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Den offentlige sektor har fuld fart pa digitaliseringen

- alle projekter er drevet af business cases

Fuld digital kommunikation:
* Digital post for borgere og virksomheder
* Digital selvbetjening for borgere og virksomheder

* Gjort obligatorisk med lov fra juni 2012. Helt unikt set i
international sammenhang

Andre initiativer:
* Digital velfeerd: Skolebgrn, patienter, aldre, arbejdslgse og
studerende

* Teettere offentlige digitalt samarbejde: Infrastruktur,
grunddata, lovgivning og styring

Mange gode og solide lpftestaenger for besparelser og
gevinster!!




Fuld digital kommunikation

- digital post

Digital Post

42,4 mio breve (2014).
4,7 mio danskere er omfattet. 0,5 mio er fritaget

Malsaetning: 80 % af al (postal) kommunikation med det offentlige foregar
via Digital Post

Kommunerne skal arligt spare 547 mio. kr. (i 2015)
- Porto og materialer: 266 mio. kr.
- Nye effektive arbejdsgange: 281 mio. kr.
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Prognose: befolkningens tilslutning: 64 % i 2014 og 80% i 2015 %



Fuld digital kommunikation
- Digital Post - besparelser pr. brev

Kr. og timer Digital Post "Digital post” | Manuelle
via fjernprint | breve
6,05

Materiale og 5,75

porto, digital

afsendelse

Arbejdstid pr. 0,5 0,5 3,5
brev

Arsvaerkspris 460.000 460.000 460.000
Arsvaerk 1624 1624 1624
Arsvarkspris 2,4 2,4 16,5
pr. brev

Besparelser 19,2 14,4 0,0

pr. brev (kr.)
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Fuld digital kommunikation

- obligatorisk selvbetjening

Obligatorisk selvbetjening
Bglgeplan (2013-2016) med 4 bglger og 88 selvbetjenings
l@sninger:

Den kommunale business case:
* Bglgeplanens 2 fgrste bglger skal arligt give kommunerne
besparelser for 41 mio kr. i 2013 og frem.
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* Boglge 3 skal give 64 mio kr. i 2015 og 94 mio. kr. i 2016 og frem.

S
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* Boglge 4 skal give 1.1 mio kr. i 2016 og 44,4 mio. kr. i 2017 og i
frem.

Besparelserne indgdr i aftalerne om kommunernes gkonomi i
2014 og 2015 - det er hvad der skal afleveres til staten!!
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Kommunal fokus og forventninger

» Figur 3. Inden for hvilke omrader har kommunen realiseret eller
budgetteret med effektiviseringsgevinster?
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Kilde: Survey til kommunaldirektererne ifm K@F 2015, nov. 2014



Kommunale udfordringer med business casene

Digital Post og digital selvbetjening

Kommunerne skal “oversaette” /genberegne business casene:

 Mangden af breve og antallet af fritagne borgere

* Prisen for at sende fysiske breve og pa fjernprint

* Initiale omkostninger til postlgsning og greenseflader,
opsaetning og drift af I@sning

* Tidsforskellen mellem handtering af manuelle og digitale
breve
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* Besparelsen ved digital selvbetjening, tidsbesparelse og

kanal valg. o o
* Effekten af Udbetaling Danmark, selvbetjening og digital N Ed B i
post

* Estimere behovene for handtering af support-kald og fysisk
borgerservice

e Etablere oversattelsen mellem central og kommunal
udregning og forhandlede tal!
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Hvordan kan udfordringerne handteres?

- Start med et overblik

Enabler/
veerktgjer

Dette angiver det
veerktgj og specielt
deres features/
funktioner, som
skal skabe og veere
forudsaetningen for
forandringen.

Tekniske
integrationer
Uddannelse

Kommunikation.
Planer og
strategier
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Forandringer

Dette er
forandringen, som
skal ske. Ellers kan
der ikke opnas en
gevinst.

Zndret adfaerd,
&ndret
ressourcefordeling
Opkvalifiering

Inter. benefit/
gevinst

Dette er en
umiddelbar gevinst,
som opnas. Dette
understgtter den
egentlige gevinst
(hovedgevinsten).
24/7 service

Benefit/
hovedgevinst

Dette er
hovedgevinsten —
forventet gevinst
Lavere pris pr.
serviceydelse.
Hurtigere
leverancer

Pget
tilgengelighed

Forretnings-
maessige mal

Dette er
virksomhedens/
organisationens
forretnings-
maessige mal:

- Besparelser

- (@get kvalitet
- Bedre service

Tidssvarende
offentlig sektor




Hvordan kan udfordringerne handteres?

- etabler gevinstoverblikket

Elektronisk
selvbetjening

Budgetforbedringer
Tilfredse borgere

Hurtigere afklaring, Lensumsbesparelser
straksafggrelse, Stgrre

Selvbetjeningslgsnin
ger er et obligatorisk

Digital post

kanalvalg. Andre
kanaler anvendes i
mindst muligt
omfang.

Borgerne,
virksomheder og
myndigheder skal
sende "breve” med
digital post i stedet
for almindelig brev
post

fleksibilitet, udvidet
abningstid og
validerede data

Reduktion af
portoomkostninger
Reduktion af
papiromkostninger
Reduktion i
handteringsomkost-
ninger

brugertilfredshed
Bedre datakvalitet

Hurtig, sikker og
billigere
kommunikation
Bedre datakvalitet

@get sikkerhed
"Tidssvarende”
offentlig sektor

Budgetforbedringer
Tilfredse borgere
@get sikkerhed
"Tidssvarende”
offentlig sektor




Hvordan kan udfordringerne handteres?

- at modne en business case

e AS IS figures are based on high level performance figures or number from the

Version 0
P/L or balance sheet
e TO BE figures are based on industry standards or benchmark analyses
e AS IS figures are based on KPIs (or more detailed performance indicators) Version 1

¢ TO BE is based on assumptions related to the current situation (trends, local
marked etc.)

* AS IS figures are based on analysed KPIs (or more detailed performance

indicators) and confirmed by benefits owners Version 2
* TO BE is based on assumptions related to the current situation (trends, local

marked etc.) and analysed and confirmed by benefit owners




At modne en business case

- fa detaljeret indsigt — tag evt. servicedesign briller pa

Et sammenhangene servicedesign er ngdvendigt:
Borgernes og virksomhedernes behov, forudsaetninger, situation
og opgaveforstaelse skal ses som en samlet veerdikeede

Befolkningens foretrukne made at kommunikere pa:

Selvbetjening: 40 %
Fysisk fremmegde: 18 %

Telefonisk: 18 %
Pr. e-mail: 16 %
Pr. brev: 7%

IT i Praksis 2015
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Borgernes veje (til kommunen) er uransagelige

BORGEREN BRUGER MERE END EN KANAL TIL KNAP 20 PCT. AF

OPGAVERNE

Digital selvbetjening
Telefon

Fysisk fremmode
E-mail

Brev

Ved ikke

0%

20%

Nogle af de opgaver, som borgeren skal lgse
med det offentlige, er relativt enkle, og disse
kan typisk lgses via en kanal. Andre opgaver er
dog mere komplekse og kraever ofte, at
borgeren skal anvende flere kanaler, fx ved
ansegning af boligstotte.

IT | praksis® viser, at borgerne i gennemsnit
bruger 1,2 kanal pr. opgave i det offentlige.

|
40%

BORGERENS KANALVAG VED DEN SENESTE KONTAKT MED DET OFFENTLIGE (BORGERE)

Rambgll IT i Praksis 2015




Meget at ggre nar

business casen skal beregnes og gevinsterne hgstes

Nar business casene rammer den offentlige virkelighed:

AS-1S baseline og TO-BE ambitionen skal gennemarbejdes og revideres
lgbende i takt med at indsigten i kundeadfaerd og kanalpriser bliver
stgrre. Det er ikke et “stjernekrigsprojekt”! Keep it simple og fokuser pa
gevinstrealiseringen

Vardikaeder skal bindes sammen i et servicedesign, der tager udgangspunkt i
borgernes behov og ikke forvaltningernes indretning

Det rette kanal miks skal findes — en balance mellem service og udgifter

Gevinst ansvar og ansvar for forandringsledelse skal forankres i topledelsen og i
gverste linjeledelse og tages alvorligt — ellers sker der intet!

Teknologien skal fungere og veere brugervenlig. Det kraever taet samarbejde
mellem IT og linjeledelsen — det er ikke helt trivielt!
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Sporgsmal?
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