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Indledning

Gevinstrealiseringsplanens

funktion

Et ny talemdde gar sdledes: "Execution
beats planning/Eksekvering slar plan-
leegning”. Det er helt sikkert rigtigt, hvis
planlegning er uden eksekvering. Hvis
ikke der handles oven pa planen. Men
planlegning - vil vi haevde - er bedre
end ustrukturerede forseg pa at realise-
re gevinster.

Her vil vi praesentere de typiske indhold
i en gevinstrealiseringsplan, samtidig
med at vi med det samme ma understre-
ge at elementer i gevinstrealiseringspla-
nen har med implementeringsprojektet
at gore. I figuren er vist 6 hovedemner

I figuren er ikke vist emner af teknisk
eller kontraktmaessig karakter. Fx at
systemet installeres, med de aftalte
snitflader m.v. Det er ikke fordi det er
uvaesentligt, men notatet har fokus pa
den organisatoriske gevinstrealisering.
Det andet er ikke ukompliceret, men en
opgave kommunerne i forvejen har god
erfaring med.

Det er godt at arbejde med gevinstreali-
seringsplanen:

¢ Dynamisk. Det vil sige, at planen @n-
dres og tilpasses til omsteendighederne
og de udfordringer, der kommer. Der-
med kan den vare et verktoj gennem
hele gevinstrealiseringsperioden. Den
tilpasses hvis resultaterne ikke kommer
som forventet, eller der opstar poten-
tialer man ikke havde forudset

¢ Med ansvar og opfelgning: Det vil sige,
at det er tydeligt hvem der har ansvar
for hvad til hvornar og at der folges op
pé fremdrift.

o Inddragende og synligt: Det vil sige at
planen ikke laves til et en skrivebord-
skuffe ogi et lukket rum, men ved at
inddrage de parter der har indflydelse
paresultaterne.

Figur 1
Emner for en gevinstrealiseringsplan
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Arbejdet med

gevinstrealiserings-

planen

Den dynamiske plan

Mange steder har man erfaring med
maltavler, Kaizentavler og hvad de nu
hedder. Et eksempel er vist her:

Mal

Idéer

Vurdering

Hoj effekt

Gor det

Faressourcer

Mange ressourcer

Middelmadigt
men billigt

Lad vaere

Lav effekt

Handleplan

Handling Ansvar | Deadlines @ Status

Kampagne Erik 1. okt. Gennemfort

Optimere Peter 15. dec.

fordelingsprocess

Igangsat

Maling sagsbe- Ulla 1.imd. Planlagt

handlingstid

Tavlen fungerer pa den mdde at:

Mal

Man lgbende folger op pé et eller nogle
fa centrale mal. Det er de mal der viser
om der hentes gevinster hjem pd lgsnin-
gen. Se nedenfor og i metodepapiret om
Mal og opfelgning: www.kl.dk/gevin-
strealisering/maal.

I eksemplet er den lysebla streg maltal-
let og den morkebld den faktiske reali-
sering. Vi kan se at kommunen er under
maéltallet i sdvel juli som august, men

i gvrigt har dykket gennem leengere

tid. For at vende udvikling vil man her
typisk drefte drsager, men gar hurtigt
videre til feltet for ideer.

Ideer

Her kores runder eller 4ben brainstorm
med ideer til at vende udviklingen. De
skrives fx pd post-its og settes op pa
tavlen. Der er ingen diskussion af dem,
men det er helt OK at sporge til uddyb-
ning sd man forstér ideen.

Vurdering

Nu vurderes ideerne ud fra to spergs-
mal: Hvad vil effekten vere af den
lesning som ideen peger pd, og hvad
kraever det af ressourcer. Ideer der har
lav effekt og mange ressourcer ender i
det rode felt. Ideer der har hoj effekt og
koster fa ressourcer ender i det gronne
felt og sa fremdeles.

Handleplan
Endelig udvzelges ideer til den faktiske

handleplan. Lad os sige der er 10 ideer,
der er vurderet i det gronne felt. Nogle
gange har man lyst til at seette dem alle i
vark - men det er jo ikke sikkert at man
samlet har ressourcer til det. Derfor
hentes kun de ideer over som gruppen
rent faktisk vurderer, at der er ressour-
cer til. Det er ogsd muligt at man er s
langt med sin gevinstrealisering, at man
kan begynde at hente ideer fra det gule
og orange felt.

For hver ide sattes en ansvarlig og en
deadline pa og leengst til hojre skrives
status. Status kan vere Besluttet, Igang-
sat, Afsluttet og Evalueret.

Det forste man sa gor ved naeste mode, er
at se pd de nye malopfelgningstal og sd ga
til handleplanen og folge op pa fremdrift.



Tavlen gor sig godt som netop en tavle
pé en veeg. Man kan arbejde med tavlen
ved et stdende mode af 15- 30 min.

Alt dette gor at planen bliver dyna-
misk, synlig, involverende, med fokus
pé eksekvering (Handling!!) og sikrer
opfelgning. Altsa de forhold vi skrev
indledningsvist, der kendetegner den
gode plan.

Indhold

Ovenstdende handlede om hvordan
man arbejder med gevinstrealiserings-
planen. Her skal vi se pd indholdet.

Kanalstrategi og pavirkning
Kanalstrategi er afgarende for alle selvbe-
tjeningslesninger, men ogsa for en raekke
andre lgsninger, som indeholder selvbe-
tjeningselementer. Eller mere generelt
indeholder muligheder for digital dialog.

De sporgsmal der skal besvares er fol-
gende:

Hvad er kommunens kanalstrategi og hvad
har det af betydning for vores losning?

o Hvem skal bruge losningen og i hvilke
situationer gor de det??
e Kun ansegerne? Eller er der andre -
fx parerende, leveranderer m.v.?
o Vil det typisk vaere hjemme pd en
PGC; hos laegen; hos en leverander;
péd en mobiltlf eller?

e Hvem er interessenter?

e Ansegeren, parorende, interesseor-
ganisationer og foreninger? virk-
somheder/leveranderer?

e Kan de fremme eller bremse kanal-
skiftet

Hvordan vil I pavirke dem til at velge
de billige og effektive kanaler? Med
hvilke midler og budskaber?

Er der kanaler der skal lukkes?
¢ Hvilke, hvordan og hvorfor?
¢ Hvem skal beslutte det?

Hvordan kommer I til at indgd pd kom-
munens hjemmeside? Kan der gores
noget for at promovere lgsningen

Arbejdsgange og regler

De fleste lpsninger, hvis ikke alle, har
betydning for arbejdsgange. Nogle ar-
bejdsgange er tvungne, fx kan det veere
at lesningen automatisk opretter sag,
mod tidligere manuel oprettelse af sag.
Andre arbejdsgange er ubundne, og
kraever at der aktivt handles.

I forbindelse med andring af arbejds-
gange, vil det det vise sig at opgaver
loses pd bestemte mdder med henvis-
ning til en regel. Reglen kan vere en
dom eller en lov. Men det er ikke altid
sddan. Det kan ogsa veere en fortolkning
af en lov eller en dom, en ledelsesbe-
slutning, noget revisionen har sagt,
noget en leder har sagt, noget vi plejer
at gore, eller en regel vi troede der var.
Regler for dokumentation, formater,
underskrifter o.lign. vil ofte vere i spil

i forbindelse med digitale lasninger. Og
hvis ikke de adresseres, kan det vere at
organisationen tror den digitale lasning
ikke kan bruges, fordi den ikke lever op
til "reglerne”.

De sporgsmadl der skal besvares er fol-
gende:

Hvilke arbejdsgange bliver pavirkede
af lesningen (de omrader som foran-
dringerne i gevinsttraeeet rammer)?

e Ansegning

¢ Behandling?

¢ Leverance/effektuering? o Betaling?
e Mwv.

Er der regler for fx dokumentation,
fordeling, sagsoprettelse, underskrifter
m.v. som I selv har besluttet, der kan
bremse effekten?

Tenk ud af boksen. Tenk:

Hvad vil veere den bedste lgsning for
borgeren, samfundet og 0s? Hvis der
er regler der gor det vanskeligt at reali-
sere den losning, er det sa regler vi ved
skal fortolkes sdledes? Kan vi finde
mader at gor det rigtige, og samtidig
gore det lovligt.

Den sidste pind er ikke en opfordring til
at gore noget ulovligt, men til at teenke
konstruktivt. Der er forskel pa at laese
regler for at finde begraensninger og for
at finde muligheder.



Adfzerd, kultur og vardier

Adferd betegner et forhold ved den
faktiske made vi handler pa. Den er ikke
bare reguleret af nedskrevne arbejds-
gange, regler og beslutninger, men ogsa
at veerdier og grundleggende antagelser.
Adfaerden kan vaere i modstrid med det
man egentlig vil, men ingen kan se det,
fordi den hviler pa grundleggende an-
tagelser, som igen har sat ord pa. Eksem-
pel: I et jobcenter var tilknyttet en ung
mand med autisme. Han havde varet
gennem mange uddannelsesforleb og
virksomhedspraktikker, som han alle
havde afbrudt, og han var meget optaget
af legetoj. En dag herte en

Pa dette digitale omréide er der nogle
arketypiske forestillinger, der er vigtige at
have fokus pa:

e God service er personlig service
Denne holdning kan trives blandt po-
litikere, direktorer, ledere og medar-
bejdere. Men er det rigtigt? Er ensket
egentlig ikke bare at f4 lost sit pro-
blem, eller fa svar pa sit spergsmal.
Mange, der er kendere af digitale los-
ninger synes at mobilbank er smarte-
re end at skulle kore ned til banken og
std i ke. Eller at skats selvbetjenings-
losninger er smartere end i de gamle
dage ndr selvangivelse og drsopgorelse
tog flere dage at fa klaret.

e Min gruppe kan ikke
bruge digitale vaerktojer
Er vi sikre? Nye pensionister er fx flitti-
ge anvendere af digitale losninger. I en
kommune skulle man lave en lgsninger
til dagplejemedre, og var i tvivl om
deres digitale parathed. Men den viste
sig at vaere i top. Mange kunne selv, eller
havde born og egtefaeller, der havde
indfert PC1ihjemmet og kunne hjeelpe.

Figur 2 Scheins isbjerg

Organisering og kompetencer
Digitale losninger kan muliggere nye
mader at organisere arbejdet pa, og vil
nesten altid have betydning for krav til
kompetencer.

Lad os forst tage organisering. For det
forste kan en lesning have betydning
for organisering pa en meget konkret
made, hvis lesningen forer til relativ
stor personalereduktion. Det alene kan
give anledning til overvejelser om, hvor-
dan man reducerer sdrbarhed - hvis der
fx kun et halvt drsvaerk der handterer
en opgave. Men organisering kan ogsa
komme ind som spgrgsmél om centra-
lisering/sammenlagning af funktioner
eller decentralisering. Lad os tage nogle
eksempler:

o [ forbindelse med ESDH og den sti-
gende meengde af automatisk journa-
lisering er stort set alle journalenhe-
der nedlagt i kommunerne. For i tiden
var der en journalenhed der journali-
serede indkommen og udgdende post.
Men nu modtager vi mails og doku-
menter digitalt og en del er allerede
journaliseret. Journalplanen der for
var en papirpublikation er nu integre-
ret i fagsystemer og ESDH-systemer.

e Moderne lonsystemer indeholder
idag portaler til medarbejdere og
decentrale lonmedarbejdere og nye
greenseflader, der muligger, men ikke
gennemtvinger, at flere funktioner kan
decentraliseres. Men det kraever at de
decentrale medarbejdere ogsd far kom-
petencerne forstdet som bdde myndig-
hed til, og evne til at udfore opgaverne.

¢ Hvis den digitale losning bidrager til
at automatisere afgorelser og bereg-
ninger, samt store dele af den faglige
validering af oplysninger, kommer
opgaven til at ligne traditionelle
borgerserviceomrader. I en del kom-
muner overvejer man sdledes at flytte
opgaver til storre borgerservicecentre.
De kan sd vaere organiseret efter et
princip om at alle skal kunne alt, eller
efter et Stormagasin-princip, hvor der
er forskellige kompetenceger

Kompetencer er allerede navnt som bade
myndighed til at kunne beslutte og evnen
til at kunne udfere. Digitale losninger pa-
virker nzesten altid de to forhold. For det
forste kraever vi af borgerne og virksom-
hederne i dag at de skal kunne modtage
digital post, og det forudseetter tilmelding
til Digital post og NemID. Médske er det



ogsa relevant med Digital Fuldmagt. Det
er vigtigt at medarbejderne ved disse ting,
og kan vejlede borgeren/virksomheden i
hvad de skal gore. For lesninger der inde-
holder digital selvbetjening er naturligvis
ogsd vigtigt at medarbejderne og kender
losninger. www.selvbetjening.nu er et nyt
redskab der kan bidrage til at denne vej-
ledning bliver bedst mulig.

bevaegelser i tilgangen til jobbet og de
kompetencekrav der folger med, for og
efter en digital losning.

Handlingsmuligheder ift organisering
og kompetencer:

¢ Ny organisering og flytning af opgaver
¢ Tidlig inddragelse af medarbejdere til

undersogelse af deres parathed over-
for skift i centrale

Men der kan ogsa vaere mere grundlaeg-
gende kompetencer og tilgange til arbej-
der der udfordres. I skemaet ses nogle

Forandring i gevinsttreet

Fokus for

Fokus efter

Valideringer og anvendelse af
grunddata/korrekte data
Kan fx gelde ydelsessystemer

Lagger informationer ud til borge-
ren og giver ham/hun mulighed for
selv at traeffe valg Kunne fx gzlde
fremtidige beskeftigelsessystemer

Teknologien hjzlper med til at af-
Klare borgerens problem og anviser
flere mader at lgse problemet pa
Kunne fx gelde lgsninger pa trae-
nings, hjelpemiddel og sundheds-
omrédet

Teknologien understotter maske
borgernes egne processer og giver
os informationer om dem, som kan
hjzelpe os med at forsta deres behov
og fremme deres aktiviteter Kan fx
gelde lokaleudlan eller biblioteks-
lgsninger.

Kontrol

... af borgernes oplysninger; om
skemaer var korrekt og fuldstaen-
digt udfyldt.

Myndighedsudevelse

... fordi "skeermen” alene vender
ind mod sagsbehandleren. Ad-
faerdsmeessigt vil vi veere beslutten-
de for borgeren

Ydelsesfokus

... fordi vi tror vi er ansat til at leve-
re en ydelse. Vi er méske organise-
ret rundt om den konkrete ydelser
og madles pa hvordan den leveres.
Adferdsmeessigt vil vi hurtigt fore-
sld ydelsen.

Administrationsfokus

... Vi har haft fokus pa at admi-
nistrere en lov eller nogle regler.
"Kunderne” er kommet i andet led,
lovgivningen har veret vigtigst

Réadgivning og faglig behandling af
sagen

Myndiggorelse

... teknologien muligger at borgeren
selv lgser sine problemer. Nu skal
sagsbehandleren i sin adfaerd
understotte det. Henvise borgeren
til losningerne Adfeerdsmaessigt vil
sporge borgeren om hans/hendes
eget syn pa lesninger og muligheder

Opgavefokus

... teknologien understotter forsta-
else af borgerens sporgsmal eller
problem. Dermed kan den loses

pé flere mader. Ved hjelp af kom-
munale ydelser, men méske ogsa af
andre eller borgeren selv Adfaerds-
maessigt vil vi vaere undersegende

Bruger- og kundepleje

.. Vier nu optagede af at fremme
brugernes nytte og brug for forskelli-
ge services. Fx at fa dem til at bruger
idreetshallerne i ydertimerne eller i
det hele taget fi dem til at anvende
dem nér der er ledig kapacitet. Vi er
optaget af at understotte deres




Mal

og opfoelgning

Malopfelgning er helt afgorende for at
fd succes med digitaliseringsprojekter.
Folgende er nogle af de spergsmal man
skal besvare:

o Hvilke indikatorer vil vise om den
implementerede lgsning er en succes?
¢ Succesindikatorer er kort sigtede og

handler typisk om brugernes ople-
velse tilfredshed med lesningen

o Hvilke indikatorer vil vise om gevin-
sterne indfrier sig i gevinstrealise-
ringsperioden
¢ Gevinstindikatorer

eller KPl'er udtrykker centrale mal
for forretningen

o Fx hvor mange der anvender lgsningen

e Fx hvor mange der fir lgst sit problem
med lesningen

e Hvor tit skal vi méale?

e Hvem skal handle pad malingerne?
Bruger vi en maltavle som vist i denne
handleplan, eller skal mélene alene
forbi ledelsen?

Budgettilpasning

og nye politiske mal
Budgettilpasning er naturligvis ogsd en
del af gevinstrealiseringsopgaven. Du kan
finde flere informationer om Business

cases pd www.kl.dk/gevinstrealisering

Men overordnet set er det veesentligt, hvis
maélet er at skabe skonomisk raderum, at:

¢ Fd beregnet den gkonomiske business
case over flere dr. Man skal huske at
leegge midler af til implementering og
indregne at effekten sjaeldent indtraef-
fer fuldt ud fra starten.

Der er flere modeller i kommunerne.
Nogle steder har man en investerings-
pulje — til omkostningerne — som der sa
betales tilbage til efterhdnden som bud-
gettet reduceres. Laver man budgetter
fra gang til gang - inkl. eventuel negativ,
neutral eller knap sd positiv business
case i opstartsperioden.

Men der kan ogsa komme nye politiske
mal. Hvis investeringen har betydning
for den made vi lgser kerneopgaverne
pa, er det relevant at se pa om kvalitets-
og servicemal skal justeres. Det er under
alle omsteendigheder veesentligt nir der
arbejdes med kanalstrategi.

Gevinstrealiseringsplanen
Gevinstrealisering
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Kom1igang

Man kan ikke sige, at det ene omride
navnt ovenfor er vigtigere end det an-
det. Vi vil foresla at man i det mindste

i forbindelse med overvejelser om im-
plementering medes og brainstormer
over hvilke udfordringer gevinstrealise-
ringstraeet indikerer der vil kunne kom-
me. Og gennemgar de seks temaer.

Traeet nedenunder peger pa tre foran-
dringer og seks gevinster. Man kunne
gennemga den made at man for hver
forandring og tilknyttede gevinster
drofter hvilke af de 6 temaer i gevinstre-
alisering der kunne veere relevant. Fx
som her:

Figur 3
gevinsttrae og handlingsplan

Digital losning

Digital kommunikation

(Selvbetjening, radgivning,
FAQ m.v.)

Automatisk journalisering
af alle indkomne oplysninger

Anvender Korrekte data
og validerer alle fra borgeren

Sparer arbejde
pd genindtastning

Sparer arbejde
pé radgivning og vejledning

Bedre service
- hjeelp degnet rundt

Sparer arbejde
pé papirhdndtering

Sparer arbejde
pa journalisering

Sparer arbejde
pa kontrol/validering
og fejlretning




