Digital service er god

service

Adnunistrativ Debar har bedr Digitaliseringsstyrelsen svare pd, hvor lang tid endnu der vil veere behov for
en Digitaliseringsstyrelse, hvad digitalisering betyder for den organisatoriske indrerning af den offentlige
sektor, og hvilke scerlige udfordringer der kan veere forbundet med det rvceroffentlige samarbejde pa digita-
liseringsomradet. 1 denne artikel svarer Digitaliseringsstyrelsens direktor pd sporgsmdlene og forteeller sam-
tidig om styrelsens visioner for digitalisering af den offentlige sektor.

AF DIREKTOR LARS FRELLE-PETERSEN OG
SPECIALKONSULENT STEFFEN UGLVIG
JENSEN, DIGITALISERINGSSTYRELSEN

Dendigitale vej

Danmark er et af de lande i verden, der er
leengst med digitalisering af den offentlige sek-
tor. Befolkningen er en af de mest digitalise-
ringsparate, og borgere og virksomheder har
taget digital kommunikation og digitale las-
ninger til sig — ikke bare i netbanken og ved
booking af sommerferien, men ogsa i kontak-
ten til den offentlige sektor. Og vi bliver da ogsé
ofte og labende fremheaevet som et af de mest
digitale samfund i verden, nar OECD, EU,
FN m. fl. laver sammenligninger.

Den nuveerende digitaliseringsstrategi, som lg-
ber frem til 2015, har allerede sat et hojt ambi-
tionsniveau for digitaliseringen af den offentli-
ge sektor — saerligt med malsetningen om, at
alle breve og blanketter mellem det offentlige,
og borgere og virksomheder fra udgangen af
2015 skal vaere digital. Vi har netop rundet en
vigtig milepel 1. november, og knap 4,3 mio.
danskere er klar til at modtage Digital Post.

At na sa langt har kraevet blod, sved og térer.
Finansministeren har veeret i Folketinget for
at fa et bredt flertal for lovgivningen, vi har
udviklet en solid teknisk infrastruktur, vi har
samarbejdet med en lang raekke interessen-
ter, fx Aldresagen og Danske Handicapor-
ganisationer, om hjelp og stette til de it-svage,
og vi har kommunikeret pd borgerservicecen-
tre, busholdepladser og Facebook. Det er ba-
nebrydende — ogséd internationalt.

Sa ma vi heller ikke glemme, at indsatsen
samtidig har bidraget vaesentligt til, at initia-
tiverne i digitaliseringsstrategien har frigjort
op mod 3 mia. kroner arligt ved blandt andet
feerre fysiske blanketter, frimeerker og manu-
elle arbejdsgange, som giver rum til andre
prioriteringer.

Salangt,sa godt...

Der er dog stadig et stykke vej endnu. Histo-
rier fra pressen om lav brugervenlighed, usik-
kerhed om anvendelse og opbevaring af data
samt myriader af forskellige og ugennemsku-
elige digitale lgsninger vidner om, at den of-
fentlige sektor i mange tilfzelde stadig er et
stykke fra at levere en god og tidssvarende di-
gital service med brugerne i centrum. Og det
er vist heller ikke nogen hemmelighed at man-
ge af myndighedernes arbejdsgange ikke af-
spejler den digitale verdens muligheder. Vi
horer stadig historier om myndigheder, der
godt nok modtager blanketten digitalt fra bor-
geren, men herefter printer den ud og taster
data manuelt ind i et andet system.

Hverken borgernes darlige serviceoplevelse
eller myndighedernes til tider ringe effektivi-
tet holderilengden. Det er derfor nogle af de
omrader, hvor vi og hele den offentlige sektor
skal blive bedre sammen.

Digitalisering i Danmark er feellesoffentlig
digitalisering

Der er da ogsa en lang tradition for at knuse
udfordringer og barrierer for digitalisering
og modernisering i samarbejde pa tveers af
den offentlige sektor i Danmark. Det er de

)) ... vi har kommunikeret pa borgerservicecentre,

busholdepladser og Facebook. Det er banebrydende

— ogsa internationalt.
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hidtidige fire feellesoffentlige digitaliserings-
strategier og oprettelsen af Digitaliserings-
styrelsen rigtig gode eksempler pa.

Styrelsen blev oprettet i forbindelse med rege-
ringsskiftet i 2011, og det er altsd kun tre ar
siden, at vi samlede dele af @konomistyrelsen,
I'T- og Telestyrelsen og Finansministeriet i en
ny og dedikeret styrelse. Det betyder i praksis,
atviidaghar en samlet indsats fra idé og ana-
lyse til implementering og drift, og at vi star
steerkt med fedderne placeret i Finansmini-
steriet og kan tage ansvaret for den digitale
udvikling pa tveers af den offentlige sektor.

Digitalisering er ikke leengere en administra-
tiv sidedisciplin i det offentlige Danmark,
men et helt centralt element i den service,
som myndighederne tilbyder borgere og
virksomheder.

S& hvad betyder det, at vi tenker feellesof-
fentligt — altsi pa tveers af opgaver, processer,
arbejdsgange og organisatoriske skel og ni-
veauer? Danskerne oplever resultatet, nar de
bruger NemID, far hjelp til fritagelse fra Di-
gital Post i borgerservice eller oplever, at te-
lemedicin ikke leengere kun er noget, man
kan veere heldig at fa i nabokommunen.

Dette er forst og fremmest muligt pa grund
af et steerkt samarbejde, hvor vi stdr sammen
om de malsetninger og tiltag, der settes i
sgen. Der er selvfglgelig masser af menings-
forskelle og udfordringer i hverdagen, men
adelsmerket er, at vi tager ansvar og nar frem
i samlet flok. Som noget unikt for Danmark
har vi ogsa en finansieringsmodel, hvor kom-
muner og regioner sammen med staten er
med til at finansiere hver vores andel af ud-
gifterne og indsatsen. Det er vores internati-
onale delegationer ofte meget misundelige
pa, fordi det giver et unikt commitment.

Det er ogsd en made at fa de offentlige myn-
digheders samlede niveau loftet. Modellen
stiller en raekke spergsmadl og krav til myn-
digheder, der maske er forskellige steder i di-
gitaliseringsgrader, automatisering, produk-
tion og brug af teknologi. Der er hele tiden
fokus pa, hvor vi kan lefte barren og niveauet
for samarbejdet og de lesninger, som vi tilby-
der, udvikler, implementerer og driver. Det
er vaesentligt ikke at lade sig traekke ned af
den laveste fellesnavner, men samtidig re-
spektere, at alle ikke kan traekke et lige stort
lees. Det gavner alle pa leengere sigt.

Dette stiller selvfelgelig store krav til os 1 Di-
gitaliseringsstyrelsen, der skal sikre, at der er

)) ... vi star steerkt med fodderne placeret i
Finansministeriet og kan tage ansvaret for den

digitale udvikling pa tveers af den offentlige

sektor.

plads og gode rammebetingelser til de bedste
i klassen, og samtidig er rum for de myndig-
heder, der har brug for mere hjzlp og under-
stottende infrastruktur. Det ville veere logn
at sige, at vi ikke nogle gange forbander sam-
arbejdet langt vaek, men vi er meget bevidste
om, at vi aldrig ville veere kommet sd langt
uden. Og sa ma der &des et par kameler eller
syv undervejs.

Digitalisering kan flytte grsenser og ophaze-
ve tid og sted

Men hvorfor er digitalisering overhovedet sé
vigtigt for visionen om fremtidens effektive
offentlige sektor? Hvor tror vi, at digitalise-
ringen kan tage os hen?

At teenke pa tveers af sektorgraenser og opga-
ver giver perspektiver for fremtidens digitale
offentlige samfund, hvor teknologien kan
opheve tid og sted.

Digitalisering betyder fx, at KOL-patienten
kan male sin lungekapacitet over kaffen der-
hjemme, at skibskaptajnen med fodsar kan
sende billeder hjem til leegen 1 Danmark, og
at den dygtige elev kan fa precis de udfor-
dringer, som hun har brug for, fordi speciali-
ster fra andre egne af landet kan undervise
hende. De digitale redskaber er her med til at
ophzve den organisering, den tid og det
sted, vii dag leverer offentlig service.

Digitalisering giver dermed mulighed for at
gentenke opgavelesningen. Det er ikke sik-
kert, at den organisering, vi har af opgaverne
i dag, hvor opgaver lases et utal af steder, er

)) Det ville vaere logn at sige, at vi ikke nogle
gange forbander samarbejdet langt vaek, men
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smartiet samfund, hvor vi gerne vil have di-
gital service derhjemme i sofaen. Hvis geo-
grafien er oph@vet og gjort mindre vesentlig
for borgeren, er der god grund til, at politi-
kerne ser pa, hvor mange sércentre eller bor-
gerservicecentre der er behov for om 5, 10,
20 eller 30 ar.

Digitaliseringen gor det ogsa muligt for den
offentlige sektor at kunne tilbyde service,
hvor det er mest relevant for borgeren og
virksomheden. Et godt samarbejde pa tveers
af den offentlige og private sektor kan derfor
veere et vigtigt element i at ophaeve tid og sted
— og dermed ogsé sektor. Ligesom posthuset
flere steder er rykket ind i supermarkederne,
sa giver digitaliseringen ogsd mulighed for,
at en ejendomsmaeaegler fx kan hjelpe med at
anmelde flytning, eller at byggemarkedet
hjeelper med byggetilladelsen.

Hvis vi samarbejder pa nye mader og udnytter
teknologien, kan det vere muligt at betjene
borgere og virksomheder om aftenen og i
weekenden — ogsa uden at det bliver dyrere.
Hvis man si samtidig teenker de offentliges
digitale losninger mobile fra start og ikke kun
er udviklet til stationeere forbindelser og pc, sé
kan man virkelig bidrage til at ophave tid og
sted.

Dette er maske fremtidsmusik, men nér vi ta-
ler med forskere i teknologisk udvikling, er
deres tanker om forerlose biler og droner
trods alt meget leengere fremme end vores
ideer her. De vil formodentlig sige, at vi er
uambitiese og ikke ved, hvad der er ved at
ramme 0s.

Uanset hvor barren bliver sat, stiller det selv-
folgelig myndighederne over for nye udfor-
dringer, og vi ma da ogsd sammen gentenke
opgavelgsningen og vurdere, om vi gor tin-
gene pa den smartest mulige made. Og det
gerne i samarbejde med den private sektor,
som kommer til at std i samme massive for-
andring de kommende ar.

)) Vi horer ofte brugere, som efterspoerger

det offentliges svar pa en MobilePay. Det vil vi

gerne give dem, men det er en kaeempe udfor-

dring.

Nye visioner og pejlemaserkeristrategi5.0

Den teknologiske udvikling sker, om vi vil det
eller ej. Det geelder derfor om at se udviklin-
gen som en mulighed for ogsd at udvikle den
offentlige service, sa den er tilpasset borgenes
og virksomhedernes behov og kan vere med
til at fremtidssikre den danske velfeerd. I ste-
det for at lade sig true af frygten for manglen-
de it-sikkerhed, digitale a- og b-hold eller flere
fallerede it-projekter. Denne balance vil den
neeste digitaliseringsstrategi fokusere pa.

De store digitale skridt, som den offentlige sek-
tor allerede har taget, har skabt et solidt funda-
ment for, at en gget og smartere digital udvik-
ling kan blive et af de mest centrale redskaber
til at lgse de udfordringer, som den offentlige
sektor stéar over for. Gennem fortsat digitalise-
ring af borgernes og virksomhedernes kontakt
til den offentlige sektor, digitalisering af cen-
trale velfeerdsydelser pa fx sundhedsomradet
og digitalisering af de offentlige sags- og ar-
bejdsgange kan den offentlige serviceproduk-
tion fortsat udvikles og effektiviseres.

Teknologi og digitalisering giver mulighe-
der for bedre service...

Neeste fase af den offentlige digitale udvik-
ling mé bygge videre pa, at borgere og virk-
somheder 1 udgangspunktet er digitale. At
de er det i dag, giver forudsstninger og mu-
ligheder for, hvor vidtreekkende digitalise-
ring af den offentlige service kan tenkes og
gennemfores.

Gennem oget og mere smart digitalisering er
der i hojere grad mulighed for at udvikle en
offentlig service ud fra borgernes og virk-
somhedernes behov, og som kan inddrage
borgere og virksomheder pd nye mader og
understotte, at de far bedre service, nar de
bruger de digitale kanaler end ved den tradi-
tionelle fysiske betjening.

Ambitionen kan fx veaere, at borgere og virk-
somheder oplever, at kontakten til den of-
fentlige sektor er grundleggende anderle-
des, mere sammenhangende og mere
tidssvarende i forhold til borgerne og virk-
somhedernes behov. Fordi det er lykkedes at
opheeve tid og sted. Dget brug af datai og pa
tveers af den offentlige sektor og en smartere
anvendelse af de digitale muligheder er an-
dre veesentlige bud pa, hvordan vi grundlaeg-
gende kan nytenke og haeve niveauet for den
offentlige digitale service.

Det satter selvfolgelig krav til de offentlige
myndigheder, der skal tage imod mulighe-
derne for at udnytte digitalisering af den of-
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fentlige service og forudsztter en omstil-
lingsparat offentlig sektor, der gar i samme
retning. Det kraever ogsa, at den offentlige
sektor udvikler digitale lesninger, som er til-
gengelige pa forskellige platforme og udnyt-
ter de relevante digitale medier, som borgere
og virksomheder anvender pé en sikker
made, der veerner om borgernes og virksom-
hedernes data og de informationer, som de
overdrager til de offentlige myndigheder. Vi
horer ofte brugere, som eftersperger det of-
fentliges svar pd en MobilePay. Det vil vi gerne
give dem, men det er en keempe udfordring.

. men ogsa fokus pa effektivisering og
vaekst

Udviklingen mod en @get og mere smart di-
gitalisering af den offentlige service rummer
samtidig gode betingelser for udvikling af en
omkostningseffektiv offentlig sektor og gode
veekstvilkar for virksomhederne.

En digital servicestrategi understotter effek-
tivisering og modernisering af den offentlige
sektor ved at bidrage til nye og mere effektive
mader at organisere den offentlige opgaveva-
retagelse pa tveers af organisatoriske skel og
omrader. Samtidig kan digitaliseringen ege
graden af automatisering af den offentlige
opgavevaretagelse og give smidigere og hur-
tigere sagsgange, fx i real time, som vi fx ser
pé flere og flere omréder rundt omkring i de
offentlige myndigheder. Endelig er det fel-
lesoffentlige arbejde medvirkende til en ud-
bygning af anvendelsen af omkostningsef-
fektive digitale kanaler i kontakten med
borgere og virksomheder.

Samtidig kan en effektiv offentlig sektor veere
central for at kunne understotte gode ramme-
vilkar for den private sektor. Det digitale ar-
bejde fremadrettet skal derfor understotte
veekst og produktivitet ved, at de offentlige
myndigheder sikrer digitale lgsninger, som er
digitale fra ende til anden, og som genbruger
virksomhedernes tilgengelige data, sa virk-
somhederne afloftes for en raekke administra-
tive byrder og manuelle processer, hvor der
dermed skabes rum til kerneforretningen.

Derudover fremmer digital kommunikation
mellem virksomhederne og det offentlige
virksomhedernes digitaliseringsgrad. Virk-
somhederne kan ved anvendelse af ny tekno-
logi effektivisere arbejdsgange og gere pro-
dukter og services mere ’intelligente’ og
smarte. Ny teknologi og digitale lgsninger
kan dermed vere en vaekstdriver, der hjelper
virksomhederne til at differentiere sig fra kon-
kurrenterne og styrke produktiviteten.

Endelig skal man ikke glemme, at den of-
fentlige sektor er en stor indkeber, der ved
digital omstilling bidrager til udvikling af et
digitalt marked, som virksomheder kan ud-
vikle sig i forhold til og derved opna nye mar-
kedsandele. Det er en udvikling, som allerede
understottes af udbredelsen af velfeerdstekno-
logi pa bl.a. sundheds- og skoleomradet.

Fremad mod en ny strategi

Det kreever mange, lange timer at definere
rammen for det digitale offentlige Danmark
med den rigtige balance mellem ambitigst og
visioneert — realistisk og forsigtigt, men i bed-
ste feellesoffentlige dnd er det ikke desto min-
dre dét, som vi nu har givet os i kast med.

Ud over den sedvanlige kommunale, regio-
nale og statslige familie er kredsen af interes-
serede vokset markant over de sidste strate-
gier, herunder er iser store private akterer,
som fx den finansielle sektor meget interes-
serede og vigtige allianceparter. Alle med en
masse gode idéer og forslag til, hvorhen vi
skal fokusere fremadrettet. Vi skal derfor
medes med alle gode interesserede og fa hen-
tet s& megen inspiration og inputs som mu-
ligt. Det vil tage noget tid, men planen er, at
vi i eftersommeren 2015 har formuleret ve-
jen til den neaeste generation af det digitale
Danmark, og herefter skal alle gode kreefter i
arbejdstejet og levere pa de forventelige store
ambitioner. W
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