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Rigsrevisionen

Beretning om digitale lgsninger i
staten

. Resumé

1. Ifglge regeringens moderniseringsprogram handler di-
gital forvaltning om, hvordan man skaber en bedre og me-
re effektiv lgsning af forvaltningsopgaver gennem anven-
delse af informationsteknologi. Samtidig skal en digital
forvaltning i fremtiden i langt hgjere grad tilretteleegges pa
borgernes praemisser og med den enkelte borger i centrum.

| denne beretning ger Rigsrevisionen status over, hvor
langt digitaliseringen er naet inden for en reekke udvalgte
statslige institutioner. Beretningen handler sdledes om stats-
lige styrelsers og institutioners udbud af borger- og virk-
somhedsrettede digitale lgsninger samt brugen og effekter-
ne heraf.

2. Rigsrevisionens undersggelse har taget udgangspunkt i
moderniseringsprogrammets malsatning om, at den offent-
lige sektor skal arbejde og kommunikere digitalt, samt at
digital forvaltning skal skabe @get servicekvalitet og frige-
re resurser.

Formalet med undersggelsen har veeret at afdakke, i
hvilket omfang de statslige institutioner har udnyttet mu-
lighederne for at digitalisere borger- og virksomhedsrette-
de serviceydelser og indberetninger, samt i hvilket omfang
de digitale lgsninger har fart til gget service og effektivise-
ringer. Formalet er nedbrudt i falgende 3 delspargsmal:

e Har institutionerne udnyttet mulighederne for etablering
af borger- og virksomhedsrettede digitale lasninger?

e Anvender brugerne de udbudte digitale lgsninger?

e Har de digitale lgsninger fart til serviceforbedringer og
effektiviseringer?

3. Undersggelsen omfatter departementerne pa @konomi-
og Erhvervsministeriets, Justitsministeriets, Ministeriet for
Videnskab, Teknologi og Udviklings (Videnskabsministe-
riets), Undervisningsministeriets, Kulturministeriets samt
Ministeriet for Fedevarer, Landbrug og Fiskeris (Fedeva-
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reministeriets) omrade samt 42 underliggende institutioner
pa de 6 ministeromrader, som havde en bevilling pa over
30 mio. kr. pa finansloven for 2005, og som havde servi-
ceydelser eller indberetninger med mindst 2.000 arlige
transaktioner. Denne udveelgelse er sket, fordi de starste ge-
vinster ved digitale lgsninger ofte findes, hvor der er man-
ge transaktioner involveret. | alt omfatter undersggelsen
353 digitale savel som ikke-digitale serviceydelser og ind-
beretninger med mindst 2.000 arlige transaktioner.

Data til brug for undersggelsen er primert indhentet ved
hjeelp af spgrgeskema. Endvidere er der pa hvert af de 6 mi-
nisteromrader foretaget en neermere gennemgang af én ud-
valgt digital lgsning. De 6 udvalgte digitale lgsninger er:

e minSU, SUstyrelsen, Undervisningsministeriet

e WebLicens, Direktoratet for FgdevareErhverv, Fgdeva-
reministeriet

¢ digital indberetning af udenrigshandel, Danmarks Stati-
stik, @konomi- og Erhvervsministeriet

e PUNKT.KU, Kghenhavns Universitet, Videnskabsmini-
steriet

e selvbetjening indlan/udlan, Det Kongelige Bibliotek, Kul-
turministeriet

¢ onlineanmeldelser til politiet, Rigspolitiet, Justitsmini-
steriet.

4. Beretningen har i udkast veeret forelagt Finansministe-
riet, @konomi- og Erhvervsministeriet, Justitsministeriet,
Videnskabsministeriet, Undervisningsministeriet, Kulturmi-
nisteriet og Fgdevareministeriet. Bemarkningerne herfra
er i videst muligt omfang indarbejdet i beretningen. Vi-
denskabsministeriet og Kulturministeriet havde ingen be-
maerkninger til beretningsudkastet.

Har institutionerne udnyttet mulighederne for
etablering af borger- og virksomhedsrettede digitale
lgsninger?

5. Det er Rigsrevisionens vurdering, at hovedparten af in-
stitutionerne har udnyttet mulighederne for at digitalisere
borger- og virksomhedsrettede ydelser. Efter Rigsrevisio-
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nens vurdering er der dog stadig et potentiale for, at flere
serviceydelser og indberetninger kan digitaliseres. Det er
ligeledes Rigsrevisionens vurdering, at departementerne
0g institutionerne gar sig strategiske overvejelser om mu-
ligheden for at digitalisere borger- og virksomhedsrettede
serviceydelser og indberetninger, men at flere institutioner
med fordel kan opstille mal for udviklingen af digitale
lgsninger.

Rigsrevisionens vurdering er baseret pa, at ca. 66 % af
ydelserne, dvs. bade indberetninger og serviceydelser, pa
de 6 ministeromrader er digitale lgsninger, mens de reste-
rende 34 % af ydelserne stadig enten er papirbarne eller
delvist digitale. Institutionerne giver for 84 % af indberet-
ningerne mulighed for at anvende digitale lgsninger, mens
det tilsvarende kun er tilfeeldet for godt 63 % af service-
ydelserne.

Undersggelsen har vist, at andelen af digitale lgsninger
varierer mellem ministeromraderne. Alle Undervisningsmi-
nisteriets serviceydelser og indberetninger er digitalisere-
de, mens kun fa ydelser pa Justitsministeriets og Fgdeva-
reministeriets omrade er digitaliserede. Disse ministerom-
rader har imidlertid mange delvist digitaliserede lgsninger,
hvorfor Rigsrevisionen finder, at der med fordel kan arbej-
des videre med digitalisering af serviceydelser og indbe-
retninger pa disse ministeromrader, sarligt hvor antallet af
potentielle brugere er stort.

Undersggelsen har endvidere vist, at de serviceydelser
og indberetninger, som har mange transaktioner, og hvor
effektiviseringspotentialet derfor er stort, er digitaliserede.
Dette gar sig bl.a. geldende for biblioteker, universiteter
og en del institutioner med stor virksomhedskontakt. Dette
finder Rigsrevisionen tilfredsstillende. Rigsrevisionen fin-
der det endvidere tilfredsstillende, at sa mange indberet-
ninger kan ske digitalt, s3 borgere og virksomheder har
mulighed for at vaelge et alternativ til den papirbarne ind-
beretningskanal.

Det er endelig Rigsrevisionens vurdering, at jo sterre in-
tegration, der er mellem den digitale brugergraenseflade og
de bagvedliggende fag- og sagsstyringssystemer, jo stgrre
er effektiviseringspotentialet. Rigsrevisionens undersggel-
se har vist, at for 5 ud af de 6 udvalgte digitale lgsninger er
den digitale brugergraenseflade integreret med bagvedlig-
gende fag- og sagsstyringssystemer.
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Rigsrevisionen er enig med institutionerne i, at der er en
reekke barrierer for udvikling og implementering af digita-
le Igsninger. Rigsrevisionen kan dog konstatere, at de digi-
tale lgsningers udbredelse er meget uens pa tvaers af mini-
ster- og institutionsomrader.

Anvender brugerne de udbudte digitale lgsninger?

6. Rigsrevisionen kan konstatere, at adskillige borgere og
virksomheder i dag anvender de digitale lgsninger. Det er
dog Rigsrevisionens vurdering, at der stadig er et uudnyttet
potentiale i borgernes og virksomhedernes anvendelse af de
digitale lgsninger. Rigsrevisionen finder, at institutionerne i
hgjere grad bgr have kendskab til anvendelsesgraden for de-
res digitale lgsninger, samt at de i hgjere grad bgr opstille
mal for, hvor mange af brugerne der forventes at anvende
de digitale lgsninger. Vurderingerne er baseret pa falgende:

Der foreligger ikke opgarelser over anvendelsesgraden
for 91 ud af de 230 digitale lgsninger. Kun institutionerne
under Undervisningsministeriet har opgjort anvendelses-
graden for alle deres digitale lgsninger.

Rigsrevisionen finder det utilfredsstillende, at anven-
delsesgraden ikke er opgjort for ca. 40 % af samtlige digi-
tale lgsninger. Det er Rigsrevisionens vurdering, at der er
et uudnyttet potentiale i de digitale lgsninger, hvor anven-
delsesgraden er lav. Omfanget af mulige gkonomiske ge-
vinster ved digitaliseringen afhanger bl.a. af, hvor mange
brugere der veelger at benytte en digital kanal frem for en
papirbaren.

Rigsrevisionen kan konstatere, at der for 2 af de ud-
valgte digitale lgsninger ikke er opstillet mal for anvendel-
sesgraden. Det er Rigsrevisionens opfattelse, at klare mal
for anvendelsesgraden ger det lettere efterfalgende for in-
stitutionerne at vurdere, om anvendelsespotentialet er ind-
friet, og afklare, om der er behov for tiltag, der kan gge an-
vendelsesgraden.

Har de digitale lgsninger fart til serviceforbedringer
og effektiviseringer?

7. Det er Rigsrevisionens vurdering, at indfarelsen af di-
gitale lgsninger, i det omfang institutionerne har redegjort
herfor, har fart til serviceforbedringer og/eller effektivise-
ringer. Det er dog Rigsrevisionens opfattelse, at for fa in-
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stitutioner har undersggt, om digitaliseringen af service-
ydelser og indberetninger har fart til serviceforbedringer
og effektiviseringer. Vurderingerne er baseret pa falgende:

Undersggelsen har vist, at kun 57 % af institutionerne
har undersggt, om indfarelsen af digitale lgsninger pa in-
stitutionens omrade vil kunne medfare serviceforbedringer
og effektiviseringer. Rigsrevisionen finder det veasentligt,
at institutionerne lgbende undersgger mulighederne for at
realisere serviceforbedringer og effektiviseringer ved at
indfere digitale lgsninger ikke mindst henset til malset-
ningerne i regeringens moderniseringsprogram om, at di-
gitalisering skal medvirke til at skabe gget servicekvalitet
og frigare resurser.

Undersggelsen har endvidere vist, at der for 2 af de ud-
valgte digitale lgsninger ikke var opstillet mal for effekti-
viseringer og serviceforbedringer forud for implementerin-
gen af den digitale lgsning. Rigsrevisionen finder, at der i
forbindelse med udvikling og implementering af digitale
lgsninger bar veere fokus pa, at lgsningerne medfarer ser-
viceforbedringer og effektiviseringer i institutionerne.

Undersggelsen har endelig vist, at det kun for 21 % af
de indfarte digitale lgsninger er undersggt, om de har med-
fart serviceforbedringer for brugerne, og kun for 19 % af
de digitale lgsninger er undersggt, om de har medfert ef-
fektiviseringer internt i institutionerne. Da et af hovedfor-
malene med digital forvaltning er at friggre resurser, og
henset til at der anvendes resurser pa at udvikle digitale
lgsninger, er det Rigsrevisionens opfattelse, at institutioner-
ne for en langt sterre del af de digitale lgsningers vedkom-
mende bgr kunne redeggre for, om den digitale lgsning bi-
drager til gget effektivitet og i givet fald pa hvilken made.

| det begraensede omfang institutionerne har undersggt
eventuelle servicefordringer og effektiviseringer, har insti-
tutionerne angivet, at den hyppigst forekommende service-
forbedring for brugerne er tidsbesparelser, der er angivet
for 41 af de 230 digitale lgsninger. For institutionerne selv
er de hyppigst forekommende effektiviseringer angivet til
at veere tidsbesparelser og feerre fejl som faglge af bedre da-
takvalitet. Kun for 8 af de i alt 230 digitale lgsninger har
institutionerne kunnet angive konkrete besparelser.

8. Finansministeriet bemarkede i sit hgringssvar, at mini-
steriet generelt finder, at konklusionerne i Rigsrevisionens
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beretning stemmer overens med Finansministeriets og Den
Digitale Taskforces erfaringer pa omradet. Finansministe-
riet konstaterede, at Rigsrevisionen i beretningen peger pa
en raekke forbedringspotentialer, og bemerkede, at Rigsre-
visionens resultater stemmer overens med, hvad Finansmi-
nisteriet er bekendt med og i samarbejde med Den Digitale
Taskforce arbejder med at forbedre. Finansministeriet tilfo-
jede, at den igangveerende kampagne “Det offentlige —
brug os pa nettet” er et eksempel pa et tiltag, der har til for-
mal at gge kendskabet til de digitale selvbetjeningsservicer.

Undersggelsens resultater:

Har institutionerne udnyttet mulighederne for etablering af
borger- og virksomhedsrettede digitale lgsninger?

e Hovedparten af institutionerne har udnyttet mulighederne
for at digitalisere borger- og virksomhedsrettede ydelser.

e Dog er godt ¥ af ydelserne pa de 6 ministeromrader sta-
dig enten papirbarne eller delvist digitale. Der er sale-
des fortsat et potentiale for, at flere serviceydelser og
indberetninger kan digitaliseres.

¢ |Institutionerne har oplyst, at der er en raekke barrierer
for udvikling og implementering af digitale lgsninger. Rigs-
revisionen er enig heri, men kan dog konstatere, at de
digitale lzsningers udbredelse er meget uens pa tveers
af minister- og institutionsomrader.

Anvender brugerne de udbudte digitale lgsninger?

e Adskillige borgere og virksomheder anvender i dag de
digitale Igsninger, men det er Rigsrevisionens vurdering,
at der er et uudnyttet potentiale i borgernes og virksom-
hedernes anvendelse af de digitale lgsninger.

e Anvendelsesgraden er ikke opgjort for ca. 40 % af de di-
gitale Igsninger, hvilket betyder, at institutionerne ikke
har kendskab til, i hvilket omfang borgerne og virksom-
hederne anvender de digitale lgsninger, som institutio-
nerne udbyder.

e Institutionerne bar i hgjere grad opstille mal for og have
kendskab til anvendelsesgraden for deres digitale lgs-
ninger.

Har de digitale lgsninger fort til serviceforbedringer og ef-

fektiviseringer?

e Det er Rigsrevisionens vurdering, at indfgrelsen af digita-
le lgsninger, i det omfang institutionerne har redegjort her-
for, har fart til serviceforbedringer og effektiviseringer.
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e For fa institutioner har dog undersggt, om digitaliserin-
gen af deres serviceydelser og indberetninger har fart til
serviceforbedringer og effektiviseringer.

e For kun ca. 20 % af de digitale Igsninger har institutio-
nerne saledes undersggt, om lgsningerne har medfart
serviceforbedringer og effektiviseringer.

o Efter Rigsrevisionens opfattelse bgr institutionerne for
en langt starre del af de digitale lgsningers vedkom-
mende kunne redeggre for, om de respektive digitale
lgsninger bidrager til effektivisering og i givet fald pa
hvilken made.

Il. Indledning, formal, afgraensning og metode

9. Denne beretning afgives til statsrevisorerne i henhold
til § 17, stk. 2, i rigsrevisorloven, jf. lovbekendtgarelse nr.
3 af 7. januar 1997. Beretningen er tveergaende og knytter
sig til finanslovens § 8. @konomi- og Erhvervsministeriet,
8 11. Justitsministeriet, § 19. Ministeriet for Videnskab,
Teknologi og Udvikling, 8 20. Undervisningsministeriet,
8§ 21. Kulturministeriet og § 24. Ministeriet for Fadevarer,
Landbrug og Fiskeri.

A. Indledning

10. De seneste ars teknologiske udvikling har fert til en
e@ndring i kommunikationen mellem det offentlige og bor-
gerne og virksomhederne. Internettet og brugen af e-mail
har givet borgerne og virksomhederne nye muligheder for
at henvende sig til den offentlige sektor og givet den en-
kelte borger og virksomhed gget mulighed for selv at til-
retteleegge sted og tidspunkt for sin kontakt med det of-
fentlige.

Ifalge regeringens moderniseringsprogram handler di-
gital forvaltning om, hvordan man skaber en bedre og me-
re effektiv lgsning af forvaltningsopgaver gennem anven-
delse af informationsteknologi. Samtidig skal en digital
forvaltning i fremtiden i langt hgjere grad tilretteleegges pa
borgernes premisser og med den enkelte borger i centrum.
De digitale teknologier skal systematisk anvendes til at ny-
teenke og forandre eksisterende organisationer og arbejds-
processer, og der skal skabes lgsninger, hvor borgere og
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virksomheder via internettet selv kan varetage de indle-
dende faser af en sagsbehandling, og hvor indtastede data
kan optages direkte og udveksles i de bagvedliggende fag-
0g sagsbehandlingssystemer.

11. Pa den baggrund har Rigsrevisionen gnsket at gare
status over, hvor langt digitaliseringen er naet inden for en
reekke udvalgte statslige institutioner. Denne undersggelse
har dog alene fokus pa de statslige institutioners udbud af
borger- og virksomhedsrettede digitale lgsninger samt bru-
gen og effekterne heraf. Digitale lgsninger daekker i denne
beretning over digitaliserede serviceydelser, fx digital an-
sggning om SU til SUstyrelsen, digital anmeldelse af et
cykeltyveri til politiet og digitale indberetninger om fx
udenrigshandel til Danmarks Statistik.

12. Der har i Danmark veeret en decentral styring af digi-
taliseringsprocessen, hvor de statslige institutioner selv har
haft ansvaret for egen omstilling til digital forvaltning. Det-
te decentrale ansvar er sggt understettet fra centralt hold
med en lang raekke initiativer taget af Den Digitale Task-
force, Ministeriet for Videnskab, Teknologi og Udvikling
(Videnskabsministeriet), IT- og Telestyrelsen mfl. i form
af rddgivning, koordinering, fastsattelse af standarder, ud-
arbejdelse af diverse vejledninger og projektveerktagjer mv.

Et af de centrale initiativer har vaeret Projekt Digital
Forvaltning, som regeringen, Kommunernes Landsfore-
ning, Amtsradsforeningen, Kgbenhavns Kommune og Fre-
deriksberg Kommune ivaerksatte i 2001 med det formal at
fremme omstillingen til digital forvaltning i det offentlige.
Projektet lgber til udgangen af 2006. | tilknytning til pro-
jektet har bestyrelsen for Projekt Digital Forvaltning i fe-
bruar 2004 lanceret ”Strategi for digital forvaltning 2004-
06”. Med udgangspunkt i at digitalisering skal bidrage til
at skabe en effektiv og sammenhangende offentlig sektor
med hgj servicekvalitet, hvor borgere og virksomheder er i
centrum, er der i forleengelse af strategien opstillet 5 pejle-
meerker for digital forvaltning:

¢ Den offentlige sektor skal levere ssmmenhangende ydel-
ser med borgere og virksomheder i centrum.
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o Digital forvaltning skal skabe gget servicekvalitet og
frigere resurser.

o Den offentlige sektor skal arbejde og kommunikere digi-
talt.

e Digital forvaltning skal baseres pa en sammenhzangen-
de og fleksibel it-infrastruktur.

o Offentlige ledere skal ga forrest og sikre, at deres orga-
nisation kan realisere visionen.

13. Der er foretaget forskellige internationale sammenlig-
ninger af, hvor langt de offentlige myndigheder er kommet
i brugen og udviklingen af digital kommunikation og digi-
talisering af interne arbejdsgange. Danmark placerer sig
gennemgaende godt i disse sammenligninger. Desuden har
internationale sammenligninger vist, at Danmark ligger
hgjt, hvad angar parathed med it-anvendelse. Senest har
OECD i et peer review af E-government i Danmark kon-
kluderet, at der er favorable vilkar for udvikling af E-go-
vernment i Danmark. Spargsmalet er derfor, om de statsli-
ge institutioner udnytter dette.

B. Formal

14. Rigsrevisionens undersggelse har taget udgangspunkt i
Projekt Digital Forvaltnings malsatning om, at den offent-
lige sektor i hgjere grad skal arbejde og kommunikere di-
gitalt, samt at digital forvaltning skal skabe @get service-
kvalitet og frigare resurser.

Formalet med undersggelsen har veret at afdaekke, i
hvilket omfang de statslige institutioner har udnyttet mu-
lighederne for at digitalisere borger- og virksomhedsrette-
de serviceydelser og indberetninger, og i hvilket omfang
de digitale lgsninger har fort til gget service og effektivise-
ringer. Formalet er nedbrudt i falgende 3 delspargsmal:

e Har institutionerne udnyttet mulighederne for etablering
af borger- og virksomhedsrettede digitale lasninger?
e Anvender brugerne de udbudte digitale lgsninger?

e Har de digitale lgsninger fart til serviceforbedringer og
effektiviseringer?
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C. Afgreensning og metode

15. Undersggelsen omfatter departementer, direktorater,
styrelser og institutioner pd 6 ministeromrader: @konomi-
og Erhvervsministeriet, Justitsministeriet, Videnskabsmi-
nisteriet, Undervisningsministeriet, Kulturministeriet og
Ministeriet for Fagdevarer, Landbrug og Fiskeri (Fadevare-
ministeriet). Styrelser, direktorater og institutioner vil her-
efter blive benavnt institutioner. Kun institutioner med en
bevilling pa over 30 mio. kr. pa finansloven for 2005 er
medtaget i undersggelsen.

Ministeromraderne er valgt ud fra, at de har forholdsvis
mange borger- og virksomhedsrettede ydelser. Skattemini-
steriet er ikke medtaget i undersggelsen.

I tilknytning til hvert ministeromrade blev der udvalgt
en digital lgsning til nermere gennemgang. Rigsrevisio-
nen har ved udvelgelsen af disse 6 lgsninger lagt vaegt pa
at udveelge lgsninger, der er rettet mod henholdsvis virk-
somheder og borgere, at der blandt lgsningerne indgar ba-
de indberetninger og serviceydelser, og at lgsningerne har
en stor potentiel brugerandel. Fglgende lgsninger er udvalgt:

e minSU, SUstyrelsen, Undervisningsministeriet

e WebLicens, Direktoratet for FgdevareErhverv, Fgdeva-
reministeriet

¢ digital indberetning af udenrigshandel, Danmarks Stati-
stik, @konomi- og Erhvervsministeriet

e PUNKT.KU, Kgbenhavns Universitet, Videnskabsmi-
nisteriet

e selvbetjening indlan/udlan, Det Kongelige Bibliotek,
Kulturministeriet

o onlineanmeldelser til politiet, Rigspolitiet, Justitsmini-
steriet.

De udvalgte digitale lgsninger er nermere beskrevet i
faktaboks 1.
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Faktaboks 1
Beskrivelse af de 6 udvalgte digitale lgsninger

minSU i SUstyrelsen

| slutningen af 1990’erne og i 2000 skete der en decentralisering af indberet-
ningen for SU-stgtteansggere fra SUstyrelsen til uddannelsesstederne. Ud-
dannelsesstederne varetager saledes den primaere sagsbehandling ved stet-
tesager. | forleengelse af decentraliseringen introducerede SUstyrelsen i juli
2002 et nyt selvbetjeningssystem, minSU. Det er muligt at logge p& minSU
med enten digital signatur eller en pinkode. Elever og studerende kan igen-
nem minSU ansgge om SU og studielan digitalt og bl.a. hente oplysninger
om deres SU-forhold og foretage aendringer heri.

WebLicens — Digital ansggning om eksportlicens i Direktoratet for
FodevareErhverv

WeblLicens blev introduceret i januar 2005. WebLicens anvendes af virk-
somheder, der eksporterer landbrugsprodukter til lande uden for EU, til at an-
sgge om eksportlicenser. WebLicens er en selvbetjeningslgsning, hvor ansgg-
ning og afgarelse formidles digitalt. Virksomhederne logger pa systemet ved
hjeelp af en digital signatur, hvorefter de guides igennem udfyldning af an-
sggningsskema trinvist. Virksomhederne kan fglge deres sager pa internet-
tet og se status pa ansggninger.

Digital indberetning af udenrigshandlen til Danmarks Statistik via IDEP
og Virk.dk
Der findes i alt 5 indberetningslgsninger til udenrigshandel. Disse ligger hen-
holdsvis hos Danmarks Statistik og ToldSkat. De 3 indberetningslgsninger
under Danmarks Statistik bestar af 1 papirbaren samt 2 digitale lgsninger.
De 2 digitale Igsninger bestar af en EU-finansieret digital lgsning, IDEP, og
en digital selvbetjeningslgsning pa erhvervsportalen Virk.dk. IDEP, som blev
implementeret i 1993, er et stykke software, der er specielt udviklet til indbe-
retning til EU’s statistik for varehandel mellem EU-landene, Intrastat. IDEP
installeres pa virksomhedernes pc og giver mulighed for at samle relevante
data fra bl.a. virksomhedernes gkonomi- og bogfgringssystemer. Med pro-
grammet kan de indtastede data indsendes til Danmarks Statistik via e-mail.
Danmarks Statistik implementerede i maj 2004 den digitale selvbetjenings-
lgsning via Virk.dk. Virksomhederne kan ved hjeelp af en digital signatur p&
Virk.dk’s hjemmeside indberette oplysninger om deres udenrigshandel med
EU-lande. Virk.dk er en internetportal for erhvervslivet, der er et resultat af et
samarbejde mellem en lang raekke offentlige myndigheder og erhvervslivet
med det formél at lette det administrative arbejde hos virksomhederne.

PUNKT.KU - De studerendes selvbetjening p&4 Kgbenhavns Universitet
| perioden januar 2001 - august 2004 introducerede Kgbenhavns Universite-
tet et nyt informations- og selvbetjeningssystem for universitetets studeren-
de og ansatte, PUNKT.KU. Rigsrevisionen har i undersggelsen inddraget
den del af PUNKT.KU, som benyttes af de studerende. De studerende kan
logge sig ind pa systemet ved at indtaste personnummer og en pinkode.
PUNKT.KU indeholder mulighed for elektronisk at tiimelde sig undervisning
og eksamen samt e-mail og biblioteksadgang. De enkelte fakulteters anven-
delse af PUNKT.KU kan variere, og systemet og anvendelsen udvikles lg-
bende i de enkelte fakulteter og fra universitetet centralt.

Selvbetjening af indlan og udlan p& Det Kongelige Bibliotek

1 1986 etablerede Det Kongelige Bibliotek et onlinekatalog over alle brugsre-
levante samlinger. 1 1990 blev det muligt for brugere at reservere udlante
bager samt foretage udlan af materialer elektronisk. | 1995 fik Det Kongelige
Bibliotek direkte selvbetjening via internettet. Litteratursggning kan foretages
af alle uden forudgdende kode. Bestillinger, reservationer og udlan foregar
pa internettet ved hjeelp af lanernes cpr-numre eller lanerkort. Alle borgere
har via internettet adgang til Det Kongelige Biblioteks onlinefunktioner, og
desuden har studerende ved Kgbenhavns Universitet adgang via PUNKT.KU.
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Onlineanmeldelser til politiet p& www.politi.dk

Rigspolitiet introducerede i april 2005 et nyt digitalt anmeldelsessystem, hvor
borgere og virksomheder kan anmelde kriminalitet, som ikke kraever gjeblik-
kelig efterforskning, fx cykel-, bil- og knallerttyveri samt tyverier af en veerdi
under 6.000 kr. Anmeldelsen sker via politiets hjemmeside og er tilgaengelig
for alle med en internetadgang. Alle relevante data indtastes i en webformu-
lar, hvor brugeren guides igennem skridt for skridt. Anmeldelsen sendes au-
tomatisk til den relevante politikreds, hvor tyveriet har fundet sted. Den digi-
talt indsendte formular er pafart en raekke koder, som bruges i de enkelte
politikredse, n&r anmeldelsen skal tastes ind i politiets interne it-systemer (fx
koder for type af keretgj, farve osv.). Nar anmeldelsen modtages i politikred-
sen, indtastes oplysningerne i politiets interne it-systemer, og sagen er offi-
cielt oprettet.

16. Som navnt er fokus alene pa de statslige institutioners
udbud af borger- og virksomhedsrettede digitale lgsninger
samt brugen og effekterne heraf. Finansministeriet har ef-
terfglgende oplyst, at det er ministeriets vurdering, at dette
er en snaver tolkning af den reelle status for digitaliserin-
gen i den offentlige sektor. Den igangvaerende implemen-
tering af fx ESDH (elektronisk sags- og dokumenthandte-
ring) og eDagene har saledes ifglge ministeriet bidraget til
forbedringer i effektiviteten og kvaliteten i det offentliges
sagsgange og processer og i hgj grad medvirket til at frem-
me indhgstningen af effektiviseringsgevinster pa omradet.

Overordnet set er Rigsrevisionen enig i Finansministe-
riets synspunkt om, at eventuelle forbedringer i det offent-
liges sagsgange og processer ogsa burde indga. Imidlertid
viste forundersggelsen, at kun fa institutioner havde gjort
sig overvejelser om, hvilke interne effektiviseringsgevin-
ster der ville kunne opnas ved digitalisering af bestemte
ydelser — og havde sat sig mal herfor. Derfor blev fokus
for denne undersggelse alene de statslige institutioners ud-
bud af borger- og virksomhedsrettede digitale lgsninger
samt brugen og effekterne heraf.

17. Undersggelsen bygger primert pa data fra spargeske-
maer udarbejdet til henholdsvis departementerne, instituti-
onerne under de udvalgte ministeromrader samt de institu-
tioner, der administrerer de 6 udvalgte lgsninger. Der blev
udsendt spgrgeskema til i alt 6 departementer og 66 insti-
tutioner. Dataindsamlingen er afsluttet i august 2005.

Kun institutioner med serviceydelser eller indberetnin-
ger med mindst 2.000 arlige transaktioner skulle besvare
spargeskemaet, da de starste gevinster ved digitale lgsnin-
ger ma formodes at findes, hvor der er mange transaktio-
ner involveret.
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24 institutioner angav, at de ikke havde serviceydelser
eller indberetninger med mindst 2.000 transaktioner. Data
fra de resterende 42 institutioner samt de 6 departementer
indgar i undersggelsen. De medvirkende departementer og
institutioner fremgar af bilag 1.

Undersagelsen bygger desuden pa data fra gennemgang
af dokumenter med tilknytning til undersggelsens problem-
stilling samt data indhentet ved supplerende telefoninter-
view og ved stedlige besgg. Der er til undersggelsen udar-
bejdet en ord- og begrebsforklaring, se bilag 2.

18. Spergeskemaunderseggelsen beror pa et “selvangivel-
sesprincip”, dvs. det er institutionernes forklaringer og an-
givelser (i nogle tilfeelde skansmassige opgarelser), der
kommer til udtryk, og som gengives i det fglgende. Anven-
delse af spgrgeskema i en undersggelse giver anledning til
visse principielle problemer, bl.a.:

a) At departementerne og institutionerne ma formodes at
ville fremstille sig selv bedst muligt. Dette kunne fx fa
indflydelse pa besvarelsen af visse typer af spargsmal,
fx spargsmal om institutionernes vurdering af mulighe-
derne for indfarelse af digitale ydelser pa minister- eller
institutionsomradet.

b) At departementerne og institutionerne kan anlaegge for-
skellige vurderingsniveauer og have forskellige udgangs-
punkter for vurdering af et digitaliseringstiltag. Dette kan
fx gare sig geeldende, nar institutionerne skal vurdere ef-
fekten af en digital lasning, hvor der ikke foreligger kvan-
titative malinger eller tal for effekten.

For til dels at modvirke dette har Rigsrevisionen ind-
hentet supplerende materiale og dokumentation samt afholdt
mgde med de institutioner, hvor besvarelserne har givet an-
ledning til opklarende spargsmal.

19. Rigsrevisionen har desuden afholdt mgder med cen-
trale aktarer inden for udbredelsen af digital forvaltning og
digitalisering af borger- og virksomhedsrettede Igsninger i
staten. Det drejer sig om Finansministeriet, Den Digitale
Taskforce, Videnskabsministeriet og sekretariatet for besty-
relsen for Virk.dk i Erhvervs- og Selskabsstyrelsen. Til af-
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daekning af erhvervslivets gnsker til en digital offentlig
sektor er der endvidere afholdt mgde med Dansk Industri.

20. Beretningen har i udkast veeret forelagt Finansministe-
riet, @konomi- og Erhvervsministeriet, Justitsministeriet, Vi-
denskabsministeriet, Undervisningsministeriet, Kulturmini-
steriet og Fedevareministeriet. Bemarkningerne herfra er i
videst muligt omfang indarbejdet i beretningen. Viden-
skabsministeriet og Kulturministeriet havde ingen bemaerk-
ninger til beretningsudkastet.

21. Finansministeriet bemaerkede i sit hgringssvar, at mi-
nisteriet generelt finder, at konklusionerne i Rigsrevisio-
nens beretning stemmer overens med Finansministeriets og
Den Digitale Taskforces erfaringer pa omradet. Finansmi-
nisteriet konstaterede, at Rigsrevisionen i beretningen pe-
ger pa en rekke forbedringspotentialer, og bemarkede, at
Rigsrevisionens resultater stemmer overens med, hvad Fi-
nansministeriet er bekendt med og i samarbejde med Den
Digitale Taskforce arbejder med at forbedre. Finansmini-
steriet tilfojede, at den igangvaerende kampagne “Det of-
fentlige — brug os pa nettet” er et eksempel pa et tiltag, der
har til formal at gge kendskabet til de digitale selvbetje-
ningsservicer.

22. Rigsrevisionen er i forbindelse med hgringen blevet
bekendt med, at yderligere 4 ydelser er blevet digitaliseret,
siden dataindsamlingen fandt sted. De nye oplysninger er i
videst muligt omfang indarbejdet i beretningens kap. IlI.
Nar de 4 ydelser ikke er medtaget i de efterfglgende kapit-
ler, skyldes det, at institutionerne ikke har oplyst om an-
vendelsesgrad, samt hvilke serviceforbedringer og effekti-
viseringer digitaliseringen har medfart. Afslutningsvis skal
det bemeerkes, at afrundingen i tabellerne kan medfare, at
tallene ikke summerer til totalen.
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[ll. Har institutionerne udnyttet mulighederne
for etablering af borger- og virksomheds-
rettede digitale lgsninger?

23. Formalet med dette kapitel er at kortleegge, hvorvidt in-
stitutionerne har vurderet mulighederne for at digitalisere
borger- og virksomhedsrettede serviceydelser og indberet-
ninger, samt at vurdere om institutionerne har udnyttet mu-
lighederne for etablering af borger- og virksomhedsrettede
digitale lgsninger. Rigsrevisionen har lagt falgende kriteri-
er til grund for vurderingen:

e Institutionerne har vurderet mulighederne for at indfare
digitale lgsninger.

e Institutionerne har, hvor det er muligt, etableret borger-
og virksomhedsrettede digitale lgsninger.

¢ Institutionerne har identificeret og overvundet barrierer-
ne for udbredelse og anvendelse af digitale lgsninger.

A. Institutionernes vurdering af mulighederne for at
indfgre digitale lgsninger

24. Formalet med dette afsnit er at afdeekke, i hvilket om-
fang departementerne og institutionerne vurderer mulighe-
derne for at indfagre borger- og virksomhedsrettede digitale
lgsninger.

Departementernes strategiske overvejelser om digitale
lgsninger

25. Rigsrevisionen har gennemgaet departementernes be-
svarelser, effektiviseringsstrategier, it-strategier mv. Gen-
nemgangen har vist, at alle 6 departementer har en strategi
for digital forvaltning pa ministeromradet, og at alle 6 de-
partementer har strategiske overvejelser om muligheden
for at digitalisere borger- og virksomhedsrettede service-
ydelser og indberetninger pa ministeromradet.

Institutionernes strategiske overvejelser om digitale
lgsninger

26. Rigsrevisionen har foretaget en tilsvarende gennem-
gang af it-strategier, resultatkontrakter, arsrapporter mv.
for institutionerne. Gennemgangen har vist, at 74 % af alle
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institutioner har nedfeeldet en strategi for digital forvalt-
ning, og 70 % har opstillet mal for digital forvaltning.
Gennemgangen har endvidere vist, at 80 % af de institutio-
ner, som har angivet, at de har mal for digital forvaltning,
har konkrete mal for digitale borger- og virksomhedsrette-
de lgsninger.

27. Rigsrevisionen har i det udsendte spgrgeskema til in-
stitutionerne bedt dem redeggre for, hvorvidt institutio-
nens ledelse har vurderet mulighederne for at indfare digi-
tale borger- og virksomhedsrettede lgsninger pa deres om-
rade. Til det har 95 % af institutionerne svaret, at den vur-
dering er foretaget.

| spargeskemaet indgik tillige spgrgsmalet om, hvorvidt
institutionerne har undersggt, hvilke digitale lgsninger
brugerne eftersparger. 48 % af institutionerne har oplyst,
at de har undersggt efterspgrgslen hos brugerne, mens
50 % har svaret, at de ikke har undersggt efterspargslen.
2 % har ikke svaret pa spgrgsmalet. Fx har alle institutio-
nerne pa Justitsministeriets omrade svaret, at de ikke har
undersggt efterspargslen, mens alle institutionerne pa @ko-
nomi- og Erhvervsministeriets omrade har svaret, at efter-
spargslen er blevet undersggt.

B. Omfanget af borger- og virksomhedsrettede digi-
tale lgsninger

28. Rigsrevisionen har til brug for undersggelsen indsam-
let oplysninger om 353 ydelser fordelt pa de ministeromra-
der, der indgar i undersggelsen. Kun ydelser pa de udvalg-
te ministeromrader, der har mindst 2.000 arlige transaktio-
ner, indgar i undersggelsen.

Rigsrevisionen har grupperet ydelserne i henholdsvis pa-
pirbarne, delvist digitale og digitale ydelser samt i service-
ydelser og indberetninger.

29. De papirbarne ydelser er serviceydelser og indberet-
ninger, der ikke tilbyder nogen form for digital indberet-
ningsmulighed. Papirbarne ydelser indeholder ikke mulig-
hed for at downloade relevante ansggnings- eller indberet-
ningsskemaer.

De delvist digitale lgsninger omfatter serviceydelser og
indberetninger, hvor institutionerne har lagt PDF- eller
Word-filer pa internettet, sa borgere og virksomheder har
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mulighed for hjemmefra, i virksomheden, eller hvor der
matte vaere internetadgang at downloade eller udskrive re-
levante ansggningsskemaer, indberetningsskemaer eller an-
dre formularer. Ofte er den delvist digitale lgsning forlgbe-
ren for en egentlig digitaliseret lgsning.

De digitale serviceydelser og indberetninger indebzrer,
at borgere og virksomheder har mulighed for at overfore
data digitalt samt fx at fglge egne sager pa internettet eller
fa svar pa ansggninger og anmeldelser digitalt.

| tabel 1 er grupperingen af papirbarne, delvist digitale
samt digitale indberetninger og serviceydelser vist.

Tabel 1. Gruppering af undersggelsens ydelser

’ | Antal
Indberetninger og serviceydelser

INADErEtNINGET. .. .eeiiiiiiii it 49
SEIVICEYARISET ...t 304

L @UE et 353
Papirbarne, delvist digitale og digitale ydelser

PaPIrDAMNE ...t e st are e e e enae e 46
Delvist digital.........cooueeiiiiiieiiiie e 73
DIGITAIE ....eee ettt 234
[ —— 33 |

Tabellen viser, at 304 ydelser kategoriseres som servi-
ceydelser, og 49 kategoriseres som indberetninger. Tabel-
len viser endvidere, at 234 af de 353 ydelser er digitale,
hvilket svarer til 66 %. De resterende 34 % af ydelserne er
henholdsvis papirbarne eller delvist digitaliserede.

Fordelingen af serviceydelser og indberetninger pa
ministeromraderne

30. Ingen af de 6 departementer har borger- og virksom-
hedsrettede ydelser med mindst 2.000 arlige transaktioner.
Rigsrevisionen har i figur 1 vist, hvordan de papirbarne, del-
vist digitale og digitale ydelser fordeler sig pa tveers af de
6 ministeromrader.
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Figur 1. Den procentvise fordeling af de papirbarne, delvist digitale og digitale
ydelser pa de 6 ministeromrader
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Note: (N=353). Parentesen i figuren angiver, hvor mange digitale svel som ikke-digitale ydelser der findes
inden for det enkelte ministeromrade. | denne og de efterfglgende tabeller og figurer benaevnes Justits-
ministeriet JIM, @konomi- og Erhvervsministeriet @&E, Undervisningsministeriet UVM, Fgdevare-
ministeriet F@M, Videnskabsministeriet VTU og Kulturministeriet KUM.

Som det fremgar af figuren, varierer andelen af digitale
lgsninger mellem ministeromraderne. Undervisningsmini-
steriet har den relativt hgjeste andel af digitale lgsninger
med 100 %, og Justitsministeriet har den relativt laveste
andel af digitale lgsninger med blot 6 %.

Pa Justitsministeriets omrade har politiet og Domstols-
styrelsen i vidt omfang lagt alle borger- og virksomheds-
rettede ansggnings- og indberetningsskemaer ud pa institu-
tionernes hjemmesider. De delvist digitale lgsninger udger
82 % af den samlede andel af serviceydelser og indberet-
ninger pa Justitsministeriets omrade. Skemaerne er lagt ud
som PDF- eller Word-filer pa internettet, og borgere og
virksomheder kan herfra printe ansggnings- og indberet-
ningsskemaer ud og indsende disse til institutionerne via
almindelig post. Borgere og virksomheder kan saledes pa-
begynde en ansggnings- eller indberetningsproces ved at
udskrive de relevante blanketter pa institutionernes hjem-
mesider, mens indsendelse af skemaerne og den efterfal-
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gende sagsbehandling foregar pa traditionel papirbaren vis.
Fodevareministeriet, som har den nestlaveste andel af di-
gitale ydelser pa 36 %, har ogsa en stor andel af delvist di-
gitale lgsninger. Disse udger 52 % af ministeriets samlede
antal udbudte serviceydelser og indberetninger.

Den starste andel af papirbarne serviceydelser og ind-
beretninger findes pa Kulturministeriets og @konomi- og
Erhvervsministeriets omrade. Her udger de papirbarne ydel-
ser henholdsvis 22 % og 18 % af det samlede antal ydel-
ser. Ministeromraderne har dog samtidig en hgj andel af
digitale ydelser. Disse udger henholdsvis 76 % og 80 % af
de 2 ministeromraders ydelser.

31. Rigsrevisionen har bedt institutionerne redegere for
antallet af arlige transaktioner for alle serviceydelser og
indberetninger. For 16 % af serviceydelsernes og indberet-
ningernes vedkommende foreligger der ikke opgarelser over
antallet af arlige transaktioner.

Pa baggrund af institutionernes oplysninger om antal
transaktioner er de 15 serviceydelser og indberetninger med
det starste antal oplyste arlige transaktioner vist i tabel 2.

Tabel 2. Top 15 over arlige transaktioner (absolutte tal)

| | Antal |
Campusnet (Danmarks Tekniske Universitet) ............ccccceeeeeeiinnnes 14.097.037
Campusnet (Handelshgjskolen i Arhus) .............ccccoveeveeieeeeenennne 13.000.000
Levering af faste s@gninger til registrerede brugere

(IT- 0g TeleStYrelSEN) ....ccccuuiieiiiie e 11.000.000
Tinglysning — forespgrgsler pa ejendomsoplysninger

(DOMSLOISSLYTEISEN) .....eeeiiiee e 8.001.926
Adgang til materialer (Syddansk Universitet)...........ccccoceveiiineennns 3.000.000
Selvbetjent udlan (Det Kongelige Bibliotek)............cccceverveieeannane. 2.135.000
E-Campus (Handelshgijskolen i Kgbenhavn).............c.cccocoieiiieen. 1.500.000
Campus Net unikke log ins (Danmarks Tekniske Universitet)........ 1.455.755
Indlog i REX (Det Kongelige Bibliotek) ............cccoooiiiiiieeiiiiiiiinenn. 1.440.000
Udlan (Danmarks Natur- og Leegevidenskabelige Bibliotek).......... 1.200.000
Udlan (Handelshgjskolen i Kgbenhavn) .............cccccooeiiiniiicnnnnas 1.123.684
Bestilling af materialer (Statsbiblioteket).............ccccooiiiiiiiieiiinnins 969.913
Adgang til elektroniske tidsskrifter (Statsbiblioteket)...................... 938.350
Overfgrsel af data til Tingbladet (IT- og Telestyrelsen).................. 880.000
Eksamenskarakteroversigt og udskrift

(Handelshgijskolen i Kgbenhavn) ............c.ccocoeiiiiiiiiiiiiiie, 849.573
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Som det fremgar af tabellen, findes ydelserne med de
fleste transaktioner primart inden for biblioteks- og uni-
versitetsomradet. Bibliotekerne har saledes 7 ud af de 15
ydelser, mens universiteternes feellessystemer til brug for
de studerende dels er indeholdt i de 7 biblioteksydelser, og
dels udger de 3 store Campusnet-/E-campus-ydelser.

Feelles for disse ydelser med de fleste transaktioner er,
at de alle er digitaliserede. Rigsrevisionen kan saledes kon-
statere, at de ydelser, som har flest transaktioner og dermed
et stort effektiviseringspotentiale, alle er digitaliserede.

Graden af lgsningernes digitalisering

32. Rigsrevisionen bad institutionerne oplyse om graden
af de udbudte lgsningers digitalisering. Med graden af di-
gitalisering menes der, i hvilket omfang de digitale lgsnin-
ger tilbyder forskellige digitalt understattede trin ved ind-
sendelse af en indberetning, ansggning, anmeldelse mv.,
og i hvilket omfang den efterfalgende sagsbehandling er
digitalt understattet, fx om borgerne kan fglge deres sager
pa internettet, fa elektroniske afggrelser osv.

Indberetninger

33. Den farste overordnede gruppering er indberetninger.
Rigsrevisionen har ved udsendelsen af spgrgeskemaerne
til institutionerne defineret indberetninger som de digitale
eller papirbarne blanketter, der anvendes, og de processer,
der udfares ved rekvirering af informationer fra borgere og
virksomheder. Der er sjeldent knyttet en direkte modydel-
se i form af en udbetaling, en afgarelse mv. til en indberet-
ning. Indberetningerne i denne undersggelse er for langt
den overvejende del lovpligtige indberetninger, der skal fo-
retages af virksomheder.

Rigsrevisionen har undersggt, hvilke muligheder insti-
tutionerne tilbyder, at indberetningerne kan ske i form af.
Indberetningerne er vurderet ud fra, om brugerne skal ind-
berette papirbarent, delvist digitalt (ved hjelp af PDF- el-
ler Word-filer udskrevet fra institutionernes hjemmeside)
eller digitalt (overfgre data digitalt).

Fordelingen er vist i tabel 3.
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Tabel 3. Fordelingen af papirbarne, delvist digitale og digitale indberetninger opdelt
efter ministeromrade

wm | oee | uw [ Fem | viu | kum | ar
----- Antal -----
Papirbaren indberetning ...................... 0 4 0 0 0 0
Delvist digital indberetning................... 1 0 0 8 0 0
Digital indberetning...........ccccceoeeeennnen. 0 85! 8 8 0 0 41
T — 1 39 3 6 0 0 29 |

Som det fremgar af tabellen, foreligger der mulighed for
at foretage digital indberetning for 41 af de 49 indberet-
ninger, der indgdr i undersggelsen, hvilket svarer til 84 %.
Som det endvidere fremgar af tabellen, findes langt de fle-
ste indberetninger pd @konomi- og Erhvervsministeriets
omrade, mens der pd Kulturministeriets og Videnskabsmi-
nisteriets omrade ikke findes indberetninger med over 2.000
transaktioner arligt.

Langt hovedparten af de digitale indberetninger pa @ko-
nomi- og Erhvervsministeriets omrade ligger under Dan-
marks Statistik.

Serviceydelser

34. Den anden overordnede gruppering er serviceydelser.
Rigsrevisionen har defineret serviceydelser som de ydel-
ser, institutionen tilbyder, og som omfatter en starre eller
mindre grad af efterfalgende sagsbehandling. En service-
ydelse kan fx veere de studerendes indskrivning pa univer-
sitetet eller en virksomheds ansggning om tilskud. Servi-
ceydelser kraever i modsetning til indberetninger normalt
en form for efterfglgende sagsbehandling i institutionerne.
Serviceydelser omfatter i denne undersggelse ikke infor-
mationssggning pa institutionernes hjemmesider. Fordelin-
gen af papirbarne, delvist digitale og digitale serviceydel-
ser er vist i tabel 4.

Tabel 4. Fordelingen af papirbarne, delvist digitale og digitale serviceydelser opdelt
efter ministeromrade

M | 2ee | uw [ Fem | viu | kum | ar

----- Antal -----
Papirbaren serviceydelse .................... 7 7 0 ) 11 12 42
Delvist digital serviceydelse................. 43 1 0 19 5 1 69
Digital serviceydelse.............ccccceeeennee 3 14 7 12 115 42 193
L@t e 53 22 7 36 131 55 304
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Som det ses af tabellen er 193 af serviceydelserne digi-
taliserede, hvilket svarer til 63 % af det samlede antal ser-
viceydelser. Som det endvidere fremgar af tabellen, findes
de fleste serviceydelser pa Videnskabsministeriets omrade,
mens der pa Undervisningsministeriets omrade kun fore-
kommer 7 serviceydelser med over 2.000 transaktioner ar-

ligt.

Rigsrevisionen har bedt institutionerne angive, hvilke
forskellige muligheder for “digitale trin” serviceydelserne
omfatter. Rigsrevisionen har pa baggrund af institutioner-

nes besvarelser opstillet falgende muligheder:

Ansggningsskema kan downloades.
Webformular kan indsendes.
Mulighed for digital indrapportering.
Mulighed for digital afgarelse.

ok wnkE

35. Rigsrevisionen har i tabel 5 gengivet institutionernes
oplysninger om de forskellige muligheder ved de digitale

serviceydelser.

Mulighed for digital tovejskommunikation.
Brugerne kan fglge egne sager pa internettet.

Tabel 5. Serviceydelsernes muligheder for ’digitale trin”

JM | G&E | UVM | FGM | VTU | KUM | lalt | % iforhold til

samlet antal

serviceydelser

(N=304)
----- Antal ----- %
Downloadet............cccuveeeeeeiiiiiieeeeeeans 44 6 29 35 6 124 41
Webformular ..........ccccoeeeeeiiiiiiieeeeee, 2 1 2 50 9 68 22
Digital indrapportering...........cccccceeeenee 0 11 4 3 35 13 66 22
Elektronisk afggrelse.............ccccceennee 0 4 6 43 15 75 25
Elektronisk kommunikation................... 0 0 0 32 19 60 20
0 4 3 2 51 13 73 24
46 39 18 42 246 75 466

Note: Bemaerk, at beregningerne er foretaget pa baggrund af den totale population pa 304 serviceydelser. For
34 af serviceydelserne er der intet oplyst. Tallene i kolonnen "I alt” summerer til mere end 304, da nogle
af serviceydelserne omfatter flere af mulighederne. Saledes vil én sag, der kan felges pa internettet, ofte
omfatte elektronisk kommunikation og elektronisk afggrelse. Procentsatsen i sidste kolonne er udtryk for,
hvor stor en andel hver af de 6 muligheder udger af den totale population pa 304 serviceydelser.

De 4 nye digitale lgsninger, som Rigsrevisionen er blevet bekendt med i forbindelse med hgrings-

svarene, indgar ikke i tabellen.
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Som det fremgar af tabellen, omfatter 22 % af service-
ydelserne mulighed for at indsende webformular og 22 %
mulighed for digital indrapportering. |1 20 % af lgsningerne
er der mulighed for digital kommunikation imellem insti-
tutionen og brugerne, mens 24 % tilbyder brugerne mulig-
hed for at falge egne sager pa internettet.

36. Rigsrevisionen har pa baggrund af opdelingen i tabel
5 foretaget en beregning af, hvor mange af de digitale ser-
viceydelser der omfatter en eller flere muligheder for digi-
talt understettede trin. Det understreges, at der skal tages
forbehold for at anvende disse beregninger umiddelbart
som en forenklet model for serviceydelsernes digitalise-
ringsgrad. For nogle serviceydelser vil det fx ikke veere re-
levant for institutionerne at tilbyde digitale afgarelser, mens
det for andre ikke vil vaere relevant at benytte webformu-
larer.

Beregningerne over antallet af muligheder for service-
ydelserne er sammenfattet i figur 2.

Figur 2. Delvist digitale og digitale serviceydelsers mulig-
heder for ”digitale trin”(angivet i absolutte tal)

5 digitale muligheder

ud af 6 6 digitale muligheder

ud af 6

4 digitale muligheder
ud af 6
20

3 digitale muligheder
ud af 6
46

1 digital mulighed
ud af 6
106

2 digitale muligheder
ud af 6
47

Note: (N=228). De 34 Igsninger, for hvilke institutionerne ikke har oplyst de digi-
tale muligheder, indgdr ikke i figuren. De 4 nye digitale lgsninger, som
Rigsrevisionen er blevet bekendt med i forbindelse med hgringssvarene,
indgar ligeledes ikke i figuren.

Som det fremgar af figuren, findes der kun ganske fa
digitale serviceydelser, der tilbyder 5 eller 6 digitalt under-
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stattede muligheder. De digitale lgsninger, der indeholder
3 eller flere digitalt understgttede muligheder for kommu-
nikation, afgerelser mv., ligger fortrinsvist pa henholdsvis
Videnskabsministeriets, Kulturministeriets, Undervisnings-
ministeriets og @konomi- og Erhvervsministeriets omrade.

Integration af den digitale brugergreenseflade med
bagvedliggende fag- og sagsstyringssystemer

37. Rigsrevisionen har for de 6 udvalgte digitale lgsninger
undersggt, hvorvidt de oplysninger, borgere og virksomhe-
der indtaster via internettet, overferes digitalt til institutio-
nernes bagvedliggende fag- og sagsstyringssystemer. Dvs.
om de interne arbejdsprocesser er omlagt til at understatte
den nye teknologi, sa der kan ske en integration af de digi-
tale informationer, som modtages fra brugerne, med de
bagvedliggende, interne it-systemer. Jo stgrre grad af inte-
gration, der er mellem de sakaldte digitale brugergraense-
flader og de bagvedliggende fag- og sagsstyringssystemer,
jo starre er effektiviseringspotentialet.
Resultatet af undersggelsen fremgar af tabel 6.

Tabel 6. Integration af den digitale brugergreenseflade med de bagvedliggende fag-
0g sagsstyringssystemer

Lgsningens navn

Integration af digitale brugergraenseflader
med bagvedliggende fag- og sagsstyringssystemer

(Kgbenhavns Universitet)

minSU Der sker integration af den digitale brugergreenseflade med SUstyrelsens

(SUstyrelsen) bagvedliggende it-system.

WebLicens Direktoratet for FadevareErhverv har integreret den digitale brugergreenseflade

(Direktoratet for med institutionens interne it-systemer, idet lgsningen er fuldt ud integreret med

FgdevareErhverv) eksportstgttesystemet (EU’s), som igen er fuldt ud integreret med udbetalings-
og gkonomisystemet.

Virk.dk Danmarks Statistik har integreret den digitale brugergraenseflade med statistik-

IDEP systemerne.

(Danmarks Statistik)

PUNKT.KU Kgbenhavns Universitet har integreret den digitale brugergreenseflade med det

studieadministrative system Fgnix, det personaleadministrative system Scan-
pas, studieinformationssystemet SIS samt gkonomiportalen, som giver adgang
til nagletalsrapporter fra gkonomisystemet @SS.

Selvbetjening indlan/udlan
(Det Kongelige Bibliotek)

Det Kongelige Bibliotek har integreret den digitale brugergreenseflade med
institutionens interne it-systemer, hvor det er muligt og relevant. Den digitale
brugergraenseflade er integreret med de bagvedliggende processer, hvor der
bl.a. ogsé genereres udlansstatistik for fysiske udlan og elektroniske udlan pa
basis af elektroniske systemer.

Onlinemodtagelse af
anmeldelser
(Rigspolitiet)

Politiet har ikke integreret den digitale brugergreenseflade med politiets interne
sagsstyringssystem POLSAS.
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Som det fremgar af tabellen, har 5 ud af de 6 digitale
lgsninger integreret den digitale brugergraenseflade med bag-
vedliggende fag- og sagsstyringssystemer. Kun i Rigspo-
litiets digitale lgsning, Onlinemodtagelse af anmeldelser,
foregar der ikke nogen dataintegration med bagvedliggen-
de systemer, da det ikke er muligt at integrere data med det
eksisterende sagsbehandlingssystem POLSAS.

Rigspolitiet har over for Rigsrevisionen oplyst, at man
arbejder med indfgrelse af et nyt sagshehandlingssystem
for politiet (Nyt-POLSAS). | den forbindelse arbejdes der
med at skabe integration mellem brugergransefladen mel-
lem politiets hjemmeside og politiets interne sagsbehand-
lingssystem, og politiets arbejdshypotese er, at brugerne i
fremtiden direkte kan indfgre oplysninger om simple an-
meldelser i politiets sagsbehandlingssystem.

C. Barrierer

38. En raekke institutioner har over for Rigsrevisionen op-
lyst, at udbredelsen og anvendelsen af de digitale lgsnin-
ger kan stgde pa barrierer. Rigsrevisionen har derfor i for-
bindelse med, at beretningsudkastet blev sendt til hgring,
bedt institutionerne om at oplyse, hvad det beror p3, at i alt
119 af ydelserne ikke er digitaliserede. Heraf er de 46 pa-
pirbarne, mens de 73 er delvist digitaliserede. | det omfang
den manglende digitalisering kan henfgres til egentlige
barrierer, har institutionerne oplyst om karakteren af disse.
Institutionernes besvarelser er ssmmenfattet i tabel 7.

Tabel 7. Barrierer for udbredelse af digitale lgsninger

| Antal
Teknologiske Darrierer ..........cccoioueeiiiiiiiiiie e 76
ANAEE ... 40
LovgivningSmaessige Darmierer ..........coouvveeeiieieeniiee e 24
Barrierer hos potentielle brugere.............cccocoveeviiiiiiiiiiees 17
BKonomiske Darmierer .........ccccooiviiiiiiii i 15
Organisatoriske Darrierer ...........ccccovvveiiiiiieiiieee i 10
L @UE e 182

Note: Bemaerk, at beregningerne er foretaget pa baggrund af de 119 enten
papirbarne eller delvist digitaliserede ydelser. Tallene i ”I alt” summerer
til mere end 119, da institutionerne har naevnt flere barrierer for nogle af
ydelserne.

Som det fremgar af tabellen, er den teknologiske barrie-
re hyppigst forekommende, idet den er angivet til at udge-
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re en barriere for digitalisering af 76 ud af de 119 ikke-di-
gitale ydelser, svarende til 64 %. Den nasthyppigst angiv-
ne barriere er ”Andet”, hvilket daekker over barrierer af
forskellig karakter, fx krav om vedlaggelse af dokumen-
ter. Institutionerne angiver barrieren ”Andet” for 40 ydel-
ser, svarende til 34 % af de ikke-digitaliserede ydelser.
Tredje hyppigst forekommende barriere er af lovgivnings-
maessig karakter og findes hos 24 af de ikke-digitaliserede
ydelser, hvilket svarer til 20 %. Barrierer hos potentielle
brugere, gskonomiske og organisatoriske barrierer gar sig
galdende for henholdsvis 14 %, 13 % og 8 % af de ikke-
digitaliserede ydelser. For 4 af de 119 ydelser har instituti-
onerne oplyst, at en digitaliseringsproces er pabegyndt. For
yderligere 7 ydelser er der overvejelser i gang om en digi-
talisering.

39. Teknologiske barrierer deekker hovedsageligt over mang-
lende mulighed for integration med de bagvedliggende sags-
behandlingssystemer. Saledes har Rigspolitiet, Domstols-
styrelsen og Plantedirektoratet anfert, at en af de vaesent-
ligste barrierer for at udvikle egentlige digitale lgsninger
er institutionernes interne sagsbehandlingssystemer. Rigs-
politiet har over for Rigsrevisionen oplyst, at et nyt sags-
styringssystem, som der ved sidste flerarsaftale for politiet
blev bevilget midler til, vil muliggere en integration af den
digitale brugergreenseflade pa internettet og politiets inter-
ne systemer, sa brugerne i fremtiden direkte kan indfare
oplysninger om simple anmeldelser i politiets sagsbehand-
lingssystem. Denne problemstilling ger sig ogsa galdende
pa Domstolsstyrelsens omrade, hvor en udskiftning af de
interne fag- og sagsstyringssystemer er en af forudsaetnin-
gerne for, at Domstolsstyrelsen kan udvikle og implemen-
tere et digitalt tingslysningssystem.

2 andre teknologiske barrierer, der papeges af institutio-
nerne, er mangel pa en tilfredsstillende digital lgsning samt
manglende etablering af digital signatur til sikker e-mail.

40. Under barrieren ”Andet” papeger nogle institutioner, at
flere ydelser ikke kan digitaliseres grundet ydelsens natur.
Fx navnes ydelser, der er af individuel karakter, og som
kreever individuel sagsbehandling. Endvidere navnes det
ofte, at der i visse tilfeelde skal vedlaegges dokumenter o.l.,
som ikke umiddelbart foreligger i elektronisk form. For
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Direktoratet for FadevareErhverv ger det sig serligt geel-
dende, at mange af direktoratets delvist digitale ydelser af-
venter EU-Kommissionens godkendelse af sikkerheden i
forbindelse med anvendelse af digital signatur i Virk.dk,
da det er EU-finansierede statteordninger.

41. De lovgivningsmessige barrierer vedrgrer typisk lov-
maessige krav om underskrift. Endvidere angives lovmaes-
sige krav om personligt fremmgde som en barriere for di-
gitalisering. Rigspolitiet har saledes for 19 ydelsers ved-
kommende bl.a. angivet lovgivningsmassige barrierer som
arsag til den manglende digitalisering.

For 2 af disse ydelser gealder krav om personligt frem-
mgde. Rigspolitiet har oplyst, at det geelder ved udstedelse
af pas og karekort, hvor det efter lovgivningen kreeves, at
ansggeren for at sikre identiteten personligt skal mgde op
hos politiet.

For de resterende 17 ydelsers vedkommende, skal der
indhentes oplysninger fra Det Centrale Kriminalregister.
Dette kraever skriftligt samtykke, (jf. Bekendtgarelse om
behandling af personoplysninger i Det Centrale Kriminal-
register). Fx skal man pa blanketten til ansggning om va-
bentilladelse skriftligt give sit samtykke til, at politiet ma
indhente oplysninger fra Det Centrale Kriminalregister i
forbindelse med behandlingen af ansggningen.

Rigspolitiet har efterfalgende oplyst, at kravet om skrift-
ligt samtykke udger en lovgivningsmaessig barriere, idet
digital signatur endnu ikke finder anvendelse i dansk poli-
ti. Rigspolitiet har tilfgjet, at anvendelse af digital signatur
i forbindelse med indhentelse af oplysninger i Det Centra-
le Kriminalregister beror pa Justitsministeriets overvejelser.

Af Justitsministeriets Betenkning nr. 1456 fra 2004 om
e-signaturs retsvirkninger fremgar det, at brugen af digital
signatur til aflgsning af den traditionelle underskrift ikke
ngdvendigger en endring af reglerne om retsvirkninger
for underskrifter, idet der i dansk ret ikke i udgangspunktet
geelder sarlige formkrav til aftalers indgaelse, og at prin-
cippet om ligestilling mellem forskellige former for under-
skrift grundleeggende er teknologineutralt.

Pa den baggrund er det Rigsrevisionens vurdering, at der
ikke umiddelbart er veesentlige hensyn, som taler for, at di-
gital signatur ikke kan anvendes i forbindelse med samtyk-
ke til indhentelse af oplysninger i Det Centrale Kriminal-
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register, og at de lovgivningsmaessige barrierer pa dette felt
dermed kan overvindes.

42. For et mindre antal ydelsers vedkommende har institu-
tionerne naevnt barrierer hos de potentielle brugere, fx mang-
lende adgang til internettet, samt barrierer af gkonomisk og
organisatorisk karakter.

43. Fadevareministeriet har efterfglgende oplyst, at ud-
bygningen af digitale lgsninger inden for ministeriets om-
rade bl.a. har veret (og er) styret af teknologisk udvikling
af egnede lgsninger til at handtere opgaverne, kompleksi-
tet i ydelserne/myndighedsopgaverne, forholdsvis sen ud-
bredelse og anvendelse af it som dagligt arbejdsredskab
hos nogle kundegrupper samt omfattende andringer i EU’s
regelgrundlag inden for landbrugs- og fiskeriomradet, hvor
forhandlingerne har staet pa over en arrekke. Det er Fade-
vareministeriets opfattelse, at digitale lgsninger skal ud-
vikles i takt med, at forudsaetningerne er til stede, herunder
de gkonomiske og politiske muligheder. Ministeriet finder,
at forskelle i tidspunktet for indfgrslen af digitale lgsnin-
ger mellem ressortministerierne ofte kan veere vanskelige
at sammenligne, medmindre der tages hensyn til forskelle
i fx kundegrupper og myndighedsopgaver.

Rigsrevisionens bemeerkninger

Det er Rigsrevisionens vurdering, at hovedparten af institu-
tionerne har udnyttet mulighederne for at digitalisere bor-
ger- og virksomhedsrettede ydelser. Efter Rigsrevisionens
vurdering er der dog stadig et potentiale for, at flere servi-
ceydelser og indberetninger kan digitaliseres. Det er ligele-
des Rigsrevisionens vurdering, at departementerne og in-
stitutionerne gor sig strategiske overvejelser om mulighe-
den for at digitalisere borger- og virksomhedsrettede servi-
ceydelser og indberetninger, men at flere institutioner med
fordel kan opstille mal for udviklingen af digitale lgsninger.
Rigsrevisionens vurdering er baseret pa, at ca. 66 % af
ydelserne, dvs. bade indberetninger og serviceydelser, pa de
6 ministeromrader er digitale lgsninger, mens de resteren-
de 34 % af ydelserne stadig enten er papirbarne eller del-
vist digitale. Institutionerne giver for 84 % af indberetninger-
ne mulighed for at anvende digitale Igsninger, mens det til-
svarende kun er tilfseldet for godt 63 % af serviceydelserne.
Undersggelsen har vist, at andelen af digitale lIgsninger
varierer mellem ministeromraderne. Alle Undervisningsmi-
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nisteriets serviceydelser og indberetninger er digitaliserede,
mens kun fa ydelser pa Justitsministeriets og Fgdevaremi-
nisteriets omrade er digitaliserede. Disse ministeromrader
har imidlertid mange delvist digitaliserede Igsninger, hvor-
for Rigsrevisionen finder, at der med fordel kan arbejdes vi-
dere med digitalisering af serviceydelser og indberetninger
pa disse ministeromrader, szerligt hvor antallet af potentiel-
le brugere er stort.

Undersggelsen har endvidere vist, at de serviceydelser og
indberetninger, som har mange transaktioner, og hvor effek-
tiviseringspotentialet derfor er stort, er digitaliserede. Dette
gar sig bl.a. geeldende for biblioteker, universiteter og en del
institutioner med stor virksomhedskontakt. Dette finder Rigs-
revisionen tilfredsstillende. Rigsrevisionen finder det endvi-
dere tilfredsstillende, at s& mange indberetninger kan ske
digitalt, s& borgere og virksomheder har mulighed for at veel-
ge et alternativ til den papirbarne indberetningskanal.

Det er endelig Rigsrevisionens vurdering, at jo starre in-
tegration, der er mellem den digitale brugergreenseflade og
de bagvedliggende fag- og sagsstyringssystemer, jo stagrre
er effektiviseringspotentialet. Rigsrevisionens undersggelse
har vist, at for 5 ud af de 6 udvalgte digitale Igsninger er
den digitale brugergreenseflade integreret med bagvedlig-
gende fag- og sagsstyringssystemer.

Rigsrevisionen er enig med institutionerne i, at der er en
reekke barrierer for udvikling og implementering af digitale
Igsninger. Rigsrevisionen kan dog konstatere, at de digitale
lzsningers udbredelse er meget uens pa tveers af minister-
og institutionsomrader.

IV. Anvender brugerne de udbudte digitale
lgsninger?

44. Formalet med dette kapitel er at kortleegge og vurdere
borgernes og virksomhedernes anvendelse af de digitale
lgsninger, som institutionerne udbyder. Rigsrevisionen har
lagt fglgende kriterier til grund for vurderingen:

e Institutionerne har kendskab til anvendelsesgraden for
de digitale lgsninger.

e Institutionerne har opstillet mal for den forventede an-
vendelsesgrad og undersggt den faktiske anvendelse.
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A. Anvendelsesgraden for de digitale lgsninger

45. Rigsrevisionen har undersggt, i hvilket omfang insti-
tutionerne har kendskab til anvendelsesgraden for de digi-
tale lgsninger. Spergsmalet er stillet ud fra en antagelse om,
at omfanget af de mulige gkonomiske gevinster ved digita-
liseringen bl.a. afhenger af, hvor mange brugere der vel-
ger at benytte den digitale kanal frem for den papirbarne.
Institutionerne bgr derfor have et overblik over, hvor man-
ge ud af alle brugere af de respektive ydelser der anvender
institutionernes digitale lgsninger.

46. | forbindelse med undersggelsen bad Rigsrevisionen
saledes institutionerne oplyse, hvor stor en andel af bru-
gerne af deres serviceydelser og indberetninger der anven-
der den digitale lgsning. Hvad angar de lgsninger, som
kun er delvist digitaliserede, har hovedparten af institutio-
nerne oplyst, at det ikke er muligt at opgere en anvendel-
sesgrad. De delvist digitaliserede lgsninger er derfor ude-
ladt i denne del af undersggelsen.

47. For 91 af de 230 digitale lgsninger, svarende til 40 %,
har institutionerne ikke kendskab til anvendelsesgraden. Kun
institutionerne under Undervisningsministeriet har opgjort
anvendelsesgraden for alle deres digitale lgsninger.

Rigsrevisionen har for de digitale lgsninger, hvor der
foreligger opgerelser over, hvor mange der anvender dem,
undersggt anvendelsen. Institutionerne har oplyst anven-
delsesgraden for 139 ydelser ud af den samlede population
pa 230 ydelser. Rigsrevisionen har pa baggrund af oplys-
ningerne opdelt anvendelsesgraderne i 4 intervaller: fra
0 % til og med 25 %, fra 25 % til og med 50 %, fra 50 %
til og med 75 % samt fra 75 % til og med 100 % af bruger-
ne. Figur 3 viser, hvor mange af institutionernes digitale
lasninger der falder inden for de 4 intervaller for anven-
delsesgraden.
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Figur 3. De digitale ydelsers anvendelsesgrad fordelt pa intervaller

18,7 %

15,1 %
54,7 %

11.5%

0 0-25 % 025-50 % O050-75 % W75-100 %

Note: (N= 139).

Det fremgar af figuren, at over halvdelen af de digitale
ydelser har en anvendelsesgrad pa 75-100 %. Det fremgar
endvidere af figuren, at 15,1 % af ydelserne har en anven-
delsesgrad pa 25-50 %, mens 18,7 % af de digitale ydelser
har en anvendelsesgrad pa 25 % eller derunder. Ca. s af
de ydelser, der er opgjort en anvendelsesgrad for, har séle-
des en digital anvendelse pa maks. 50 %.

48. Den Digitale Taskforce har oplyst, at der i efteraret 2005
er igangsat en markedsfgringskampagne i samarbejde med
en rekke offentlige myndigheder for at fa flere borgere og
virksomheder til at benytte de digitale Igsninger i staten.

B. Mal for anvendelsesgrad

49. Rigsrevisionen har for de 6 udvalgte digitale lgsninger
undersggt, hvorvidt institutionerne har opstillet mal for,
hvor stor en andel af de potentielle brugere der forventes
at anvende den digitale lgsning frem for den papirbarne,
og i hvilket omfang disse mal er realiserede.

Det ma forventes, at mal for anvendelsesgraden vil va-
riere mellem de digitale lgsninger. Der er saledes omrader,
hvor en stgrre andel af brugerne af serviceydelsen eller
indberetningen kan forventes at benytte den digitale frem
for den papirbarne lgsning. Det geelder fx universitetsom-
rader med mange unge brugere samt stgrre virksomheder

Side 35



Rigsrevisionen

med hensyn til indberetninger. Det er Rigsrevisionens op-
fattelse, at de respektive institutioner ber sikre sig, at sa
stor en andel af de potentielle brugere som mulig benytter
den digitale lgsning. Derfor er det vigtigt, at institutioner-
ne seetter sig ambitigse mal for den anvendelsesgrad, de vil
opna, og til stadighed holder sig malgruppen — og eventu-
elle &ndringer heri — for gje.

Tabel 8. Mal for anvendelsesgrad og faktisk anvendelse for de 6 udvalgte digitale

Igsninger

Lgsningens navn

Mal for brugernes anvendelse
af lgsningen

Faktisk anvendelse

(Kgbenhavns Universitet)

minSU Malet er 35 % i 2007. 25 %.

(SUstyrelsen)

WebLicens 80 % af det samlede antal ansggninger. |47 % af det samlede antal ansggninger

(Direktoratet for i1 2004.

FadevareErhverv)

Virk.dk Virk.dk: 20 %. Virk.dk: 0,5 %.

IDEP

. IDEP: 50 %. IDEP: 25 %.

(Danmarks Statistik) ? ?
Der findes i alt 4 elektroniske kanaler
for virksomheders indberetninger til
Intrastat. 45 % af det samlede antal
indberetninger foretages via en af disse
digitale Igsninger.

PUNKT.KU Ingen. 90 % af de studerende anvender porta-

len 1 gang arligt.

50 % af de studerende anvender porta-
len 2-10 gange arligt.

33 % anvender portalen mindst et par
gange om ugen.

Selvbetjening
indlan/udlan
(Det Kongelige Bibliotek)

Ikke relevant.

100 %.
(Intet alternativ til den digitale lgsning).

Onlinemodtagelse
af anmeldelser
(Rigspolitiet)

Ingen.

Intet angivet.

Som det ses af tabel 8, har 3 ud af de 6 undersggte insti-
tutioner opstillet mal for, hvor stor en andel af brugerne
der forventes at benytte den digitale frem for den papirbar-
ne lgsning. Det fremgar saledes, at Direktoratet for Fade-
vareErhverv, Danmarks Statistik og SUstyrelsen har op-
stillet mal for de digitale lgsningers brugeranvendelse. Det
Kongelige Bibliotek har ikke nogen papirbaren serviceka-
nal for ind- og udlan, hvorfor brugerandelen af selvbetje-
ningslgsningen altid vil vaere 100 %.

Rigspolitiet har ikke opstillet mal for brugerandel og
har ingen opgarelser over brugerandelen ved onlinemodta-
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gelse af anmeldelser. Rigspolitiet har over for Rigsrevisio-
nen oplyst, at muligheden for at foretage en digital anmel-
delse via politiets hjemmeside farst blev lanceret i april
2005, og Rigspolitiet har ikke opstillet mal for lgsningen
endnu. Kgbenhavns Universitet har ligeledes ikke opstillet
mal for anvendelsesgraden for PUNKT.KU. Universitetet
har over for Rigsrevisionen oplyst, at 90 % af de studeren-
de anvender den digitale lgsning én gang arligt, mens 50 %
af de studerende anvender lgsningen 2-10 gange arligt.

Som det fremgar af figuren, er anvendelsesgraden for
minSU 25 %, mens malet i 2007 er 35 %. Som det endvi-
dere fremgar af figuren, er malet for WebL.icens, at 80 %
af det samlede antal ansggninger skal indga digitalt. | dag
indgar 47 % af ansggningerne digitalt. Rigsrevisionen kan
saledes konstatere, at der pa flere omrader er et uudnyttet
potentiale.

Rigsrevisionens bemaerkninger

Rigsrevisionen kan konstatere, at adskillige borgere og virk-
somheder i dag anvender de digitale lgsninger. Det er dog
Rigsrevisionens vurdering, at der stadig er et uudnyttet po-
tentiale i borgernes og virksomhedernes anvendelse af de
digitale lgsninger. Rigsrevisionen finder, at institutionerne i
hgjere grad bgr have kendskab til anvendelsesgraden for
deres digitale lgsninger, samt at de i hgjere grad bgr opstille
mal for, hvor mange af brugerne der forventes at anvende
de digitale lgsninger. Vurderingerne er baseret pa falgende:

Der foreligger ikke opggrelser over anvendelsesgraden
for 91 ud af de 230 digitale lgsninger. Kun institutionerne un-
der Undervisningsministeriet har opgjort anvendelsesgraden
for alle deres digitale Igsninger.

Rigsrevisionen finder det utilfredsstillende, at anvendel-
sesgraden ikke er opgjort for ca. 40 % af samtlige digitale
Igsninger. Det er Rigsrevisionens vurdering, at der er et uud-
nyttet potentiale i de digitale Igsninger, hvor anvendelses-
graden er lav. Omfanget af mulige gkonomiske gevinster ved
digitaliseringen afhaenger bl.a. af, hvor mange brugere der
veelger at benytte en digital kanal frem for en papirbaren.

Rigsrevisionen kan konstatere, at der for 2 af de udvalg-
te digitale lasninger ikke er opstillet mal for anvendelses-
graden. Det er Rigsrevisionens opfattelse, at klare mal for an-
vendelsesgraden ggr det lettere efterfglgende for institutio-
nerne at vurdere, om anvendelsespotentialet er indfriet, og
afklare, om der er behov for tiltag, der kan gge anvendel-
sesgraden.
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V. Har de digitale lgsninger fort til servicefor-
bedringer og effektiviseringer?

50. Formalet med dette kapitel er at vurdere, i hvilket om-
fang borger- og virksomhedsrettede digitale lgsninger i in-
stitutionerne har fort til serviceforbedringer for borgere og
virksomheder og/eller effektiviseringer i institutionerne.
Rigsrevisionen har lagt fglgende kriterier til grund for vur-
deringen:

e Institutionerne har undersggt, om det vil medfare servi-
ceforbedringer og/eller effektiviseringer at indfere digi-
tale lasninger.

¢ Institutionerne har efter implementeringen af de digitale
lesninger undersggt, i hvilket omfang lgsningerne har
fart til serviceforbedringer for brugerne og/eller effekti-
viseringer i institutionerne.

A. Institutionernes undersggelse af, hvorvidt det vil
medfare serviceforbedringer og effektiviseringer at
indfgre digitale lgsninger

51. Rigsrevisionen har bedt institutionerne oplyse, hvor-
vidt institutionerne har undersggt, om det vil medfare ser-
viceforbedringer og/eller effektiviseringer at indfere digita-
le lgsninger. Institutionernes besvarelser fremgar af tabel 9.

Tabel 9. Oversigt over, hvorvidt institutionerne har undersggt, om det vil medfare
serviceforbedringer og/eller effektiviseringer at indfgre digitale lgsninger, fordelt

p& ministeromrade

wm | eee | uw | Fam | viu | kum | Total
_____ (oy—
Har undersggt................... 50 80 100 100 44 50 57
Har ikke undersggt............ 25 20 0 0 50 42 36
Intet angivet ...................... 25 0 0 0 6 8 7
lalte e 100 100 100 100 100 100 100

Note: (N=42).

Som det fremgar af tabellen, har 57 % af institutionerne
oplyst, at de har undersggt mulighederne for servicefor-
bedringer og/eller effektiviseringer ved indferelse af digi-
tale lgsninger.
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Alle institutioner pa henholdsvis Fadevareministeriets
og Undervisningsministeriets omrade har samstemmende
svaret, at de har undersggt mulighederne for servicefor-
bedringer og effektiviseringer. 80 % af institutionerne pa
@konomi- og Erhvervsministeriets omrade har undersggt
dette, mens mellem 44 % og 50 % af institutionerne pa
henholdsvis Videnskabsministeriets, Justitsministeriets og
Kulturministeriets omrade har svaret ja til, at de har under-
segt mulighederne for serviceforbedringer og effektivise-
ringer ved at indfgre digitale lgsninger.

Mal for serviceforbedringer og effektiviseringer

52. Rigsrevisionen har foretaget en ngjere gennemgang af
de 6 udvalgte digitale lgsninger og herunder undersggt, om
der var opstillet mal for serviceforbedringer og effektivi-
seringer forud for implementering af den digitale lgsning.
Resultatet fremgar af tabel 10.

Tabel 10. Mal for serviceforbedringer og effektiviseringer for de 6 udvalgte digitale

lgsninger

Lgsningens navn

Mal for serviceforbedringer Mal for effektiviseringer i institutionen

minSU Ja. Ja.
(EUEEE e e Foretage eendringer i SU-forhold o Faerre fejlrettelser
CEgUEUmL e Faerre resurser til indtastning af
o Kortere ekspeditionstider. ansggninger
o Fzerre forespgrgsler fra studerende.
WebLicens Nej. Nej.
(Direktoratet for
FadevareErhverv)
Virk.dk Ja. Ja.
IDEP

(Danmarks Statistik)

e Administrative lettelser for erhvervsli-
vet

o Fzerre fejlindberetninger.

e En feelles indgang til indberetninger til
Danmarks Statistik

* Hurtigere statistikbehandling.

PUNKT.KU
(Kgbenhavns Universitet)

Ja. Nej.
o Forbedret service

e @get dbenhed.

Selvbetjening
indl&n/udlan
(Det Kongelige Bibliotek)

Ja. Ja.

o Hurtigere ekspeditionstid o Arsveerksreduktioner.
e Udvidet &bningstid i udlanet

e Bedre kommunikation.

Onlinemodtagelse
af anmeldelser
(Rigspolitiet)

Nej. Nej.
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Som det fremgar af tabellen, har Rigspolitiet og Direk-
toratet for FgdevareErhverv ikke opstillet mal for service-
forbedringer og effektiviseringer forud for implementerin-
gen af de 2 digitale lgsninger. Fadevareministeriet har ef-
terfalgende oplyst, at det er korrekt, at mal for servicefor-
bedringer og effektiviseringer ikke er blevet konkretiseret
i specifikke analyser, rapporter mv., men at en del af for-
malet med WebLicens er serviceforbedringer og effektivi-
seringer. Ministeriet har tilfgjet, at som serviceforbedring
kan bl.a. nevnes umiddelbar fejlretning, hvorfor det inden
for Kkorte tidsfrister er muligt at disponere rigtigt, samt
brugernes mulighed for at se status pa egne sager. Som ef-
fektiviseringer har ministeriet bl.a. naevnt reduktion af vee-
sentlige fejlkilder ved sagsbehandling og rapportering, etab-
lering af bedre ledelsesinformation samt muligheder for
direkte produktionsstyring inden for licensomradet.

Rigsrevisionen finder, at der i forbindelse med udvik-
ling og implementering af digitale lgsninger bgr veere fo-
kus pa, at lgsningerne skal medfare serviceforbedringer
ogl/eller effektiviseringer i institutionerne. Det er endvide-
re Rigsrevisionens vurdering, at nar der opstilles mal, er
det lettere for institutionen efterfglgende at vurdere, om in-
stitutionen har opnaet de forventede effekter.

B. Serviceforbedringer og/eller effektiviseringer i
institutionerne som fglge af, at digitale lgsninger er
indfart

53. Det er et af de centrale pejlemerker i det offentliges
”Strategi for Digital Forvaltning 2004-06”, at digital for-
valtning skal skabe gget service for borgere og virksom-
heder og frigare resurser, jf. kap. Il. Rigsrevisionen har
derfor bedt institutionerne redegare for, i hvilket omfang
de digitale lgsninger, jf. tabel 1, har fart til serviceforbed-
ringer og effektiviseringer.

Serviceforbedringer

54. | tabel 11 er vist antallet og den procentvise fordeling
af digitale lgsninger opdelt pa ministeromrade, med hen-
syn til om der er foretaget undersggelser af serviceforbed-
ringer i forlengelse af, at de respektive digitale Igsninger
er indfart.
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Tabel 11. Fordeling af digitale lgsninger, hvor der er foretaget undersggelser af
serviceforbedringer, fordelt p& ministeromrade

JM D&E UvVM F@M VTU KUM | alt
Antal| % |Antal| % |Antal| % |Antal| % |Antal| % |Antal| % [Antal| %
Har undersgagt ....... 0 0 7 14 0 0 3 21 28 25 10 24 48 21
Har ikke undersggt.. 3 100 37 76 8 80 10 71 50 45 24 57 132 57
Intet angivet........... 0 0 0 0 0 0 0 0 31 28 8 19 39 17
Ikke relevant.......... 0 0 5 10 2 20 1 7 3 3 0 0 11 5
lalt..eiieiiiee 3 100 49 100 10 100 14 100 112 100 42 100 230 100

Note: (N=230).

Som det fremgar af tabellen, har institutionerne for i alt
48 af de digitale lgsninger, svarende til 21 % af de 230 di-
gitale lgsninger, undersggt, om brugerne har oplevet en
gget service, mens institutionerne for 57 % af de digitale
lgsninger ikke har undersggt dette. For 17 % af de digitale
lgsningers vedkommende har institutionerne intet angivet,
og for de resterende 5 % har institutionerne oplyst, at det
ikke var relevant at undersgge dette. Der er stor spredning
ministeromraderne imellem. Fx har Justitsministeriets og
Undervisningsministeriets institutioner ikke foretaget un-
dersggelser af, om de digitale lgsninger har medfart servi-
ceforbedringer, mens institutionerne under Videnskabsmi-
nisteriet og Kulturministeriet har undersggt dette for hen-
holdsvis 25 % og 24 % af deres digitale lgsninger.

55. Rigsrevisionen bad institutionerne redeggre for, hvil-
ke serviceforbedringer de digitale lgsninger i givet fald
havde medfart over for brugerne. | tabel 12 er institutioner-
nes besvarelser ssmmenfattet.

Tabel 12. Serviceforbedringer for brugerne som fglge af de
digitale lgsninger

Antal
TidSDESPArEISEN .......vviiiiiiie it 41
@dget gennemsigtighed...........coocviiiiiiiiiiiiieeee e
Genanvendelse af data...........coovveeiiiiiiiiii
et fleksIDIlItet ........coooiiiiiiiic 25
FJernbDetjeNiNg ...t
Adgang til ny og/eller mere information .............ccccoocveeeiiieecnnnn.
ANAEE ...
INEEL OPIYSE . 176

Note: (N=230). Det samlede antal summerer til mere end 230, da nogle af
institutionerne har opgivet flere serviceforbedringer for den enkelte
digitale Igsning.
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Det fremgar af tabellen, at den hyppigst forekommende
serviceforbedring for brugerne er tidsbesparelser, som an-
gives for 41 af de omfattede digitale lgsninger. Den
naesthyppigst forekommende serviceforbedring er gget
fleksibilitet, som er angivet for 25 af de digitale lgsninger.
For 176 ud af de 230 lgsninger har institutionerne intet op-
lyst.

56. Flere institutioner har over for Rigsrevisionen bemar-
ket, at de ikke altid finder det hensigtsmeaessigt at undersg-
ge, om brugerne har oplevet serviceforbedringer. Dels kan
der vere tale om en ny ydelse, sa der ikke foreligger noget
sammenligningsgrundlag, dels kan de serviceforbedringer,
der opnas ved at lancere den digitale lgsning, synes sa ind-
lysende, at det forekommer ungdvendigt at foretage en
egentlig brugerundersggelse.

SUstyrelsen har efterfglgende oplyst, at selv om styrel-
sen ikke har foretaget egentlige undersggelser af service-
forbedringer henholdsvis effektiviseringer over for borger-
ne og i institutionen, kan styrelsen ad statistisk vej doku-
mentere bade veesentlige serviceforbedringer og effektivi-
seringer som folge af brugen af minSU. Bl.a. viser SUsty-
relsens ekspeditionsstatistik, at ansggninger indgivet via
minSU har en betydelig kortere ekspeditionstid end ansgg-
ninger, som er indgivet pa anden made. Herudover er fejl-
procenten faldet fra ca. 20 % til naesten 0 % som fglge af,
at fejlagtigt udfyldte ansggninger ikke kan indtastes i min-
SU.

Rigsrevisionen er enig i, at visse af de opnaede service-
forbedringer ved at etablere digitale borger- og virksom-
hedsrettede lgsninger kan synes indlysende. Rigsrevisio-
nen skal dog pointere, at da et af hovedformalene med di-
gital forvaltning er at skabe serviceforbedringer, bgr insti-
tutionerne have kendskab til, hvilke serviceforbedringer bru-
gerne oplever.

Effektiviseringer

57. Rigsrevisionen har bedt institutionerne redegere for,
om institutionerne har undersggt, hvorvidt de digitale lgs-
ninger har fort til effektiviseringer og/eller konkrete be-
sparelser internt i institutionerne. Resultatet fremgar af ta-
bel 13.
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Tabel 13. Fordeling af digitale lgsninger, hvor der er foretaget undersggelser af
effektiviseringer og/eller konkrete besparelser, fordelt pa ministeromrade

JM D&E UVM F@M VTU KUM | alt
Antal| % |Antal| % |Antal| % |Antal| % |[Antal| % [Antal| % |Antal| %
Har undersgagt ....... 0 0 9 18 0 0 4 29 19 17 12 29 44 19
Har ikke undersggt.. 3 100 35 71 8 80 9 64 75 67 18 43 148 64
Intet angivet........... 0 0 0 0 0 0 1 7 17 15 11 26 29 13
Ikke relevant.......... 0 0 5 10 2 20 0 0 1 1 1 2 9 4
lalt...oieieiiias 3 100 49 100 10 100 14 100 112 100 42 100 230 100

Note: (N=230).

Det fremgar af tabellen, at institutionerne for 44 digita-
le lgsningers vedkommende har undersggt, om lgsninger-
ne har fart til effektiviseringer og/eller konkrete besparel-
ser i institutionen. De 44 lgsninger udger 19 % af samtlige
digitale lgsninger. Der er stor spredning i institutionernes
besvarelser. Saledes har institutionerne pa Justitsministeri-
ets og Undervisningsministeriets omrade ikke lavet under-
segelser af effektiviseringer i relation til de digitale lgsnin-
ger, mens institutionerne pa Kulturministeriets og Fadeva-
reministeriets omrade har undersggt dette for 29 % af de-
res respektive digitale lgsninger.

58. Rigsrevisionen har dernaest bedt institutionerne rede-
gere for, hvad undersggelserne har vist. Rigsrevisionen har
i tabel 14 samlet institutionernes besvarelser.

Tabel 14. Karakteren af effektiviseringer internt i institutio-
nerne som fglge af indfgrelsen af den digitale lgsning

Antal
Konkrete, angivne besparelser i antal arsveerk, resurser mv. .... 8
TidSDESPArEISEr ....coeiiiiiiiiiiee e 37
Feerre fejl, gget datakvalitet ..............ccoooeeiiiiiiiiiiiie s )
Mere effektiv KONtrol............ccoooviiiiiiiiiiic e
ANAEE ... 1
INEEE OPIYST ...t 182

Note: (N=230). Det samlede antal summerer til mere end 230, da nogle af
institutionerne har opgivet flere serviceforbedringer for den enkelte
digitale lgsning.

Som det fremgar af tabellen, er det for 182 lgsningers
vedkommende, svarende til ca. 79 %, ikke undersggt, om
indfgrelsen af den digitale lgsning har medfart effektivise-
ringer og/eller besparelser i institutionerne. Ud af de 44 ydel-
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ser, hvor institutionerne har undersggt, hvorvidt digitalise-
ringen har medfart effektiviseringer, er der kun for 8 ydel-
ser angivet konkrete besparelser.

59. Rigsrevisionen har foretaget en naermere gennemgang
af de 6 udvalgte digitale lgsninger med henblik pa at iden-
tificere, hvilke effektiviseringer og/eller besparelser indfg-
relsen af de digitale lgsninger har medfgrt i disse institutio-
ner. Resultaterne fremgar af tabel 15.

Tabel 15. Effektiviseringer og/eller besparelser som fglge af de 6 udvalgte digitale

lgsninger

Lgsningens navn

Effektiviseringer

(Danmarks Statistik)

minSU e | SUstyrelsen har minSU kombineret med decentralisering fart til arsveerks-
(SUstyrelsen) reduktioner og rammebesparelser.

WebLicens o Efter implementering af den samlede licenslgsning, omfattende ans@gning,
(Direktoratet for rapportering, hgring og udskrivning, er antallet af resurser reduceret med 3 ars-
FadevareErhverv) veerk fra 9 til 6 personer i Direktoratet for FgdevareErhverv.

Virk.dk o Virk.dk-lgsningen har pa kort sigt pavirket effektiviteten negativt i Danmarks
IDEP Statistik i form af sgede omkostninger. Danmarks Statistik har mattet afsaette

resurser til at problemlgse ud over det ssedvanlige.

IDEP har frigivet resurser ved behandling af data og fejlretning. ToldSkat, som i
farste omgang modtager de fleste indberetninger om udenrigshandel, har oplyst,
at de digitale indberetningskanaler har frigjort resurser fra indtastning.

PUNKT.KU
(Kgbenhavns Universitet)

PUNKT.KU har medfart friggrelse af resurser til andre opgaver pa universitetet.

Selvbetjening
indlan/udlan
(Det Kongelige Bibliotek)

Indfgrelsen af den digitale Igsning har lasbende udmegntet sig i konkrete besparel-
ser og effektiviseringer. Arsvaerksrammen er konstant faldende, og udlanet er
firdoblet pa ca. 10 Ar.

Onlinemodtagelse
af anmeldelser
(Rigspolitiet)

Modtagelse af anmeldelser medfarer ikke naermere angivne effektiviseringer i
politikredsene, idet selve indrapporteringen nu tager kortere tid for politiet i de
enkelte kredse. Den digitale lgsning er ny, og effektiviseringerne er ikke opgjort
eksplicit.

Som det fremgar af tabellen, har institutionerne for 5 ud af
de 6 digitale lgsninger oplyst, at lgsningerne har fort til ef-
fektiviseringer og/eller konkrete besparelser. Den eneste und-
tagelse herfor er Virk.dk-lgsningen i forbindelse med ind-
beretning af udenrigshandel til Danmarks Statistik. Dan-
marks Statistik har over for Rigsrevisionen oplyst, at lgs-
ningen indtil nu har medfgrt egede omkostninger i Dan-

marks Statistik.
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Rigsrevisionens bemeerkninger

Det er Rigsrevisionens vurdering, at indfagrelsen af digitale
lgsninger, i det omfang institutionerne har redegjort herfor,
har fort til serviceforbedringer og/eller effektiviseringer. Det
er dog Rigsrevisionens opfattelse, at for fa institutioner har
undersggt, om digitaliseringen af serviceydelser og indbe-
retninger har fart til serviceforbedringer og effektiviseringer.
Vurderingerne er baseret pa falgende:

Undersggelsen har vist, at kun 57 % af institutionerne har
undersggt, om indfarelsen af digitale Izsninger pa institutio-
nens omrade vil kunne medfare serviceforbedringer og ef-
fektiviseringer. Rigsrevisionen finder det vaesentligt, at insti-
tutionerne lgbende undersgger mulighederne for at realisere
serviceforbedringer og effektiviseringer ved at indfgre digita-
le lasninger, ikke mindst henset til malsaetningerne i regerin-
gens moderniseringsprogram om, at digitalisering skal med-
virke til at skabe gget servicekvalitet og friggre resurser.

Undersggelsen har endvidere vist, at der for 2 af de ud-
valgte digitale lasninger ikke var opstillet mal for effektivise-
ringer og serviceforbedringer forud for implementeringen af
den digitale lgsning. Rigsrevisionen finder, at der i forbin-
delse med udvikling og implementering af digitale lgsninger
bar veere fokus pd, at Igsningerne medfgrer serviceforbed-
ringer og effektiviseringer i institutionerne.

Undersggelsen har endelig vist, at det kun for henholds-
vis 21 % af de indfgrte digitale lgsninger er undersggt, om
de har medfgrt serviceforbedringer for brugerne, og kun for
19 % af de digitale lgsninger er undersggt, om de har med-
fart effektiviseringer internt i institutionerne. Da et af hoved-
formalene med digital forvaltning er at friggre resurser, og
henset til at der anvendes resurser pa at udvikle digitale
Igsninger, er det Rigsrevisionens opfattelse, at institutioner-
ne for en langt starre del af de digitale Igsningers vedkom-
mende bgr kunne redeggre for, om den digitale lgsning bi-
drager til gget effektivitet og i givet fald pa hvilken made.

| det begreensede omfang institutionerne har undersggt
eventuelle servicefordringer og effektiviseringer, har institu-
tionerne angivet, at den hyppigst forekommende service-
forbedring for brugerne er tidsbesparelse, der er angivet for
41 af de 230 digitale lgsninger. For institutionerne selv er
de hyppigst forekommende effektiviseringer angivet til at
veere tidsbesparelser og feerre fejl som fglge af bedre data-
kvalitet. Kun for 8 af de i alt 230 digitale Igsninger har insti-
tutionerne kunnet angive konkrete besparelser.

Rigsrevisionen, den 16. november 2005
Henrik Otbo

[Peder Juhl Madsen
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Bilag 1

Departementer og institutioner, som indgar i undersagelsen af digitale
lgsninger i staten

Justitsministeriet

Justitsministeriets departement
Domstolsstyrelsen

Civilstyrelsen (herunder Erstatningsnaevnet)
Rigspolitiet

Direktoratet for Kriminalforsorgen

Videnskabsministeriet
Videnskabsministeriets departement
Forskningsstyrelsen

IT- og Telestyrelsen

Statens Forsknings- og Uddannelsesbygninger
Kgbenhavns Universitet

Aarhus Universitet

Aalborg Universitet

Roskilde Universitetscenter

Syddansk Universitet

IT-Universitetet

Handelshgjskolen i Kgbenhavn
Handelshgjskolen i Arhus

Danmarks Farmaceutiske Universitet
Danmarks Paedagogiske Universitet
Danmarks Tekniske Universitet

Den Kongelige Veteringer- og Landbohgjskole
Det Administrative Bibliotek

@konomi- og Erhvervsministeriet

@konomi- og Erhvervsministeriets departement
Danmarks Statistik

Erhvervs- og Selskabsstyrelsen

Patent- og Varemeerkestyrelsen
Sgfartsstyrelsen

Erhvervs- og Byggestyrelsen

Eksport Kredit Fonden

Fodevareministeriet
Fgdevareministeriets departement
Direktoratet for FadevareErhverv
Fiskeridirektoratet
Plantedirektoratet

Kulturministeriet
Kulturministeriets departement
Det Kongelige Bibliotek
Kulturarvsstyrelsen
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Kunststyrelsen

Statens Arkiver

Det Danske Filminstitut

Kunstakademiets Konservatorskole
Kunstakademiets Arkitektskole

Danmarks Designskole

Danmarks Natur- og Leegevidenskabelige Bibliotek
Danmarks Blindebibliotek

Statsbiblioteket i Arhus

Arkitektskolen i Arhus

Undervisningsministeriet
Undervisningsministeriet
SUstyrelsen
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Bilag 2
Ord- og begrebsforklaring

Antal transaktioner: Med antal transaktioner menes antallet af indsendte ansggninger
og indberetninger. | antal transaktioner medregnes ogsa en borgers eller virksomheds ef-
terfglgende henvendelse til institutionen i forbindelse med korrektioner eller efterfglgende
supplerende informationer til brug for ansggningen eller indberetningen.

Bruger(e): Bruger er en samlet betegnelse for borgere og virksomheder. En digital lgs-
ning vil ofte henvende sig til enten borgere eller virksomheder. Nogle kan dog henvende
sig til borgere savel som virksomheder.

Digital lgsning: Ved digitale lgsninger menes digitalisering af offentlige borger- og virk-
somhedsrettede serviceydelser og/eller digitaliserede indberetninger til det offentlige, der
erstatter eller supplerer den traditionelle papirbarne ydelse.

Digital brugergreenseflade: Den made, computeren kommunikerer med brugeren pa.
Eksempler: tekst, grafik eller tale. Computere kommunikerer som regel med brugeren via
en grafisk brugergreenseflade med vinduer, ikoner/symboler og menuer.

Download fra internettet: At hente data og programmer ned pa sin harddisk fra en an-
den computer, almindeligvis fra en hjemmeside pa internettet.

Indberetning: Ved en indberetning forstas de digitale eller papirbarne blanketter, der an-
vendes, og de processer, der udfgres, ved rekvirering af informationer fra borgere og
virksomheder.

PDF-blanket: Blanket, som er tilgeengelig pé internettet i PDF-format, og som kan down-
loades eller udskrives. PDF er et filformat fra Adobe.

Service: Ved service forstas forhold vedrgrende "leveringen” af produktet eller ydelsen til
brugeren. Det kan fx dreje sig om sagsbehandlingstider, ventetider, informering af bruge-
re mv.

Serviceforbedringer: Den forbedrede service, som borgere og virksomheder modtager
og oplever. Her som fglge af indfgrelsen af en digital Igsning.

Servicekanaler: Den kanal, som serviceydelsen tilvejebringes af. En digital servicekanal
er kendetegnet ved, at den traditionelle papirbarne informationsudveksling erstattes eller
suppleres af en digital informationsudveksling. Den manuelle servicekanal er en samlebe-
tegnelse for de ikke-digitale servicekanaler. Her sker overfgrslen af information typisk i
form af papirdokumenter.

Serviceydelse: Serviceydelser i denne undersggelse omfatter de ydelser, som institutio-
nen tilbyder, og som omfatter en stgrre eller mindre grad af efterfglgende sagsbehand-
ling, nar en borger eller en virksomhed henvender sig. En serviceydelse kan fx veere en
borgers eller virksomheds ansggning om udvidelse af erhverv eller en ansggning om til-
skud. En digital serviceydelse daekker over et bredt kontinuum, fra indsendelse af web-
formularer over en elektronisk afgarelse til muligheden for at falge egne sager pa inter-
nettet. Serviceydelser omfatter i denne undersggelse ikke informationssggning.
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