Digital borgerservice i
kommunerne

Forslag til faelleskommunale indsatser
med fokus pa aget kvalitet og
effektivitet i lokal borgerservice

3. december 2015

Revision. Skat. Radgivning.



' Introduktion til rapport

Denne rapport prasenterer PwC’s forslag til indsatser om
digital borgerservice, som kan indga i realiseringen af
malsatninger for Borgerbetjening 3.0 i den
feelleskommunale digitaliseringsstrategi.

Rapporten er udarbejdet pa baggrund af kortleegning og
analyse af den nuveaerende digitale selvbetjening i
kommunerne, samt vurdering af markedet for
selvbetjeningslgsninger.

Analysen har omfattet fire dele:

1. Krav og rammevilkar for kommunerne digital
selvbetjening

2. Afdaekning af marked og lgsninger for kommunernes
digitale selvbetjening

3. Afdeekning af kommunernes erfaringer og praksis med

digitale selvbetjeningslgsninger

4. Udvikling af indsatser til den feelleskommunale

digitaliseringsstrategi for at videreudvikle og optimere

kommunernes digitale selvbetjening.

Analyse af digital borgerservice i kommunerne
PwC

PwC har gennemfort analysen for KL i perioden august til
november 2015.

Analysen bygger primeert pa involvering af 12 kommuner -
i henholdsvis interview og pa to referencegruppemeder —
samt 5 leverandgrer i interviews.

Rapporten indeholder i del 1 (side 3 til 6)
hovedkonklusioner pa afdekning af status for marked,
losninger og kommunernes praksis, samt mal for
selvbetjeningsomradet fra Borgerbetjening 3.0 i den
Feelleskommunale digitaliseringsstrategi.

Rapportens del 2 (side 7 til 22) beskriver forslag til fem
forskellige indsatser om digital borgerservice. Hvert af de
fem indsatser er beskrevet med indhold, forventet effekt i
forhold til mélsetninger og problemstilling, projekter,
afhaengigheder og risici.

God laeselyst.



Status og mal

Denne del praesenterer status for digital selvbetjening i kommunerne
med hovedkonklusioner pa afdakning af status for marked, losninger
og kommunernes praksis, samt mal for selvbetjeningsomradet fra
Borgerbetjening 3.0 1 den Fzlleskommunale digitaliseringsstrategi.

Analyse af digital borgerservice i kommunerne
PwC



Digital selvbetjening i kommunerne 2015

Bolgeplanerne har medfort
stor udbredelse og
anvendelse af digital
selvbetjening

Omradet for digital selvbetjening har gennem
de seneste fem &r veeret gennem en massiv
udbygning med et stort antal nye lgsninger,
der er implementereret i alle landets
kommuner.

Kommunerne tilbyder i dag mulighed digital
selvbetjening pa omkring 100
serviceomrader, nar balgeplan 4 er
implementeret med udgangen af 2015.

Der er indfert lovgivning, der gor det
obligatorisk at anvende digital selvbetjening
pa mere end 30 serviceomrader.

Der er sket en konsolidering af
leverandgrmarkedet som folge af
belgeplanerne.

En nylig undersogelser fra KL viser, at der
implementeret mobile lgsninger til digital
selvbetjening pa en raekkes omrader inden for
belgeplanerne.

Analyse af digital borgerservice i kommunerne
PwC

Digital selvbetjening skal
understotte Borgerservice

3.0

Den fzlleskommunale strategi formulerer i
Borgerservice 3.0 malene for som digital
selvbetjening de kommende fire ar skal vaere
med til at na:

. Borgeren skal opleve frihed, naerhed og
tryghed i kommunikationen med
kommunen

. Losninger skal vere tidssvarende og
tilgeengelige med hgj brugervenlighed,
gennemsigtighed og forstaelighed

. Forvaltningen skal opna effektivitet og
sammenhéang.

Digital selvbetjening er en
del af den samlede digitale
udvikling i kommunerne

Borgerservice 3.0 skal implementeres i en
periode hvor kommunernes samtidigt skal:

*  Implementere monopolbruddet,
brugerportalsinitiativ og andre allerede
besluttede nationale krav

* T hgjere grad skal tage ansvar for egne
arkitekturvalg

*  Realisere yderligere
omkostningsreduktioner.

Det stiller store krav til den enkelte
kommune. Og det er en af grundende til at
der er en begyndende tendens til dannelse af
kommunale digitaliseringsfallesskaber.
Fokus i disse samarbejder er i hgj grad
hvordan fremtidige krav til digital udvikling
kan lgses pa professional vis.



Hovedkonklusioner pa afdazkning af status for
marked, losninger og kommunernes praksis

Bolgeplanernes fokus har vaeret pa
borgernes brug af digital kanal til
aflevering af data

Nuvaerende digital selvbetjening har haft fokus pa at fa etableret en
digital kanal, s& borgeren kan aflevere ansegning (data) digitalt, og i

begraenset grad pa de efterfolgende arbejdsprocesser og
kommunikation mellem borger og kommune.

Kommunerne har mange og opdelte
losninger til digital selvbetjening

Kommunerne har mange og opdelte lgsninger, der er blevet anskaffet
én efter én af den enkelte kommune/forvaltning/fagomrade. Dels gor
dette det gkonomisk vanskeligt for leverandgrerne at foretage storre
udviklingsindsats, dels bidrager det til en silotaenkning inden for
digital selvbetjening.

Mangel pa genbrug af data og integrationer
til fagsystemer
Mange af lgsningerne er kendetegnet ved steerkt begraenset genbrug af

data, herunder brug af serviceplatformen, samt meget fa integrationer
til fagsystemer.

Analyse af digital borgerservice i kommunerne
PwC

Forudsatningerne for gevinster er ikke pa
plads

Yderligere realisering af gevinster forudseetter integrationer til
fagsystemer for at optimere arbejdsprocesser og bruge faerre

ressourcer pa gruppen af borgere, der ikke selv kan anvende digital
selvbetjening.

Kommunerne efterlyser lasninger, der i
hgjere grad har fokus pa brugernes
situation

Set fra brugerens synspunkt har der veeret manglede fokus pa helhed

og tvaergdende taenkning i forbindelse med digital selvbetjening, fx
med afseet i brugerrejser og vejledningsforpligtigelse.

Faelleskommunal tilgang og krav er
nodvendig

Kommunerne peger pa fzlles tilgang og krav som middel til at udvikle
markedet for digital selvbetjening, si leveranderer far mulighed for at
byde ind med og udvikle starre lgsninger med hgjere kvalitet, der
opfylder flere behov (fx integrationer, mobile first og brugerrejser).



' Mal og tiltag pa selvbetjeningsomradet
Faelleskommunal digitaliseringsstrategi — Borgerbetjening 3.0

Borgeren skal opleve: Malene opnas ved at:
v Frihed » Skabe uathangighed af abningstider og ko
v Neerhed og tryghed » Tydeliggore, hvem man kommunikere med,

v Tidssvarende og tilgaengelige lasninger og hvem der har opgaveansvaret

» Anvende borgerens it-platforme og udbrede

v" Brugervenlighed
8 8 digitale selvbetjeningslgsninger

v" Gennemsigtighed og forstaelighed. 3 )
» Indhente og reagere pa brugerinput

» Anvende et klart sprog og intuitivt forlab
Forvaltningen skal opna:

> Sikre teet integration mellem it-systemer og
undga dobbeltindtastning af data mv.

v Effektivitet og sammenhaeng.

» Anskaffe lgsninger i samspil med markedet.

Den fzelleskommunale rammearkitektur
Sammenhangende it — minimér behov for borgerens genindtastning af data
Genbrug af funktionalitet — undga at betale to gange for samme funktion og sikre incitamentsstruktur for leveranderer

Byg til forandring — sikre lette forandring af systemer ved ny lovgivning
Flere leveranderer — abne standarder, udskiftelige komponenter og mulighed for leveranderskifte uden tekniske barrierer
Driftsstabilitet — sikre palidelighed, attraktivitet og datasikkerhed.

Analyse af digital borgerservice i kommunerne
PwC 6



Indsatser til Borgerbetjening 3.0

Denne del praesenterer fem indsatser om digital borgerservice, som
kan indga i realiseringen af Borgerbetjening 3.0 1 den
feelleskommunale digitaliseringsstrategi.

Analyse af digital borgerservice i kommunerne
PwC



Udvikling af indsatser til borgerbetjening 3.0

Problemstillinger
ved nuvzerende
digital
selvbetjening

Fire fokusomrader:

- Bruger

- Service/Forvaltning
- Leverandorer

- It- og data

Analyse af digital borgerservice i kommunerne
PwC

Faelleskommunal digitaliseringsstrategi

Malsatning for Borgerbetjening 3.0

Guidelines og

digitaliseringsklar h
Digitaliseringsklar L T

lovgivning

Digital
borger-
service 3.0

Falleskommunale

Fazlleskommunale
it-lesninger til lokal
borgerservice

systematisk
opfelgning

Rammearkitektur,

standarder og komponenter '

Den fzelleskommunale rammearkitektur




' Feelleskommunale indsatser i borgerbetjening 3.0

Der er udpeget fem
indsatser med en
rakke underliggende
projekter — de er
prasenteret i det
folgende

Jo flere indsatser, der
aktiveres, jo storre
effekt kan der

forventes

Forpligtigende og
feelles indsatser
vurderes at have
storst effekt — men de
stiller ogsa krav til
samarbejdet mellem
kommunerne

Indsatserne bygger pa
resultaterne fra
belgeplansarbejdet og
EDS-projektet i KL.

Guidelines og

Digitaliseringsklar bedste praksis

lovgivning

Digital
Felleskommunale
kvalitetsmal og

borger-

service 3.0 systematisk
opfelgning

Faelleskommunale
it-lgsninger til lokal
borgerservice

Rammearkitektur,
standarder og komponenter

Analyse af digital borgerservice i kommunerne
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Resultater ved gennemforelse af indsatser

Indsatser

Guidelines og

Digitaliseringsklar
e e bedste praksis

lovgivning
Digital
borger- Felleskommunale

. kvalitetsmal og
Felleskommunale service 3.0 systematisk

it-losninger tﬂ lokal opfelgning
borgerservice

Rammearkitektur,

standarder og komponenter l

Resultater

)

Kvalitet i losninger

Feelles mél og systematisk opfelgning fastlaegger et
feelleskommunalt ambitionsniveau — og det tydeligger de
politiske mél for kommunal borgerbetjening

Der skabes et forbedret grundlag for struktureret arbejde mod
forbedringer af kvalitet i lasninger bade lokalt og i feellesskab
Pavirkning af markedet — og dermed kommende lgsninger -
gennem tydelige og ensartet kvalitetsmal samt krav og tilgang
til digital borgerservice

Feelles lgsninger sikrer ensartet og hgj kvalitet pa tveers af
sagsomrader gennem storre kgbsvolumen.

Effektivisering i forvaltningen

Fornyet fokus pa omrader, der endnu ikke er er digitaliseret
Gennem gget kvalitet i lasninger mindskes antallet af
henvendelser i Borgerservice — og restgruppen kan i hgjere
grad aktiveres

Via falles indkab og/eller genbrug af feelles komponenter kan
priserne saenkes

Via flere integrationer til fagsystemer minimeres manuelle
arbejdsgange

Forenklet lovgivning giver basis for flere straksafgarelser — og
dermed faerre henvendelser i Borgerservice.

Analyse af digital borgerservice i kommunerne
PwC
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Indsats 1
Guidelines og bedste praksis

Beskrivelse:

Formalet er at give kommunerne det bedst mulige vidensgrundlag
og konkrete veerktgjer til at videreudvikle digital borgerservice.

Indsatsen bestar i at finde frem til, samle og formidle:

* bedste praksis blandt de nuvaerende tilgange, gode eksempler
og lesninger fra EDS-programmet til leveranderer og
kommuner. Fx vejledninger om brugerrejser, mobile
losninger, mulighed for integration til fagsystemer (hvor er
business casen?)

+ guidelines for, hvad der skaber kvalitet i losningerne og
dermed en hgj grad af brugervenlighed. Dette kan fx vaere
god og klar dialog i lesningen, intuitiv og nem logik samt
forstaeligt sprog. Eventuelt som supplement til eksisterende
vejledninger

 udvikling af feelles tilgang for udvikling af digitale services
med afsaet i EDS-programmet. Dette kan fx omfatte
videreudvikling af feelles testkoncept for digitale services og
udpegning af mulige omrader til tveergadende digitale services
(kommunalt og eventuelt ogsa regional/statsligt).

Resultatet af indsatsen vil veere udbredelse af konkrete
anvisninger, der kan anvendes i forbindelse med udvikling af nye
og videreudvikling af eksisterende lgsninger.

Analyse af digital borgerservice i kommunerne
PwC

Forventet effekt:

+ Selvbetjeningslasningerne er tidssvarende og tilgengelige pa
borgerens pramisser.

* Der sker fortsat digitalisering og effektivisering af
sagsbehandlingen som folge af digital selvbetjening.

* Der er bedre kvalitet i lasningerne til digital borgerservice i
forbindelse med udvikling af nye og videreudvikling af
eksisterende losninger

* Der er bedre sammenheng i digitale services i lasninger pa
tveers kommuner.

For markedet medferer indsatsen, at kommuner vil stille mere
ensartede krav til lasningerne, og dermed vil markedet opleve en
mere homogen eftersporgsel fra de kommunale kunder.

Udbredelse af guidelines og bedste praksis er ikke forpligtende, og
de tager derfor laengere tid og har mindre samlet effekt end andre
mere forpligtende indsatser.

11



Indsats 1
Guidelines og bedste praksis

Projekter/hovedaktiviteter

Identificere og beskrive bedste praksis-omrader (eksempelvis ved
brug af KL’s efterscreening af udvalgte belgeplanslegsninger)

Udarbejde guidelines for, hvad der skaber kvalitet i lasningerne og
dermed en hgj grad af brugervenlighed

Udvikle falles tilgang for udvikling af digitale services pa to-tre
omrader.

Formidling af bedste praksis, guidelines og falles tilgang til
kommuner og leverandgrer. Labende opdatering.

Afhzengigheder:

» Skal veere baseret pa opsamlet viden, metoder og erfaringer
fra EDS-programmet

» Skal veere koordineret med en eventuel revision af
Udviklingsvejledning for selvbetjeningslgsninger

» Udvikling af guidelines og felles tilgang kan ske koordineret
med indsats 4 om falles digital borgerservice.

+ Resultaterne kan give input til fokus i indsats 2 om
kvalitetsmal.

Analyse af digital borgerservice i kommunerne
PwC

Overordnede risici:

* Guidelines og bedste praksis har en langsom pévirkning af
markedet og dermed lgsningerne, hvilket pavirker
realiseringsgraden af mélsatninger for borgerbetjening 3.0.

» Manglende anvendelse af guidelines og bedste praksis i
kommunerne medferer feerre effekter i forhold til bl.a. bedre
kvalitet i lgsninger til digital borgerservice.

12



Forslag til muligt indhold i guidelines og faelles

tilgang

Guidelines for, hvad der skaber kvalitet i
losningerne og dermed en hgj grad af
brugervenlighed

* God og klar dialog i lesningen

* Intuitiv og nem logik

* Lettere forstaeligt sprog

« Mindsket oplevelse af kompleksitet fra lovgivningen

« Udgangspunkt i helhed (brugerrejser) ud fra borgernes
situation

» Proaktive digitale services

+ Tydeliggorelse af, hvem man som borger kommunikerer
med.

Analyse af digital borgerservice i kommunerne
PwC

Feelles tilgang for udvikling af digitale
services

+ Udvikling af malbillede for digital borgerservice, der
understotter Borgerbetjening 3.0, og som er
segmenteret i forhold til mélgrupper og forskellige typer
af digital borgerservice

» Udpegning af mulige omrader til tveergaende digitale
services (kommunalt og eventuelt ogsa
regional/statsligt)

* Metode til udarbejdelse af brugerrejser

 Udvikling af koncept for og valg af omrader til digital
understottelse af (dele af) vejledningsforpligtigelsen jf.
forvaltningslovens § 7 og retssikkerhedslovens § 5
(sociale omrade)

+ Felles testkoncept for digitale services vedregrende
brugertest, sikkerhed, faelles testmiljo og
vejledning/fremgangsmade

* Brug af fuldmagtslgsninger.

13
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Indsats 2

Falleskommunale kvalitetsmal og systematisk opfelgning

Beskrivelse:

Formélet er at etablere faelleskommunale kvalitetsmal for
digitaliseringsgrad og kvalitetsniveauer i den digitale
brugeroplevelse (jf. mélsatningerne for Borgerbetjening 3.0).
Kommunerne fir et feelles og bedre koncept for bide at kunne
fastsaette mél for og folge op pé kvaliteten af digital borgerservice
(herunder ogsé effektivisering af arbejdsprocesser). Kvalitetsmal kan
eventuelt indg i en forhandling med Finansministeriet.

Indsatsen vedrarer at fa udviklet et koncept for en fzelleskommunale
kvalitetsmaél for brugertilfredshed, som alle kommuner skal leve op
til, samt metoder til maling af brugertilfredshed, brugeradfaerd og
antal transaktioner i digitale borgerservices. Det kan fx omfatte nye
mader at telle transaktioner pa og metoder til struktureret feedback,
nar brugeren har afsluttet en transaktion. Dette kan eventuelt
suppleres med en arlig pris for bedste digitale serviceoplevelse.

Resultatet af indsatsen vil veere:

+ Fealleskommunale kvalitetsmaél for serviceniveauer i digital
borgerservice, fx opdelt pa forskellige brugergrupper og typer af
digital borgerservice (segmentering)

+ Aktuel styringsinformation, der maler og dokumenterer
anvendelsen (kvalitativt) af de enkelte lgsninger

+ Lgbende indsamling af viden om brugernes oplevelse af
kvaliteten af udvalgte lgsninger til digital borgerservice pa
udvalgte omrader.

Forventet effekt:

+ Via felles malsetninger bliver det nemmere at rammesztte
andre initiativer med digital borgerservice, fordi
ambitionsniveauet er lagt fast i faellesskab, og det bliver
nemmere at sikre en transparens i kvaliteten, som kan formidles
til andre interessenter, bide i det offentlige og politisk.

» En synliggerelse af saerlige fokusomrader som fx hdndtering af
restgruppen, der ikke anvender digital borgerservice, og fortsat
effektivisering af arbejdsprocesserne.

* Gennem en mere systematisk opsamling pé kvaliteten i
lgsningerne kan kommunerne arbejde mere struktureret og pa
et mere sikkert grundlag med forbedringer af losninger, end det
er tilfaeldet i dag. Og det kan lofte kvaliteten i lasningerne (jf.
malsetningerne for borgerbetjening 3.0) — og de gode
eksempler kan identificeres.

» Der sker en pévirkning af markedet takket veere en tydelighed og
ensartethed i kommunernes kvalitetsmal for digital
borgerservice.

Analyse af digital borgerservice i kommunerne
PwC
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Indsats 2
Falleskommunale kvalitetsmal og systematisk opfelgning

Projekter/hovedaktiviteter Afhzengigheder:
Udarbejdelse af felleskommunale mal for brugertilfredshed med digitale + Skal bygge videre pa eksisterende metoder fra EDS-
borgerservices samt anvendelse og udbredelse. programmet og KOMHEN.
Etablering af metoder til méling af brugertilfredshed med digital  Indsats 1, der vil definere kvalitetsparametre.

borgerservice, fx som element i "ledelsens cockpit”

- — - » Opfoelgning skal ses i sammenhaeng med den gvrige
Forbedring af metoder og vaerktejer til maling af anvendelse og udbredelse opfelgning pa borgerservice i kommunerne (fx andre

(trafik) af eksisterende losninger for at kunne vurdere bl.a. kanaler).
udbredelsesgrad (jf. teeller-scripts) til brug for styringsinformation

Formidling af kvalitetsmal, metoder og vaerktgjer til kommuner og
leverandorer

Gennemfprelse af baseline-maling og efterfolgende lobende mélinger og

feelleskommunale opfelgninger Overordnede risici:

* Nogle kommuner vil af den ene eller anden arsag (fx
ressourcer) velge en lavere prioritering for opnaelse af
malene. Dermed vil malingerne synliggore forskellene i
digital borgerservice.

* Fealleskommunale kvalitetsmél og systematisk
opfelgning vil have en langsom pavirkning af markedet
og dermed lgsningerne.

Analyse af digital borgerservice i kommunerne
PwC 15



Indsats 3

Rammearkitektur, standarder og komponenter til digital borgerservice

Beskrivelse:

Mélet er et bedre og mere ensartet grundlag for at styre og udvikle
digitale borgerservices pa tvers af lgsninger og forvaltningsomréader.

Indsatsen vedrorer:

+ Videreudvikling af den feelleskommunale rammearkitektur, sa
den i hgjere grad ogsa fokuserer pé at understotte og udpege
relevante byggeblokke til digital borgerservice, fx i forhold til
adgang til egen sag, kvittering, betaling, genbrug af data pa
tveers af losninger til digital borgerservice (fx
valideringsmekanismer), fagsystemer og registre

+ Identificering og udvikling af relevante standarder for digital
borgerservice, sa der pa grundlaeggende elementer bliver
ensartethed pa tveers af digitale services fra kommunen. Det kan
vaere standarder for, integration (snitflader), hvordan en sags
status kommunikeres i forhold til procestrin i sagsbehandlingen,
eller, hvordan en afggrelse bliver udformet og kommunikeret
digitalt

+ Udvikling og implementering af feelleskommunale komponenter
(fx kvittering, integration, betaling), der skal anvendes og
genbruges til at bygge lasninger til digital borgerservice.

Resultatet af indsatsen vil dels bidrage til rammearkitekturen, sa den
i hgjere grad understotter digital borgerservice, dels gare
etableringen af kvalitative, gode lgsninger nemmere ved brug af
feelleskomponenter og standarder for digital borgerservice.

Forventet effekt:

Indsatsen skal gennemfores med sigte pd, at konkrete potentialer der
kan indhgstes, og at der skabes bedre og mere ensartet styring og
udvikling af digitale borgerservices. Det skal samlet set medvirke til:

+ atlgsningerne bliver mere intuitive og forstéelige at bruge

* en tettere integration mellem it-systemer, der er et krav for at
opna effektivitet

* bedre helhed for brugerne i de digital servicetilbud

+ atlgsningerne far storre fokus pé at fa data (ansegning) digitalt
ind i de efterfelgende processer.

For markedet medferer en bedre og mere ensartet styring og
udvikling af digitale borgerservices dels kendte rammer for udvikling
og videre-udvikling af lasninger til digital borgerservice, dels
muligheder for at genbruge funktionalitet og data fra fzlles
byggeblokke (komponenter).

Analyse af digital borgerservice i kommunerne
PwC
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Indsats 3

Rammearkitektur, standarder og komponenter til digital borgerservice

Projekter/hovedaktiviteter

Udarbejde bidrag til naste version af rammearkitekturen, herunder
udpege relevante byggeblokke til digital borgerservices

Formidle og udbrede rammearkitekturen i forhold til kommuner,
domaner og leveranderer af digital borgerservice

Identificere to-tre omréder til standardisering inden for digital
borgerservice

Udarbejde standarder for to-tre omrader, inklusive forankring og
governance for standarder

Udvikle og implementere fzlleskommunale komponenter (governance
skal afklares)

Analyse af digital borgerservice i kommunerne
PwC

Afhzengigheder:

+ Skal veere koordineret med igangvaerende opdatering til
rammearkitektur version 2.

» Arbejdsgange og it-arkitektur i KL har arbejdet med
relevante begreber, som fx sag, part, organisation og
afggrelse.

+ Skal veere koordineret med statslige tiltag vedrarende
arkitektur, standarder og feelles komponenter.

+ Skal veere koordineret med indsats 4, sa faelleskommunale
komponenter kan anvendes til feelles it-lgsninger.

Overordnede risici:

+ Rammearkitektur og standarder har en langsom
pavirkning af markedet og dermed lgsningerne.
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Indsats 4

Falleskommunale it-lgsninger til lokal borgerservice

Beskrivelse:

Formélet er at etablere bedre kvalitet og gkonomi i de digitale
borgerservices, der anvendes af den brede befolkning, og som
karakteriseres ved at veere mindre komplekse at it-understgatte, fx set
i forhold til lovgivning.

Indsatsen vedrgrer etablering af faelleskommunale it-lgsninger med
forskellige selvbetjeningsforlgb. It-lasningerne skal kunne indga i
kommunernes hjemmesider (se naeste slide) og/eller tilgas via
borger.dk.

Gennem it-lgsningerne kan der sikres genbrug af funktionalitet bade
som applikation og infrastruktur, samt genbrug af data (i fx
serviceplatformen) pa tvaers af forskellige selvbetjeningsmoduler i
lgsningen. It-lgsningen kan udvikles efter "mobile first”-principper,
skal have taet integration til fagsystemer og s& vidt muligt tilbyde
straksafklaring, hvor det er muligt.

It-lesningerne (etableres) i forste omgang med 5-10 udvalgte
selvbetjeningsforlgb pa grundlag af en positiv business case og kan
labende udbygges med nye selvbetjeningsomrader.

Det er muligt, at it-lesningen:
+ indkebes i kommunale fzellesskaber
+ anskaffes som en faelleskommunal lgsning.

Valget af anskaffelsestilgang vil pavirke omfang og timing i
realisering af effekter.

Forventet effekt:

+  Oget kvalitet i digital borgerservice, herunder felles logik og
design i lgsninger pa tvaers af
fagomrader/selvbetjeningsmoduler

* Nerhed til egen kommune, fordi digital borgerservice tilgas pa
egen kommunes hjemmeside ( se naste slide)

+ Kommunerne kan sikre faglig ssmmenhaeng mellem digital
borgerservice og udferelse af vejledningsforpligtigelse

+ Afhaengig af indkebstilgang kan der skabes stordriftsfordele pa
anskaffelses-, vedligeholdelses-, og driftsgkonomi

+ Forbedret integration til fagsystemer gennem standardiseret
graenseflade (mindre omkostningstung)

»  PwC’ vurdere pa baggrund af dialog med kommunerne, at der er
en vaesentlig samlet omkostning til digital borgerservice og som
et opdelt pad mange lgsninger og forholdsvis mange
leverandgrer. Men det samlede marked for digitale
selvbetjeningslgsninger er ikke direkte afhaengig af kommunal
efterspargsel, og det vurderes derfor ikke, at markedet vil blive
monopoliseret i et faelles indkeb. Der vil dog opsta konsolidering
i markedet, som folge af at efterspeargslen koncentreres pa
udvalgte selvbetjeningsomrader (set i forhold til i dag)

» Hurtigere sendringsstyring — bedre fleksibilitet

+ Nemmere méling af anvendelsesgrad og brugertilfredshed.

Analyse af digital borgerservice i kommunerne
PwC
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' Feelleskommunale it-losninger skal tilgas i den

lokale borgerservice

Gribskov =
Kommune .
Tel ’ ' o ' H LE—

Abningstider

Borger

Smabern og dagtilbud Flytning Barselsorlov
Mandag 10 - 14

Skolebgrn og unge tog i isni online 1=

Borgerservice

Pleje og traening

Social og sundhed

Job og beskaeftigelse

Bo og byg

Kultur, Fritid og Turisme
Vej og forsyning

Miljo, natur og kulturarv

Selvbetjening

Erhverv

Politik og indflydelse

Om Gribskov Kommune

Job i Gribskov

Manglende tgmning af affald Byggeri og byggetilladelse

Anmeld rotter Folkepension

Tip kommunen

Nyheder

Hvem skal have Gribskov Kommunes
Handicappris 20152 A
Du kan indstille frem til 16.11 - lees her hvordan Lzes
mere

B s

Invitation til bent borgermgde om
Erhvervsstrategi 2016-2020" mandag den
09.11.15

y til turi: e
Onsdag den 18.11.2015
fra kI.17.30 til kl. 21. Lzes mere

1. plads til Gilleleje - Danmarks bedste vaertsby
PRESSEMEDDELELSE: Lzes mere

F om omd Ise af
retsforbeholdet 2015
3. december 2015 Lzes mere

Ny asfalt afventer striber
Konkurs forsinker nye striber. Laes mere

Fisk,grin-og frisk luft med Madestedet
Vadrestadet Modestedet harv et pa fiskatur, |
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Sondag Lukket

Se flere dbningstider
Laes vores ugentlige annonce

Hgringer og afgerelser lige nu

FolkeafsterM
om omdannelse af
Budget 2016-19 a

Nordkystens fremtid

Halsnzes, Helsinger og Gribskov

Greested i bevaegelse

- Nye rum og forbindelser

Fzelles losninger udvalges ud fra, hvorvidt de:
+ Har en positiv business case for

kommunerne
endnu ikke er digitaliseret
mangler “end-to-end”-digitalisering
rammer den brede borgergruppe (generel
service)
er mindre komplekse at it-understotte.

{Uo‘, Organization

Mandate

Process
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I
Indsats 4
Falleskommunale it-lgsninger til lokal borgerservice

Projekter/hovedaktiviteter Afhzengigheder:

Brugerinvolvering med fokus pa ensker til design og logik + Indsats 2 skal understotte og rammesatte indsatsen,
og guidelines vil kunne bidrage med behov til
kravspecifikation for feelleskommunale it-lgsninger.

Udpegning af 5-10 digitale borgerservices med positiv business case, der
skal indgé i 1. version

Beslutningsgrundlag, herunder samlet lasningsbeskrivelse med vurdering
af teknologi (fx applikationsplatform eller standardrammesystem),
business case, finansiering og tidsplan

Udvikling af governance-model(ler) for feelleskommunale it-lgsninger

Udarbejdelse af faelleskommunal kravspecifikation til

1. version Overordnede risici:
Afklaring af anskaffelse til version 1 (fx som felleskommunal lgsning, * Manglendfe komm}mal t'ilslutr.ling, fX pga. allerede
digitaliseringsfzllesskaber eller klynger) foretagne investeringer i losninger til balgeplanerne

» Governance for falles lgsninger vil veere kraevende at

Etableringsprojekt(er) med anskaffelse og implementering. :
praktisere.

Analyse af digital borgerservice i kommunerne
PwC



I [ ] [ ] [ ] [ ] [ ]
Feaelles realisering af digital borgerservice
Indsats 3: Feelleskommunale komponenter til digital borgerservice
Indsats 4: Feelleskommunale it-lgsninger til lokal borgerservice

- o
Udstilles pa borger.dk
N
. o . . \
Udstilles pa kommunale hjemmesider
y > Ve N — ~ e N i
( Digital ) ( Domeeneplatforme ) [ Kommunal : llesk le itdgsni il Statslig, regional og | Privat F.Or.Ske”Ige typer_af
selvbetjening, der med digital selvbetjening med = esl olin:nk:ma 2 HESEET @ UDK digital digital selvbetjening
} SR ; okal borgerservice : o .
er teet integreret selvbetjening og ingen eller enkel Bygget med faelleskogmmunale R Digital selvbetjening selvbetjening udstilles pa forskellige
med fagsystem. integration. integration. X . . Ex SU. skat Fx bank
. : og med integration til fagsystem x SU, skat, K, front-ends
Fx_KYIKSD, Fx Byg og Miljg, Fx flytning, Al e sileairmbe boligstatte forsyning
\ @ Jobindsats.dk U Brugerportal A sundhedskort ) 9 ’ \_
) 4 ) 4 v D
Fagsystemer, der
Fagsystemer Fagsystemer Fagsystemer Fagsystemer Fagsystemer understatter .
sagshehandling
& V | Y Yy

Feelleskommunale komponenter til digital borgerservice
Fx status pa sag, se sag, kvittering og betaling

Nationale feelles services til digital borgerservice.

Fx NemLog-in, NemSMS, Digital Post og Fuldmagt Feelles infrastruktur
(tienester) med feelles

Nationale services p& data og komponenter
domaeneomrader

Virksomhed Standardiseret information, Indkomst

der deles mellem fagsystemer og digital selvbetjening

Analyse af digital borgerservice i kommunerne
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Indsats 5
Digitaliseringsklar lovgivning

Beskrivelse:

Formalet med indsatsen er at fa tilpasset lovgivningen pa udvalgte
omrader, s den bedst muligt understgtter anvendelsen og
udbredelsen af digital borgerservice.

Indsatsen vedrgrer dels identificering og udvikling af felles begreber
og lovgivning, der har betydning for den digitale borgerservice, dels
vejleding om god praksis inden for de geeldende regler. Dette kan fx
omfatte:

+ Behov for lovaendringer pa udvalgte omréder, fx krav om fysisk
fremmede pé beskeftigelsesomradet, bl.a. for handicappede og
ved fornyelse af kgrekort

+ Standardisering og forenkling af begreber pa tveers af
lovgivning, fx i forhold til husstandsindkomst og
samlivsbegrebet. Dette kan pa sigt udvikle sig til "feelles sprog”
pa borgerserviceomradet

* Vejledning om mulighederne og god praksis inden for geeldende
regler, fx i forhold til vejledningsforpligtigelse og overholdelse af
krav til persondatabeskyttelse fra den kommende EU-
persondataforordning.

Resultatet vil veere, at Folketinget vedtager en eller flere konkrete
@ndringer til lovgivningen.

Forventet effekt:
Digitaliseringsklar lovgivning og vejledning pa omradet:

» giver gennemsigtighed og forstielighed for borgerne, s&
lgsningerne bliver nemmere af anvende og opleves som bedre

 bliver mere intuitiv at bruge med flere feelles begreber pa tvers
af lovgivninger

+ giver mulighed for yderligere forenkling og digitalisering af
processer for bade borgere og medarbejdere, der samlet giver
starre effektivitet.

Indsatsen har begraenset effekt pa markedet.

Analyse af digital borgerservice i kommunerne
PwC
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Indsats 5
Digitaliseringsklar lovgivning

Projekter/hovedaktiviteter

Identificere muligheder for loveendringer, eventuelt koordineret med
udpegning af omréader til digital borgerservice i indsats 4

Afklare muligheder for lovaendringer hos interessenter for udvalgte
kandidater

Udarbejde og formidle vejledning om mulighederne og god praksis inden
for geeldende regler

Medvirke i forberedelse af ét til tre konkrete a&ndringsforslag hos
ressortministerier. Efterfolgende beslutning.

Analyse af digital borgerservice i kommunerne
PwC

Afhaengigheder:

+ Skal anvende opsamlet viden og erfaringer fra EDS-
programmet

+ Skal folge principperne for digitaliseringsklar
lovgivning fra Digitaliseringsstyrelsen.

Overordnede risici:

» Det er kompliceret proces at f4 &endret lovgivning,
hvorfor den typisk er langvarig.

+ /ndringer i lovgivning medferer mange afledte
konsekvenser for de forhold eller mélgrupper, der
bliver bergrt af 2endringerne.
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