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Beretning om
digitale losninger i staten

I. Resumé

1. Ifelge regeringens moderniseringsprogram
handler digital forvaltning om, hvordan man ska-
ber en bedre og mere effektiv losning af forvalt-
ningsopgaver gennem anvendelse af informa-
tionsteknologi. Samtidig skal en digital forvalt-
ning i fremtiden i langt hejere grad tilrettelaeg-
ges pa borgernes premisser og med den enkelte
borger i centrum.

I denne beretning gor Rigsrevisionen status
over, hvor langt digitaliseringen er ndet inden
for en reekke udvalgte statslige institutioner. Be-
retningen handler saledes om statslige styrel-
sers og institutioners udbud af borger- og virk-
somhedsrettede digitale losninger samt brugen
og effekterne heraf.

2. Rigsrevisionens undersggelse har taget ud-
gangspunkt i moderniseringsprogrammets mal-
setning om, at den offentlige sektor skal arbej-
de og kommunikere digitalt, samt at digital for-
valtning skal skabe oget servicekvalitet og frige-
re resurser.

Formélet med undersogelsen har varet at af-
daekke, i hvilket omfang de statslige institutioner
har udnyttet mulighederne for at digitalisere bor-
ger- og virksomhedsrettede serviceydelser og ind-
beretninger, samt i hvilket omfang de digitale los-
ninger har fort til aget service og effektiviseringer.
Formalet er nedbrudt i felgende 3 delspergsmal:

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

e Anvender brugerne de udbudte digitale las-
ninger?

e Har de digitale losninger fort til servicefor-
bedringer og effektiviseringer?

3. Undersogelsen omfatter departementerne pa
@konomi- og Erhvervsministeriets, Justitsmini-
steriets, Ministeriet for Videnskab, Teknologi og
Udviklings (Videnskabsministeriets), Undervis-
ningsministeriets, Kulturministeriets samt Mi-
nisteriet for Fadevarer, Landbrug og Fiskeris (Fo-
devareministeriets) omrade samt 42 underlig-
gende institutioner pa de 6 ministeromrader, som
havde en bevilling pa over 30 mio. kr. pé finans-
loven for 2005, og som havde serviceydelser
eller indberetninger med mindst 2.000 arlige
transaktioner. Denne udvealgelse er sket, fordi de
sterste gevinster ved digitale losninger ofte fin-
des, hvor der er mange transaktioner involveret.
I alt omfatter undersegelsen 353 digitale savel
som ikke-digitale serviceydelser og indberetnin-
ger med mindst 2.000 &rlige transaktioner.

Data til brug for undersegelsen er primaert
indhentet ved hjaelp af spergeskema. Endvide-
re er der pa hvert af de 6 ministeromrader fore-
taget en naermere gennemgang af én udvalgt di-
gital lesning. De 6 udvalgte digitale lasninger
er:

o minSU, SUstyrelsen, Undervisningsministeriet

e WebLicens, Direktoratet for FadevareErhverv,
Fodevareministeriet

o digital indberetning af udenrigshandel, Dan-
marks Statistik, @konomi- og Erhvervsmini-
steriet

e PUNKT.KU, Kgbenhavns Universitet, Viden-
skabsministeriet



e selvbetjening indlén/udlan, Det Kongelige Bi-
bliotek, Kulturministeriet

o onlineanmeldelser til politiet, Rigspolitiet, Ju-
stitsministeriet.

4. Beretningen har i udkast veret forelagt Fi-
nansministeriet, dkonomi- og Erhvervsministe-
riet, Justitsministeriet, Videnskabsministeriet, Un-
dervisningsministeriet, Kulturministeriet og Fade-
vareministeriet. Bemarkningerne herfra er i vi-
dest muligt omfang indarbejdet i beretningen. Vi-
denskabsministeriet og Kulturministeriet havde
ingen bemerkninger til beretningsudkastet.

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

5. Det er Rigsrevisionens vurdering, at hoved-
parten af institutionerne har udnyttet muligheder-
ne for at digitalisere borger- og virksomhedsret-
tede ydelser. Efter Rigsrevisionens vurdering er
der dog stadig et potentiale for, at flere service-
ydelser og indberetninger kan digitaliseres. Det
er ligeledes Rigsrevisionens vurdering, at depar-
tementerne og institutionerne gor sig strategi-
ske overvejelser om muligheden for at digitali-
sere borger- og virksomhedsrettede serviceydel-
ser og indberetninger, men at flere institutioner
med fordel kan opstille mal for udviklingen af
digitale losninger.

Rigsrevisionens vurdering er baseret pa, at
ca. 66 % af ydelserne, dvs. bade indberetninger
og serviceydelser, pa de 6 ministeromrader er di-
gitale lgsninger, mens de resterende 34 % af ydel-
serne stadig enten er papirbéarne eller delvist di-
gitale. Institutionerne giver for 84 % af indbe-
retningerne mulighed for at anvende digitale los-
ninger, mens det tilsvarende kun er tilfeldet for
godt 63 % af serviceydelserne.

Undersogelsen har vist, at andelen af digita-
le losninger varierer mellem ministeromraderne.

Alle Undervisningsministeriets serviceydelser og
indberetninger er digitaliserede, mens kun fa
ydelser pa Justitsministeriets og Fedevaremini-
steriets omrade er digitaliserede. Disse minister-
omrader har imidlertid mange delvist digitalise-
rede losninger, hvorfor Rigsrevisionen finder,
at der med fordel kan arbejdes videre med digi-
talisering af serviceydelser og indberetninger pa
disse ministeromrader, serligt hvor antallet af po-
tentielle brugere er stort.

Undersagelsen har endvidere vist, at de servi-
ceydelser og indberetninger, som har mange trans-
aktioner, og hvor effektiviseringspotentialet der-
for er stort, er digitaliserede. Dette gor sig bl.a.
geldende for biblioteker, universiteter og en del
institutioner med stor virksomhedskontakt. Det-
te finder Rigsrevisionen tilfredsstillende. Rigsrevi-
sionen finder det endvidere tilfredsstillende, at
sd mange indberetninger kan ske digitalt, s bor-
gere og virksomheder har mulighed for at velge
et alternativ til den papirbarne indberetningskanal.

Det er endelig Rigsrevisionens vurdering, at
jo starre integration, der er mellem den digitale
brugergraenseflade og de bagvedliggende fag- og
sagsstyringssystemer, jo sterre er effektiviserings-
potentialet. Rigsrevisionens undersggelse har vist,
at for 5 ud af de 6 udvalgte digitale losninger er
den digitale brugergrenseflade integreret med
bagvedliggende fag- og sagsstyringssystemer.

Rigsrevisionen er enig med institutionerne i,
at der er en reekke barrierer for udvikling og im-
plementering af digitale lesninger. Rigsrevisio-
nen kan dog konstatere, at de digitale lgsningers
udbredelse er meget uens pa tvars af minister-
og institutionsomrader.

Anvender brugerne de udbudte digitale
losninger?

6. Rigsrevisionen kan konstatere, at adskillige
borgere og virksomheder i dag anvender de digi-
tale losninger. Det er dog Rigsrevisionens vurde-
ring, at der stadig er et uudnyttet potentiale i



borgernes og virksomhedernes anvendelse af de
digitale lgsninger. Rigsrevisionen finder, at in-
stitutionerne i hegjere grad ber have kendskab til
anvendelsesgraden for deres digitale lgsninger,
samt at de 1 hgjere grad ber opstille mal for, hvor
mange af brugerne der forventes at anvende de
digitale lgsninger. Vurderingerne er baseret pa
folgende:

Der foreligger ikke opgerelser over anvendel-
sesgraden for 91 ud af de 230 digitale losninger.
Kun institutionerne under Undervisningsmini-
steriet har opgjort anvendelsesgraden for alle
deres digitale lasninger.

Rigsrevisionen finder det utilfredsstillende, at
anvendelsesgraden ikke er opgjort for ca. 40 %
af samtlige digitale losninger. Det er Rigsrevi-
sionens vurdering, at der er et uudnyttet poten-
tiale 1 de digitale losninger, hvor anvendelses-
graden er lav. Omfanget af mulige ekonomiske
gevinster ved digitaliseringen afhanger bl.a. af,
hvor mange brugere der velger at benytte en di-
gital kanal frem for en papirbaren.

Rigsrevisionen kan konstatere, at der for 2
af de udvalgte digitale losninger ikke er opstil-
let mal for anvendelsesgraden. Det er Rigsrevi-
sionens opfattelse, at klare mal for anvendelses-
graden gor det lettere efterfelgende for institu-
tionerne at vurdere, om anvendelsespotentialet
er indfriet, og afklare, om der er behov for til-
tag, der kan gge anvendelsesgraden.

Har de digitale losninger fort til servicefor-
bedringer og effektiviseringer?

7. Det er Rigsrevisionens vurdering, at indfo-
relsen af digitale lgsninger, i det omfang insti-
tutionerne har redegjort herfor, har fort til ser-
viceforbedringer og/eller effektiviseringer. Det
er dog Rigsrevisionens opfattelse, at for fa in-
stitutioner har undersogt, om digitaliseringen af
serviceydelser og indberetninger har fort til ser-
viceforbedringer og effektiviseringer. Vurderin-
gerne er baseret pa folgende:

Undersegelsen har vist, at kun 57 % af in-
stitutionerne har undersegt, om indferelsen af
digitale lgsninger pé institutionens omrade vil
kunne medfere serviceforbedringer og effekti-
viseringer. Rigsrevisionen finder det vaesentligt,
at institutionerne lebende underseger mulighe-
derne for at realisere serviceforbedringer og ef-
fektiviseringer ved at indfere digitale losninger
ikke mindst henset til mélsetningerne i regerin-
gens moderniseringsprogram om, at digitalise-
ring skal medvirke til at skabe egget servicekva-
litet og frigere resurser.

Undersegelsen har endvidere vist, at der for
2 af de udvalgte digitale losninger ikke var op-
stillet mal for effektiviseringer og serviceforbed-
ringer forud for implementeringen af den digi-
tale losning. Rigsrevisionen finder, at der i for-
bindelse med udvikling og implementering af
digitale lgsninger ber vare fokus pa, at lesnin-
gerne medforer serviceforbedringer og effekti-
viseringer 1 institutionerne.

Undersogelsen har endelig vist, at det kun
for 21 % af de indferte digitale losninger er un-
dersogt, om de har medfort serviceforbedringer
for brugerne, og kun for 19 % af de digitale los-
ninger er undersogt, om de har medfort effekti-
viseringer internt i institutionerne. Da et af ho-
vedformalene med digital forvaltning er at fri-
gore resurser, og henset til at der anvendes re-
surser pa at udvikle digitale lgsninger, er det
Rigsrevisionens opfattelse, at institutionerne for
en langt sterre del af de digitale losningers ved-
kommende ber kunne redegere for, om den di-
gitale losning bidrager til oget effektivitet og i
givet fald pa hvilken made.

I det begreensede omfang institutionerne har
undersegt eventuelle servicefordringer og effek-
tiviseringer, har institutionerne angivet, at den
hyppigst forekommende serviceforbedring for
brugerne er tidsbesparelser, der er angivet for
41 af de 230 digitale losninger. For institutio-
nerne selv er de hyppigst forekommende effek-
tiviseringer angivet til at vare tidsbesparelser



og ferre fejl som folge af bedre datakvalitet.
Kun for 8 af de i alt 230 digitale losninger har
institutionerne kunnet angive konkrete besparel-
ser.

8. Finansministeriet bemerkede i sit heringssvar,
at ministeriet generelt finder, at konklusionerne
i Rigsrevisionens beretning stemmer overens med
Finansministeriets og Den Digitale Taskforces
erfaringer pd omradet. Finansministeriet konsta-
terede, at Rigsrevisionen i beretningen peger pa
en rekke forbedringspotentialer, og bemerke-
de, at Rigsrevisionens resultater stemmer over-
ens med, hvad Finansministeriet er bekendt med
og i samarbejde med Den Digitale Taskforce ar-
bejder med at forbedre. Finansministeriet tilfo-
jede, at den igangvarende kampagne “Det of-
fentlige — brug os pé nettet” er et eksempel pa
et tiltag, der har til formal at ege kendskabet til
de digitale selvbetjeningsservicer.

Undersagelsens resultater:

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

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

e Dog er godt 5 af ydelserne pa de 6 mini-
steromrader stadig enten papirbarne eller del-
vist digitale. Der er saledes fortsat et poten-
tiale for, at flere serviceydelser og indberet-
ninger kan digitaliseres.

o Institutionerne har oplyst, at der er en reekke
barrierer for udvikling og implementering af
digitale losninger. Rigsrevisionen er enig her-
i, men kan dog konstatere, at de digitale los-
ningers udbredelse er meget uens pa tvaers af
minister- og institutionsomrader.
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Anvender brugerne de udbudte digitale losninger?

e Adskillige borgere og virksomheder anvender
i dag de digitale losninger, men det er Rigs-
revisionens vurdering, at der er et uudnyttet
potentiale i borgernes og virksomhedernes an-
vendelse af de digitale losninger.

e Anvendelsesgraden er ikke opgjort for ca.
40 % af de digitale lgsninger, hvilket bety-
der, at institutionerne ikke har kendskab til,
i hvilket omfang borgerne og virksomheder-
ne anvender de digitale lgsninger, som institu-
tionerne udbyder.

o Institutionerne ber i hajere grad opstille mal
for og have kendskab til anvendelsesgraden
for deres digitale lasninger.

Har de digitale losninger fort til serviceforbed-
ringer og effektiviseringer?

e Det er Rigsrevisionens vurdering, at indferel-
sen af digitale losninger, i det omfang insti-
tutionerne har redegjort herfor, har fort til ser-
viceforbedringer og effektiviseringer.

o For fa institutioner har dog undersegt, om di-
gitaliseringen af deres serviceydelser og ind-
beretninger har fort til serviceforbedringer og
effektiviseringer.

e For kun ca. 20 % af de digitale lasninger har
institutionerne saledes undersegt, om lasnin-
gerne har medfort serviceforbedringer og ef-
fektiviseringer.

e Efter Rigsrevisionens opfattelse ber institu-
tionerne for en langt sterre del af de digitale
losningers vedkommende kunne redegere for,
om de respektive digitale lasninger bidrager
til effektivisering og i givet fald pa hvilken
maéde.



1. Indledning, formadl, afgreensning
0g metode

9. Denne beretning afgives til statsrevisorerne i
henhold til § 17, stk. 2, i rigsrevisorloven, jf. lov-
bekendtgerelse nr. 3 af 7. januar 1997. Beretnin-
gen er tvaergdende og knytter sig til finanslovens
§ 8. Pkonomi- og Erhvervsministeriet, § 11. Ju-
stitsministeriet, § 19. Ministeriet for Videnskab,
Teknologi og Udvikling, § 20. Undervisningsmi-
nisteriet, § 21. Kulturministeriet og § 24. Mini-
steriet for Fadevarer, Landbrug og Fiskeri.

A. Indledning

10. De seneste ars teknologiske udvikling har
fort til en @&ndring i kommunikationen mellem
det offentlige og borgerne og virksomhederne.
Internettet og brugen af e-mail har givet borger-
ne og virksomhederne nye muligheder for at hen-
vende sig til den offentlige sektor og givet den
enkelte borger og virksomhed gget mulighed for
selv at tilrettelaegge sted og tidspunkt for sin kon-
takt med det offentlige.

Ifolge regeringens moderniseringsprogram
handler digital forvaltning om, hvordan man ska-
ber en bedre og mere effektiv losning af forvalt-
ningsopgaver gennem anvendelse af informa-
tionsteknologi. Samtidig skal en digital forvalt-
ning i fremtiden i langt hejere grad tilrettelaeg-
ges pa borgernes premisser og med den enkelte
borger i centrum. De digitale teknologier skal sy-
stematisk anvendes til at nytenke og forandre
eksisterende organisationer og arbejdsprocesser,
og der skal skabes lgsninger, hvor borgere og
virksomheder via internettet selv kan varetage de
indledende faser af en sagsbehandling, og hvor
indtastede data kan optages direkte og udveks-
les i de bagvedliggende fag- og sagsbehandlings-
systemer.

11. Pa den baggrund har Rigsrevisionen ensket
at gore status over, hvor langt digitaliseringen er

néet inden for en reekke udvalgte statslige insti-
tutioner. Denne undersegelse har dog alene fo-
kus pa de statslige institutioners udbud af bor-
ger- og virksomhedsrettede digitale lesninger
samt brugen og effekterne heraf. Digitale losnin-
ger dekker i denne beretning over digitalisere-
de serviceydelser, fx digital ansegning om SU
til SUstyrelsen, digital anmeldelse af et cykel-
tyveri til politiet og digitale indberetninger om
fx udenrigshandel til Danmarks Statistik.

12. Der har i Danmark vearet en decentral sty-
ring af digitaliseringsprocessen, hvor de statsli-
ge institutioner selv har haft ansvaret for egen
omstilling til digital forvaltning. Dette decen-
trale ansvar er spgt understottet fra centralt hold
med en lang reekke initiativer taget af Den Di-
gitale Taskforce, Ministeriet for Videnskab, Tek-
nologi og Udvikling (Videnskabsministeriet), IT-
og Telestyrelsen mfl. i form af radgivning, ko-
ordinering, fastsettelse af standarder, udarbej-
delse af diverse vejledninger og projektverkto-
jer mv.

Et af de centrale initiativer har varet Pro-
jekt Digital Forvaltning, som regeringen, Kom-
munernes Landsforening, Amtsradsforeningen,
Kebenhavns Kommune og Frederiksberg Kom-
mune ivaerksatte i 2001 med det formél at frem-
me omstillingen til digital forvaltning i det of-
fentlige. Projektet lober til udgangen af 2006. 1
tilknytning til projektet har bestyrelsen for Pro-
jekt Digital Forvaltning i februar 2004 lanceret
”Strategi for digital forvaltning 2004-06”. Med
udgangspunkt i at digitalisering skal bidrage til
at skabe en effektiv og sammenhangende of-
fentlig sektor med hej servicekvalitet, hvor bor-
gere og virksomheder er i centrum, er der i for-
laengelse af strategien opstillet 5 pejlemeerker for
digital forvaltning:

o Den offentlige sektor skal levere sammenhan-

gende ydelser med borgere og virksomheder
i centrum.
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o Digital forvaltning skal skabe gget service-
kvalitet og frigere resurser.

¢ Den offentlige sektor skal arbejde og kommu-
nikere digitalt.

o Digital forvaltning skal baseres pa en sam-
menhangende og fleksibel it-infrastruktur.

o Offentlige ledere skal ga forrest og sikre, at
deres organisation kan realisere visionen.

13. Der er foretaget forskellige internationale
sammenligninger af, hvor langt de offentlige
myndigheder er kommet i brugen og udviklin-
gen af digital kommunikation og digitalisering
af interne arbejdsgange. Danmark placerer sig
gennemgaende godt i disse sammenligninger.
Desuden har internationale sammenligninger
vist, at Danmark ligger hejt, hvad angar parat-
hed med it-anvendelse. Senest har OECD i et
peer review af E-government i Danmark kon-
kluderet, at der er favorable vilkar for udvik-
ling af E-government i Danmark. Spergsmalet
er derfor, om de statslige institutioner udnytter
dette.

B. Formal

14. Rigsrevisionens undersagelse har taget ud-
gangspunkt i Projekt Digital Forvaltnings mal-
s&tning om, at den offentlige sektor i hgjere grad
skal arbejde og kommunikere digitalt, samt at di-
gital forvaltning skal skabe eget servicekvalitet
og frigere resurser.

Formélet med undersggelsen har veeret at af-
daekke, i hvilket omfang de statslige institutio-
ner har udnyttet mulighederne for at digitalise-
re borger- og virksomhedsrettede serviceydel-
ser og indberetninger, og i hvilket omfang de
digitale losninger har fort til oget service og ef-
fektiviseringer. Formélet er nedbrudt i felgende
3 delspergsmal:

12

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

e Anvender brugerne de udbudte digitale los-
ninger?

e Har de digitale losninger fort til serviceforbed-
ringer og effektiviseringer?

C. Afgreensning og metode

15. Undersogelsen omfatter departementer, direk-
torater, styrelser og institutioner pa 6 minister-
omréder: Pkonomi- og Erhvervsministeriet, Ju-
stitsministeriet, Videnskabsministeriet, Undervis-
ningsministeriet, Kulturministeriet og Ministe-
riet for Fedevarer, Landbrug og Fiskeri (Fedeva-
reministeriet). Styrelser, direktorater og institu-
tioner vil herefter blive benavnt institutioner.
Kun institutioner med en bevilling pa over 30
mio. kr. pa finansloven for 2005 er medtaget i
undersegelsen. Ministeromréderne er valgt ud fra,
at de har forholdsvis mange borger- og virk-
somhedsrettede ydelser. Skatteministeriet er ik-
ke medtaget i undersegelsen. I tilknytning til hvert
ministeromrade blev der udvalgt en digital los-
ning til nermere gennemgang. Rigsrevisionen
har ved udvzlgelsen af disse 6 lgsninger lagt
vegt pa at udvelge losninger, der er rettet mod
henholdsvis virksomheder og borgere, at der blandt
losningerne indgar bade indberetninger og servi-
ceydelser, og at lasningerne har en stor potentiel
brugerandel. Folgende losninger er udvalgt:

o minSU, SUstyrelsen, Undervisningsministeriet

e WebLicens, Direktoratet for FadevareErhverv,
Fodevareministeriet

o digital indberetning af udenrigshandel, Dan-
marks Statistik, @konomi- og Erhvervsmini-
steriet



PUNKT.KU, Kebenhavns Universitet, Viden- e onlineanmeldelser til politiet, Rigspolitiet, Ju-

skabsministeriet stitsministeriet.
selvbetjening indlén/udlan, Det Kongelige Bi- De udvalgte digitale lasninger er naermere be-
bliotek, Kulturministeriet skrevet i faktaboks 1.

Faktaboks 1
Beskrivelse af de 6 udvalgte digitale lesninger

minSU i SUstyrelsen

I slutningen af 1990’erne og i 2000 skete der en decentralisering af indberetningen for SU-statteansagere fra
SUstyrelsen til uddannelsesstederne. Uddannelsesstederne varetager saledes den primeere sagsbehandling
ved stottesager. | forleengelse af decentraliseringen introducerede SUstyrelsen i juli 2002 et nyt selvbetjenings-
system, minSU. Det er muligt at logge pa minSU med enten digital signatur eller en pinkode. Elever og stude-
rende kan igennem minSU ans@ge 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 FadevareErhverv

WeblLicens blev introduceret i januar 2005. WebLicens anvendes af virksomheder, der eksporterer land-
brugsprodukter til lande uden for EU, til at ansgge om eksportlicenser. WebLicens er en selvbetjeningslgs-
ning, hvor ansggning og afggrelse formidles digitalt. Virksomhederne logger pa systemet ved hjaelp af en di-
gital signatur, hvorefter de guides igennem udfyldning af ansggningsskema trinvist. Virksomhederne kan fal-
ge deres sager pa internettet og se status pa anseggninger.

Digital indberetning af udenrigshandlen til Danmarks Statistik via IDEP og Virk.dk

Der findes i alt 5 indberetningslgsninger til udenrigshandel. Disse ligger henholdsvis hos Danmarks Statistik
og ToldSkat. De 3 indberetningslgsninger under Danmarks Statistik bestar af 1 papirbaren samt 2 digitale Igs-
ninger. De 2 digitale lgsninger bestar af en EU-finansieret digital lasning, IDEP, og en digital selvbetjenings-
lesning pa erhvervsportalen Virk.dk. IDEP, som blev implementeret i 1993, er et stykke software, der er spe-
cielt udviklet til indberetning 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
bogferingssystemer. Med programmet kan de indtastede data indsendes til Danmarks Statistik via e-mail.

Danmarks Statistik implementerede i maj 2004 den digitale selvbetjeningslgsning via Virk.dk. Virksomhe-
derne kan ved hjaelp af en digital signatur pa Virk.dk’s hjemmeside indberette oplysninger om deres uden-
rigshandel med EU-lande. Virk.dk er en internetportal for erhvervslivet, der er et resultat af et samarbejde
mellem en lang reekke offentlige myndigheder og erhvervslivet med det formal at lette det administrative ar-
bejde hos virksomhederne.

PUNKT.KU - De studerendes selvbetjening pa Kebenhavns Universitet

| perioden januar 2001 - august 2004 introducerede Kgbenhavns Universitetet et nyt informations- og selv-
betjeningssystem for universitetets studerende 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 sy-
stemet ved at indtaste personnummer og en pinkode. PUNKT.KU indeholder mulighed for elektronisk at til-
melde sig undervisning og eksamen samt e-mail og biblioteksadgang. De enkelte fakulteters anvendelse af
PUNKT.KU kan variere, og systemet og anvendelsen udvikles lgbende i de enkelte fakulteter og fra universi-
tetet centralt.

Selvbetjening af indlan og udlan pa Det Kongelige Bibliotek

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

Rigspolitiet introducerede i april 2005 et nyt digitalt anmeldelsessystem, hvor borgere og virksomheder kan
anmelde kriminalitet, som ikke kreever gjeblikkelig efterforskning, fx cykel-, bil- og knallerttyveri samt tyverier
af en vaerdi under 6.000 kr. Anmeldelsen sker via politiets hjemmeside og er tilgeengelig for alle med en in-
ternetadgang. Alle relevante data indtastes i en webformular, hvor brugeren guides igennem skridt for skridt.
Anmeldelsen sendes automatisk til den relevante politikreds, hvor tyveriet har fundet sted. Den digitalt ind-
sendte formular er pafgrt en reekke koder, som bruges i de enkelte politikredse, nar anmeldelsen skal tastes
ind i politiets interne it-systemer (fx koder for type af karetgj, farve osv.). Nar anmeldelsen modtages i politi-
kredsen, indtastes oplysningerne i politiets interne it-systemer, og sagen er officielt oprettet.

16. Som navnt er fokus alene pé de statslige in-
stitutioners udbud af borger- og virksomheds-
rettede digitale losninger samt brugen og effek-
terne heraf. Finansministeriet har efterfolgende
oplyst, at det er ministeriets vurdering, at dette
er en snaver tolkning af den reelle status for di-
gitaliseringen i den offentlige sektor. Den igang-
vaerende implementering af fx ESDH (elektro-
nisk sags- og dokumenthandtering) og eDagene
har saledes ifelge ministeriet bidraget til forbed-
ringer i effektiviteten og kvaliteten i det offent-
liges sagsgange og processer og i hgj grad med-
virket til at fremme indhestningen af effektivi-
seringsgevinster pa omradet.

Overordnet set er Rigsrevisionen enig i Fi-
nansministeriets synspunkt om, at eventuelle for-
bedringer i det offentliges sagsgange og pro-
cesser ogsa burde indga. Imidlertid viste forun-
dersogelsen, at kun fa institutioner havde gjort
sig overvejelser om, hvilke interne effektivise-
ringsgevinster der ville kunne opnés ved digita-
lisering af bestemte ydelser — og havde sat sig
mal herfor. Derfor blev fokus for denne under-
sogelse alene de statslige institutioners udbud
af borger- og virksomhedsrettede digitale las-
ninger samt brugen og effekterne heraf.

17. Undersggelsen bygger primert pa data fra
spergeskemaer udarbejdet til henholdsvis depar-
tementerne, institutionerne under de udvalgte mi-
nisteromrader samt de institutioner, der admi-
nistrerer de 6 udvalgte losninger. Der blev ud-
sendt spergeskema til i alt 6 departementer og
66 institutioner. Dataindsamlingen er afsluttet i
august 2005.
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Kun institutioner med serviceydelser eller
indberetninger med mindst 2.000 arlige trans-
aktioner skulle besvare spergeskemaect, da de
storste gevinster ved digitale lgsninger méa for-
modes at findes, hvor der er mange transaktio-
ner involveret.

24 institutioner angav, at de ikke havde ser-
viceydelser eller indberetninger med mindst 2.000
transaktioner. Data fra de resterende 42 institu-
tioner samt de 6 departementer indgar i under-
segelsen. De medvirkende departementer og insti-
tutioner fremgar af bilag 1.

Undersogelsen bygger desuden pa data fra
gennemgang af dokumenter med tilknytning til
underseggelsens problemstilling samt data ind-
hentet ved supplerende telefoninterview og ved
stedlige besag.

Der er til undersegelsen udarbejdet en ord-
og begrebsforklaring, se bilag 2.

18. Spergeskemaundersggelsen beror pa et “selv-
angivelsesprincip”, dvs. det er institutionernes for-
klaringer og angivelser (i nogle tilfelde skens-
massige opgerelser), der kommer til udtryk, og
som gengives i det folgende. Anvendelse af spor-
geskema 1 en undersogelse giver anledning til
visse principielle problemer, bl.a.:

a) At departementerne og institutionerne ma for-
modes at ville fremstille sig selv bedst mu-
ligt. Dette kunne fx fa indflydelse pé besva-
relsen af visse typer af spergsmél, fx sporgs-
mal om institutionernes vurdering af mulighe-
derne for indferelse af digitale ydelser pa mi-
nister- eller institutionsomradet.



b) At departementerne og institutionerne kan an-
leegge forskellige vurderingsniveauer og have
forskellige udgangspunkter for vurdering af et
digitaliseringstiltag. Dette kan fx gore sig gel-
dende, nér institutionerne skal vurdere effek-
ten af en digital lesning, hvor der ikke forelig-
ger kvantitative malinger eller tal for effekten.

For til dels at modvirke dette har Rigsrevisio-
nen indhentet supplerende materiale og doku-
mentation samt afholdt mede med de institutio-
ner, hvor besvarelserne har givet anledning til op-
klarende spergsmal.

19. Rigsrevisionen har desuden afholdt meder
med centrale akterer inden for udbredelsen af di-
gital forvaltning og digitalisering af borger- og
virksomhedsrettede lasninger i staten. Det drejer
sig om Finansministeriet, Den Digitale Taskforce,
Videnskabsministeriet og sekretariatet for besty-
relsen for Virk.dk i Erhvervs- og Selskabssty-
relsen. Til afdekning af erhvervslivets ensker til
en digital offentlig sektor er der endvidere af-
holdt mede med Dansk Industri.

20. Beretningen har i udkast veret forelagt Fi-
nansministeriet, @konomi- og Erhvervsministe-
riet, Justitsministeriet, Videnskabsministeriet, Un-
dervisningsministeriet, Kulturministeriet og Fo-
devareministeriet. Bemerkningerne herfra er i vi-
dest muligt omfang indarbejdet i beretningen. Vi-
denskabsministeriet og Kulturministeriet havde
ingen bemarkninger til beretningsudkastet.

21. Finansministeriet bemaerkede i sit harings-
svar, at ministeriet generelt finder, at konklusio-
nerne i Rigsrevisionens beretning stemmer over-
ens med Finansministeriets og Den Digitale Task-
forces erfaringer pa omradet. Finansministeriet
konstaterede, at Rigsrevisionen i beretningen pe-
ger pa en raekke forbedringspotentialer, og be-
mearkede, at Rigsrevisionens resultater stemmer
overens med, hvad Finansministeriet er bekendt

med og 1 samarbejde med Den Digitale Task-
force arbejder med at forbedre. Finansministe-
riet tilfojede, at den igangverende kampagne
”Det offentlige — brug os pa nettet” er et eksempel
pé et tiltag, der har til formal at gge kendskabet
til de digitale selvbetjeningsservicer.

22. Rigsrevisionen er i forbindelse med herin-
gen blevet bekendt med, at yderligere 4 ydelser
er blevet digitaliseret, siden dataindsamlingen
fandt sted. De nye oplysninger er i videst mu-
ligt omfang indarbejdet i beretningens kap. III.
Nar de 4 ydelser ikke er medtaget i de efterfol-
gende kapitler, skyldes det, at institutionerne ik-
ke har oplyst om anvendelsesgrad, samt hvilke
serviceforbedringer og effektiviseringer digita-
liseringen har medfert. Afslutningsvis skal det
bemerkes, at afrundingen i tabellerne kan med-
fore, at tallene ikke summerer til totalen.

II1. Har institutionerne udnyttet mu-
lighederne for etablering af borger- og
virksomhedsrettede digitale losninger?

23. Formadlet med dette kapitel er at kortlaegge,
hvorvidt institutionerne har vurderet muligheder-
ne for at digitalisere borger- og virksomhedsret-
tede serviceydelser og indberetninger, samt at vur-
dere om institutionerne har udnyttet muligheder-
ne for etablering af borger- og virksomhedsrette-
de digitale losninger. Rigsrevisionen har lagt fol-
gende kriterier til grund for vurderingen:

o Institutionerne har vurderet mulighederne for
at indfore digitale lgsninger.

¢ Institutionerne har, hvor det er muligt, etable-
ret borger- og virksomhedsrettede digitale los-
ninger.

o Institutionerne har identificeret og overvun-

det barriererne for udbredelse og anvendelse
af digitale losninger.
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A. Institutionernes vurdering af mulighederne
for at indfore digitale losninger

24. Formaélet med dette afsnit er at afdakke, i
hvilket omfang departementerne og institutioner-
ne vurderer mulighederne for at indfere borger-
og virksomhedsrettede digitale losninger.

Departementernes strategiske overvejelser om
digitale losninger

25. Rigsrevisionen har gennemgéet departemen-
ternes besvarelser, effektiviseringsstrategier, it-
strategier mv. Gennemgangen har vist, at alle 6
departementer har en strategi for digital forvalt-
ning pa ministeromradet, og at alle 6 departemen-
ter har strategiske overvejelser om muligheden for
at digitalisere borger- og virksomhedsrettede ser-
viceydelser og indberetninger pa ministeromradet.

Institutionernes strategiske overvejelser om
digitale losninger

26. Rigsrevisionen har foretaget en tilsvarende
gennemgang af it-strategier, resultatkontrakter,
arsrapporter mv. for institutionerne. Gennemgan-
gen har vist, at 74 % af alle institutioner har ned-
faeldet en strategi for digital forvaltning, og 70 %
har opstillet mal for digital forvaltning. Gennem-
gangen har endvidere vist, at 80 % af de institu-
tioner, som har angivet, at de har mél for digital
forvaltning, har konkrete mal for digitale bor-
ger- og virksomhedsrettede losninger.

27. Rigsrevisionen har i det udsendte sperge-
skema til institutionerne bedt dem redegere for,
hvorvidt institutionens ledelse har vurderet mu-
lighederne for at indfere digitale borger- og virk-
somhedsrettede losninger pa deres omrade. Til
det har 95 % af institutionerne svaret, at den vur-
dering er foretaget.

I sporgeskemaet indgik tillige spergsmalet
om, hvorvidt institutionerne har undersegt, hvil-
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ke digitale lasninger brugerne eftersparger. 48 %
af institutionerne har oplyst, at de har undersogt
eftersporgslen hos brugerne, mens 50 % har sva-
ret, at de ikke har undersogt efterspergslen. 2 %
har ikke svaret pa spergsmalet. Fx har alle in-
stitutionerne péa Justitsministeriets omrade sva-
ret, at de ikke har undersogt efterspergslen, mens
alle institutionerne pa @konomi- og Erhvervsmi-
nisteriets omrade har svaret, at efterspergslen er
blevet undersogt.

B. Omfanget af borger- og virksomheds-
rettede digitale losninger

28. Rigsrevisionen har til brug for undersogel-
sen indsamlet oplysninger om 353 ydelser fordelt
pa de ministeromrader, der indgér i undersegel-
sen. Kun ydelser pa de udvalgte ministeromrader,
der har mindst 2.000 arlige transaktioner, indgar
i undersggelsen.

Rigsrevisionen har grupperet ydelserne i hen-
holdsvis papirbarne, delvist digitale og digita-
le ydelser samt i serviceydelser og indberetnin-
ger.

29. De papirbdrne ydelser er serviceydelser og
indberetninger, der ikke tilbyder nogen form for
digital indberetningsmulighed. Papirbarne ydel-
ser indeholder ikke mulighed for at downloade
relevante ansegnings- eller indberetningsske-
maer.

De delvist digitale losninger omfatter servi-
ceydelser og indberetninger, hvor institutioner-
ne har lagt PDF- eller Word-filer pé internettet,
s& borgere og virksomheder har mulighed for
hjemmefra, i virksomheden, eller hvor der matte
veere internetadgang at downloade eller udskri-
ve relevante ansegningsskemaer, indberetnings-
skemaer eller andre formularer. Ofte er den del-
vist digitale losning forlaberen for en egentlig di-
gitaliseret lgsning.

De digitale serviceydelser og indberetninger
indeberer, at borgere og virksomheder har mu-



lighed for at overfore data digitalt samt fx at fel-
ge egne sager pa internettet eller fa svar pa an-
segninger og anmeldelser digitalt.

Tabel 1. Gruppering af undersggelsens ydelser

I tabel 1 er grupperingen af papirbarne, del-
vist digitale samt digitale indberetninger og servi-
ceydelser vist.

Antal
Indberetninger og serviceydelser
INADEIEININGET ...ttt et e e ae e eeneeeas 49
SEIVICEYAISET . ...ttt ettt et et e e esae e et e e e ab e e bt e anbeebeesnneereean 304
L= TSR PRSP 353
Papirbarne, delvist digitale og digitale ydelser
PaPITDAINE. ... et 46
DelViSt IGItAlE ......c.eieiiieieee e 73
[ To] 1 2= 1= SO P PP PP PPPPPRPN 234
1= PSPPI PPRP 353

Tabellen viser, at 304 ydelser kategoriseres
som serviceydelser, og 49 kategoriseres som ind-
beretninger. Tabellen 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 indberetnin-
ger pd ministeromrdderne

30. Ingen af de 6 departementer har borger- og
virksomhedsrettede ydelser med mindst 2.000 ar-
lige transaktioner. Rigsrevisionen har i figur 1
vist, hvordan de papirbérne, delvist digitale og di-
gitale ydelser fordeler sig pa tvars af de 6 mini-
steromréder.
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Figur 1. Den procentvise fordeling af de papirbarne, delvist digitale og digitale ydelser pa de 6 minister-

omrader
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Note: (N=353). Parentesen i figuren angiver, hvor mange digitale savel som ikke-digitale ydelser der findes
inden for det enkelte ministeromrade. | denne og de efterfalgende tabeller og figurer benaevnes Justits-
ministeriet JM, @konomi- og Erhvervsministeriet @&E, Undervisningsministeriet UVM, Fadevareministe-
riet FOM, Videnskabsministeriet VTU og Kulturministeriet KUM.

Som det fremgér af figuren, varierer andelen
af digitale lesninger mellem ministeromraderne.
Undervisningsministeriet har den relativt hgjeste
andel af digitale losninger med 100 %, og Justits-
ministeriet har den relativt laveste andel af di-
gitale lesninger med blot 6 %.

P& Justitsministeriets omrade har politiet og
Domstolsstyrelsen i vidt omfang lagt alle bor-
ger- og virksomhedsrettede ansggnings- og ind-
beretningsskemaer ud pé institutionernes hjem-
mesider. De delvist digitale lgsninger udger 82 %
af den samlede andel af serviceydelser og ind-
beretninger pa Justitsministeriets omrade. Ske-
maerne er lagt ud som PDF- eller Word-filer p&
internettet, og borgere og virksomheder kan her-
fra printe ansegnings- og indberetningsskemaer
ud og indsende disse til institutionerne via al-
mindelig post. Borgere og virksomheder kan séa-
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ledes pédbegynde en ansggnings- eller indberet-
ningsproces ved at udskrive de relevante blan-
ketter pé institutionernes hjemmesider, mens ind-
sendelse af skemaerne og den efterfalgende sags-
behandling foregar pa traditionel papirbaren vis.
Fodevareministeriet, som har den nestlaveste
andel af digitale ydelser pa 36 %, har ogsa en
stor andel af delvist digitale losninger. Disse ud-
gor 52 % af ministeriets samlede antal udbudte
serviceydelser og indberetninger.

Den sterste andel af papirbarne serviceydel-
ser og indberetninger findes pd Kulturministeri-
ets og Okonomi- og Erhvervsministeriets omra-
de. Her udger de papirbarne ydelser henholds-
vis 22 % og 18 % af det samlede antal ydelser.
Ministeromraderne har dog samtidig en hgj an-
del af digitale ydelser. Disse udger henholdsvis
76 % og 80 % af de 2 ministeromraders ydelser.



31. Rigsrevisionen har bedt institutionerne re-
degore for antallet af arlige transaktioner for al-
le serviceydelser og indberetninger. For 16 % af
serviceydelsernes og indberetningernes vedkom-
mende foreligger der ikke opgerelser over antal-

let af arlige transaktioner. P& baggrund af institu-
tionernes oplysninger om antal transaktioner er
de 15 serviceydelser og indberetninger med det
sterste antal oplyste arlige transaktioner vist i ta-
bel 2.

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

Antal
Campusnet (Danmarks Tekniske UNIVErsitet) ...........ccocoiiiiiiiiiiiiieiee e 14.097.037
Campusnet (Handelshgjskolen i ArNUS) .........ccceviiiiieieieesi e 13.000.000
Levering af faste sggninger til registrerede brugere (IT- og Telestyrelsen) 11.000.000
Tinglysning — forespgrgsler pa ejendomsoplysninger (Domstolsstyrelsen) 8.001.926
Adgang til materialer (Syddansk Universitet)..........ccoceiiiiiiiiiieiiieie e 3.000.000
Selvbetjent udlan (Det Kongelige BiblIotek)...........cocuiiiiiiiiiiiieiiiie e 2.135.000
E-Campus (Handelshgjskolen i Kgbenhavn)............ccociieiiiiiiiniiiiiieeeeeee e 1.500.000
Campus Net unikke log ins (Danmarks Tekniske Universitet)...........cccooiiiiniiiiiniiinenee 1.455.755
Indlog i REX (Det Kongelige BiblIOtEK) ........c.eeiuiiiiiiiieiii et 1.440.000
Udlan (Danmarks Natur- og Leegevidenskabelige Bibliotek) ............cccoeviiiiiiiiiiiiiiiiiieiiee 1.200.000
Udlan (Handelshgjskolen i K@benhavn) ... 1.123.684
Bestilling af materialer (Statsbiblioteket) 969.913
Adgang til elektroniske tidsskrifter (Statsbiblioteket)...........ccoocieiiiiiiiii 938.350
Overfarsel af data til Tingbladet (IT- og Telestyrelsen)..........ccccvveeiriieniniennee e 880.000
Eksamenskarakteroversigt og udskrift (Handelshgjskolen i Kabenhavn)............cccoccoiieine 849.573

Som det fremgér af tabellen, findes ydelserne
med de fleste transaktioner primeert inden for bi-
blioteks- og universitetsomradet. Bibliotekerne har
saledes 7 ud af de 15 ydelser, mens universiteter-
nes fzllessystemer 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 trans-
aktioner er, at de alle er digitaliserede. Rigsrevi-
sionen kan séledes konstatere, at de ydelser, som
har flest transaktioner og dermed et stort effekti-
viseringspotentiale, alle er digitaliserede.

Graden af losningernes digitalisering
32. Rigsrevisionen bad institutionerne oplyse om

graden af de udbudte lgsningers digitalisering.
Med graden af digitalisering menes der, i hvilket

omfang de digitale lgsninger tilbyder forskellige
digitalt understettede trin ved indsendelse af en
indberetning, ansegning, anmeldelse mv., og i hvil-
ket omfang den efterfolgende sagsbehandling er di-
gitalt understettet, fx om borgerne kan folge deres
sager pa internettet, fa elektroniske afgerelser osv.

Indberetninger

33. Den forste overordnede gruppering er indbe-
retninger. Rigsrevisionen har ved udsendelsen af
sporgeskemaerne til institutionerne defineret ind-
beretninger som de digitale eller papirbarne blan-
ketter, der anvendes, og de processer, der ud-
fores ved rekvirering af informationer fra borge-
re og virksomheder. Der er sjeldent knyttet en di-
rekte modydelse i form af en udbetaling, en af-
gorelse mv. til en indberetning. Indberetninger-
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ne i denne undersogelse er for langt den over-
vejende del lovpligtige indberetninger, der skal
foretages af virksomheder. Rigsrevisionen har un-
derseagt, hvilke muligheder institutionerne tilby-
der, at indberetningerne kan ske i form af. Indbe-

retningerne er vurderet ud fra, om brugerne skal
indberette papirbarent, delvist digitalt (ved hjelp
af PDF- eller Word-filer udskrevet fra institutio-
nernes hjemmeside) eller digitalt (overfere data
digitalt). Fordelingen er vist i tabel 3.

Tabel 3. Fordelingen af papirbarne, delvist digitale og digitale indberetninger opdelt efter ministeromrade

M | @8 | uwm | Fem | viu | Kum | T1att

----- Antal -----
Papirbaren indberetning.............c.c....... 0 0 0 0 0 4
Delvist digital indberetning..................... 1 0 3 0 0 4
Digital indberetning ...........ccoccoeeiiienns 0 35 3 3 0 0 41
Lalt e 1 39 3 6 0 0 49

Som det fremgar af tabellen, foreligger der
mulighed for at foretage digital indberetning
for 41 af de 49 indberetninger, der indgér i un-
dersogelsen, hvilket svarer til 84 %. Som det end-
videre fremgér af tabellen, findes langt de fleste
indberetninger pa @konomi- og Erhvervsministe-
riets omrade, mens der pa Kulturministeriets og
Videnskabsministeriets omrade ikke findes ind-
beretninger med over 2.000 transaktioner érligt.

Langt hovedparten af de digitale indberetnin-
ger pa Okonomi- og Erhvervsministeriets omrade
ligger under Danmarks Statistik.

Serviceydelser

34. Den anden overordnede gruppering er ser-
viceydelser. Rigsrevisionen har defineret servi-

ceydelser som de ydelser, institutionen tilbyder,
og som omfatter en sterre eller mindre grad af ef-
terfolgende sagsbehandling.

En serviceydelse kan fx vere de studerendes
indskrivning pé universitetet eller en virksom-
heds ansggning om tilskud.

Serviceydelser kreever i modsatning til ind-
beretninger normalt en form for efterfolgende
sagsbehandling i institutionerne.

Serviceydelser omfatter i denne undersogel-
se ikke informationssegning pa institutionernes
hjemmesider.

Fordelingen af papirbarne, delvist digitale og
digitale serviceydelser er vist i tabel 4.

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

M | @€ | uwm | Fem | viu | Kum | T1att

----- Antal -----
Papirbaren serviceydelse 7 7 0 5 11 12 42
Delvist digital serviceydelse................... 43 1 0 19 5 1 69
Digital serviceydelse ..........ccccceenivrenne 3 14 7 12 115 42 193
L@l e 53 22 7 36 131 55 304

Som det ses af tabellen er 193 af serviceydel-
serne digitaliserede, hvilket svarer til 63 % af det
samlede antal serviceydelser. Som det endvidere
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fremgar af tabellen, findes de fleste serviceydel-
ser pa Videnskabsministeriets omrade, mens der
pé Undervisningsministeriets omréde kun forekom-



mer 7 serviceydelser med over 2.000 transaktio-
ner arligt. Rigsrevisionen har bedt institutionerne
angive, hvilke forskellige muligheder for “digitale
trin” serviceydelserne omfatter. Rigsrevisionen har
pé baggrund af institutionernes besvarelser opstil-
let folgende muligheder:

1. Ansegningsskema kan downloades.
2. Webformular kan indsendes.

Mulighed for digital indrapportering.
Mulighed for digital afgerelse.

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

AN

35. Rigsrevisionen har i tabel 5 gengivet institu-
tionernes oplysninger om de forskellige mulighe-
der ved de digitale serviceydelser.

Tabel 5. Serviceydelsernes muligheder for digitale trin”

JM | G&E | UVM | F@M | VTU | KUM | lalt | % iforhold til

samlet antal

serviceydelser

(N=304)
----- Antal ----- %
Downloadet 44 6 29 35 6 124 41
Webformular...........ccccooooeiiiiiiiin. 2 1 2 50 9 68 22
Digital indrapportering..........ccccceeceeennes 0 11 4 3 35 13 66 22
Elektronisk afggrelse..............ccoeeee. 0 4 6 43 15 75 25
Elektronisk kommunikation ................... 0 0 0 32 19 60 20
Folge sagen pa internettet .................... 0 3 2 51 13 73 24
Falt oo 46 39 18 42 246 75 466

svarene, indgar ikke i tabellen.

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 Igsninger, som Rigsrevisionen er blevet bekendt med i forbindelse med harings-

Som det fremgar af tabellen, omfatter 22 % af
serviceydelserne mulighed for at indsende web-
formular og 22 % mulighed for digital indrappor-
tering.

120 % af lesningerne er der mulighed for di-
gital kommunikation imellem institutionen og bru-
gerne, mens 24 % tilbyder brugerne mulighed for
at folge egne sager pé internettet.

36. Rigsrevisionen har pa baggrund af opdelin-
gen i tabel 5 foretaget en beregning af, hvor man-
ge af de digitale serviceydelser der omfatter en
eller flere muligheder for digitalt understettede

trin. Det understreges, at der skal tages forbe-
hold for at anvende disse beregninger umiddel-
bart som en forenklet model for serviceydelser-
nes digitaliseringsgrad. For nogle serviceydel-
ser vil det fx ikke vere relevant for institutio-
nerne at tilbyde digitale afgerelser, mens det
for andre ikke vil vere relevant at benytte web-
formularer. Beregningerne over antallet af mu-
ligheder for serviceydelserne er sammenfattet i fi-
gur 2.
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Figur 2. Delvist digitale og digitale serviceydelsers muligheder for ’digitale trin”(angivet i absolutte tal)

5 digitale muligheder

ud af 6
6

4 digitale muligheder
ud af 6
20

3 digitale muligheder
ud af 6
46

2 digitale muligheder
ud af 6
47

6 digitale muligheder
ud af 6

1 digital mulighed
ud af 6
106

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

heringssvarene, indgar ligeledes ikke i figuren.

Som det fremgar af figuren, findes der kun
ganske fa digitale serviceydelser, der tilbyder 5
eller 6 digitalt understettede muligheder. De di-
gitale lesninger, der indeholder 3 eller flere di-
gitalt understettede muligheder for kommunika-
tion, afgerelser mv., ligger fortrinsvist pa hen-
holdsvis Videnskabsministeriets, Kulturministe-
riets, Undervisningsministeriets og @konomi- og
Erhvervsministeriets omrade.

Integration af den digitale brugergreenseflade
med bagvedliggende fag- og sagsstyrings-
systemer

37. Rigsrevisionen har for de 6 udvalgte digi-
tale losninger undersagt, hvorvidt de oplysnin-
ger, borgere og virksomheder indtaster via inter-
nettet, overfores digitalt til institutionernes bag-
vedliggende fag- og sagsstyringssystemer. Dvs.
om de interne arbejdsprocesser er omlagt til at
understotte den nye teknologi, sd der kan ske
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en integration af de digitale informationer, som
modtages fra brugerne, med de bagvedliggende,
interne it-systemer. Jo sterre grad af integration,
der er mellem de sékaldte digitale brugergraen-
seflader og de bagvedliggende fag- og sagssty-
ringssystemer, jo sterre er effektiviseringspoten-
tialet.

Resultatet af undersegelsen fremgar af tabel 6.



Tabel 6. Integration af den digitale brugergranseflade med de bagvedliggende fag og sagsstyrings-

systemer

L@sningens navn

Integration af digitale brugergraenseflader
med bagvedliggende fag- og sagsstyringssystemer

(Kgbenhavns Universitet)

minSU Der sker integration af den digitale brugergraenseflade med SUstyrelsens

(SUstyrelsen) bagvedliggende it-system.

WeblLicens Direktoratet for FadevareErhverv har integreret den digitale brugergraenseflade

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

FedevareErhverv) eksportstattesystemet (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 Fanix, det personaleadministrative system Scan-
pas, studieinformationssystemet SIS samt gkonomiportalen, som giver adgang
til nggletalsrapporter fra gkonomisystemet JSS.

Selvbetjening indlan/udlan
(Det Kongelige Bibliotek)

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

Onlinemodtagelse af
anmeldelser

Politiet har ikke integreret den digitale brugergraenseflade med politiets interne
sagsstyringssystem POLSAS.

(Rigspolitiet)

Som det fremgar af tabellen, har 5 ud af de 6
digitale lgsninger integreret den digitale bruger-
greenseflade med bagvedliggende fag- og sags-
styringssystemer.

Kun i Rigspolitiets digitale losning, Online-
modtagelse af anmeldelser, foregér der ikke no-
gen dataintegration med bagvedliggende syste-
mer, da det ikke er muligt at integrere data med
det eksisterende sagsbehandlingssystem POL-
SAS.

Rigspolitiet har over for Rigsrevisionen op-
lyst, at man arbejder med indferelse af et nyt
sagsbehandlingssystem for politiet (Nyt-POL-
SAS).

I den forbindelse arbejdes der med at skabe
integration mellem brugergrensefladen mellem
politiets hjemmeside og politiets interne sagsbe-
handlingssystem, og politiets arbejdshypotese er,
at brugerne i fremtiden direkte kan indfere op-
lysninger om simple anmeldelser i politiets sags-
behandlingssystem.

C. Barrierer

38. En rekke institutioner har over for Rigsrevi-
sionen oplyst, at udbredelsen og anvendelsen af
de digitale lesninger kan stede pé barrierer. Rigs-
revisionen har derfor i forbindelse med, at be-
retningsudkastet blev sendt til hering, bedt in-
stitutionerne om at oplyse, hvad det beror pa, at
i alt 119 af ydelserne ikke er digitaliserede. Her-
af er de 46 papirbarne, mens de 73 er delvist di-
gitaliserede. I det omfang den manglende digi-
talisering kan henfores til egentlige barrierer, har
institutionerne oplyst om karakteren af disse. In-
stitutionernes besvarelser er sammenfattet i tabel
7.
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Tabel 7. Barrierer for udbredelse af digitale lasninger

Antal
TeKNOIOGISKE DAITIEIEN ... et 76
AT ... et s 40
LovgivNingSM@asSSige Darti@rer.........coouuii ittt e 24
Barrierer hos potentielle brugere 17
DKONOMISKE DAITIEIE ...ttt ettt 15
Organisatoriske DAITIEIEr .........o.uiiiiii e 10
= PP 182

Note: Bemazerk, at beregningerne er foretaget pa baggrund af de 119 enten papirbarne eller delvist digitali-
serede ydelser. Tallene i ”l alt” summerer til mere end 119, da institutionerne har nzevnt flere barrierer

for nogle af ydelserne.

Som det fremgar af tabellen, er den tekno-
logiske barriere hyppigst forekommende, idet
den er angivet til at udgere en barriere for digi-
talisering af 76 ud af de 119 ikke-digitale ydel-
ser, svarende til 64 %. Den nasthyppigst an-
givne barriere er ”Andet”, hvilket deekker over
barrierer af forskellig karakter, fx krav om ved-
leeggelse af dokumenter. Institutionerne angiver
barrieren ”Andet” for 40 ydelser, svarende til
34 % af de ikke-digitaliserede ydelser. Tredje
hyppigst forekommende barriere er af lovgiv-
ningsmeessig karakter og findes hos 24 af de ik-
ke-digitaliserede ydelser, hvilket svarer til 20 %.
Barrierer hos potentielle brugere, skonomiske
og organisatoriske barrierer gor sig galdende
for henholdsvis 14 %, 13 % og 8 % af de ikke-
digitaliserede ydelser. For 4 af de 119 ydelser
har institutionerne oplyst, at en digitaliserings-
proces er padbegyndt. For yderligere 7 ydelser er
der overvejelser i gang om en digitalisering.

39. Teknologiske barrierer dekker hovedsage-
ligt over manglende mulighed for integration med
de bagvedliggende sagsbehandlingssystemer. Sa-
ledes har Rigspolitiet, Domstolsstyrelsen og Plan-
tedirektoratet anfort, at en af de vaesentligste bar-
rierer for at udvikle egentlige digitale losninger
er institutionernes interne sagsbehandlingssyste-
mer. Rigspolitiet har over for Rigsrevisionen op-
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lyst, at et nyt sagsstyringssystem, som der ved
sidste flerarsaftale for politiet blev bevilget mid-
ler til, vil muliggere en integration af den digi-
tale brugergrenseflade pé internettet og politi-
ets interne systemer, sd brugerne i fremtiden di-
rekte kan indfere oplysninger om simple anmel-
delser i politiets sagsbehandlingssystem. Denne
problemstilling ger sig ogsa geeldende pa Dom-
stolsstyrelsens omrade, hvor en udskiftning af
de interne fag- og sagsstyringssystemer er en af
forudsatningerne for, at Domstolsstyrelsen kan
udvikle og implementere et digitalt tingslysnings-
system.

2 andre teknologiske barrierer, der papeges af
institutionerne, er mangel pa en tilfredsstillende
digital lesning samt manglende etablering af di-
gital signatur til sikker e-mail.

40. Under barrieren ”Andet” papeger nogle in-
stitutioner, at flere ydelser ikke kan digitalise-
res grundet ydelsens natur. Fx navnes ydelser,
der er af individuel karakter, og som kraver in-
dividuel sagsbehandling. Endvidere naevnes det
ofte, at der i visse tilfeelde skal vedleegges doku-
menter o.l., som ikke umiddelbart foreligger i
elektronisk form. For Direktoratet for Fedevare-
Erhverv gor det sig serligt geeldende, at mange
af direktoratets delvist digitale ydelser afventer
EU-Kommissionens godkendelse af sikkerheden



i forbindelse med anvendelse af digital signatur
i Virk.dk, da det er EU-finansierede stetteord-
ninger.

41. De lovgivningsmessige barrierer vedrorer
typisk lovmaessige krav om underskrift. Endvide-
re angives lovmaessige krav om personligt frem-
mede som en barriere for digitalisering. Rigs-
politiet har séledes for 19 ydelsers vedkommen-
de bl.a. angivet lovgivningsmassige barrierer
som arsag til den manglende digitalisering.

For 2 af disse ydelser gaelder krav om per-
sonligt fremmeade. Rigspolitiet har oplyst, at det
gelder ved udstedelse af pas og kerekort, hvor
det efter lovgivningen kreves, at ansegeren for
at sikre identiteten personligt skal mede op hos
politiet.

For de resterende 17 ydelsers vedkommende,
skal der indhentes oplysninger fra Det Centrale
Kriminalregister. Dette kraever skriftligt samtyk-
ke, (jf. Bekendtgerelse om behandling af per-
sonoplysninger i Det Centrale Kriminalregister).
Fx skal man pa blanketten til ansegning om vé-
bentilladelse skriftligt give sit samtykke til, at
politiet ma indhente oplysninger fra Det Centra-
le Kriminalregister i forbindelse med behandlin-
gen af ansegningen.

Rigspolitiet har efterfalgende oplyst, at kra-
vet om skriftligt samtykke udger en lovgivnings-
maessig barriere, idet digital signatur endnu ik-
ke finder anvendelse i dansk politi. Rigspolitiet
har tilfejet, at anvendelse af digital signatur i for-
bindelse med indhentelse af oplysninger i Det
Centrale Kriminalregister beror pa Justitsmini-
steriets overvejelser.

Af Justitsministeriets Betaenkning nr. 1456 fra
2004 om e-signaturs retsvirkninger fremgar det,
at brugen af digital signatur til aflesning af den
traditionelle underskrift ikke nedvendigger en
endring af reglerne om retsvirkninger for under-
skrifter, idet der 1 dansk ret ikke i udgangspunk-
tet geelder serlige formkrav til aftalers indga-
else, og at princippet om ligestilling mellem for-

skellige former for underskrift grundleeggende er
teknologineutralt.

Pa den baggrund er det Rigsrevisionens vur-
dering, at der ikke umiddelbart er veesentlige hen-
syn, som taler for, at digital signatur ikke kan an-
vendes 1 forbindelse med samtykke til indhen-
telse af oplysninger i Det Centrale Kriminalre-
gister, og at de lovgivningsmeessige barrierer pa
dette felt dermed kan overvindes.

42. For et mindre antal ydelsers vedkommende
har institutionerne naevnt barrierer hos de poten-
tielle brugere, fx manglende adgang til internet-
tet, samt barrierer af ekonomisk og organisato-
risk karakter.

43. Fodevareministeriet har efterfelgende oplyst,
at udbygningen af digitale lgsninger inden for
ministeriets omrade bl.a. har veret (og er) sty-
ret af teknologisk udvikling af egnede lgsnin-
ger til at handtere opgaverne, kompleksitet i ydel-
serne/myndighedsopgaverne, forholdsvis sen ud-
bredelse og anvendelse af it som dagligt arbejds-
redskab hos nogle kundegrupper samt omfat-
tende endringer i EU’s regelgrundlag inden for
landbrugs- og fiskeriomradet, hvor forhandlin-
gerne har stéet pa over en arrekke. Det er Fode-
vareministeriets opfattelse, at digitale lesninger
skal udvikles i takt med, at forudsetningerne er
til stede, herunder de skonomiske og politiske
muligheder. Ministeriet finder, at forskelle i tids-
punktet for indferslen af digitale losninger mel-
lem ressortministerierne ofte kan vare vanske-
lige at sammenligne, medmindre der tages hen-
syn til forskelle i fx kundegrupper og myndig-
hedsopgaver.

Rigsrevisionens bemcerkninger
Det er Rigsrevisionens vurdering, at hovedpar-
ten af institutionerne har udnyttet mulighederne

for at digitalisere borger- og virksomhedsrettede
ydelser. Efter Rigsrevisionens vurdering er der dog
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stadig et potentiale for, at flere serviceydelser og
indberetninger kan digitaliseres. Det er ligeledes
Rigsrevisionens vurdering, at departementerne
og institutionerne ger sig strategiske overvejel-
ser om muligheden for at digitalisere borger- og
virksomhedsrettede serviceydelser og indberetnin-
ger, men at flere institutioner med fordel kan op-
stille mal for udviklingen af digitale losninger.

Rigsrevisionens vurdering er baseret pé, at ca.
66 % af ydelserne, dvs. bade indberetninger og
serviceydelser, pa de 6 ministeromrader er digi-
tale lesninger, mens de resterende 34 % af ydel-
serne stadig enten er papirbéarne eller delvist di-
gitale. Institutionerne giver for 84 % af indbe-
retningerne mulighed for at anvende digitale los-
ninger, mens det tilsvarende kun er tilfeeldet for
godt 63 % af serviceydelserne.

Undersogelsen har vist, at andelen af digita-
le losninger varierer mellem ministeromrader-
ne. Alle Undervisningsministeriets serviceydel-
ser og indberetninger er digitaliserede, mens kun
fa ydelser pé Justitsministeriets og Fodevaremi-
nisteriets omrade er digitaliserede. Disse mini-
steromrader har imidlertid mange delvist digi-
taliserede lesninger, hvorfor Rigsrevisionen fin-
der, at der med fordel kan arbejdes videre med
digitalisering af serviceydelser og indberetnin-
ger pa disse ministeromrader, serligt hvor antal-
let af potentielle brugere er stort.

Undersogelsen har endvidere vist, at de ser-
viceydelser og indberetninger, som har mange
transaktioner, og hvor effektiviseringspotentialet
derfor er stort, er digitaliserede. Dette gor sig
bl.a. geldende for biblioteker, universiteter og
en del institutioner med stor virksomhedskon-
takt. Dette finder Rigsrevisionen tilfredsstillende.
Rigsrevisionen finder det endvidere tilfredsstil-
lende, at s& mange indberetninger kan ske digi-
talt, sd borgere og virksomheder har mulighed
for at vaelge et alternativ til den papirbarne ind-
beretningskanal.

Det er endelig Rigsrevisionens vurdering, at
jo sterre integration, der er mellem den digitale
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brugergrenseflade og de bagvedliggende fag- og
sagsstyringssystemer, jo sterre er effektivise-
ringspotentialet. Rigsrevisionens undersegelse har
vist, at for 5 ud af de 6 udvalgte digitale losnin-
ger er den digitale brugergranseflade integreret
med bagvedliggende fag- og sagsstyringssystemer.

Rigsrevisionen er enig med institutionerne i,
at der er en reekke barrierer for udvikling og im-
plementering af digitale lesninger. Rigsrevisio-
nen kan dog konstatere, at de digitale lgsningers
udbredelse er meget uens pa tvers af minister- og
institutionsomrader.

1V. Anvender brugerne de udbudte
digitale losninger?

44. Formalet med dette kapitel er at kortlegge
og vurdere borgernes og virksomhedernes anven-
delse af de digitale losninger, som institutioner-
ne udbyder. Rigsrevisionen har lagt folgende kri-
terier til grund for vurderingen:

e Institutionerne har kendskab til anvendelses-
graden for de digitale losninger.

o Institutionerne har opstillet mal for den for-
ventede anvendelsesgrad og underseggt den fak-
tiske anvendelse.

A. Anvendelsesgraden for de digitale losninger

45. Rigsrevisionen har undersogt, i hvilket om-
fang institutionerne har kendskab til anvendel-
sesgraden for de digitale lgsninger. Spergsmélet
er stillet ud fra en antagelse om, at omfanget af
de mulige skonomiske gevinster ved digitalise-
ringen bl.a. athaenger af, hvor mange brugere der
veaelger at benytte den digitale kanal frem for den
papirbarne. Institutionerne ber derfor have et
overblik over, hvor mange ud af alle brugere af
de respektive ydelser der anvender institutioner-
nes digitale lgsninger.



46. 1 forbindelse med undersggelsen bad Rigs-
revisionen séledes institutionerne oplyse, hvor
stor en andel af brugerne af deres serviceydelser
og indberetninger der anvender den digitale los-
ning. Hvad angér de lesninger, som kun er del-
vist digitaliserede, har hovedparten af institutio-
nerne oplyst, at det ikke er muligt at opgere en
anvendelsesgrad. De delvist digitaliserede lesnin-
ger er derfor udeladt i denne del af undersegelsen.

47. For 91 af de 230 digitale losninger, svaren-
de til 40 %, har institutionerne ikke kendskab
til anvendelsesgraden. Kun institutionerne under
Undervisningsministeriet har opgjort anvendel-

sesgraden for alle deres digitale lesninger. Rigs-
revisionen har for de digitale lesninger, hvor der
foreligger opgerelser over, hvor mange der an-
vender dem, undersegt anvendelsen. Institutioner-
ne har oplyst anvendelsesgraden for 139 ydelser
ud af den samlede population pa 230 ydelser.
Rigsrevisionen har pa baggrund af oplysnin-
gerne 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 brugerne. Figur 3 viser, hvor
mange af institutionernes digitale lesninger der
falder inden for de 4 intervaller for anvendelses-
graden.

Figur 3. De digitale ydelsers anvendelsesgrad fordelt pa intervaller

54,7 %

18,7 %

15,1 %

W 0-25 % 025-50 % O050-75 % B75-100 %

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 anvendelsesgrad pa 25-50 %,
mens 18,7 % af de digitale ydelser har en an-
vendelsesgrad pa 25 % eller derunder. Ca. ' af
de ydelser, der er opgjort en anvendelsesgrad for,
har séledes en digital anvendelse pa maks. 50 %.

48. Den Digitale Taskforce har oplyst, at der i
efteraret 2005 er igangsat en markedsferingskam-
pagne i samarbejde med en rakke offentlige myn-
digheder for at fa flere borgere og virksomhe-
der til at benytte de digitale lesninger i staten.
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B. Mal for anvendelsesgrad

49. Rigsrevisionen har for de 6 udvalgte digi-
tale lgsninger undersegt, hvorvidt institutioner-
ne 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 mé forventes, at mal for anvendelsesgra-
den vil variere mellem de digitale losninger. Der
er sdledes omrader, hvor en storre andel af bru-
gerne af serviceydelsen eller indberetningen kan

forventes at benytte den digitale frem for den pa-
pirbarne lgsning. Det geelder fx universitetsom-
rader med mange unge brugere samt storre virk-
somheder med hensyn til indberetninger. Det er
Rigsrevisionens opfattelse, at de respektive in-
stitutioner ber sikre sig, at sé stor en andel af de
potentielle brugere som mulig benytter den digi-
tale lasning. Derfor er det vigtigt, at institutioner-
ne satter sig ambitisse mal for den anvendel-
sesgrad, de vil opna, og til stadighed holder sig
malgruppen — og eventuelle andringer heri — for
gje.

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

L@sningens navn

Mal for brugernes anvendelse

Faktisk anvendelse

(Kgbenhavns Universitet)

af lgsningen

minSU Malet er 35 % i 2007. 25 %.

(SUstyrelsen)

WeblLicens 80 % af det samlede antal ansagninger. |47 % af det samlede antal ansagninger

(Direktoratet for i 2004.

FadevareErhverv)

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

IDEP . .

IDEP: 50 %. IDEP: 25 %.

(Danmarks Statistik) % . A) .
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 Ikke relevant.
indlan/udlan

(Det Kongelige Bibliotek)

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

Onlinemodtagelse
af anmeldelser
(Rigspolitiet)

Ingen.

Intet angivet.

Som det ses af tabel 8§, har 3 ud af de 6 under-
segte institutioner opstillet mal for, hvor stor en
andel af brugerne der forventes at benytte den di-
gitale frem for den papirbarne lgsning. Det frem-
gér saledes, at Direktoratet for FedevareErhverv,
Danmarks Statistik og SUstyrelsen har opstillet
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mal for de digitale lesningers brugeranvendelse.
Det Kongelige Bibliotek har ikke nogen papir-
béren servicekanal for ind- og udlan, hvorfor bru-
gerandelen af selvbetjeningslesningen altid vil
vare 100 %. Rigspolitiet har ikke opstillet mal
for brugerandel og har ingen opgerelser over bru-




gerandelen ved onlinemodtagelse af anmeldelser.
Rigspolitiet har over for Rigsrevisionen oplyst,
at muligheden for at foretage en digital anmel-
delse via politiets hjemmeside forst blev lance-
ret i april 2005, og Rigspolitiet har ikke opstil-
let mél for lgsningen endnu. Kebenhavns Uni-
versitet har ligeledes ikke opstillet mél for an-
vendelsesgraden for PUNKT.KU. Universitetet
har over for Rigsrevisionen oplyst, at 90 % af de
studerende anvender den digitale losning én gang
arligt, mens 50 % af de studerende anvender los-
ningen 2-10 gange arligt. Som det fremgar af fi-
guren, er anvendelsesgraden for minSU 25 %,
mens malet 1 2007 er 35 %. Som det endvidere
fremgar af figuren, er mélet for WebLicens, at
80 % af det samlede antal ansegninger skal indga
digitalt. I dag indgar 47 % af ansegningerne di-
gitalt. Rigsrevisionen kan séledes konstatere, at
der pé flere omrader er et uudnyttet potentiale.

Rigsrevisionens bemcerkninger

Rigsrevisionen kan konstatere, at adskillige bor-
gere og virksomheder i dag anvender de digitale
losninger. Det er dog Rigsrevisionens vurdering,
at der stadig er et uudnyttet potentiale i borger-
nes og virksomhedernes anvendelse af de digita-
le losninger. Rigsrevisionen finder, at institutio-
nerne i hajere grad ber have kendskab til anven-
delsesgraden for deres digitale losninger, samt at
de i hgjere grad ber opstille mél for, hvor mange
af brugerne der forventes at anvende de digitale
losninger. Vurderingerne er baseret pa folgende:

Der foreligger ikke opgerelser over anvendel-
sesgraden for 91 ud af de 230 digitale losninger.
Kun institutionerne under Undervisningsministe-
riet har opgjort anvendelsesgraden for alle de-
res digitale lesninger.

Rigsrevisionen finder det utilfredsstillende, at
anvendelsesgraden ikke er opgjort for ca. 40 % af
samtlige digitale losninger. Det er Rigsrevisionens
vurdering, at der er et uudnyttet potentiale i de di-
gitale lgsninger, hvor anvendelsesgraden er lav.

Omfanget af mulige ekonomiske gevinster ved
digitaliseringen athenger bl.a. af, hvor mange bru-
gere der velger at benytte en digital kanal frem
for en papirbaren.

Rigsrevisionen kan konstatere, at der for 2 af
de udvalgte digitale losninger ikke er opstillet mal
for anvendelsesgraden. Det er Rigsrevisionens op-
fattelse, at klare mal for anvendelsesgraden gor
det lettere efterfolgende for institutionerne at vur-
dere, om anvendelsespotentialet er indfriet, og af-
klare, om der er behov for tiltag, der kan gge an-
vendelsesgraden.

V. Har de digitale losninger fort til ser-
viceforbedringer og effektiviseringer?

50. Formalet med dette kapitel er at vurdere, i hvil-
ket omfang borger- og virksomhedsrettede digi-
tale lgsninger i institutionerne har fort til service-
forbedringer for borgere og virksomheder og/eller
effektiviseringer i institutionerne. Rigsrevisionen
har lagt folgende kriterier til grund for vurderingen:

o Institutionerne har undersegt, om det vil med-
fare serviceforbedringer og/eller effektivise-
ringer at indfere digitale lgsninger.

o [Institutionerne har efter implementeringen af
de digitale lesninger undersegt, i hvilket om-
fang lesningerne har fort til serviceforbedrin-
ger for brugerne og/eller effektiviseringer i in-
stitutionerne.

A. Institutionernes undersogelse af, hvorvidt
det vil medfore serviceforbedringer og
effektiviseringer at indfore digitale losninger

51. Rigsrevisionen har bedt institutionerne op-
lyse, hvorvidt institutionerne har undersegt, om
det vil medfore serviceforbedringer og/eller ef-
fektiviseringer at indfere digitale losninger. Insti-
tutionernes besvarelser fremgar af tabel 9.
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Tabel 9. Oversigt over, hvorvidt institutionerne har undersogt, om det vil medfere serviceforbedringer
ogleller effektiviseringer at indfere digitale lesninger, fordelt pa ministeromrade

JM QD&E UVM FOM VTU KUM Totalt
_____ % e
Har undersggt ...........cc....... 50 80 100 100 44 50 57
Har ikke undersagt............. 25 20 0 0 50 42 36
Intet angivet...........cccce. 25 0 0 0 6 8 7
lalt. oo, 100 100 100 100 100 100 100
Note: (N=42).

Som det fremgar af tabellen, har 57 % af in-
stitutionerne oplyst, at de har undersegt mulig-
hederne for serviceforbedringer og/eller effek-
tiviseringer ved indferelse af digitale losninger.
Alle institutioner pa henholdsvis Fedevaremi-
nisteriets og Undervisningsministeriets omrade
har samstemmende svaret, at de har undersogt
mulighederne for serviceforbedringer og effek-
tiviseringer. 80 % af institutionerne pa @¥kono-
mi- og Erhvervsministeriets omrade har under-
sogt dette, mens mellem 44 % og 50 % af insti-
tutionerne pa henholdsvis Videnskabsministeri-
ets, Justitsministeriets og Kulturministeriets om-

rade har svaret ja til, at de har undersggt mulig-
hederne for serviceforbedringer og effektivise-
ringer ved at indfere digitale lgsninger.

Mal for serviceforbedringer og effektivise-
ringer

52. Rigsrevisionen har foretaget en ngjere gen-
nemgang af de 6 udvalgte digitale lesninger og
herunder undersogt, om der var opstillet mal for
serviceforbedringer og effektiviseringer forud for
implementering af den digitale lesning. Resulta-
tet fremgar af tabel 10.

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

Lgsningens navn

Mal for serviceforbedringer

Mal for effektiviseringer i institutionen

minSU
(SUstyrelsen)

Ja.

e Foretage sendringer i SU-forhold
degnet rundt

o Kortere ekspeditionstider.

Ja.

o Faerre fejlrettelser

e Feerre resurser til indtastning af
ansggninger

o Faerre forespgrgsler fra studerende.

WebLicens (Direktoratet | Ne;j. Nej.
for FedevareErhverv)
Virk.dk Ja. Ja.

IDEP
(Danmarks Statistik)

o Administrative lettelser for erhvervslivet

« En faelles indgang til indberetninger til
Danmarks Statistik

» Hurtigere statistikbehandling.

o Feerre fejlindberetninger.

PUNKT.KU Ja. Nej.
(Kgbenhavns Universitet) |, Forbedret service

o Jget dbenhed.
Selvbetjening Ja. Ja.

indlan/udlan
(Det Kongelige Bibliotek)

o Hurtigere ekspeditionstid
o Udvidet abningstid i udlanet
e Bedre kommunikation.

o Arsveerksreduktioner.

Onlinemodtagelse
af anmeldelser
(Rigspolitiet)

Nej.

Nej.
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Som det fremgar af tabellen, har Rigspolitiet
og Direktoratet for FedevareErhverv ikke opstil-
let mél for serviceforbedringer og effektiviserin-
ger forud for implementeringen af de 2 digitale
losninger. Fedevareministeriet har efterfelgende
oplyst, at det er korrekt, at mal for servicefor-
bedringer og effektiviseringer ikke er blevet kon-
kretiseret i specifikke analyser, rapporter mv.,
men at en del af formélet med WebLicens er ser-
viceforbedringer og effektiviseringer. Ministeriet
har tilfejet, at som serviceforbedring kan bl.a.
navnes umiddelbar fejlretning, hvorfor det in-
den for korte tidsfrister er muligt at disponere
rigtigt, samt brugernes mulighed for at se status
pa egne sager. Som effektiviseringer har ministe-
riet bl.a. nevnt reduktion af vesentlige fejlkil-
der ved sagsbehandling og rapportering, etable-
ring af bedre ledelsesinformation samt mulighe-
der for direkte produktionsstyring inden for li-
censomradet.

Rigsrevisionen finder, at der i forbindelse med
udvikling og implementering af digitale lasnin-
ger ber vare fokus p4, at lesningerne skal med-
fore serviceforbedringer og/eller effektiviserin-
ger 1 institutionerne. Det er endvidere Rigsrevi-

sionens vurdering, at nar der opstilles mal, er det
lettere for institutionen efterfelgende at vurdere,
om institutionen har opnéet de forventede effek-
ter.

B. Serviceforbedringer og/eller effektivise-
ringer i institutionerne som folge af, at
digitale losninger er indfort

53. Det er et af de centrale pejlemerker i det of-
fentliges Strategi for Digital Forvaltning 2004-
067, at digital forvaltning skal skabe @get servi-
ce for borgere og virksomheder og frigere resur-
ser, jf. kap. II. Rigsrevisionen har derfor bedt in-
stitutionerne redegere for, 1 hvilket omfang de di-
gitale losninger, jf. tabel 1, har fort til servicefor-
bedringer og effektiviseringer.

Serviceforbedringer

54. Ttabel 11 er vist antallet og den procentvise
fordeling af digitale losninger opdelt pa minister-
omrade, med hensyn til om der er foretaget un-
dersegelser af serviceforbedringer i forleengelse af,
at de respektive digitale losninger er indfort.

Tabel 11. Fordeling af digitale lgsninger, hvor der er foretaget undersegelser af serviceforbedringer,

fordelt pa ministeromrade

JM D&E UVM F@M VTU KUM | alt
Antal| % |Antal| % |Antal| % [Antal| % |Antal| % |Antal| % [Antal| %
Har undersagt ........ 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 0o M 5
lalt...cooooeieieeenn. 3 100 49 100 10 100 14 100 112 100 42 100 230 100

Note: (N=230).

Som det fremgar af tabellen, har institutio-
nerne for i alt 48 af de digitale losninger, sva-
rende til 21 % af de 230 digitale lesninger, un-
dersagt, om brugerne har oplevet en gget servi-
ce, mens institutionerne for 57 % af de digitale
losninger ikke har undersegt dette. For 17 % af

de digitale losningers vedkommende har institu-
tionerne intet angivet, og for de resterende 5 %
har institutionerne oplyst, at det ikke var relevant
at undersgge dette. Der er stor spredning mini-
steromraderne imellem. Fx har Justitsministeri-
ets og Undervisningsministeriets institutioner ik-
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ke foretaget undersogelser af, om de digitale los-
ninger har medfert serviceforbedringer, mens in-
stitutionerne under Videnskabsministeriet og Kul-
turministeriet har undersegt dette for henholds-
vis 25 % og 24 % af deres digitale lasninger.

55. Rigsrevisionen bad institutionerne redego-
re for, hvilke serviceforbedringer de digitale los-
ninger i givet fald havde medfert over for bru-
gerne. | tabel 12 er institutionernes besvarelser
sammenfattet.

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

| Antal
B0 FS] o T= T o= Y T SRRSO SRRRRRNE 41
Bget genNEMSIGHGNEA .......coiuiiiiiiiie e 2
Genanvendelse af data...........oooiiiiiiii e 6
DGt fIEKSIDIIITEL. ....ceeeeiie et 25
[ (14l o= 1 T=T T o USROS 5
Adgang til ny og/eller mere information ..............cooiiiiiiiiiiie e 9
AL ...t 5
INEEE OPIYSE ... et 176

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

Det fremgér af tabellen, at den hyppigst fo-
rekommende serviceforbedring for brugerne er
tidsbesparelser, som angives for 41 af de omfat-
tede digitale losninger. Den nasthyppigst fore-
kommende serviceforbedring er aget fleksibili-
tet, som er angivet for 25 af de digitale losninger.
For 176 ud af de 230 lgsninger har institutio-
nerne intet oplyst.

56. Flere institutioner har over for Rigsrevisio-
nen bemarket, at de ikke altid finder det hen-
sigtsmaessigt at undersege, om brugerne har op-
levet serviceforbedringer. Dels kan der vere ta-
le om en ny ydelse, sa der ikke foreligger noget
sammenligningsgrundlag, dels kan de service-
forbedringer, der opnés ved at lancere den digi-
tale losning, synes sé indlysende, at det forekom-
mer ungdvendigt at foretage en egentlig bruger-
undersogelse. SUstyrelsen har efterfelgende op-
lyst, at selv om styrelsen ikke har foretaget egent-
lige undersogelser af serviceforbedringer hen-
holdsvis effektiviseringer over for borgerne og
1 institutionen, kan styrelsen ad statistisk vej do-
kumentere bade vasentlige serviceforbedringer
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og effektiviseringer som folge af brugen af min-
SU. Bl.a. viser SUstyrelsens ekspeditionsstati-
stik, at ansegninger indgivet via minSU har en
betydelig kortere ekspeditionstid end ansggnin-
ger, som er indgivet pa anden méade. Herudover
er fejlprocenten faldet fra ca. 20 % til nasten
0 % som folge af, at fejlagtigt udfyldte ansog-
ninger ikke kan indtastes i minSU.

Rigsrevisionen er enig i, at visse af de opna-
ede serviceforbedringer ved at etablere digitale
borger- og virksomhedsrettede lasninger kan sy-
nes indlysende. Rigsrevisionen skal dog pointe-
re, at da et af hovedformalene med digital for-
valtning er at skabe serviceforbedringer, ber in-
stitutionerne have kendskab til, hvilke service-
forbedringer brugerne oplever.

Effektiviseringer

57. Rigsrevisionen har bedt institutionerne rede-
gore for, om institutionerne har undersegt, hvor-
vidt de digitale lesninger har fort til effektivise-
ringer og/eller konkrete besparelser internt i in-
stitutionerne. Resultatet fremgar af tabel 13.



Tabel 13. Fordeling af digitale lgsninger, hvor der er foretaget undersogelser af effektiviseringer og/eller
konkrete besparelser, fordelt pa ministeromrade

JM QD&E UuvMm FOM VTU KUM | alt
Antal| % |Antal| % |Antal| % |Antal| % |[Antal| % |[Antal| % |Antal| %
Har undersggt ........ 0 0 9 18 0 0 4 29 19 17 12 29 44 19
Har ikke undersggt.. 3 100 35 7" 8 80 9 64 75 67 18 43 148 64

Intet angivet............ 0 0 0 0 0
Ikke relevant........... 0 0 5 10 2

0 1 7 17 15 11 26 29 13

20 0 0 1 1 1 2 9 4

100 49 100 10

100 14

100 112 100 42 100 230 100

Note: (N=230).

Det fremgar af tabellen, at institutionerne for
44 digitale legsningers vedkommende har under-
sogt, om lgsningerne har fort til effektiviserin-
ger og/eller konkrete besparelser i institutionen.
De 44 lgsninger udger 19 % af samtlige digita-
le lgsninger. Der er stor spredning i institutio-
nernes besvarelser. Saledes har institutionerne
pa Justitsministeriets og Undervisningsministe-
riets omrade ikke lavet undersagelser af effekti-

viseringer i relation til de digitale losninger, mens
institutionerne pa Kulturministeriets og Foedeva-
reministeriets omrade har undersegt dette for
29 % af deres respektive digitale losninger.

58. Rigsrevisionen har dernzst bedt institutio-
nerne redegere for, hvad undersegelserne har vist.
Rigsrevisionen har i tabel 14 samlet institutioner-
nes besvarelser.

Tabel 14. Karakteren af effektiviseringer internt i institutionerne som felge af indferelsen af den digitale

lzsning
Antal

Konkrete, angivne besparelser i antal arsvaerk, resurser Mv...........cccccevveeneenieiniecnienneens 8
I Te F] o T= T o F= Y Y=Y RPN 37
Faerre fejl, aget datakvalitet ... 5
Mere effektiv KONIOL...........ociiiiiii et 2
AT ...ttt 1
Intet oplyst 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
losningers vedkommende, svarende til ca. 79 %,
ikke underseggt, om indferelsen af den digitale
losning har medfort effektiviseringer og/eller be-
sparelser i institutionerne. Ud af de 44 ydelser,
hvor institutionerne har undersegt, hvorvidt di-
gitaliseringen har medfert effektiviseringer, er
der kun for 8 ydelser angivet konkrete besparel-
ser.

59. Rigsrevisionen har foretaget en naermere gen-
nemgang af de 6 udvalgte digitale lasninger med
henblik pa at identificere, hvilke effektiviserin-
ger og/eller besparelser indferelsen af de digitale
losninger har medfort i disse institutioner. Re-
sultaterne fremgér af tabel 15.
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Tabel 15. Effektiviseringer og/eller besparelser som folge af de 6 udvalgte digitale losninger

Lgsningens navn

Effektiviseringer

(Danmarks Statistik)

minSU ¢ | SUstyrelsen har minSU kombineret med decentralisering fort il arsveerks-
(SUstyrelsen) reduktioner og rammebesparelser.

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

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

resurser til at problemlgse ud over det seedvanlige.

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

(Det Kongelige Bibliotek) firdoblet pa ca. 10 ar.

PUNKT.KU e PUNKT.KU har medfert frigerelse af resurser til andre opgaver pa universitetet.
(Kgbenhavns Universitet)

Selvbetjening ¢ Indfgrelsen af den digitale Igsning har Igbende udmentet sig i konkrete besparel-
indlan/udlan ser og effektiviseringer. Arsvaerksrammen er konstant faldende, og udlanet er

af anmeldelser
(Rigspolitiet)
eksplicit.

Onlinemodtagelse * Modtagelse af anmeldelser medfgrer 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

Som det fremgar af tabellen, har institutio-
nerne for 5 ud af de 6 digitale lgsninger oplyst, at
losningerne har fort til effektiviseringer og/eller
konkrete besparelser.

Den eneste undtagelse herfor er Virk.dk-los-
ningen i forbindelse med indberetning af uden-
rigshandel til Danmarks Statistik. Danmarks Sta-
tistik har over for Rigsrevisionen oplyst, at los-
ningen indtil nu har medfert egede omkostnin-
ger i Danmarks Statistik.

Rigsrevisionens bemceerkninger

Det er Rigsrevisionens vurdering, at indferel-
sen af digitale losninger, i det omfang institutio-
nerne har redegjort herfor, har fort til service-
forbedringer og/eller effektiviseringer. Det er dog
Rigsrevisionens opfattelse, at for fa institutio-
ner har undersegt, om digitaliseringen af servi-
ceydelser og indberetninger har fort til service-
forbedringer og effektiviseringer. Vurderingerne
er baseret pa folgende:
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Undersggelsen har vist, at kun 57 % af insti-
tutionerne har underseggt, om indferelsen af digi-
tale losninger pa institutionens omrade vil kun-
ne medfere serviceforbedringer og effektiviserin-
ger. Rigsrevisionen finder det veesentligt, at insti-
tutionerne lebende underseger mulighederne for
at realisere serviceforbedringer og effektiviserin-
ger ved at indfere digitale lasninger, ikke mindst
henset til mélsetningerne i regeringens moderni-
seringsprogram om, at digitalisering skal medvirke
til at skabe gget servicekvalitet og frigere resurser.

Undersegelsen har endvidere vist, at der for
2 af de udvalgte digitale losninger ikke var op-
stillet mal for effektiviseringer og serviceforbed-
ringer forud for implementeringen af den digitale
losning. Rigsrevisionen finder, at der i forbindel-
se med udvikling og implementering af digitale
losninger ber veere fokus pa, at lesningerne med-
forer serviceforbedringer og effektiviseringer i in-
stitutionerne.

Undersogelsen har endelig vist, at det kun
for henholdsvis 21 % af de indferte digitale los-



ninger er undersegt, om de har medfert service-
forbedringer for brugerne, og kun for 19 % af de
digitale lgsninger er undersegt, om de har med-
fort effektiviseringer internt i institutionerne. Da
et af hovedformélene med digital forvaltning er
at frigere resurser, og henset til at der anvendes
resurser pd at udvikle digitale losninger, er det
Rigsrevisionens opfattelse, at institutionerne for
en langt sterre del af de digitale lesningers ved-
kommende ber kunne redegere for, om den di-
gitale losning bidrager til eget effektivitet og 1 gi-
vet fald pa hvilken méde.

Rigsrevisionen, den 16. november 2005

I det begreensede omfang institutionerne har
undersogt eventuelle servicefordringer og effek-
tiviseringer, har institutionerne angivet, at den
hyppigst forekommende serviceforbedring for
brugerne er tidsbesparelse, der er angivet for 41
af de 230 digitale losninger. For institutionerne
selv er de hyppigst forekommende effektiviserin-
ger angivet til at vare tidsbesparelser og faerre
fejl som folge af bedre datakvalitet. Kun for 8
af de i alt 230 digitale lgsninger har institutio-
nerne kunnet angive konkrete besparelser.

Henrik Otbo

/Peder Juhl Madsen
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Statsrevisorernes bemcerkning

Denne beretning er undergivet rigsrevisorlovens regler om en efterfolgende redegerelse fra mini-
stre og rigsrevisors bemerkninger hertil. Statsrevisorernes endelige stillingtagen vil finde sted i
forbindelse med afgivelsen til Folketinget af den endelige beteenkning over statsregnskabet.

Beretningen viser, at store dele af statens borger- og virksomhedsrettede ydelser er digitalise-
rede. Der er dog uudnyttede muligheder for digitalisering, ligesom der kunne veere en storre andel
af borgere og virksomheder, som benytter de allerede digitaliserede ydelser.

Det er et formal med digitalisering at yde borgere og virksomheder bedre statslig service. Pa
den baggrund finder statsrevisorerne det utilfredsstillende, at institutionerne kun i forbindelse med
60 % af de digitale losninger har opgjort, hvor mange brugere der har valgt at anvende den digi-
tale losning frem for andre muligheder — og kun for 21 % af losningerne har undersogt, om digita-
liseringen har medfort serviceforbedringer.

Statsrevisorerne finder det ogsa utilfredsstillende, at det kun ved 19 % af de digitale losninger
er undersogt, om de har medfort en mere effektiv forvaltning i institutionerne.
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Bilag 1

Departementer og institutioner, som indgdr i undersogelsen af digitale losninger i staten

Justitsministeriet

Justitsministeriets departement
Domstolsstyrelsen

Civilstyrelsen (herunder Erstatningsnavnet)
Rigspolitiet

Direktoratet for Kriminalforsorgen

Videnskabsministeriet

Videnskabsministeriets departement
Forskningsstyrelsen

IT- og Telestyrelsen

Statens Forsknings- og Uddannelsesbygninger
Kebenhavns 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 Veteriner- og Landbohgjskole
Det Administrative Bibliotek

Okonomi- og Erhvervsministeriet

Okonomi- og Erhvervsministeriets departement

Danmarks Statistik

Erhvervs- og Selskabsstyrelsen
Patent- og Varemarkestyrelsen
Sefartsstyrelsen

Erhvervs- og Byggestyrelsen
Eksport Kredit Fonden

Fodevareministeriet

Fodevareministeriets departement
Direktoratet for FedevareErhverv
Fiskeridirektoratet
Plantedirektoratet

Kulturministeriet

Kulturministeriets departement
Det Kongelige Bibliotek
Kulturarvsstyrelsen
Kunststyrelsen

Statens Arkiver

Det Danske Filminstitut
Kunstakademiets Konservatorskole
Kunstakademiets Arkitektskole
Danmarks Designskole
Danmarks Natur- og
Laegevidenskabelige 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 ansegninger og indberet-
ninger. I antal transaktioner medregnes ogsa en borgers eller virksomheds efterfolgende henvendelse
til institutionen i forbindelse med korrektioner eller efterfelgende supplerende informationer til brug
for ansegningen eller indberetningen.

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

Digital lesning: Ved digitale lgsninger menes digitalisering af offentlige borger- og virksomheds-
rettede serviceydelser og/eller digitaliserede indberetninger til det offentlige, der erstatter eller sup-
plerer den traditionelle papirbarne ydelse.

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

Download fra internettet: At hente data og programmer ned pa sin harddisk fra en anden compu-
ter, almindeligvis fra en hjemmeside pa internettet.

Indberetning: Ved en indberetning forstas de digitale eller papirbarne blanketter, der anvendes, og
de processer, der udferes, ved rekvirering af informationer fra borgere og virksomheder.

PDF-blanket: Blanket, som er tilgaengelig pé internettet i PDF-format, og som kan downloades el-
ler udskrives. PDF er et filformat fra Adobe.

Service: Ved service forstas forhold vedrerende leveringen” af produktet eller ydelsen til brugeren.
Det kan fx dreje sig om sagsbehandlingstider, ventetider, informering af brugere mv.

Serviceforbedringer: Den forbedrede service, som borgere og virksomheder modtager og ople-
ver. Her som folge af indferelsen af en digital lesning.

Servicekanaler: Den kanal, som serviceydelsen tilvejebringes af. En digital servicekanal er kende-
tegnet ved, at den traditionelle papirbarne informationsudveksling erstattes eller suppleres af en di-
gital informationsudveksling. Den manuelle servicekanal er en samlebetegnelse for de ikke-digitale
servicekanaler. Her sker overferslen af information typisk i form af papirdokumenter.

Serviceydelse: Serviceydelser i denne undersegelse omfatter de ydelser, som institutionen tilby-
der, og som omfatter en sterre eller mindre grad af efterfolgende sagsbehandling, nar en borger el-
ler en virksomhed henvender sig. En serviceydelse kan fx vare en borgers eller virksomheds an-
sogning om udvidelse af erhverv eller en ansegning om tilskud. En digital serviceydelse daekker
over et bredt kontinuum, fra indsendelse af webformularer over en elektronisk afgerelse til mulig-
heden for at folge egne sager pé internettet. Serviceydelser omfatter i denne undersogelse ikke infor-
mationssegning.
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