udstedelse af EU blanketter 2.200 2.054 2045 ] 0.3%
103 | Incblik i verteliste til daginstitution (0-2 &) 16000 @ 2338399 1141.400 122.439 52 4%
104 | Ansmgning om optagelse pd verteliste il dagtilbud 14433 16017 14458 1450 Q7%
105 | Anseaning om ekonomisk friplacs i o actilbud 9.7z20 13000 12577 123 0,9%
108 | Udmeldelse &f dagtilbud (0-5 &) - 1.600 1.482 112 7.4
112 | Angivelse af pladsenske til skaole og fritidshjem 44490 4200 4,180 20 0.5%
115 | Anzmgning om lsegeskift eler skifte af gruppe 9380 0.854 8.834 1.020 0 4%
M7 | Ansmgning om boligstette 8772 6.955 6.771 197 8%
118 | Beregning af boligstette - 12387 - 12357

122 | Udstedelze af sygesikringsbevis TETS 2.070 TG a4 0.8%
123 | Ansegning om folkepension - 2.000 1.893 2 a.4%
125 | Betalingsordning baseret pé udsendt rykker 9.000 9.000 2.600 400 4,4%
130 | Lokalplaner og byplaner 1.400 4.522 1.400 3422 710%
131 | Oplysninger i forbindelze med ejendomshandel &.000 7300 56.753 517 TA%

a) Antallet er bazeret pd antal snser om pladsskifte og er s8ledes ik zammenligneligt med data for2003, der decideret omhandler antal
forespsrgsler.

by En stor andel af ESB henwendelserne medfsrer efterfglgende personlig henwendelze til forvaltningen.
Detreelle tal ligger derfor mellem 122 439 og 233830 sager, da en del sagerer medregnet begge steder.

4.1 Erfaringer fra analysen

Det overordnede resultat fra analysen er, at elektronisk selvbetjening i sig selv godt
kan give ressourcebesparelser, men at det forudsatter et vist anvendelsesniveau af de
enkelte ydelser. De elektroniske servicekanaler kraever en lgbende vedligeholdelse
(opdatering af informationer, overvagning af indkomne e-sager mv.), hvorfor
ressourcebesparelser forst opstar, nar tilstraekkeligt mange borgere anvender de
elektroniske selvbetjeningsmuligheder. Benyttelsesgraden pavirkes bl.a. af
malgruppernes internet-modenhed og den tilbudte lesnings kvalitet, bide i selve
brugerinterfacet, men ogsa i forhold til de funktioner og muligheder som borgeren
preesenteres for sammenholdt med en traditionel indgang til kommunen.

De elektroniske selvbetjeningsmuligheder kan f.eks. udlese en oget efterspargsel fra
borgernes side, hvilket i sig selv ikke kan betragtes som et problem. Det giver dog
ressourceproblemer, hvis selvbetjeningslesningerne samtidig ikke er gode nok. Det
galder i de tilfalde, hvor en selvbetjening mere eller mindre automatisk affeder en
afklarende personlig foresporgsel i forvaltningen. Her er det abenlyst at sege at
videreudvikle selvbetjeningslasningen.

De elektroniske selvbetjeningslgsninger abner op for en effektivisering af de interne
sagsgange i kommunen. Dette forudsatter normalt integration til de anvendte
it-fagsystemer, hvilket kun i begraenset omfang har varet ambitionsniveauet i de
implementerede ESB1-ydelser. Derfor er Kabenhavns Kommune nu i gang med en ny
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digitaliseringsbelge i form af ESB fase 2 (ESB2), hvor der er fokus pa at
videreudvikle ESB1-ydelserne i forhold til at integrere disse med fagsystemerne.

De indforte ESB1-stotteprocesser” er forklaringen p4, at der for seks af de 15 ESB1-
ydelser er en storre lenomkostning pr. sag i 2003 i forhold til de manuelle sager. Der
er her en direkte sammenhang mellem antallet af ESB1-sager og enheds-
omkostningerne, hvor enhedsomkostninger vil aftage ved en stigende benyttelsesgrad.

Der skal med andre ord nas et vist niveau - break even - for de faktiske enheds-

omkostninger reduceres. Break even er naet, nar anvendelsen af de pageldende
ydelser er hgj nok til, at den gennemsnitlige enhedsomkostning pr. bruger er lavere
end ved en traditionel sagsbehandling.

Tabel 2: Enhedsomkostninger

pr. sag i 2000 og 2003

Nr. Ydelsens navn Manuelle sager Realiseret effekt Potentiel
ved ESB effekt ved

2000 2003 2003 100% ESB
Enhedsomk. pr. sag (kr.) i:h:::?g k) Bepsr;.)asraeglise Iir:h::;c()zk)
103 |Indblik i venteliste til daginstitution (0-2 ar) 583 49 0 100% 0
118 |Beregning af boligstatte - 41 0 100% 0
130 |Lokalplaner og byplaner 106 109 1 99% 0,4
125 |Betalingsordning baseret pa udsendt rykker 16 16 8 48% 0,4
115 |Ansggning om leegeskift eller skifte af gruppe 60 86 64*) 26% 63
101 |Flytteanmeldelse til Folkeregistret (inkl. lzegevalg) 51 63 57%) 10% 56
122 |Udstedelse af sygesikringsbevis 60 59 58 2% 57
102 |Udstedelse af EU blanketter 137 129 178 -38% 25
108 |Udmeldelse af dagtilbud (0-6 ar) - 20 64 -225% 15
131 |Oplysninger i forbindelse med ejendomshandel 74 71 83 -16% 71
123 |Ansggning om folkepension 1.121 1.121 2.821 -152% 1.122
104 |Ans@gning om optagelse pa venteliste til dagtilbud 203 210 214 -2% 210
112 |Angivelse af pladsgnske til skole og fritidshjem 146 293 293 0% 293
117 |Ansggning om boligstette 195 293 293 0% 293
105 |Ansggning om gkonomisk friplads i dagtilbud 200 194 204 -5% 194

oy

De angivne estimater er baseret pa forelgbige skan

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

derfor ikke beregnet.

* Med stetteprocesser menes der eksempelvis tjek af system, udprintning af elektronisk over-
forte anmodninger til den videre sagsbehandling og evt. udtraek af statistiske oplysninger.

1"




Ud fra de beregnede enhedsomkostninger kan ESB1-ydelserne kategoriseres 1 fire
hovedgrupper:

a. Break even er naet. Det geelder for ydelser, hvor ESB1-sagerne medferer reduce-
rede omkostninger til varetagelse af delprocesser, og hvor benyttelsesgraden er
tilstraekkelig stor til at afveje den negative ressourcemaessige effekt ved de
indferte stotteprocesser (omfatter ydelserne 101, 115, 122, 125, 103, 118 og 130).

b. Break even er endnu ikke naet. Her er der (endnu) ikke tilstreekkelig stor
benyttelsesgrad, evt. kombineret med marginale realiserbare ressourceeffekter.
Forst pé lengere sigt kan der samlet set forventes en besparelse (omfatter
ydelserne 104, 105, 123 og 131).

c. Ingen eller marginal effekt pa enhedsomkostningen. For nogle ydelser medforer
den nuverende ESB1-lgsning intet besparelsespotentiale for sagsbehandlingen, da
elektronisk indsendte ansggninger printes ud og indtastes manuelt i sagsbehandler-
systemet. Der kan eventuelt opnés en marginal besparelse ved de forud validerede
stamdata, der ikke skal kontrolleres (omfatter ydelserne 102 og 108).

d. Negativ effekt pa enhedsomkostningen. | visse tilfaelde oges ressourceanvendelsen
pa grund af de aktuelt indferte ESB1-stetteprocesser uden mulighed for
modsvarende besparelser. Det geelder, ndr ansegninger skal printes ud samtidig
med, at der pékreeves sidelobende indsendelse af supplerende information
(omfatter ydelserne 112 og 117).

Opnéelse af break even for enhedsomkostningen pr. sag kreever altsa en vis
ESBI1-benyttelsesgrad. Det nadvendige minimumsniveau er med de nuvarende
ESBI1-lgsninger som angivet i nedenstidende tabel.

Nedenstaende tabel viser hvilke ydelser, der har hhv. har opnéet/ikke har opnaet break
even. Break even-kolonnen angiver hvor stor en procentdel af ydelserne, der skal
behandles gennem ESB1, for break even nas.

Nr. Ydelse ESB benyttelsesgrad

2003 Break even
103 |Indblik i venteliste til daginstitution (0-2 ar) 52,4% 0,0%
118 [Beregning af boligstette - 0,0%
130 [Lokalplaner og byplaner 71,0% 0,4%
115 |Ansggning om leegeskift eller skifte af gruppe 10,4% 0,5%
122 |Udstedelse af sygesikringsbevis 9,8% 5,5%
125 |[Betalingsordning baseret pa 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 boligstgtte
131 |Oplysning i forbindelse med ejendomshandel 7,1%




Break even for opslagsydelserne er stort set 0, da benyttelsen ikke involverer manuelle
ressourcer, jf. punkt a. Den nedvendige benyttelsesgrad er modsat meget hoj ved de
ESBI1-ydelser, der kun har en marginal effekt pa4 enhedsomkostningerne set i forhold
til den manuelle sagshindtering. Arsagen hertil er den begrensede tekniske
funktionalitet i losningerne, jf. punkt c. Hvor effekten pa enhedsomkostningen er
negativ, vil break even selvsagt aldrig kunne nés, jf. punkt d. P4 grund af manglende
beregningsgrundlag kan break even benyttelsesgraden ikke opgeres for "Oplysninger i
forbindelse med ejendomshandel".

4.2 ESB1 styrker den digitale forvaltning, men mangler modenhed

Med ESB1-projektet er der igangsat en forandringsbelge, hvor digitalisering er
kommet pa dagsordenen i kommunen - ikke bare pa et centralt ledelsesniveau, men
ogsa blandt sagsbehandlere i kommunens forvaltninger. Mange medarbejdere har set
perspektiverne ved at digitalisere. Det gaelder bade i relation til at haeve service-
niveauet over for borgerne og i relation til at effektivisere arbejdsprocesserne. En
vigtig pointe er her, at koblingen mellem ESB1-lgsningerne og medarbejdernes
hverdag skal veere sé teet som mulig. | nogle tilfeelde anvendes ESB1-lgsningerne selv
af sagsbehandlerne med stor succes, mens de i andre tilfeelde ikke selv har kunnet
prove lgsningerne. I den kommende version af ESB2 er der taget hgjde for
sagsbehandlernes behov for at have afgang til samtlige ydelser, idet der bliver
implementeret et sagsbehandler modul, som sagsbehandlerne kan bruge til at tilga de
enkelte ydelser.

Arbejdet med ESB1-ydelserne har dog ogsa veret hemmet af en raekke problemer,
f.eks. begrensninger i losningernes tekniske funktionalitet, manglende fleksibilitet i
savel lgsninger som udviklingsproces og selvfolgelig brugernes parathed - ikke mindst
de generelle startproblemer, der har varet i forhold til at anvende den digitale signatur.
Ved benyttelse af 11 af de 15 ydelser kraeves i dag en digital signatur eller
Kebenhavns Kommunes pinkode. Det kraver en ekstra indsats, ndr man som ferste-
gangsbruger skal anskaffe en digital signatur for at gennemfere en selvbetjenings-
ydelse. Omvendt er ESB1-lgsningerne med til at fremme udbredelsen af den digitale
signatur.

Der synes at vaere mange og gode muligheder for at videreudvikle den digitale
forvaltning - bade i form af de konkrete losninger, ved integration til fagsystemer og
ved udvikling af de eksisterende processer. Hvad angar sidstnaevnte handler det i hgj
grad om at sammentanke de elektroniske selvbetjeningslesninger med de manuelle
tilbud, altsa at varetage den manuelle service baseret pé de elektroniske losninger.

Generelt set gaelder det helt eller delvist for alle de implementerede ESB1-ydelser, at
realisering af uudnyttede potentialer tager udgangspunkt i felgende grundlaeggende
elementer:

Det mest umiddelbare middel til realisering af interne (besparelses) potentialer er
integration af lgsningerne til forvaltningernes fagsystemer. Herved bortfalder
arbejdsprocesser til udprintning, inddatering og kontrol af angivne oplysninger,
hvilket reducerer den tid, sagsbehandlerne skal bruge pa at gennemfere en ydelse.

ESB1-ydelserne kan give et bedre serviceniveau og kvalitet i sagsbehandlingen samt
oge borgerens mulighed for dialog med kommunen - uanset realiseret potentiale eller



¢j. En stigende benyttelsesgrad haenger ulgseligt sammen med en modningsproces i
forhold til malgruppernes anvendelse af internettet som foretrukken
kommunikationskanal.

De elektroniske selvbetjeningslesninger er underlagt en "henen eller egget"-
problematik: Flere brugere vil give sterre opmarksomhed og engagement blandt
sagsbehandlerne. Samtidig opnés der nemmest flere brugere ved at sagsbehandlerne
promoverede lgsningerne bedre over for borgerne.

4.3 Erfaringer til brug for det videre arbejde

Gennem implementeringen af ESB1-ydelserne i Kebenhavns Kommune er der
endvidere opsamlet en reekke erfaringer, som kan anvendes konstruktivt i den videre
udvikling.

De involverede koordinerende medarbejdere i fagafdelingerne udviser generelt et stort
engagement omkring brugen af elektroniske lesninger med henblik pa at forage
serviceniveauet over for borgerne.

Manglende indsigt i fordele og potentialer ved ESB1 betyder ofte, at der ikke er
tilstreekkelig vilje til at benytte og/eller promovere lgsningen.

Egentlige reduktioner i enhedsomkostninger - set i forhold til de implementerede tiltag
i projektets fase 1 - opnds ferst, nar benyttelsesgraden gges betragteligt. Det lille antal
ESB1-sager giver ikke mulighed for tilstraekkelig erfaringsopbygning og en deraf
folgende optimering af arbejdsrutiner.

De indferte ESB1-stetteprocesser, f.eks. til tjek af og udprintning fra systemet,
medferer ofte et foreget ressourceforbrug samlet set, sé laenge benyttelsesgraden er
lav.

Indforelsen af den digitale signatur resulterede i en mindre nedgang i benyttelsen af
flere af ydelserne. Denne tendens blev dog udjavnet sidst pa aret i 2003.

Béde malgrupper og medarbejdere er i en modningsproces med hensyn til brugen af
elektroniske lgsninger. Det opleves af sagsbehandlerne, at en malrettet vejlednings-
indsats over for borgerne giver resultat. Ligeledes er der en tro p4, at servicecentrene
vil medvirke til en eget anvendelse af de elektroniske ydelser.

Der er store forventninger til en positiv effekt af ESB2, da is@r integration til
fagsystemer vurderes at ville kunne reducere ressourceforbruget.

Generelt set hersker der en positiv stemning blandt de involverede medarbejdere
omkring brugen af elektroniske losninger og det at gore det muligt for eksterne
brugere at benytte lasningerne - "den dbne forvaltning". Den positive tilgang har vaeret
en vaesentlig drivkraft for ESB1-projektets forste fase, da der ikke er opnaet
vaesentlige ressourcemassige gevinster - hvilket dog heller ikke har veret den
primaere mélsetning i forste omgang.

Pé baggrund af flere af de ovenfor angivne erfaringer pabegyndte Kebenhavns
Kommune i april 2004 udviklingen af ESB2. Formalet er, at videreudvikle de
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5.

Hovedkonklusioner fra brugerundersggelse >

eksisterende losninger samt at tilfoje nye ydelser med henblik pa at give bedre
borgerservice og optimere de interne sagsgange.

Kort skitseret er malet med ESB2, at:
> Udvide antallet af ydelser til borgerne og lancere virksomhedsrettede ydelser

> Videreudvikle eksisterende ydelser eksempelvis gennem integration til
bagvedliggende fagsystemer

> Integrere relevante ydelser i en sammenhangende service for borgeren

> Optimere ESB1-miljget, herunder udvide sagsbehandleradgang og indfere mere
fleksible tekstrettelser

> Implementere nye arbejdsgange afledt af de elektroniske ydelser

Gallup-underseggelsen fra 2003 bygger pé knap 2000 interviews blandt borgere i
Keobenhavn med adgang til internettet. Undersegelsens fokus var borgernes holdning
til muligheden for elektronisk selvbetjening via Kebenhavns Kommunes hjemmeside

Analysen var opdelt i fire underpunkter:

1. Beskrivelse af Kabenhavns Kommunes borgeres kendskab til og anvendelse af
Kebenhavns Kommunes hjemmeside, www.kk.dk

2. Redegerelse for borgernes oplevelse af barriererne for at anvende ESB1.
3. Borgernes erfaringer med og holdninger til forskellige ESB1-services

4. Afslutningsvis en redegorelse af borgernes ensker for den fremtidig
kommunikation med Kebenhavns kommune

5.1 Kendskab til ESB1 og anvendelse af www.kk.dk

Over halvdelen af de adspurgte bruger Kabenhavns Kommunes hjemmeside en eller
flere gange om é&ret. 10% bruger hjemmesiden mindst én gang om maneden, mens 8%
bruger hjemmesiden ca. 7-11 gange om aret, og 35% bruger hjemmesiden 1-6 gange
om aret. Borgere med videregdende uddannelse anvender hyppigere hjemmesiden end
borgere med kortere uddannelse.
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E Via internettet

O Via telefonen

o Personligt pa bibliotek,

radhus el. lign

O Andre metoder

2 Ved ikke

44% af brugerne af hjemmesiden angiver, at ESB1 er et af de formal, de hyppigst
bruger www.kk.dk til. Der ses her en tendens til, at jo hyppigere brugerne benytter
hjemmesiden, jo hyppigere angiver de ESB1 som et af hovedformalene med at besoge
hjemmesiden.

1/5 af de adspurgte har oprettet en pinkode eller en digital signatur. Der er en staerk
sammenheeng mellem hyppigheden af anvendelsen af www.kk.dk og besiddelsen af en
digital signatur - sterre dele af de hyppige brugere af hjemmesiden har anskaffet sig en
digital signatur.

Af de 543 borgere der angiver, at de har en digital signatur (mulige kendere af ESB1)
- eller som ikke ved, om de har en digital signatur - har knapt halvdelen betjent sig
selv via ESB1 p4d www.kk.dk. I undersggelsen indgér séledes 261 brugere, dvs.
borgere der pa undersggelsestidspunktet har betjent sig via ESB1.

Igen viser undersegelsen, at jo hyppigere en bruger anvender hjemmesiden, jo sterre
er sandsynligheden for, at personen ogsa har anvendt siden til digital selvbetjening.

Endvidere fremgar det af undersggelsen, at det blandt de mulige brugere er de
hejtuddannede, som er mest tilbgjelige til at benytte sig af selvbetjening via nettet i
forhold til respondenter med kortere uddannelser. 51% af de potentielle brugere med
leengerevarende uddannelse er &bne over for digital selvbetjening, mens det ger sig
geldende for 44% uden formel uddannelse udover studentereksamensniveau. Tallet
for respondenter uden uddannelse udover folkeskoleniveau er 38%.

5.2 Borgernes oplevelse af barrierer ved brug af ESB1

Godt halvdelen af de personer, der endnu ikke har anskaffet sig en digital signatur,
angiver som en primaer arsag hertil, at de ikke har haft brug for at henvende sig til
Kebenhavns Kommune. 30% angiver, at de ikke har hert om muligheden for digital
selvbetjening. Her er ingen forskelle pa tvars af uddannelseslengde. Denne barriere
— manglende kendskab — vidner om, at der er et stort potentiale for at udbrede ESB1
yderligere blandt Kebenhavns Kommunes borgere. Det er derfor vigtig, at der
fokuseres pa denne malgruppe i fremtiden.




Af de borgere, der har en digital signatur, men ikke har benyttet den, angiver 55%, at
den primare arsag hertil er, at de ikke har haft brug for at henvende sig til
Kebenhavns Kommune. 12% angiver som den primere &rsag, at de foretraekker at
henvende sig telefonisk eller personligt. 9% angiver, at de uden held har forsegt at
gennemfore elektronisk selvbetjening.

5.3 Anvendelse af og holdning til Kebenhavns Kommunes ESB1-services
De flittigst benyttede typer af ESB1-service er:

> Indblik i venteliste (36%)

> Ansegning om optagelse pa venteliste til dagtilbud (15%)
> Arsaflesning af elforbrug (24%)

> Indenbys flytning inklusiv leegevalg (21%)

Procentsatserne er opgjort i forhold til gruppen af adspurgte, der har anvendt ESBI1.

Overordnet viser undersggelsen en helt klar tendens. Jo hyppigere borgerne benytter
sig af Kgbenhavns Kommunes hjemmeside, jo mere positive er de over for
kommunens ESB1. Kendskab og anvendelse medferer saledes, at borgerne bliver
mere positive stemt over for ESB1.

De brugere, der har benyttet sig af andre end de ovenstiende services, angiver
ligeledes en stor tilfredshed med den elektroniske selvbetjenings virkeméde. Hele 79%
er meget positive eller positive over for ESB1’s virkemade, mens kun 5% er negative
eller meget negative.

Alt i alt viser undersegelsen altsa en udbredt tilfredshed med den elektroniske
selvbetjening, som findes pa Kebenhavns Kommunes hjemmeside.

5.4 @nsker for fremtidig kommunikation med Kgbenhavns Kommune
Undersegelsen tyder pa, at en stor del af de borgere der ikke bruger internettet til
kontakt og informationsudveksling med kommunen i dag, ensker at benytte internettet
til dette i fremtiden. Adspurgt om hvordan de helst vil rekvirere en blanket fra
Kebenhavns Kommune, angiver hele 75% af svarpersonerne i undersegelsen saledes,
at de foretraekker at rekvirere blanketter via internettet.

17



1% 10%

E Ja, mindst en gang
om maneden

o Ja, ca. 7-11 gange
om dret

46%

o Ja, ca. 1-6 gange
om aret

o MNej, aldrig

E Ved ikke
35%

Dette tal deekker over relativt store variationer pa tvers af bade uddannelseslaengde og
hyppigheden af anvendelsen af Kgbenhavns Kommunes hjemmeside. 79% af
svarpersonerne med videregdende uddannelser angiver internettet som den foretrukne
losning, mens det samme geor sig geeldende for 73% med en gymnasial uddannelse og
56% uden gymnasial eller videregéende uddannelse.

Samtidig er der en tendens til, at jo hyppigere www.kk.dk benyttes, jo sterre er
sandsynligheden for at den foretrukne losning er at rekvirere blanketten over
internettet. Igen ses saledes en sammenhaeng mellem kendskab og positiv holdning.

Undersogelsens resultater peger saledes pa, at de brugere, som benytter muligheden
for ESB1, kommer til at foretraekke denne mulighed frem for telefoniske, personlige
eller andre former for henvendelse til kommunen.
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6.

Barrierer for elektronisk selvbetjening >

Som Gallup-undersagelsen viste, er befolkningens holdning til elektroniske
selvbetjenings tjenester overvejende positiv, mens brugen af tjenesterne ikke star mal
med de potentielle brugeres faktiske brug af ydelserne.

Nedenfor opstilles en reekke af de barrierer, der optraeder i forbindelse med brug af
elektronisk selvbetjening, og som er blevet identificeret i arbejdet med de to rapporter.

6.1 Modenhed

De elektroniske selvbetjeningsydelsers succes er i hgj grad athangig af befolkningens
generelle parathed til at benytte internetbaserede ydelser. Specielt den aldre del af
befolkningen er skeptiske over for brugen af internettet som kommunikationskanal.
Ydelserne skal ligeledes vare indbydende og brugervenlige, saledes at det ikke bliver
en barriere at finde ud af, hvordan ydelsen bruges.

6.2 Information og markedsforing

Borgerne finder sjeldent frem til de elektroniske selvbetjeningsydelser af sig selv. Der
skal derfor afsettes flere ressourcer til at promovere disse services gennem bade
traditionelle og digitale medier.

6.3 Intern omstilling

De offentlige institutioner skal i hgjere grad teenke de elektroniske selvbetjenings-
ydelser ind i deres daglige arbejdsgange. Organisatorisk skal arbejdsgangene endres
sdledes, at de understetter de nye udfordringer, det kraver at stille forvaltningsydelser
til rddighed for borgere elektronisk.

6.4 Integration med fagsystemer og brugbarhed

Integration med bagvedliggende fagsystemer er en forudsatning for, at der kan opnas
egentlige ressourcebesparelser, der vil kunne markes af bade udbyderen af servicen
og af brugerne. Losninger hvor borgeren selv skal udfylde en blanket for derefter at
printe den ud og sende den ind til myndigheden, hvorefter en medarbejder manuelt
indtaster disse oplysninger i et fagsystem, giver ingen reel mervaerdi — hverken for
borger eller myndighed.
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7.

Samlede hovedkonklusioner >

Efteranalysens overordnede konklusion er, at elektronisk selvbetjening kan give
ressourcebesparelser, men at det forudsatter et vist anvendelsesniveau. De
elektroniske servicekanaler krever en lebende vedligeholdelse (opdatering af
informationer, overvagning af indkomne e-sager mv.), hvorfor ressourcebesparelser
forst opstér, nar tilstrekkeligt mange borgere anvender de elektroniske
selvbetjeningsmuligheder. For syv af de undersagte ydelser er der realiseret en
besparelse ved at anvende ESB1.

Ligeledes er det nedvendigt, at der etableres integration til bagvedliggende
fagsystemer for at opna optimal verdi for bade borgere og medarbejdere. Ydelser hvor
data ikke overfores direkte til fagsystemer, skaber merarbejde for bade borger og
sagsbehandler.

En vaesentlig forudsatning for succes med elektroniske selvbetjeningslosninger er
ligeledes, at der etableres en tet kobling mellem ESB1-lgsningerne og medarbejdernes
hverdag. Det er vigtigt, at medarbejderne far “hands on”, séledes at de ogsa kan virke
som ambassaderer over for borgerne.

I Kebenhavns kommune er denne tanke fort ud i livet i forbindelse med de nyligt
oprettede Borgerservicecentre (Kebenhavns Borgerservice), hvor ESB2 skal indgér i
den daglige sagsbehandling gennem det sagsbehandlermodul, der er integreret i
systemet. Ligeledes er personalet uddannet til at hjelpe borgerne med at bruge ESB1,
nar de skal have kontakt til kommunen.

I forhold til borgerne viser Gallup-undersggelsens resultater med stor tydelighed, at
befolkningen ensker selvbetjeningsservices pa nettet. Undersegelsen viste, at der er en
stor del af borgerne, der ikke i dag bruger internettet til kontakt og informations-
udveksling med kommunen, men som gnsker at benytte internettet til dette i
fremtiden. Adspurgt om hvordan de helst vil rekvirere en blanket fra Kebenhavns
Kommune, angiver hele 75% af respondenterne saledes, at de foretraekker at rekvirere
den via internettet.
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Elektronisk selvbetjening i
Kebenhavns Kommune

Erfaringer fra ESBI-projektet

Rapporten beskriver erfaringer og konklusionerne fra
Kebenhavns Kommunes samarbejde med Ministeriet for
Videnskab, Teknologi og Udvikling om udvikling og
implementering af en rackke borgerrettede internetbaserede
selvbetjeningslosninger. Formilet har veaeret at gennemfore
et storre forseg med digital selvbetjening, der pa ¢n og
samme gang giver borgerne bedre service og effektiviserer
forvaltningen.




