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Tilrettelaeggelsen af en stgrre undersggelse af brugerinddragelse ved digitalise-
ringen af det offentliges kommunikation med borgerne

I.  Indledning

1. Statsrevisorerne anmodede mig p& deres made den 10. oktober 2012 om at undersgge
brugerinddragelse ved digitalisering af det offentliges kommunikation med borgerne. | dette
notat redeg@r jeg for, hvordan en eventuel stgrre undersggelse vil kunne tilretteleegges.

Undersgagelsen kan gennemfgres, sa vi kan afgive en beretning til Statsrevisorerne i efter-
aret 2013.

. Baggrund

2. Den overordnede mélsaetning i den feellesoffentlige digitaliseringsstrategi 2011-2015 (her-
efter digitaliseringsstrategien) er at gare digital kommunikation til borgernes naturlige farste-
valg ved kommunikation med det offentlige. Samtidig er det hensigten, at borgere, der ikke
kan eller har sveert ved at bruge de offentlige digitale lgsninger, skal have den ngdvendige
hjeelp og statte.

Statsrevisorerne finder det derfor relevant, at Rigsrevisionen vurderer, om digitaliseringspla-
nerne har tilstreekkeligt fokus pa borgeren som bruger af og malet for det offentliges tilbud
og krav om digital kommunikation.

3. Statsrevisorerne stillede falgende spargsmal:

A. | hvilket omfang og pa hvilken méade har det offentlige inddraget borgerne ved tilrettelaeg-
gelsen af digital kommunikation med borgerne?

B. Viser de forelgbige resultater af indsatsen et tilfredsstillende antal borgere, som betjener
sig selv pd internettet?

C. Er brugerinddragelsen tilstraekkelig, og understatter brugerinddragelsen méalsaetningerne
om gget digital kommunikation mellem det offentlige og borgerne?

D. | hvor hgj grad sikrer offentlige myndigheder i kontrakter med leverandgrer af systemer
sig mulighed for Igbende at optimere brugervenlighed i systemerne i takt med hgstede
erfaringer og udvikling i bedste praksis?

Digitaliseringsstrategien

4. Ifglge digitaliseringsstrategien forventes det, at op mod 80 % af alle breve til borgerne fra
det offentlige, som kan afsendes digitalt, ogsa bliver det i 2015, og at de offentlige myndig-
heder i 2015 vil modtage op mod 80 % af alle ansggninger og anmeldelser fra borgerne di-
gitalt. Resultatet forventes bl.a. at veere en milliardbesparelse i den offentlige sektor.

19. februar 2013

RN 1502/13

Den feellesoffentlige
digitaliseringsstrate-
gi 2011-2015 har 3
hovedspor:

Sa vidt muligt skal
al relevant kommu-
nikation mellem det
offentlige og borge-
re og virksomheder
veere digital.
Velfeerdsydelser, fx
sundhedsydelser,
skal i stigende grad
leveres digitalt.
Myndighederne skal
blive bedre til at ko-
ordinere digitaliserin-
gen, fx ved at gen-
bruge relevante data.

Strategien er aftalt mel-
lem regeringen, KL og
Danske Regioner.




Screening for bruger-

venlighed

Digitaliseringsstyrelsen
screener de obligatori-
ske digitale lgsninger

med udgangspunkt i
24 kriterier for bruger-
venlighed, fx om det
er tydeligt for bruge-
ren, hvad der skal ret-
tes, hvis vedkommen-
de taster forkert.

5. Disse malszetninger understattes af ny lovgivning fra juni 2012, som indferer en obligato-
risk digital postkasse for borgere i 2014 og virksomheder i 2013. Der indfgres endvidere obli-
gatorisk digital selvbetjening pa flere omrader i perioden 2012-2015. Fra den 1. december
2012 er det blevet obligatorisk digitalt at anmelde flytning, anmode om sundhedskort og EU-
sygesikringskort, ansgge om plads i dagtilbud og indmelde bgarn i skole og skolefritidsord-
ning. Der forventes saledes en massiv udvidelse af det offentliges digitale kommunikation

med borgerne i de kommende Ar.

6. Den forventede milliardbesparelse forudsaetter en hgj anvendelsesgrad af de digitale lgs-
ninger og en tilsvarende lav grad af henvendelser gennem andre kanaler, herunder person-
ligt fremmgde, telefon og e-mail, som gennemgaende er dyrere pr. henvendelse end en di-
gital lgsning.

Krav til brugerinddragelse

7. Der er ikke tidligere udarbejdet dybdegdende analyser af brugerinddragelsen i offentlige

digitale lgsninger i Danmark, og ifglge Digitaliseringsstyrelsen er der ikke i den offentlige sek-

tor opstillet krav, herunder lovgivningsmaessige krav, om inddragelse af brugere ved udvik-
lingen og implementeringen af digitale lgsninger. De selvbetjeningslgsninger, som er blevet

obligatoriske pr. 1. december 2012, er dog blevet screenet pa baggrund af en raekke krite-
rier for brugervenlighed, far de er blevet meldt klar.

Brugerinddragelse og anvendelsesgrad

8. Rigsrevisionens udgangspunkt for undersggelsen er, at brugerne er de borgere og virk-
somheder, som anvender en offentlig digital lasning, fx nar en borger indmelder sit barn i
daginstitution.

Statsrevisorerne spgrger i anmodningen til brugerinddragelse i forskellige faser i udviklingen
og implementeringen af digitale lgsninger. For at imgdekomme dette inddeler Rigsrevisionen
projektforlgbet af en digital lasning i forskellige faser, hvor brugerne typisk kan inddrages.
Folgende faser forventes:

o Afklaringsfasen, hvor det afklares, hvilken veaerdi den digitale lgsning vil tilfere borgerne,
og hvordan veerdiskabelse sikres

e Udviklingsfasen, hvor den digitale lgsning designes under hensyntagen til brugernes be-
hov og gnsker

¢ Implementerings- og driftsfasen, hvor brugerne tester brugervenligheden af den digitale
Igsning forud for idriftseettelse og inddrages efter idriftseettelse for Igbende at optimere
lgsningen, fx gennem brugerundersggelser.

Faseinddelingen er inspireret af den feellesstatslige it-projektmodel, som skal anvendes for
statslige it-projekter over 10 mio. kr.

9. Det er afgarende, at brugerinddragelsen sker, sa den understgtter brugervenlighed og

derigennem en s& hgj anvendelsesgrad som muligt. Det kreever bl.a., at malet med at ind-
drage brugerne er klart, at det overvejes, i hvilke faser brugerne skal inddrages, og at ind-
dragelsen tilretteleegges forskelligt, alt efter hvilken digital lasning der er tale om, og hvilken
fase lgsningen befinder sig i.

10. Der er dog ingen garanti for, at brugerinddragelse i sig selv sikrer en hgj brugervenlig-
hed, eller at hgj funktionel brugervenlighed medfarer en hgj grad af anvendelse af en given
digital lgsning.

Anvendelsesgraden af den digitale lasning afhaenger ogsé af, at borgerne faktisk ved, at der
findes en digital lasning pa& det pageeldende omréde, fx via en effektiv kommunikationsstra-
tegi, og at den digitale lgsning er let tilgeengelig og retter sig mod alle relevante borgere. Her-
til kommer, at det skal have veerdi for borgeren at anvende den digitale Igsning. Den skal lg-
se en opgave for borgeren, og det skal veere fordelagtigt at anvende den digitale Igsning frem
for en papir-, telefon- eller e-maillgsning.



lll. Tilretteleeggelse af undersggelsen

11. Formalet med undersggelsen er at vurdere, om brugerinddragelse ved digitaliseringen
af det offentliges kommunikation med borgerne sker, sa det understgtter malsaetningen om
gget digital kommunikation mellem det offentlige og borgerne.

12. Statsrevisorernes spgrgsmal kan besvares i en undersggelse, der indeholder 4 hoved-
dele: en overordnet del om digitaliseringsstrategiens udmgntning og 3 dele, der sgger at af-
daekke brugerinddragelse i de faser, der er skitseret i pkt. 8.

Digitaliseringsstyrelsens udmgntning af digitaliseringsstrategien

13. For det farste vil undersggelsen gennemgé Digitaliseringsstyrelsens forelgbige udmgnt-
ning af digitaliseringsstrategien, bl.a. om Digitaliseringsstyrelsen har lagt en tilfredsstillende
plan for at kunne monitorere og falge op pa strategiens overordnede méal om, at op mod 80 %
af alle relevante henvendelser fra borgere til det offentlige og fra det offentlige til borgerne
sker digitalt i 2015. (Dette delformal besvarer sammen med delforméalet om brugerinddragel-
se i udviklingsfasen spgrgsmaél B i Statsrevisorernes anmodning).

Brugerinddragelse i afklaringsfasen

14. For det andet vil undersggelsen analysere, i hvilket omfang og pa hvilken made de an-
svarlige institutioner har inddraget borgerne ved tilretteleeggelsen af den digitale lgsning. Det
vil desuden blive undersggt, om brugerinddragelsen er sket, s den understgtter malsaetnin-
gen om gget digital kommunikation mellem det offentlige og borgerne. (Dette delformal be-
svarer spgrgsmal A i Statsrevisorernes anmodning og spgrgsmal C sammen med delforma-
lene om brugerinddragelse i henholdsvis udviklingsfasen og implementerings- og driftsfa-
sen).

Brugerinddragelse i udviklingsfasen

15. For det tredje vil undersggelsen gennemgé, om de ansvarlige institutioner i udviklings-
fasen har taget stilling til, om der skal ske brugerinddragelse, og hvordan brugerinddragel-
sen skal ske. Endvidere vil der blive foretaget en vurdering af, om institutionerne har fulgt den
plan for brugerinddragelse, der eventuelt er lagt i henholdsvis afklaringsfasen og i udviklings-
fasen.

Desuden vil der blive set p&, om der i udviklingsfasen er opstillet mal for anvendelsesgraden
af den digitale lgsning, herunder hvad der i relation til den enkelte Igsning anses for en til-
fredsstillende anvendelsesgrad. Endelig vil der blive set p&, om der er opstillet monitorerings-
og afrapporteringsstandarder for anvendelsesgraden. (Dette delformal besvarer sammen

med delforméalet om Digitaliseringsstyrelsens udmgntning af digitaliseringsstrategiens spgrgs-
mal B i Statsrevisorernes anmodning samt spgrgsmal C sammen med delformélene om bru-
gerinddragelse i henholdsvis afklaringsfasen og implementerings- og driftsfasen).

Brugerinddragelse i implementerings- og driftsfasen

16. For det fierde vil undersggelsen gennemga, om de ansvarlige institutioner i implemen-
teringsfasen tester brugervenligheden forud for idriftsaettelse. | forhold til driftsfasen vil det
blive undersggt, om institutionerne efterfglgende falger op pa, om anvendelsesgraden er
tilfredsstillende.

Derudover vil vi vurdere, om de ansvarlige institutioner lgbende og systematisk optimerer
den digitale lgsnings brugervenlighed. Det vil her blive vurderet, om de ansvarlige institutio-
ner arbejder systematisk med at udvikle brugervenligheden ogsa efter idriftsaettelse, herun-
der om den finder sted som en udviklingsaktivitet eller som led i den Igbende vedligeholdel-
se. En gennemgang af kontrakterne vil vise, om der indgar krav om Igbende optimering af
brugervenligheden. (Dette delformal besvarer spgrgsmal D i Statsrevisorernes anmodning
og spagrgsmal C sammen med delformalene om brugerinddragelse i henholdsvis afklarings-
fasen og udviklingsfasen).



17. De digitale Igsninger vil blive udvalgt pa baggrund af falgende kriterier:

o Bred brugerflade. Der vil blive valgt digitale lgsninger, som retter sig mod mange forskel-
lige typer af brugere.

e Spredning p& ministeromrader. Der vil blive udvalgt digitale lgsninger pa de ministerom-
rader, der har flest digitale l@sninger.

o @konomisk veesentlighed. De digitale Igsninger vil blive udvalgt under hensyntagen til de-
res gkonomiske tyngde.

o Afsluttede projekter. Der udveelges fortrinsvist projekter, som er i drift — dog vil nyere pro-
jekter ogsa indga.

e Obligatoriske lgsninger. Lgsningerne vil blive udvalgt, s& der indgar Igsninger, som ved
lov er obligatoriske for borgerne at anvende.

18. Undersggelsen vil omfatte 4-5 digitale lgsninger, heriblandt det digitale tinglysningssy-
stem (Justitsministeriet) og NemID (Finansministeriet).

19. Der vil i undersggelsesforlgbet blive inddraget bistand fra eksterne eksperter, hvis det
vurderes, at det kan kvalificere undersggelsens indhold og resultat.

20. Jeg skal for en god ordens skyld understrege, at der undervejs vil kunne ske sendringer
i tilretteleeggelsen og afgreensningen af undersggelsen i forhold til det skitserede opleeg.
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