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Rigsrevisionen bemerkede i december 2005, at det kun i begranset omfang er
undersggt, hvilke effekter de statslige digitaliseringsprojekter har haft.

Jeg tilsluttede mig, at myndighederne generelt ber blive bedre til at male anvendelse
og effekt af de digitale lgsninger. For at understatte dette har Videnskabsministeriet
udviklet en model for malingen af realiseret effekt af de mange ambitigse it-
projekter, der settes i verden.

Med effektmalingsveerktgjet har kommuner, regioner og statslige myndigheder nu
faet et vaerktaj, der kan give dem overblik over, hvilke effekter der falger af deres it-
projekter.

Vearktgjet giver en let introduktion til effektmaling og giver inspiration til, hvordan
en konkret effektmaling kan udfares. Denne publikation henvender sig saledes bade
til begyndere inden for effektmaling og til erfarne brugere, der gnsker at lzere mere.

Det er mit hab, at udbredelsen af dette varktgj vil medfare en holdningsandring,
hvor offentlige myndigheder i fremtiden systematisk fglger op pa, at it-projekter far
de gnskede effekter til gavn for borgerne.

Helge Sander,
Minister for Videnskab, Teknologi og Udvikling



Formalet med dette veerktgj er at give offentlige organisationer mulighed for at
foretage en mere struktureret og ensartet maling af de effekter, som
digitaliseringsprojekter opnar.

Ideen er, at det skal kunne bruges til at gare offentlige organisationer bedre rustet til at
gennemfare effektvurderinger — fra identifikation af effekter over maling af disse til
beslutningen om, hvordan viden om et digitaliseringsprojekts effekter kan finde
anvendelse i en organisations videre arbejde med digitaliseringen i den enkelte
organisation - eller i samarbejde med andre.

Et veesentligt mal med verktgjet er saledes at sikre, at offentlige organisationers
digitaliseringsprojekter fremover i stigende grad kommer til at indeholde vurderinger
af resultater og effekter af de enkelte projekter.

Begrebet digitaliseringsprojekt deekker i denne sammenhang alt lige fra f.eks.
indferelsen af et stort og kompliceret ESDH-system over opdateringen af en afgreenset
arbejdsgang i et registreringssystem til indfgrelsen af et nyt printsystem eller en
afgraenset selvbetjeningslgsning pa en hjemmeside. Bade store og sma projekter kan
med andre ord ggre brug af veerktgjet. Helt store projekter anbefales dog at supplere
med yderligere rad og vejledning.

Udgangspunktet for savel udviklingen af veerktgjet som den praktiske anvendelse af
det er, at maling af effekter af digitaliseringsprojekter endnu ikke er szrligt udbredt i
den offentlige sektor. Det er sdledes kun et fatal af projekter, hvor der er udarbejdet
egentlige malinger for igangsettelsen af dem. Denne uhensigtsmaessige praksis har
medfert, at der ogsa er begraenset viden om, hvilke effekter en organisation kan opna i
forbindelse med gennemfarelsen af et digitaliseringsprojekt.

Effektmalingsveerktgijet her er derfor malrettet udarbejdelse af malinger af de opnaede
effekter efter gennemfarelsen af digitaliseringsprojekt, uden at der er lavet malinger af
situationen far igangseettelsen af projektet.

Verktgjet kan dog uden problemer anvendes i forbindelse med planlaegning og
gennemfarelse af effektmalinger allerede i forbindelse med opstarten af et
digitaliseringsprojekt. Dog beskrives der ikke i detaljer, hvilke fordele der vil vaere
knyttet hertil i form af hgjere validitet for far-malinger, samt hvordan far-malinger
kan integreres i digitaliseringsprojektets gvrige aktiviteter, eksempelvis
arbejdsgangsanalyser.

Selve veerktgjet er struktureret i relation til to hovedelementer. Det ene element er en
guide, der er bygget op over en raekke faser, som anviser, hvordan man gennemfgarer
selve effektmalingen. Det andet element er et katalog over konkrete indikatorer med
inspiration og vejledning i, hvordan man finder frem til disse. Ideen er, at begge kan
leeses og bruges sammen eller hver for sig.

Som inspiration er der som bilag vedlagt en raekke skabeloner til guiden. Formalet
med disse er alene at angive, hvorledes man kunne foretage afrapporteringer mv.



Der er ofte store forventninger til, hvad digitalisering af den offentlige sektor kan
betyde. I en lang reekke tilfeelde har man imidlertid matte erkende, at det ikke har
veeret muligt at indfri disse forventninger. | en tid hvor det offentlige er under stigende
pres for at kunne lgse opgaverne bedre og billigere, og mange digitaliseringsprojekter
bliver stadigt mere komplekse samt tids- og ressourcekravende, er der derfor behov
for, at det offentlige sikrer klar og tydelig dokumentation af effekten af disse
projekter.

Baggrunden for udviklingen af dette veerktgj er, at flere undersggelser har vist, at det
offentlige ikke er gode nok til at pavise effektiviserings- og serviceforbedringer i
hovedparten af de digitaliseringsprojekter, der gennemfgres. Som konsekvens heraf, er
de derfor heller ikke malrettede nok i hjemtagelsen af de gevinster, der matte ligge i
dem.

Af samme arsag er det i Regeringens, KL's og Danske Regioners felles Strategi for
digitalisering af den offentlige sektor 2007-2010"" (marts, 2007) et vaesentligt
omdrejningspunkt, at der skal fastsattes mal for digitaliseringsprojekterne, og der skal
folges op pa dem. Det er saledes en konkret malsatning, at der i strategiperioden skal
endnu sterkere fokus pa konsekvent effektvurdering samt sikring af dokumentation af
digitaliseringsindsatsen. Vearktgjet her skal ses som et af flere tiltag, der skal sikre
videreudviklingen af de fellesoffentlige vaerktajer, der stilles til radighed for
myndighederne.

En systematisk tilgang til effektmaling kan sammen med brugen af gvrige
projektstyringsvaerktgjer hjelpe en organisation til at sikre, at de mulige
effektiviseringsgevinster for et givent digitaliseringsprojekt hjemtages samtidig med,
at eventuelle negative effekter af et digitaliseringsprojekt minimeres.

Effektmaling er i dag ikke sarlig udbredt i den offentlige sektor. En af forklaringerne
pa dette kan veere, at det ofte er omkostnings-/udgiftssiden, som er lettest at
kvantificere i digitaliseringsprojekter — hvorimod effekterne ofte har en karakter, som
ger dem vanskeligere at dokumentere og systematisere. Det er kort sagt nemmere at
identificere, hvad et projekt har kostet end hvad man har faet ud af projektet. Formalet
med denne guide er at anskueliggare en proces til at finde frem til effektomrader for et
givent projekt og indikatorer til malingen af disse.

Effektmaling har tztte relationer til etableringen og anvendelsen af sakaldte business
cases. Business cases opstilles i forbindelse med beslutningen om igangsettelsen af
selve projektet. Derudover er elementerne i business casen typisk ogsa et vigtigt
projektstyringsvaerktgj i forbindelse med selve gennemfarelsen af
digitaliseringsprojektet.

Hvor der ved en business case typisk er fokus pa at identificere omkostninger og
gevinster ved gennemfarelsen af projektet, fokuserer effektmaling pa at skabe et
overblik over de faktisk opnaede effekter af projektet — effekter, der kan vaere bade
positive og negative og tilsigtede savel som utilsigtede.

Der kan i princippet godt gennemfgres en effektmaling for et digitaliseringsprojekt,

selv om der ikke er udarbejdet en business case for det pagaldende projekt. Det
anbefales dog, at der udarbejdes bade en business case og en effektmaling, da disse i



praksis understgtter hinanden. Derudover kan en effektmaling pa et projekt ofte tjene
som inspiration til opstilling af f.eks. succeskriterier eller malsatninger i en ny
business case for et andet projekt i organisationen. Konkret vil det oftest vaere enkelte
indikatorer eller effektmal, som vil udgere bidraget.

En effektmaling kan bruges dokumenterende som grundlag for en vurdering af, om de
malsatninger, organisationen i sin tid satte op for et digitaliseringsprojekt, ogsa er
realiseret, og dermed om projektet isoleret set har varet en succes. Men mere vigtigt
kan en effektmaling bruges som et beslutningsgrundlag for strategiske beslutninger
om organisationens videre digitalisering. Det er derfor vaesentligt, at topledelsen,
uanset den rolle den ellers matte vaere tilteenkt i selve effektmalingsprojektet,
inddrages i processen.

Strategisk og fremadrettet brug af effektmaling kan saledes i sig selv bidrage til at
sikre, at gevinsterne for et digitaliseringsprojekt realiseres. Strategisk og fremadrettet
brug af effektmaling kan herudover bidrage til at forankre forstaelsen af effekterne af
et digitaliseringsprojekt og arbejdet med at realisere dem.

En manglende systematisk tilgang til effektmaling kan i sidste ende lede frem til
uhensigtsmaessigt planlagte og gennemfgarte projekter — fordi projekterne ikke i
tilstraekkelig grad far et systematisk grundlag for at maksimere og hjemtage disse
effekter.

2.1 Malgruppe

Verktgjet er som naevnt opdelt i to. En guide og et indikatorkatalog. Guiden er i sin
struktur og opbygning malrettet til de ledere og projektledere i den offentlige sektor,
der styrer eller har ansvar for digitaliseringsprojekter, og som slet ikke — eller kun i
begrenset omfang — har erfaringer med gennemfarelse af effektmalinger for
digitaliseringsprojekter.

Guidens sekundzre malgruppe er offentlige topchefer, der gnsker at fa en starre
forstaelse af de forretningsmaessige gevinster ved at gennemfare systematisk
effektmaling af digitaliseringsprojekter.

Selve guiden vil kunne anvendes til at foretage effektmalinger pa alle typer af
digitaliseringsprojekter, idet ambitionsniveauet for de konkrete effektmalinger kan
skaleres op og ned i forhold til projekternes starrelse.

Hvis man allerede har oparbejdet erfaring med effektmaling, kan guiden forhabentlig
bruges som tjekliste eller til almindelig inspiration. Hvis man alene leder efter
inspiration til valg af indikatorer, og hvordan disse kan males, anbefales det, at man
springer direkte til kapitel 8, hvor indikatorkataloget begynder.



Farste del;
Guiden



3. Guidens struktur og opbygning

Guiden er struktureret i fire hovedfaser og en opfalgningsfase. Opdelingen i faser er
gjort efter samme filosofi som gvrige faseopdelte projektveerktgjer, eksempelvis Den
Digitale Taskforce’s projektmodel og i forleengelse heraf PRINCE2-modellen.

Den overordnede filosofi bag en faseinddeling er, at hver overgang mellem faserne
udgar et beslutningspunkt, hvor der skal treeffes beslutning om, i hvilken retning
effektmalingen skal fortsztte. Ideen er, at faseplanlegningen i sig selv dermed
bidrager til forventningsafstemningen i projektet samt den lgbende kvalitetssikring af
det. Faserne fremgar af nedenstaende figur.

Figur 1: Guidens grundstruktur

o Planlagning og
Kobling til evt. organisering

business-case

Afrapportering og
opfalgning

Identifikation af
fokus og effekter

Opsetning af
maleindikatorer

For hver fase er beskrevet:

> Fasens overordnede formal og resultatmal.

> Anbefalinger til processen/fremgangsmade, valg af metode (hvilke redskaber skal
bruges) samt inspiration til, hvilke dokumenter der skal produceres.

Uanset hvilken projektmodel og hvilke konkrete veerktgjer der anvendes som styrings-
og planleegningsredskaber i den enkelte organisation, er det vigtigt, at guiden
indarbejdes og kobles til disse. Farst herved bliver effektvurderingen en naturlig del af
de gvrige styrings- og projektledelsesvarktgjer, der anvendes.



4. Fase 1: Planleegning og organisering

Formal
At fastleegge udgangspunkt, rammer og projektorganisering for effektmalingen.

Resultatmal
Ved udgangen af fasen skal falgende veere fastlagt:

> Formalet med effektmalingen
> Overordnet tids- og aktivitetsplan for effektvurderingsprojektet

> Organiseringen af effektvurderingsprojektet

Fremgangsmade

Fastlaeggelse af udgangspunkt, rammer og projektorganisering for effektmalingen kan
ske med udgangspunkt i organisationens projektstyringsmodel, hvis en sadan
anvendes. Til inspiration er der udarbejdet en skabelon for beskrivelse af
udgangspunkt, rammer og projektorganisering for effektmalingen. Skabelonen kan
tilpasses i forhold til organisationens standardprojektstyringsmodel — se bilag A.

En reekke forhold relaterer sig specifikt til gennemfarelse af effektmalinger. |
fastleeggelsen af udgangspunkt og rammer for effektmalingen bar der veere szrlig
opmaerksomhed pa:

a) Effektmalingens formal og ambitionsniveau
b) Hvornar skal effektmalingen planlegges?
c) Projektets organisering

| det falgende er ovenstaende forhold beskrevet nermere.

4.1 Effektmdlingens formal og ambitionsniveau
Grundlaeggende kan effektmaling gennemfares med tre forskellige formal:

1. Effektmaling som procesunderstattelse

Effektmalingen skal bruges til at vurdere, om digitaliseringsprojektet er pa rette vej. |
dette tilfeelde skal farste effektmaling placeres tidligt og gerne umiddelbart efter, at det
er afsluttet.

Selv om organisationen endnu ikke har faet det nye system og arbejdsgange ind under
huden, vil effektmalingen bidrage til at identificere svage punkter ved
implementeringen, f.eks. uhensigtsmassige procedurer, arbejdsgange eller manglende
fokus pa uddannelse. En effektmaling af denne karakter skal falges op af yderligere
malinger, efter at organisationen er blevet fortrolig med systemet, nye arbejdsgange
mv.

2. Effektmaling som dokumentation




Effektmaling skal bruges dokumenterende som grundlag for en vurdering af, om de
malsatninger, organisationen i sin tid satte op for et digitaliseringsprojekt, nu ogsa er
realiseret, og dermed om projektet isoleret set har veeret en succes. Her bar farste
maling farst gennemfares, nar medarbejderne og gvrige brugere er blevet fortrolige
med de nye systemer og arbejdsgange.

Hvis der er tale om en meget stor brugergruppe med mange forskellige brugerprofiler,
kan farste maling gennemfares, nar de brugergrupper, der hurtigst tager systemet i
anvendelse, er blevet fortrolige med systemerne og arbejdsgange. Hvor lang tid efter
implementeringen, hvor denne fortrolighed kan forventes opnaet, vil primeert afhange
af kompleksiteten af det pagaldende digitaliseringsprojekt.

3. Effektméling som strategisk beslutningsgrundlag

Effektmalingen skal bruges som grundlag for fremadrettede strategiske beslutninger
om yderligere digitalisering af det pageeldende forretningsomrade — enten ved
igangsettelse af yderligere aktiviteter inden for det samme digitaliseringsprojekt eller
ved igangsattelsen af nye projekter.

Som navnt under punkt 2, bar fgrste maling farst gennemfares, nar medarbejderne og
gvrige brugere er blevet fortrolige med de nye systemer, arbejdsgange mv. Men i
modsztning til punkt 2 bredes fokus for effektmalingen ud til at fokusere pa alle
effekter, der kan have indflydelse pa karakteren af de fremadrettede strategiske
beslutninger — positive som negative og tilsigtede savel som utilsigtede effekter.

| praksis vil formalet med effektmalingen oftest vare en kombination af ovenstaende
tre typer af formal. Med mindre szrlige forhold taler for andet, ber effektmalingen
altid tilretteleegges med en vis grad af strategisk fremadrettet fokus. Der bgr altid
foretages en prioritering af, hvilke af de tre overordnede formal der er det primere for
effektmalingen.

Omfanget og sterrelsen af det digitaliseringsprojekt, der skal gennemfgres en
effektmaling pa, kan have betydning for valg af ambitionsniveau. Guiden her vil i
princippet kunne anvendes pa alle typer af projekter. Safremt der er tale om meget
store eller meget sma og afgreensede projekter, anbefales det dog, at der foretages en
ngjere vurdering af behov og malsatning.

Er der tale om helt sma projekter, kan det veere rigeligt at foretage maling ud fra et par
indikatorer, som allerede er kendt og anerkendt i forvejen.

Er der omvendt tale om helt store projekter, anbefales det, at dette i videst muligt
omfang nedbrydes i delleverancer. Herved sikres det, at der kommer fokus pa alle de
leverancer, som samlet set har skabt grundlaget for den lgsning, der er blevet etableret,
frem for alene at male pa slutproduktet. Er der er tale om meget komplekse lgsninger,
der har strakt sig over lang tid, eller som har involveret mange interessenter (f.eks.
flere myndigheder), anbefales det, at guiden suppleres med en egentlig evaluering
eller lignende.



4.2  Hvornar skal effektmalingen planlaegges og gennemfgres?

Som det fremgar af 4.1, varierer tidspunktet for, hvornar aktiviteterne forbundet med
effektmalingen skal finde sted relativt til formalet med effektmalingen. Safremt
effektmalingen er en integreret del af implementeringsstrategien, skal den derfor
senest vaere planlagt pa det tidspunkt, hvor det konkrete it-system er sat i drift.

Safremt formalet er dokumenterende eller strategisk fremadrettet, er det i princippet
aldrig for sent at planlegge og gennemfare en effektmaling. | praksis vil det dog vere
vanskeligt at pabegynde planlaegning af effektmaling for digitaliseringsprojekter mere
end 12-18 maneder efter, at projektet er gennemfart.

Arsagen hertil er, at en effektmaling i starre eller mindre omfang tager udgangspunkt i
estimater for "fgr-situationen”, og at retrospektive vurderinger af en far-situation, der
ligger 12-18 maneder tilbage, oftest vil indeholde for store usikkerheder. Safremt
usikkerheden vurderes for stor, kan der alternativt gennemfares en
potentialevurdering, hvor “efter-situationen” for det gennemfarte
digitaliseringsprojekt bruges som udgangspunkt for en vurdering af potentialerne for
yderligere digitalisering.

Endelig spiller behovet for at gennemfare egentlige far-malinger ind pa beslutningen
om, hvornar effektmalingen skal planleegges. Gennemfarelse af far-malinger giver et
mere precist grundlag at vurdere efter-malingerne i forhold til og dermed samlet set
en starre validitet af effektmalingen. Herudover kan gennemfarelsen af far-malinger i
sig selv vaere procesunderstgttende som en integreret del af digitaliseringsprojektets
farste faser, eksempelvis i forbindelse med potentialevurderinger eller
arbejdsgangsanalyser.

For ikke at afskaere projektet fra muligheden for at gennemfare far-malinger, bar
organisationen altid efterstraebe at igangsette planleegningen af effektmalingen
allerede i forbindelse med opstarten af det digitaliseringsprojekt, der skal gennemfares
effektmaling for.

4.3  Effektvurderingsprojektets organisering

Det er vigtigt, at der en bred repreesentation af ledere, udviklere og brugere af
projektet i den organisation eller gruppe af personer, som skal have ansvaret for at
gennemfare effektmalingen. Det anbefales, at selve projektet organiseres i en
projektgruppe, en styregruppe og evt. en referencegruppe.

Projektgruppen er den, der har ansvaret for at gennemfare selve effektmalingen.
Styregruppen har ansvaret for at treeffe de forngdne beslutninger pa baggrund af opleaeg
fra projektgruppen i forbindelse med de efterfalgende tre faseovergange.
Referencegruppen kan vare relevant, hvis der enten er tale om meget store lgsninger,
meget brede og/eller meget forskellige brugergrupper, eller at lgsningen f.eks.
involverer flere myndigheder. Gruppen har derfor typisk ikke noget egentlig ansvar,
men hgres f.eks. i forbindelse med faseovergange eller inddrages i afklaring af
specifikke problemstillinger.



Det konkrete omfang af grupper og antallet af deltagere i disse afheenger af
digitaliseringsprojektets starrelse. Uanset starrelse, anbefales det imidlertid, at det
altid sikres, at topledelsen — eller ledelsesniveauet umiddelbart herunder — er inddraget
i projektet.

| forbindelse med udpegningen af deltagere, anbefales det, at der tages hgjde for
fglgende forhold:

Organisationens topledelse ber veere repraesenteret i styregruppen

En forudsztning for, at resultaterne af effektmalingen kan bruges som grundlag for
fremadrettede strategiske beslutninger om organisationens videre digitalisering, er, at
effektmalingen er steerkt forankret i en forstaelse af organisationens overordnede
forretningsmaessige mal og visioner. For at sikre denne sammenhang mellem
effektmaling og forretningsstrategiske mal gennem hele effektmalingsforlgbet bar
topledelsen veere repraesenteret i effektmalingens styregruppe.

Der skal sikres metodiske og analytiske kompetencer i projektgruppen

Det er helt centralt, at der i projektgruppen er repraesenteret de ngdvendige metodiske
og analytiske kompetencer til at tilrettelegge, gennemfare og analysere de konkrete
effektmalinger. Disse kompetencer er eksempelvis helt centrale for at sikre en valid
operationalisering af overordnede effekter, f.eks. gkonomiske besparelser i konkrete
indikatorer, som man kan male pa. De rette kompetencer er ogsa vigtige i den
efterfalgende analyse og videreformidling af, hvad maling(erne) har kunne pavise, at
det pageeldende digitaliseringsprojekt har haft.

Brugere af de nye it-systemer bgr vaere reprasenteret i projektgruppen

Personer, der er brugere af de it-systemer, som er indfert i forbindelse med
digitaliseringsprojektet, vil ofte have veardifulde farstehandserfaringer vedrgrende
digitaliseringsprojektets positive og negative effekter. Det kan derfor vaere en fordel at
have en eller to repraesentanter fra brugergruppen direkte repraesenteret i
projektgruppen. Brugernes erfaringer kan dog ogsa inddrages i projektgruppen pa
anden vis, eksempelvis gennem interview.



5.

Fase 2: Identifikation af fokus og effekter

Formal
At identificere de effektomrader, som strategisk er vasentlige for
digitaliseringsprojektet.

Resultatmal
Ved udgangen af fasen skal der foreligge:

> En oversigt over alle de effektomrader, som strategisk er vasentlige for
digitaliseringsprojektet.

Fremgangsmade
Arbejdet med at identificere og prioritere, hvilke effektomrader som strategisk er
veesentlige for digitaliseringsprojektet, omfatter overordnet set falgende to aktiviteter:

1. Afdaekning af vedtagne effektmal og succeskriterier for digitaliseringsprojektet.
2. Afdekning af gvrige strategisk vasentlige effektomrader for digitaliseringsprojektet
— positive som negative og tilsigtede savel som utilsigtede.

Vegtningen af de to aktiviteter vil afhange af, hvad det overordnede formal med
effektmalingen er.

Safremt formalet med effektmalingen primzrt er det strategiske eller
procesunderstgttende, vil bade aktivitet 1 og 2 skulle behandles ligeveardigt, idet der i
dette tilfeelde skal skabes et overblik over alle typer af relevante effektomrader, som
strategisk er veesentlige for digitaliseringsprojektet.

Er formalet med effektmalingen primert dokumenterende, vil aktivitet 1 oftest veje
tungest i fasen. Effektmalinger, hvis primere formal er dokumenterende, ber dog altid
i et vist omfang ogsa forholde sig til, hvilke gvrige strategisk vasentlige
effektomrader end de vedtagne, som digitaliseringsprojektet har pavirket. Dette
skyldes, at et projekt isoleret set kan betragtes som en succes i forhold til projektets
vedtagne effektmal og succeskriterier pa trods af, at projektet utilsigtet har pavirket en
reekke gvrige effektomrader i negativ retning.

P& samme made kan et projekt, der isoleret set ikke har levet op til projektets vedtagne
effektmal og succeskriterier, utilsigtet have pavirket en reekke gvrige effektomrader i
positiv retning. Dermed kan projektet samlet set have givet organisationen en raekke
strategiske fordele i forhold til den videre digitalisering.

| det fglgende er fasens to hovedaktiviteter beskrevet naermere.

5.1 Afdeekning effektmal og succeskriterier

Uanset om formalet med effektmalingen er procesunderstgttende, dokumenterende
eller strategisk, skal der i forbindelse med planlegningen af effektmalingen aktivt
treeffes beslutning om, hvilke beslutninger effektmalingen overordnet set skal forholde
sig til vedrgrende digitaliseringsprojektets effektmal og succeskriterier.



Der skal derfor gennemfgres en kortleegning af, hvilke overvejelser og beslutninger i
relation til effektmal og succeskriterier, som organisationen samlet set har gjort sig i
forbindelse med beslutningen om igangsettelse af det pagaldende
digitaliseringsprojekt. Samt de eventuelle justeringer af forventninger til
hovedresultater, succeskriterier mv., der er foretaget i forbindelse med gennemfarelsen
af digitaliseringsprojektet.

Sadanne beslutninger vil typisk vaere dokumenteret i projektgrundlaget for
digitaliseringsprojektet. Safremt digitaliseringsgrundlaget er gennemfart med
udgangspunkt i Den Digitale Taskforce's projektmodel eller PRINCEZ, vil det centrale
dokument veere PID-dokumentet (ProjektlnitieringsDokument). Yderligere
information om projektmodellen kan findes her:
http://modernisering.dk/da/projekter/redskaber _og_vejledninger/projektmodel/

Herudover vil ogsa de dele af business casen, der beskriver forventninger til udgifter
og gevinster ved gennemfgarelsen af digitaliseringsprojektet, veere en central kilde.
Business cases kan i lighed med effektvurderingen vaere mere eller mindre
omfattende. Den Digitale Taskforce har udviklet, et business case-verktgj til
digitaliseringsprojekter. Yderligere informationer om veerktgjet kan ses her:
http://e.gov.dk/fileadmin/Filer/Dokumenter/VVejledninger/V_rkt j til_v_rdiestimering/
vaerktoej_til_vaerdiestimeringl.pdf.

Endelig kan referater fra styregruppemgader for digitaliseringsprojektet vaere en kilde
til viden om justeringer af succeskriterier for projektet.

5.2 Afdeekning af gvrige strategisk vaesentlige effektomrader

Et digitaliseringsprojekt medfgrer ofte grundleeggende forandringer i organisationens
arbejdsprocesser, services, kommunikations- og samarbejdsstrukturer mv., som det
kan veere svart at skabe et samlet overblik over. De primere udfordringer i
forbindelse med at udarbejde en samlet liste over de strategisk vasentlige
effektomrader for digitaliseringsprojektet — positive som negative og tilsigtede savel
som utilsigtede — er:

> at skabe et overblik over, hvilke overordnede effektomrader
digitaliseringsprojektet kan forventes at have pavirket.

> at opna en forstaelse af, hvilke forhold der skaber @ndringerne pa de pagealdende
effektomrader.

| det falgende er givet en raekke gode rad til, hvordan ovenstaende udfordringer
handteres.

5.2.1 Valg af overordnede effektomrader for digitaliseringsprojektet


http://modernisering.dk/da/projekter/redskaber_og_vejledninger/projektmodel/
http://e.gov.dk/fileadmin/Filer/Dokumenter/Vejledninger/V_rkt_j_til_v_rdiestimering/vaerktoej_til_vaerdiestimering1.pdf
http://e.gov.dk/fileadmin/Filer/Dokumenter/Vejledninger/V_rkt_j_til_v_rdiestimering/vaerktoej_til_vaerdiestimering1.pdf

Udfordringen ved at identificere et digitaliseringsprojekts primere effekter er, at en
organisation uden store erfaringer inden for effektmaling kan have sveert ved at finde
ud af, inden for hvilke overordnede omrader man skal "kigge” efter effekterne.

En made at malrette afdaekningen af et digitaliseringsprojekts effekter kan derfor vere
at tage udgangspunkt i en liste over de typiske overordnede effektomrader, som et
digitaliseringsprojekt kan pavirke, og derefter for hvert effektomrade at vurdere, om
projektet, som der gennemfares en effektmaling for, har haft effekter inden for det
pagaldende effektomrade.

Det konkrete valg af effektomrader afhanger i sidste ende af projektets fokus og
succesmal. Der er identificeret seks hovedkategorier, som man med fordel kan tage
udgangspunkt i i forbindelse med valg af fokus. Kategorierne er udarbejdet pa
baggrund af en kombination af nationale og internationale erfaringer vedrgrende
effekter af projekter for digital forvaltning og de erfaringer som er blevet indhentet i
de myndigheder, der har veeret involveret i udviklingen af guiden.

Under hver af hovedkategorierne er der endvidere opstillet en reekke overordnende
effektomrader. Kategorier og effektomrader fremgar af nedenstaende oversigt.

1. Strategi*
> a. Overholdelse af standarder

> b. Understgttelse af forretningsstrategi

2. @konomi*

> a. Finansielle forbedringer

3. Samfund
> a. Abenhed
> b. Gennemsigtighed og ansvarlighed

> . Deltagelse

4. Intern organisering
> a. Forbedret arbejdsstyrke
> b. Bedre organisering

> ¢. Udvikling i forretningsarkitektur



> d. Servicekanaler

> e. Drift og support

5. Eksterne interessenter
> a. Reduktion i administrative byrder

> b. @get verdi og tilfredshed for brugerne

6. Organisation
> a. Forbedret arbejdsstyrke med hensyn til kompetencer/arbejdsvilkar mv.
> b. Bedre organisering

> c. Forretningsprocesser

Effektomréderne Strategi og @konomi er markeret med en *. Arsagen hertil er, at det
anbefales, at det ggres obligatorisk at opstille effektmalinger for alle typer af
digitaliseringsprojekter inden for disse to omrader.

Strategi er markeret, fordi det uanset projektets starrelse er vigtigt at tydeliggare, at
det enten 1) stetter op om organisationens malsatninger, eller 2) sikres, at de
afvigelser fra strategien, som der matte vaere kommet ud af et projekt, tydeliggeres i
organisationen. @konomi er markeret, fordi det uanset projektets starrelse og type er
vigtigt at fa tydeliggjort den gkonomiske effekt. Seerligt hvis den er afledt, og dermed
findes pa andre omrader end forventet ved projektets start.

De enkelte effektomrader og mal er beskrevet i det anden del af denne publikation -
Indikatorkataloget. | kataloget er der under hvert effektmal identificeret en raekke bud
pa konkrete indikatorer, der kan understgtte malingen af, hvorvidt de overordnede
effektomrader nas eller e]. Indikatorkataloget kan saledes benyttes af savel projekt-
som styregruppen som en del af beslutningsgrundlaget for afslutningen af fase 2.

5.2.2 Hvilke forhold kan skabe s&endringerne pa de valgte effektomrader?

For at kunne vurdere, hvor et digitaliseringsprojekt ma forventes at have haft en
effekt, er det vigtigt, at der bliver skabt en grundlaeggende forstaelse af, hvad
digitaliseringsprojektet samlet set bidrager til at realisere af effekter.

I denne fase af effektmalingen er det derfor vigtigt ikke at begranse fokus til effekter
af selve den teknologi, som er indfart i forbindelse med digitaliseringsprojektet. Fokus
bar i stedet vaere pa at fa en forstaelse af forholdet mellem den samlede palet af
forandringsveerktgajer, der er bragt i spil i projektet, og de organisatoriske processer og
medarbejdere/eksterne brugere, som disse pavirker.



Typiske forandringsveerktgjer i forbindelse med gennemfarelse af
digitaliseringsprojekter er:

> Indfgrelse af ny teknologi

> /Endringer af eksisterende arbejdsgange
> Indfgrelse af nye arbejdsgange

> Organisationsaendringer

> Nye servicefunktioner

> Kompetenceudvikling

At opna en forstaelse af, hvilke forhold der samlet set skaber digitaliseringsprojektets
effekter, er ikke blot en hjaelp til at skabe bruttolisten over disse effekter. Forstaelsen
er ogsa et helt centralt grundlag for et fremadrettet strategisk arbejde i forhold til at
&ndre rammebetingelserne for projektet for at hgste gnskede gevinster og minimere
ugnskede effekter. Dette fremadrettede arbejde er beskrevet naermere i fase 4.

5.3 Sammenskrivning af strategisk veesentlige effektomrader

Som en afsluttende del af fasen udarbejdes en sammenskrivning af, hvilke
effektomrader der er strategisk veasentlige for digitaliseringsprojektet samt en kort
begrundelse for, hvorfor de er det. Strategisk vigtige effektomrader kan bade have
positiv og negativ karakter. Det kan saledes i sig selv veere et succeskriterium for et
projekt, at det medvirker til at holde negative a&ndringer pa et effektomrade pa et
minimalt niveau.

Vurderingen af, hvilke effektomrader som er strategisk veesentlige for
digitaliseringsprojektet, bar foretages med udgangspunkt i det formal med
effektmalingen, der blev fastlagt i fase 1. Herudover ber vurderingen tage
udgangspunkt i organisationens forretningsstrategi og de effektomrader, der er i fokus
i denne. Det geelder bade i forhold til afdelingens, myndighedens og
sektorens/ministeromradets strategiske malseatninger.

Koblingen af digitaliseringsprojektet til organisationens forretningsstrategi bliver i
mange tilfeelde undervurderet. Dels fordi det kan veere sveart at se eller finde den. Dels
fordi der maske er ringe eller begraenset viden om forretningsstrategien, Begge forhold
er imidlertid uhyre vigtige at fa afklaret, idet et digitaliseringsprojekt uden kobling til
forretningsstrategien, oftest ikke er holdbart i lsengden.



6. Fase 3: Opseetning af maleindikatorer

Formal

At vurdere hvilke af de strategisk veesentlige effekter af digitaliseringsprojektet, der
skal opstilles maleindikatorer for, hvilke indikatorer der skal anvendes, samt hvordan
den konkrete effektmaling for indikatorerne skal gennemfares i praksis.

Resultatmal
Ved udgangen af fasen skal der foreligge:

> De indikatorer, der skal gennemfares en effektmaling for.
> En plan for, hvordan effektmalingen gennemfares i praksis.

> En liste over gvrige strategisk vigtige effektomrader, hvor der ikke gennemfares
en egentlig effektmaling, men hvor der pa anden vis godtgares, at
digitaliseringsprojektet har pavirket de pagaldende effektomrader i positiv eller
negativ retning.

Fremgangsmade
Fasen omfatter overordnet set falgende aktiviteter:

1. Opsatning af maleindikatorer for alle eller udvalgte effektomrader, som er
strategisk veesentlige for digitaliseringsprojektet.
2. Udarbejdelse af plan for, hvordan effektmalingen gennemfares i praksis.

Til inspiration er der udarbejdet et skema, som kan bruges i forbindelse med
afrapporteringen af fasen — se bilag B.

| det fglgende er fasens to hovedaktiviteter beskrevet naermere.

6.1 Opsetning af maleindikatorer

Det er ikke et mal i sig selv at opstille maleindikatorer for alle de effektomrader, der
med afslutningen af fase 2 blev godkendt som strategisk vesentlige for
digitaliseringsprojektet. Kunsten er i stedet at udveelge de effektomrader, som det er
strategisk vigtigst at opstille maleindikatorer for.

Hvor mange maleindikatorer, der opstilles, afhanger primert af
digitaliseringsprojektets starrelse og/eller kompleksitet. Derudover kan det spille en
rolle, hvor vigtigt projektet samlet set er for realiseringen af organisationens
forretningsmaessige mal. Jo sterre betydning, desto vigtigere kan det veere, at man har
mere end én indikator til at belyse samme omrade.

Som en tommelfingerregel ber der opstilles mellem 5 og 15 maleindikatorer.
Hovedreglen er, at det er bedre at have fa méleindikatorer, der med sit resultat paviser,
hvorvidt projektet understatter opfyldelsen af strategiske mal (eller ej) end en lang
reekke lgst sammenkoblede indikatorer.



Beslutningen om, hvilke effektomrader der skal opstilles maleindikatorer for, tager
udgangspunkt i det vedtagne formal med effektmalingen. Beslutningen er dog ikke
begreanset til dette, men pavirkes ogsa af felgende faktorer:

1. Kan der opstilles gode indikatorer for det overordnede effektomrade?

2. Kan en maling af effekten pa de opstillede indikatorer gennemfares med den
pakraevede grad af validitet?

3. Star omkostningerne ved maling af effekten pa de opstillede indikatorer mal med
gevinsterne ved at gennemfgre malingen?

| det fglgende er disse forhold beskrevet nermere

6.1.1 Hvordan veelges indikatorerne?

Det specifikke valg af indikatorer afhaenger selvsagt af det enkelte projekt. Uanset
projektets karakter, starrelse og omfang, er der imidlertid et par elementer, som det er
godt at fokusere pa, nar der skal vaelges indikatorer. Gode indikatorer er karakteriseret

ved at veere:
> Specifikke
> Malbare

Skal der ydermere sattes et konkret resultatmal op for effekten af
digitaliseringsprojektet pa de pagaldende indikatorer, er de gode resultatmal typisk
karakteriseret ved at veere:

> Accepterede
> Realistiske (men ambitigse og udfordrende)

> Tidsfastsatte

Sadanne indikatorer med tilhgrende resultatmal kendetegnes ogsa som SMARTe:
Specifikke, Malbare, Accepterede, Realistiske og Tidsfastsatte.

Hvis der ikke allerede er identificeret sadanne indikatorer i regi af projektet, anbefales
det at gare brug af de indikatorer og forslag til metoder til maling af disse, der fremgar
af Indikatorkataloget. Her vil projekt- og evt. ogsa styregruppen kunne finde
inspiration til og evt. argumentation for valg og fravalg af indikatorer.

Valget af, hvilke konkrete indikatorer man vil foretage effektmalingen ud fra, er meget

afgarende for effektmalingen. Det ma derfor ikke undervurderes, og der bar sattes
god tid af til at identificere og derefter diskutere indikatorerne i projektgruppen.



6.1.2 Krav til validitet i maling af effekter

Validitetskrav til, hvilke effekter et digitaliseringsprojekt har haft, er et centralt
element i forbindelse med prioritering af de effektomrader, som der skal opstilles
maleindikatorer for.

I nogle tilfeelde kan projekt- eller styregruppen vurdere, at disses subjektive vurdering
af effekten pa det pagaldende effektomrade er tilstreekkeligt for at kunne vurdere
digitaliseringsprojektets succeskriterier og traeffe fremadrettede strategiske
beslutninger. En egentlig effektmaling kan i dette tilfaelde bekrafte projekt- eller
styregruppens subjektive vurdering, men er af organisationen ikke blevet vurderet som
forudseetning for at treeffe de overordnede strategiske beslutninger. Idet det samlede
antal af indikatorer, der kan males pa, er begraenset, vil det i sddanne situationer
muligvis vaere mere hensigtsmaessigt at udveelge indikatorer for effektomrader, hvor
kravet til validitet er hgjere.

Kravet om validitet knytter sig ogsa til spgrgsmalet om, hvorvidt det er ngdvendigt at
gennemfare direkte malinger af effekten pa et effektomrade, eller om det er
tilstreekkeligt at generalisere effektmalinger for et omrade til gvrige omrader og
dermed spare” en raeekke malinger. Eksempelvis kan der opsattes en indikator for
tidshesparelse pa én proces, som samtidig kan benyttes som en indirekte maling af
opnaede tidsbesparelser for gvrige lignende processer.

I andre tilfelde vil kravet til validitet veere sa hgit, at dette ikke umiddelbart vil kunne
imgdekommes af effektmalingen. Det kan i sidste ende betyde, at resultaterne af
effektmalingen kan drages sa meget i tvivl, at de ikke vil kunne benyttes til at vurdere
digitaliseringsprojektets succeskriterier og treeffe fremadrettede strategiske
beslutninger.

Problemstillingen med at opna tilstreekkelig grad af validitet i effektmalingen knytter
sig primert til, hvilken viden om far-situationen efter-malingen kan sammenholdes
med. Med mindre effektmalingen planlaegges allerede i forbindelse med opstarten af
det digitaliseringsprojekt, hvor der foretages effektmaling, er efter-malingen
begreenset til at kunne sammenholde efter-malinger med retrospektive vurderinger af
far-situationen samt eventuelle gvrige data vedrgrende for-situationen, der
eksempelvis er udarbejdet i forbindelse med projektopstart og -gennemfarelse.

Det er meget vigtigt, at de overvejelser og beslutninger om validitet — eller manglen pa
samme — der bliver taget i forlgbet omkring effektmalingen, gares helt eksplicit i
forbindelse med afrapportering af denne. Arsagen hertil er selvsagt, at det kan have
stor betydning for, hvilket grundlag effektmalingen hviler pa.

6.1.3 Star omkostningerne ved maling mal med gevinsterne?

Gennemfarelse af effektmalinger vil altid veere forbundet med omkostninger i form af
udfarelse af selve malingen, databehandling mv. Det er derfor vigtigt at afstemme
ambitionsniveauet for malingerne, saledes at der opnas et fornuftigt forhold mellem de
udgifter, der er forbundet med gennemfarelsen af effektmalingen, og den veerdi, som
effektmalingens resultater vil have for organisationen. Det gaelder bade i forhold til,
hvor mange indikatorer der males pa, hvilke indikatorer der males pa, samt hvor bredt



der males pa disse indikatorer. Med bredden menes, om det giver merveerdi at
inddrage hele organisationen i effektmalingen, eller om det eksempelvis er
tilstreekkeligt at male effekten pa udvalgte medarbejdere.

I vurderingen af forholdet mellem omkostninger og gevinster ved gennemfgrelsen af
en effektmaling pa konkrete indikatorer er det dog vigtigt at holde sig for gje, at
gennemfgrelsen af effektmalinger oftest vil have en reekke positive afledte effekter.
F.eks. kan en effektmaling af den relative e&ndring i sagsbehandlingstid som falge af
indfarelsen af et nyt it-system give en vaerdifuld indsigt i de pagaldende
arbejdsprocesser, som kan danne grundlag for yderligere optimering af disse
processer. Pa samme made kan selve det at gennemfare en effektmaling bidrage til at
"ruske op i organisationen” i forhold til at sikre effekterne.

6.2 Konkret maling af effekten pa de opstillede indikatorer i
praksis

Planlegningen af, hvordan de konkrete effektmalinger gennemfares, omfatter
falgende:

Valg af malemetode

Spergsmalet om valg af malemetode er oftest knyttet til valg af effektmal og den
enkelte indikator. Valget kan i mange tilfaelde have stor betydning for dels de
omkostninger, der er knyttet til tilvejebringelsen af data, dels validitet af disse. Det er
derfor vigtigt, at der afsattes tid og ressourcer til at afgere, hvilken metode der samlet
set bedst kan bruges til at belyse den valgte indikator. For konkrete forslag og
anvisninger til malemetoder henvises til de enkelte indikatorer i Indikatorkataloget.

Opsatning af resultatmal

Der ber sa vidt muligt opstilles forventninger til resultatmal for
digitaliseringsprojektets effekt pa de pagzldende indikatorer. Resultatmal opstilles
med udgangspunkt i princippet om SMARTe-mal, som beskrevet i afsnit 6.1.1.

Praktisk fremgangsmade

Praktisk fremgangsmade omfatter, hvordan effektmalingen helt konkret teenkes
gennemfart i praksis. Et centralt element heri er at afgreense, hvor mange personer der
skal inddrages i malingen, og over hvor lang tid malingen skal forega.

Hvem skal gennemfgre malingerne?

| tilfelde, hvor kravet til validitet for effektmalingens resultater er szrligt hgijt, bar
effektmalingen ikke gennemfares af en person, der har veeret en del af projektgruppen
eller pa anden made haft en aktie i det konkrete implementeringsprojekt. | sadanne
tilfelde bar effektmalingen i stedet gennemfares af gvrige deltagere i projektgruppen
eller alternativt gennemfares af eksterne konsulenter.

Safremt kravet til validitet er lavere, kan medarbejdere, der har deltaget i

gennemfgrelsen af digitaliseringsprojektet, ogsa gennemfare de konkrete
effektmalinger.



6.2.1 Tidspunkt for gennemfarelse af effektmalingerne

Som det fremgar af afsnit 6.1.1., er et SMART-resultatmal kendetegnet ved at veere
tidsfastsat. Dette skyldes, at der altid vil veere en indkgringsperiode af leengere eller
kortere varighed, far de fulde effekter af et digitaliseringsprojekt realiseres.

Dette faktum stiller en udfordring i forhold til fastleeggelse af tidspunkt for
gennemfarelse af effektmalingen, idet digitaliseringsprojektets effekt pa de enkelte
maleindikatorer, der samlet set skal males pa, muligvis realiseres pa forskellige
tidspunkter.

I valg af tidspunkt for gennemfarelse af effektmalingerne kan organisationen velge en
af fglgende to strategier:

1. Der fastsattes et tidspunkt X, hvor effektmalingen for alle maleindikatorer skal
gennemfgres. De forventede resultatmal fastsettes i forhold til, hvilke effekter der kan
forventes pa tidspunkt X,

2. For hver enkelt maleindikator overvejes, hvornar man kan forvente, at effekten for
den pageldende indikator er realiseret pa det niveau, der gnskes malt pa.
Effektmalingen for hver enkelt indikator planleegges herefter ud fra dette, hvorfor
effektmalingen for hver enkelt indikator vil skulle foretages pa forskellige tidspunkter.

Hvilken af de to strategier, der veelges, afheenger af, hvordan resultaterne af
effektmalingen skal bruges.

6.3 Udarbejdelse af plan for gennemfgrelse af effektmaling

Som afslutning pa fasen udarbejdes et notat, der beskriver og begrunder valget af de
indikatorer, der skal gennemfgres effektmalinger for, samt en konkret plan for,
hvordan effektmalingerne gennemfgres. Skabelon for denne beskrivelse fremgar af
bilag B.



7. Fase 4: Afrapportering og opfalgning

Formal
At opstille en skabelon for, hvordan resultaterne af effektmalingen kan afrapporteres.

Resultatmal
Ved udgangen af fasen bar der foreligge:

> En samlet opgarelse over resultatet af effektmalingen.

> Opgerelse over de veesentligste konsekvenser af malingen i forhold til:
> Forretningsstrategi.

> Det projekt, der er blevet effektmalt.

> Andre projekter i organisationen.

Fremgangsmade

Hovedformalet med aktiviteterne i den fjerde og sidste fase er, at resultatet af
effektmalingen geres op og kommunikeres til de relevante parter og organer i
organisationen.

Det vigtigste element er, at bade projekt- og styregruppen forholder sig aktivt til dels
de opnaede resultater, dels hvordan man gnsker at bruge resultaterne af en
effektmaling fremadrettet. Det er i denne forbindelse vigtigt, at der traeffes beslutning
om videre handlinger, sasom tilpasninger i forretningsstrategiske mal, hvis der er tale
om et starre projekt, eller mal for en afdeling eller et kontor, hvis der er tale om et
mindre. Endelig kan malingen eksempelvis vise, at projektet har en utilsigtet negativ
effekt pa realiseringen af forretningsstrategiske mal, hvorfor dette kan give anledning
til, at malene eller projektet efterfalgende skal justeres.

Ud over at tilvejebringe en samlet afrapportering af malingen og konsekvenserne af
denne, er det i denne fase, at koblingen til business casen for projektet, hvis en sadan
foreligger, skal sikres.

Hvis der ikke foreligger en sadan, anbefales det, at resultatet af effektmalingen
viderebringes til arbejdet med at etablere business cases for andre sammenlignelige
projekter i organisationen.

Til inspiration er der udarbejdet en skabelon for, hvorledes en samlet afrapportering
kan se ud — se bilag C.

7.1  Afklaring af, om effektmalingen har haft det rigtige fokus

Ud over at afrapportere de konkrete effektberegninger og resultater er det vigtigt, at
der i forbindelse med afslutningen af fasen tages stilling til, hvorvidt fokus i malingen
har veret den rette, eller om der er omrader, der kunne forbedres eller helt &ndres,
hvis man skulle pabegynde et lignende projekt.



Nar effekterne af projektet er beregnet og tilvejebragt pa baggrund af de opstillede
indikatorer, vil det veere en god ide, at projektgruppen sparger sig selv om:

> Var de definerede effektmal over/underambitigse, og er der derfor behov for at
justere disse?

> Er der aktiviteter, der kan gennemfares for at gge effekten i forhold til de
opstillede mal?

> Har projektet afledt utilsigtede positive eller negative effekter, der skal adresseres
fremadrettet?

> Er der sket gvrige &ndringer i “omverdenen” (nye digitaliserings/ organisatoriske
initiativer), der medfarer behov for at justere effektmalene for projektet?

Svarene pa disse spargsmal skal bruges til at foretage en vurdering af, om
effektmalingen giver anledning til at justere i selve effektmalene for
digitaliseringsprojektet, igangsaette nye projektaktiviteter og/eller helt nye projekter.
Eller mere radikalt at foretage justeringer i organisationens overordnede it- og
forretningsstrategier.

7.2 Hvem er aftagerne af afrapporteringen?

Det er projektgruppen, der udarbejder den samlede afrapportering. Den umiddelbare
aftager af resultatet af effektmalingen og vurderingen af den er styregruppen — eller
det organ, der er valgt til at agere som en sadan for projektet. Det er derfor her, der
skal treeffes beslutning om, hvorvidt resultatet er tilfredsstillende, og hvad det skal
bruges til.

Ud over styregruppen anbefales det, at ledelsen (bade ledelsesgruppen og topledelsen)
i organisationen inddrages i de vasentligste resultater af effektmalingen. Arsagen
hertil er, at det er vigtigt, at der skabes forstaelse af betydningen af opsetning af
effektmal, opfalgningen pa, hvorvidt det indfries eller ej, og i serlig grad, hvorvidt
malingen giver anledning til justeringerne i it- og forretningsstrategier. Herigennem
vil effektmalingerne ogsa kunne medvirke til, at koblingen mellem de forretnings- og
it-ansvarlige forsterkes. Malet bar veare, at ansvaret for, at frugterne af
digitaliseringsprojekterne hgstes, i hgjere grad kommer til at ligge hos de
forretningsansvarlige frem for de it-ansvarlige.

7.3 Sammenvejningsmetoder

| forbindelse med afrapporteringen af resultatet af effektmalingen kan det i nogle
sammenhange overvejes at foretage en sammenvejning af disse. Fordelen ved
sammenvejningen er, at den pa en let og simpel made kan kommunikere resultatet af
malingen. Ulempen er, at den kan risikere at forsimple store variationer og forskelle.
Det bliver sa at sige den klassiske sammenligning af pearer og abler.



Det er derfor vaesentligt, at en samlet opstilling af effekterne ved
digitaliseringsinitiativer bade indeholder de effekter, som kan sammenvejes i faktiske
termer(sasom kr., procentudvikling, antal brugere eller lignende), og de effekter, som
ikke kan.

En del af indikatorerne — de som direkte kan kvantificeres i kroner og are — vil direkte
kunne indga i en opstillet business case. Andre indikatorer vil kunne kvantificeres,
men ikke ngdvendigvis i monetere termer.

Der findes flere metoder til en systematisk sammenvejning af effekter. En enkelt
metode er at opstille de udvalgte effektindikatorer, sorteret efter effektomraderne.
Sammen med den absolutte verdi af effektmalet gives der f.eks. en stjernemarkering
fra 1-5 pa, hvorvidt en given effekt er opnaet.

Safremt der treeffes beslutning om, at der skal foretages sammenvejning af de udvalgte
indikatorer, og der ikke tidligere er foretaget effektmalinger og deraf falgende
sammenvejninger, anbefales det, at man ikke tilleegger sammenvejningen alt for stor
veerdi.



Anden del

Indikatorkataloget



8.

Afrapportering og

Introduktion til indikatorkataloget

Malingen af effekter af digitaliseringsprojekter i den offentlige sektor er endnu ikke
seerligt udbredt. Der er derfor ogsa begranset viden om, hvilke effekter en
organisation kan opna i forbindelse med gennemfarelsen af et digitaliseringsprojekt.
Formalet med dette katalog er at give konkrete anvisninger til, hvilke omrader og
indikatorer en effektmaling ber tage afszt i.

Derudover fungerer kataloget som inspiration i forbindelse med de beslutninger, der
skal treeffes i de i alt fire faser, som fremgar af kapitel 3. Uanset om der er begranset
viden om effektmaling i organisationen eller ej, anbefales det, at guiden leeses, og at
effektmalingen fglger den faseinddeling, som anvises her. De fem faser fremgar af
nedenstaende figur.

Figur 1: Guidens grundstruktur

Planlaegning og
organisering

Kobling til evt.
business-case

opfalgning

Identifikation af
fokus og effekter

Opsetning af
méleindikatorer

Der er i serlig grad i forbindelse med fase 2 (”Identifikation af fokus og effekter”) og
fase 3 ("Opsatning af maleindikatorer™), at kataloget vil kunne anvendes.

Kataloget er struktureret ved seks effektomrader. Det er de omrader, som et
digitaliseringsprojekt, uanset starrelse, omfang og kompleksitet, kan pavirke. For
hvert effektomrade er det meningen, at det skal vurderes, om projektet, som der
gennemfares effektmaling for, har haft eller opnaet effekter inden for det pagaldende
effektomrade.

De seks omrader er:

1. Strategi*

2. @konomi*

3. Samfund

4. Intern organisering

5. Eksterne interessenter
6. Organisering

Det konkrete valg af effektomrader afhanger i sidste ende af projektets fokus og
succeskriterier. Effektomraderne Strategi og @konomi er markeret med en *. Arsagen



hertil er, at det anbefales, at det gares obligatorisk at opstille effektmalinger inden for
disse to omrader — uanset typen af digitaliseringsprojekt.

Under hver af hovedkategorierne er der opstillet en raekke overordnende effektmal.
Malene repraesenterer de overordnede temaer, som effektomradet kan nedbrydes i. Det
anbefales, at der udover de to obligatoriske omrader fokuseres pa et eller flere
effektomrader og 1-2 effektmal under hver af disse i det videre arbejde med
effektmalingen af digitaliseringsprojektet.

Til at belyse og beregne hvert af disse effektmal er der opstillet et eller flere eksempler
pa indikatorer. Valget af, hvilke indikatorer effektmal og effektomrader skal males ud
fra, afhaenger i det konkrete valg af det enkelte digitaliseringsprojekts omfang,
starrelse og kompleksitet. De indikatorer, som er navnt, skal derfor ikke ses som en
samlet og udtemmende liste over alle typer af indikatorer, men som et
inspirationskatalog til valg af indikatorer.

Antallet af indikatorer afhaenger ofte af en kombination af digitaliseringsprojektets
starrelse, og hvor vigtigt projektet samlet set er for realiseringen af organisationens
forretningsmaessige mal. Som en tommelfingerregel bar der opstilles mellem 5 og 15
maleindikatorer. Det er bedre at have fa preecise indikatorer end en lang reekke lgst
sammenkoblede indikatorer.



9.

Strategi

Formalet med effektomraderne under ”Strategi” er at synliggere og/eller sikre, at
digitaliseringsprojektet er forankret i og understatter de strategiske malsatninger, som
er sat for organisationen.

De malsatninger, som det vil vaere veesentligst, at projektet understatter, knytter sig til
overholdelse af standarder og de forretningsstrategiske mal, der er formuleret i denne.

9.1 Overordnet effektmal: Overholdelse af standarder

Offentlige digitaliseringsprojekter er — uanset om de er store eller sma — i stadigt
stigende omfang komplekse. Det er derfor veesentligt, at der i de enkelte projekter
tages bestik af, hvilke standarder der skal danne grundlaget for projektet.

Selve effektmalingen foretages, efter at projektet er implementeret. Indikatorerne skal
derfor alene sige noget om, i hvilket omfang lgsningen er baseret pa standarder.

Omkostningerne til at leve op til bestemt standard kan pa nogle omrader vare
betragtelige. Safremt det har veeret en sarskilt malsaetning med projektet at
implementere specifikke standarder i organisationen, kan det derfor veere vaesentligt at
fa synliggjort omkostninger, knyttet til sikringen af overholdelsen af standarder i en
seerskilt afrapportering i forbindelse med effektvurderingen.

9.1.1 Andel af lgsning/services, der overholder standarder/er certificeret til en
standard

9.1.2 Andel af organisatoriske enheder, der overholder/er certificeret til en
standard

9.1.3 Andel af interne eller eksterne processer, der overholder/er certificeret
til en standard

9.1.4 Andel af intern hardware, software, applikationer mv., der overholder/er
certificeret til en standard

9.2 Overordnet effektmal: Understattelse af forretningsstrategi

Digitaliseringen af den offentlige sektor betyder, at ikke kun omfanget, men ogsa
betydningen af de beslutninger, der bliver truffet i regi af bade store og sma
digitaliseringsprojekter, kan have endog meget stor betydning for den enkelte
afdelings, myndigheds eller sektors udvikling og rammerne herfor. Det er derfor
afgarende, at projekterne fra starten forankres i forhold til de strategier, de skal
operere indenfor.



Selv om effektmalingen foretages efter implementeringen af selve lgsningen eller
digitaliseringsprojektet, er det vigtigt at fa sikret dette ophaeng. Serligt hvis det ikke
har veeret klargjort i forbindelse med beslutningen om igangsattelsen af projektet.
Dermed kan gvelsen med at identificere, hvilke mal projektet understatter og ikke
understatter eventuelt medvirke til at synliggare svagheder eller styrker ved det
enkelte projekt.

9.2.1 Grad af understgttelse af afdelingens, myndighedens eller sektorens
forretningsstrategiske mal

Formalet med indikatoren er at synliggere den direkte kobling mellem
digitaliseringsprojektets mal og de mal, der i gvrigt er sat for afdelingen,
organisationen eller sektoren. Valget af forretningsstrategisk niveau vil i praksis
afhaenge af projektets starrelse og/eller betydning for organisationen.

Til forskel fra alle de gvrige indikatorer vil denne typisk ikke meningsfyldt kunne
omsgttes til et tal eller en procentsats. | praksis anbefales det, at graden af
understgttelse formuleres med afsat i de i forretningsstrategien formulerede mal.
Konkret ved, at der peges pa, hvilket eller hvilke af disse som projektet understatter,
hvordan det gar det, og hvilken udvikling det forventes af falge — eller allerede har
fulgt. Sidstnaevnte afheenger typisk af tidspunktet for gennemfgrelsen af
effektmalingen.



For at sikre, at digitalisering skaber effektivisering og frigarelse af ressourcer, er det
vigtigt konsekvent at holde fokus pa skonomien i digitaliseringsprojekterne. Dette kan
f.eks. gares ved systematisk anvendelse af business cases.

Under denne kategori falder saledes de effekter, som specifikt kan kvantificeres og
“realiseres” i forbindelse med besparelser som folge af digitalisering. Vasentlige
besparelsesmuligheder knytter sig derfor ofte til en reduktion af de udgifter, som er
forbundet med processerne bag frembringelsen af en given offentlig service eller
ydelse. Det kan vare besparelser pa lgn eller gvrige "produktionsfaktorer”.

10.1 Overordnet effektmal: Finansielle forbedringer

Nedenstaende indikatorer har alle en direkte konsekvens for de omkostninger, en
given offentlig organisation ma oppebzre vedrgrende sin drift. En positiv udvikling i
nedenstdende indikatorer vil kunne bidrage til forbedringer af den business case, som
knytter sig til det enkelte digitaliseringsprojekt.

10.1.1 Udvikling i antal sager behandlet pr. medarbejder eller arsvaerk

Antallet af sager, som en enkelte medarbejder kan behandle, er et udtryk for de
omkostninger, der er forbundet med opgavevaretagelsen. Jo flere sager, der kan
behandles af de enkelte medarbejdere, desto lavere omkostninger.

| visse digitaliseringsprojekter optraeder en anden type af besparelser, som knytter sig
til den maengde af ydelser, som myndigheden producerer. Digitaliseringsprojekter kan
efter omsteendighederne nemlig fare til, at myndigheden efter indfarelsen af den
digitale lgsning skal producere farre ydelser — f.eks. fordi borgere og virksomheder
eftersparger feerre ydelser, og/eller behovet bliver mindre.

Et eksempel kunne vare indfarelsen af et system, som bidrager til at mindske antallet
af ubegrundede ansggninger om en given service. Farre ansggninger vil her fare til
feerre afgarelser (i form af afslag), hvilket vil give en besparelse for myndigheden.

Henvisning til Taskforcens business case-vaerktgj:
http://e.gov.dk/fileadmin/Filer/Dokumenter/Vejledninger/V rkt j til v rdiestimering/
vaerktoej til vaerdiestimeringl.pdf.

10.1.2 Udvikling i vedligeholdelses- og driftsomkostninger

Udviklingen i omkostningerne til vedligeholdelse og drift af it-kapital-apparatet kan
pavirkes af digitaliseringsindsatsen. Det er saledes afgarende at foretage lgbende
malinger af de totale omkostninger ved kapitalapparatet.

En effektiv lgbende opgarelse af de totale omkostninger ved kapitalapparatet kan med
fordel tage udgangspunkt i en samlet konfigurationsdatabase over organisationens it-
relaterede udstyr.


http://e.gov.dk/fileadmin/Filer/Dokumenter/Vejledninger/V_rkt_j_til_v_rdiestimering/vaerktoej_til_vaerdiestimering1.pdf
http://e.gov.dk/fileadmin/Filer/Dokumenter/Vejledninger/V_rkt_j_til_v_rdiestimering/vaerktoej_til_vaerdiestimering1.pdf

Nar it-omkostningerne er estimeret, kan de overfares til en samlet potentialevurdering
af digitaliseringsprojektet, hvor f.eks. ogsa gevinsterne ved arbejdsomlaegning
inddrages, og der dermed fremkommer et mere fuldsteendigt omkostningsbillede
(business case).

For naermere vejledning om estimeringer af det eksisterende it-kapitalapparat henvises
til den vejledning og veerktgj til opstilling af en ramme for opggrelse af it-
omkostninger, som er offentliggjort pa O10.dk.
http://bib.oio.dk/udgiver/tveroffentlige/den-digitale-taskforce/estimering-af-it-

omkostninger.



http://bib.oio.dk/udgiver/tveroffentlige/den-digitale-taskforce/estimering-af-it-omkostninger
http://bib.oio.dk/udgiver/tveroffentlige/den-digitale-taskforce/estimering-af-it-omkostninger

11.

Samfund

Effektomraderne under den overordnede kategori ”Samfund” knytter sig til forskellige
aspekter af inddragelse af borgere og virksomheder i den offentlige sektors
opgavevaretagelse og beslutningsprocesser.

Under denne kategori falder saledes effekter, der knytter sig til mere abenhed i
forvaltningen, starre gennemsigtighed i den offentlige sektors beslutningsprocesser
samt effekter, der knytter sig til starre deltagelse hos borgerne og virksomhederne.

11.1 Overordnet effektmal: Abenhed

Det er et formal, at der til stadighed tilsikres den starst mulige abenhed i den offentlige
forvaltning. Borgere og virksomheder skal saledes have den bedst mulige adgang til
dialog med den offentlige sektor.

Effektindikatorer under denne kategori vil saledes veere indikatorer, som sikrer
forskellige dimensioner af en mere aben og tilgengelig offentlig sektor via digitale
kanaler.

11.1.1 Udvikling i antal politikker/ planer/ beslutninger, som er gjort
tilgeengelige for online-hgring

Data om udviklingen i antallet af politiker/planer/beslutninger, som er gjort
tilgeengelige for online-hgring kan stilles til radighed via den offentlige myndigheds
egen hjemmeside og/eller de portaler, gennem hvilke borgere og virksomheder
kommunikerer med myndigheden.

Der vil pa den enkelte hjemmeside kunne implementeres overvagningsverktgijer, der
registrerer antallet af dokumenter, som er gjort tilgeengelige online, samt den frekvens,
hvormed disse vises eller downloades.

11.1.2 Udvikling i antallet af digitale interaktioner og hgringer

Hvis der ikke alene skal sikres dbenhed, men ogsa gget inddragelse i den offentlige
sektor, er det afgerende, at borgere og virksomheder far adgang til pa en let made at
deltage i debatten om nye tiltag. Digitale teknologier kan anvendes til at tilvejebringe
nye kanaler hertil.

Etableringen af online-fora, afstemninger mv. vil forudsatte udvikling af faciliteter
hertil pa de offentlige hjemmesider. Der kan efterfalgende falges op pa, hvor mange
(hvor stor en andel) af nye borger/virksomhedsvendte beslutninger, der kan diskuteres
online.

En vaesentlig indikator vil veere udviklingen i antallet af politikker, forslag og
lignende, der downloades over nettet.

Det har tidligere vist sig vanskeligt at etablere fora med stor opbakning og
diskussionslyst via internettet.



Forudsatningen for at denne indikator meningsfyldt kan anvendes er oftest at f.eks.
haringen er let tilgeengelig, kombineret med, at de forhold, politikomrader, eller
myndighedsopgaver, der f.eks. kan tages op, skal veere relevante at drgfte for
malgruppen.

11.1.3 Udvikling i svartid pa spgrgsmal modtaget via internettet

Den offentlige sektor har over de senere ar etableret blandt andet borgerservicecentre,
callcentre. Der er i forbindelse med disse i mange tilfeelde etableret mélsztninger for
f.eks. den ventetid, borgerne ma opleve, andelen af svar, som kan gives ved farste
kontakt.

Samme malsatninger kan med fordel opstilles i forbindelse med henvendelser, der
kommer via digitale kanaler.

Der kan i tilknytning til de tiloudte selvbetjeningslasninger etableres
logningsfunktionalitet, der registrerer tidspunkt for henvendelse, tidsforbrug inden
allokering til sagsbehandler samt tidsforbrug til sagsbehandling.

| forbindelse hermed kan det overvejes at gare oplysningerne tilgaengelige for de
borgere og virksomheder, som anvender de enkelte services.

11.1.4 Offentligggrelse af basisinformation i form af budgetter og udgifter og
organisationsdiagrammer online

En del af en aben digital forvaltning handler om at stille grundleeggende oplysninger
til radighed om egen organisation for borgere og virksomheder. Langt de fleste
offentlige organisationer gar allerede dette i dag.

Imidlertid kan der vaere behov for mélrettet at overveje, hvilke dokumenter man
gnsker at gare tilgengelige, set i forhold til organisationens abenhedspolitikker.

Nar der er opsat mal for, hvilke dokumenter der skal offentliggares digitalt, og hvilken
opdateringshastighed disse skal &ndres med, kan der efterfalgende males pa, om dette
gares. En del af handteringen heraf kan klares af et CMS-system, mens selve
vurderingen kan ligge hos den kommunikationsansvarlige.

11.1.5 Udvikling i antal brugergenererede online-forespgrgsler

Borgere og virksomheder skal kunne tilga og kommunikere med den offentlige sektor
ved hjelp af digitale teknologier. Det er saledes et fokusomrade, at myndighederne
udvikler systemer, der muligger brugergenererede online-forespargsler.

Etableringen af opfglgningsrutiner til at falge online-forespgrgsler vil forudsatte
udvikling af faciliteter hertil pa de offentlige hjemmesider. Der kan efterfglgende
falges op pa, hvor mange (hvor stor en andel) af den samlede mangde forespargsler,
der genereres online.



11.1.6 Vurdering af tilgaengelighed med udgangspunkt i vurderingsparametre
defineret i bedstpaanettet.dk

"Bedst pa Nettet" maler en gang om aret kvaliteten af de offentlige netsteder pa
baggrund af et vurderingsgrundlag, bestaende af en lang reekke kriterier inden for
brugervenlighed, digital selvbetjening, nytteveerdi og abenhed samt teknisk
tilgaengelighed.

Uanset den offentlige organisations overordnede hjemmesides placering i Bedst pa
Nettets vurderinger, er der grund til at overveje, om den enkelte
service/delhjemmeside eller lignende overholde retningslinjerne.

Bedst pa Nettet vurderer kvaliteten af de offentlige hjemmesider ud fra falgende
kategorier:

> Brugervenlighed

> Digital selvbetjening

> Abenhed og nytteveerdi

> Teknisk tilgengelighed.

Den samlede oversigt over vurderingsgrundlaget kan findes her:
http://www.bedstpaanettet.dk/Content?content=7.

Overholdelse af de enkelte elementer, der indgar i vurderingsgrundlaget, kan med
fordel indga som led i en effektmaling af digitaliseringsinitiativer.

11.2 Overordnet effektmal: Gennemsigtighed og ansvarlig

Den offentlige sektors legitimitet hviler i hgj grad pa, at borgere og virksomheder har
tillid til, at afgerelser treeffes pa et godt og veldokumenteret grundlag. En metode til at
sikre denne tillid vil vaere at skabe gget gennemsigtighed om de processer, hvor
beslutninger tages.

11.2.1 Andel af processer, der er fuldt sporbare online

For at sikre gennemsigtighed kan de sagsbehandlingsprocesser, der ligger til grund for
en given afgarelse, ggres sporbare.

Dette kan gores ved at give adgang til, at borgeren eller virksomheden digitalt kan
falge beslutningsprocessen. | det tilfelde, at der ikke gnskes dbnet digitalt op for dette
(evt. pa grund af manglende teknologisk modenhed), kan registreringen forega i
organisationen, saledes at oplysningerne kan formidles borgeren eller virksomheden
ved henvendelse.


http://www.bedstpaanettet.dk/Content?content=7

Etableringen af digital sporbarhed samt adgang hertil vil forudsatte udvikling af
faciliteter pa de offentlige hjemmesider samt ikke mindst udvikling af
systemunderstgattelse til den bagvedliggende dokumentation.

Effektindikatoren vil i sidste ende kunne vare andelen af de processer, som
organisationen har, der kan falges eller evt. er fulgt online.

11.3 Overordnet effektmal: Deltagelse

Digitaliseringen bidrager til at give borgere og virksomheder endrede muligheder for
adgang til den offentlige forvaltning og de beslutningsprocesser, som knytter sig til
bade politisk og forvaltningsmassige behandling af sager.

11.3.1 Udvikling i online-services certificeret specielt til handicappede/svage
grupper i samfundet

Digitaliseringen giver grupper i befolkningen helt nye muligheder for at kommunikere
og interagere med det offentlige pa egen hand, ligesom digitaliseringen rummer
muligheder for handicappedes arbejdsmaessige dagligdag. Blinde, ordblinde, motorisk
handicappede og andre grupper skal ogsa kunne tilga offentlige hjemmesider og
digitale services gennem simple hjselpemidler.

Digitalisering af kontaktfladerne bar ske i overensstemmelse med en hensigtsmaessig
tilgeengelighedspolitik. Dette kan derfor med fordel veere en selvstendig
effektparameter.

Det er saledes et selvstendigt succesparameter, hvis digitaliseringsprojekter er i
overensstemmelse med IT- og Telestyrelsens vejledninger pa omradet
(http://www.oio.dk/tilgaengelighed ) samt de tilgengelighedskrav, der er formuleret af
W3 (http://www.w3.org/ ).

Effekten males som udviklingen i antallet af services, som er stillet til radighed samt
er i overensstemmelse med de opsatte (og operationaliserede) tilgeengelighedskrav.


http://www.oio.dk/tilgaengelighed
http://www.w3.org/

12.

Intern organisering

Grundlaget for en hensigtsmeessig digitalisering, herunder at den offentlige sektor
fortsat forgger sin evne til forretningsudvikling, er, at der til stadighed gennemfgres
initiativer, der skal gare dette muligt.

Effektmalene i denne kategori vedrarer de dele af projekterne, som muligger og
forbedrer den offentlige sektors evne til at gennemfgre
forretningsudviklingsinitiativer, herunder at gennemfgre sammenhangende
digitaliseringsinitiativer.

Derudover knytter malene sig til de aspekter, der vedrarer konsekvenserne af
implementeringen af den digitale lgsning eller det projekt, der er blevet gennemfart.
Formalet med indikatorerne er at identificere og sikre, at projektet har haft det
forventede gennemslag i indretningen af organisationen.

12.1 Overordnet effektmal: Forbedret arbejdsstyrke i forhold til
kompetencer/arbejdsvilkar

For at muliggere fortsat digitalisering skal medarbejderne udvikle kompetencer til at

gare dette. Det er saledes et selvstendigt indsatsomrade, at de offentlige medarbejdere
udvikler digitale kompetencer. Dette kan ske gennem formaliserede uddannelsesforlgb

eller ved faktisk at arbejde med digitale arbejdsprocesser.

Herudover vil der i de kommende ar veere stigende konkurrence om arbejdskraften i
takt med mindre ungdomsargange og en starre tilbagetreekning fra arbejdsmarkedet.

Det bliver i den forbindelse stadigt vigtigere at fastholde medarbejderne. Dette kan
geres gennem de muligheder for fjernarbejde., som digitaliseringen bringer.

12.1.1 Antal medarbejdere, som er under formaliserede uddannelsesforlgb

En digitalt veluddannet arbejdsstyrke er en veesentlig betingelse for den enkelte
organisations evne til at gennemfgre digitaliseringsforlab.

Medarbejdere, der gennemfarer formaliserede uddannelsesforlgb i relation til
digitalisering, vil endvidere ofte tjene som forandringsagenter for organisationens
forretningsudvikling. Det er derfor en vigtig indikator for en organisations
udviklingskraft, hvorvidt medarbejderne gennemfgrer formaliserede
uddannelsesforlgb.

Opgerelse af antal/andel af medarbejdere, der gennemfarer formaliserede
uddannelsesforlgb, varetages typisk af en central HR-funktion eller
uddannelsessektion. Det vil vaere denne sektion, som malrettet skal registrere den
formaliserede kompetenceopbygning vedrgrende organisationens
digitaliseringsindsats.

12.1.2 Antal medarbejdere, som har gennemfgrt videreuddannelse



En digitalt veluddannet arbejdsstyrke er en vasentlig betingelse for den enkelte
organisations evne til at gennemfgre digitaliseringsforlgb. Virksomhedens historiske
evne til digitalisering og forretningsudvikling haenger saledes sammen med
traditionerne for at gennemfgre formaliserede uddannelsesforlgb i forhold til
digitalisering. Det er derfor en vigtig indikator for en organisations udviklingskraft,
hvorvidt medarbejderne typisk har gennemfart formaliserede uddannelsesforlgb.

Opgerelse af antal/andel af medarbejdere der har gennemfgrt formaliserede
uddannelsesforlgb varetages typisk af en central HR-funktion eller
uddannelsessektion. Det vil vare denne sektion, som malrettet skal registrere den
formaliserede kompetenceopbygning vedrgrende organisationens
digitaliseringsindsats.

12.1.3 Antal medarbejdere med IKT-/digitaliseringskompetencer

En digitalt veluddannet arbejdsstyrke er en veaesentlig betingelse for den enkelte
organisations evne til at gennemfore digitaliseringsforlgb.

Sadanne kompetencer kan dog opbygges pa anden vis end via formaliserede forlgb.
Kompetencerne kan opbygges ved, at medarbejderne i en arreekke har arbejdet med
digitale it-problemstillinger eller ved gode traditioner for sidemandsoplaring og
lignende.

Opgerelse af IKT-/digitaliseringskompetencer kan gennemfgres af en HR-funktion
eller uddannelsessektionen gennem spgrgeskemaer eller lignende, som besvares af
medarbejderne med givne intervaller.

12.1.4 Antal medarbejdere, som udfarer fijernarbejde

Digitalisering kan benyttes som redskab til at fastholde medarbejderne. En af
metoderne hertil kan vere at muliggere fjernarbejde fra hjemmet. Det vil saledes vaere
en indikator at falge med i, hvor stor en andel af medarbejderne, som vil kunne udfgre
fjernarbejde.

Opgarelse over antallet af medarbejdere, som har mulighed for fjernarbejde, vil kunne
fares relativt let af den centrale it-funktion.

12.1.5 Udviklingen i antallet af medarbejdere samt anciennitet

Hvorvidt indsatsen om fastholdelse af medarbejderne barer frugt, vil kunne falges i
udviklingen i medarbejdernes anciennitet samt udviklingen i antallet af medarbejdere
(tilgang/afgang).

Sadanne opggrelser vil under alle omstendigheder blive varetaget af

personaleafdelingen. Det handler om i denne sammenhang at anvende listerne i
vurderingen af digitaliseringsindsatsen.



12.1.6 Udvikling i medarbejdertilfredshed gennemfgrt ved maling

Hvorvidt indsatsen i forhold til fastholdelse af medarbejderne barer frugt, vil
endvidere kunne folges i udviklingen i medarbejdertilfredsheden blandt
medarbejderne. | forbindelse med medarbejdertilfredshedsmalinger kan specifikt
sparges til sammenhang mellem tilfredshed og digitalisering.

Der findes i dag en reekke veerktgijer til online-tilfredshedsmalinger, ligesom en raekke
private leverandgrer tilbyder at hjaelpe med dette.

12.2 Overordnet effektmal: Bedre organisering

| forbindelse med digitaliseringsinitiativer vil et selvsteendigt formal vare at skabe
forbedringer i sagsbehandlingen, herunder ressourceforbrug, igennem anvendelse af
ny teknologi. Det er derfor afgarende at etablere effektmal, som malrettet fokuserer pa
realiseringen af organisatoriske forbedringer i forbindelse med digitalisering.

12.2.1 Udvikling i procestid og sagsbehandlingstid for interne processer

Den offentlige sektors interne processer kan pavirkes af digitalisering. Dette kan
eksempelvis ske ved at fjerne eller endre arbejdsprocesser som fglge af ny
teknologisk understattelse. Det er vigtigt at fokusere og male pa disse effekter.

Der kan anvendes en lang reekke metoder til at gennemfare og male pa forbedringer i
procestid for interne processer.

En vejledning til gennemfarelse af &ndringer i arbejdsprocesser samt opfglgning pa
resultaterne heraf kan findes i Finansministeriets vejledning "Effektive offentlige
arbejdsprocesser”. Vejledningen giver endvidere beskrivelser af forskellige
metodikker til malinger af procesforbedringer.
(http://www.fm.dk/1024/visPublikationesForside.asp?artikelID=2227 ).

Endvidere kan der sgges inspiration i Finansministeriets publikation ”Benchmarking i
den offentlige sektor”.
(http://www.fm.dk/1024/visPublikationesForside.asp?artikelID=2681 ).

Uanset malemetode er det dog afgerende, at den enkelte institution vealger en tilgang,
som rummer den rigtige balance mellem gnsket om detaljeret at male pa endringer i
procestid og sagsbehandlingstid — og de kompetence- og tidsmaessige ressourcer,
organisationen kan investere i dette arbejde.

12.2.2 Udvikling i transaktioner, som kan klares umiddelbart af frontdesk-
personale

Med udgangspunkt i ovenstaende indikator 4.2.1, der vedrarer generelle &ndringer i

sagshehandlings- og procestid som fglge af digitalisering, vil udviklingen i antallet af
transaktioner, der kan klares af frontdesk-personale, ogsa kunne males.


http://www.fm.dk/1024/visPublikationesForside.asp?artikelID=2227
http://www.fm.dk/1024/visPublikationesForside.asp?artikelID=2681

Udgangspunktet herfor vil vaere en kortleegning af organisationens samlede borger-
eller virksomhedsvendte transaktioner og med baggrund heri en nedbrydning af de
arbejdsprocesser, der er forbundet hermed.

Pa baggrund af en sadan nedbrydning, kombineret med vurderinger af kompetencer,
ngdvendige regelforenklinger eller lignende, vil der kunne opstilles en oversigt over
de relevante transaktioner, betjent af frontdesk-personale.

12.2.3 Udvikling i antal redesignede forretningsprocesser

For at digitaliseringen kan sikre de starste gevinster, vil digitalisering i mange tilfeelde
skulle kombineres med redesignede forretningsprocesser.

Med udgangspunkt i de veerktgjer og vejledninger, som navnes under ovenstaende
indikator 4.2.2, kan der saledes males pa, hvor stor en andel af de mulige
forretningsprocesser, som er redesignede med effektivisering og serviceforbedring for
gje.

12.3 Overordnet effektmal: Forretningsarkitektur

En mere effektiv offentlig sektor skal tage udgangspunkt i en sammenhangende
forretningsarkitektur for herigennem at tilvejebringe og udvikle et strategisk overblik
mellem det offentliges ydelser, processer og it-lgsninger.

Arkitekturarbejdet skal dels fokusere pa sammenhang mellem enkelte systemer, dels
identificere muligheder for rammebetingelser, feelles lasninger og moduler med

henblik pa bedre digitale tjenester, genbrug af data mellem myndigheder,
effektivisering og besparelser.

12.3.1 Udvikling i antallet af standardiserede processer

For at male den enkelte organisations arbejde med forretningsarkitekturen kan der
males pa udviklingen i antallet af data- og processtandardiserede processer.

12.3.2 Andel af dokumenter/sager udvekslet elektronisk til andre myndigheder

Anvendelsen af indikatoren afhanger af naturlige arsager af, hvorvidt der udveksles
informationer med andre myndigheder.

12.3.3 Andel af dokumenter/sager udvekslet elektronisk til borgere og
virksomheder

| forleengelse af eDag2 den 1. februar 2005 har alle myndigheder forpligtet sig til at

have en officiel sikker e-postkasse, der muliggar sikker og fortrolig e-
postkommunikation med borgere og virksomheder.



Den Digitale Taskforce gennemfarte en undersggelse i foraret 2006, der viste, at 78
pct. af myndighederne besvarer en sikker e-posthenvendelse. En undersggelse fra
oktober 2005 konkluderede, at 51 pct. informerer om deres sikre e-postadresser og -
politik pa deres hjemmesider.

| forleengelse af eDag2 bgr det vaere en ambition for alle offentlige organisationer, at
den starst mulige andel af dokumenter og sager, der udveksles med borgere og
virksomheder, foregar digitalt.

For at male dette, kan der i tilknytning til den enkelte organisations ESDH-system
eller postsystem opsattes funktionalitet, der muligger en lgbende monitorering pa
mangden af kommunikation med borgere og virksomheder.

Dette galder ogsa maengden af digital kommunikation, set i sammenhzang med
kommunikationsomfanget inden for de enkelte sager.

12.3.4 Andel af dokumenter/sager udvekslet elektronisk inden for egen
organisation

En forudsatning for fuld digital forvaltning er, at sager og dokumenter udveksles
elektronisk. Det er saledes et effektomrade i forhold til den organisatoriske omstilling
at sikre, at den stgrst mulige andel af alle udvekslinger sker digitalt.

For at male dette, kan der i tilknytning til den enkelte organisations ESDH-system
eller postsystem opsattes funktionalitet, der muligger en lgbende monitorering pa
mangden af kommunikation inden for egen organisation.

12.3.5 Udvikling i antal online-transaktioner

De offentlige myndigheder kan med fordel i stigende grad arbejde med en fokusering
af kommunikationskanalerne over for borgerne og virksomhederne. Stgrst mulig
anvendelse af online-transaktioner vil vaere gavnligt for den offentlige sektor
effektivitet — og samtidigt muliggere serviceforbedringer for borgere og virksomheder.

De offentlige organisationer kan derfor pa omrader med mange transaktioner etablere
malsaetninger for levering af service via de digitale kanaler —sakaldte kanalstrategier.

| forlengelse heraf skal udviklingen i online-transaktioner lgbende falges, idet dette
giver en forudsigelse af, hvorvidt kanalstrategierne reelt fgrer gget digitalisering af
kontaktfladerne med sig.

Antallet af online-transaktioner kan direkte monitoreres som led i de udviklede
selvbetjeningslasninger.

12.4 Overordnet effektmal: Servicekanaler

Implementeringen af en digital lgsning medfarer ofte behov for enten at gennem- eller
reteenke eksisterende arbejdsgange og procedurer. Eller opfinde helt nye. Udviklingen



i disse vil ofte have betydning for antallet af servicekanaler. Effektindikatorer under
denne kategori vil saledes veere indikatorer, der sikrer maling heraf.

Ved opgerelsen af effektmalet vil det ofte vare relevant at relatere det til de
forretningsmaessige mal, der matte veare formuleret i forretningsstrategien, for sa vidt
angar myndighedens eller organisationens kanalstrategi.

12.4.1 Reduktion i antallet af servicekanaler, som kan tilgas totalt/i
afdelingen/myndigheden

Udviklingen af digitale lgsninger sker i langt hovedparten af tilfeeldene pa omrader,
hvor der eksisterer analoge sagsbehandlingsprocedurer og forhold. Indikatoren siger
noget om, hvorvidt indferelsen af lgsningen bruges aktivt til at reducere i antallet af
kanaler.

Med implementeringen af den digitale lgsning kan man enten veelge at bibeholde alle
de eksisterende servicekanaler (typisk brev, telefon, fax, personligt fremmgde og
internet), eller man kan valge at fokusere pa de kanaler, der samlet set gar det muligt
at tilretteleegge og optimere afdelingens eller hele myndighedens produktion.

12.4.2 Andel af den samlede kommunikation, som foregér via den digitale kanal

Sammenholdt med malingen i 3.1.1. vil det i digitaliseringsprojekter vere den digitale
kanal, der skal tilgodeses og udvikles. Indikatoren kan bruges til at dokumentere den
digitale kanals andel af den samlede kommunikation.

Malingen af indikatoren kan f.eks. tage afset i, hvor mange sager ud af den samlede
mange anmeldte sager, der er blevet foretaget via den digitale kanal inden for en
given periode.

Opgarelsen kan give en indikation af, hvor effektivt organisationen udnytter den
digitale lgsning. Det er vigtigt, at opgarelsen gennemfgres ud fra de forudseetninger,
som er mulige og med den lgsning, der er etableret. Indikatoren kan evt. suppleres
med en opggarelse over udviklingen.

12.4.3 Udvikling i antal services tilgaengelige pad hjemmesiden

Som led i kanalstrategien for den enkelte myndighed vil det samlede antal digitale
services kunne benyttes som en indikator pa den samlede digitaliseringsstatus hos
myndigheden.

Opgerelse kan imidlertid ikke sta alene, da udviklingen i sig selv ikke ngdvendigvis

siger noget om det samlede digitaliseringsniveau. Indikatoren bgr sammenholdes med
3.1.4. 09 3.1.5.

12.4.4 Andel af services, som kan klares med straksafgarelser



Er formalet med et digitaliseringsprojekt direkte at understgtte muligheden for, at
brugerne af lgsningen foretager mest muligt af sagsbehandlingen selv, vil indikatoren
kunne indikere omfanget heraf. Hovedformalet med indikatoren vil i denne
sammenhang veere, at der med projektet indferes fuldautomatiserede
sagsbehandlingsgange.

Betegnelsen “’straksafggrelser” deekker over afggrelser, hvor det er muligt for brugeren
af lgsningen at fa besvaret en forespgrgsel, anmodning eller ansggning i et
fuldautomatiseret forlgb med besvarelse enten direkte eller kort tid herefter i digital
form.

Indikatoren kan evt. suppleres med en opggrelse over udvikling i antal fuldt
digitaliserede services pa myndighedens hjemmeside.

12.4.5 Antallet af services, som ville kunne veere klaret online

Ud over opgerelsen af services, der er mulige, vil det ofte veere relevant at se pa, hvor
mange services eller indgange, der potentielt set ville kunne digitaliseres. Hermed
gives der en indikation af, hvor langt den enkelte lgsning eller en hel organisation
(afhanger af omfanget af effektmalingen) er fra en fuldstendig digitalisering.

Opgerelsen kan ikke sta alene, men bar veere relateret til enten 3.1.2 og 3.1.3. Hvis
indikatoren anvendes i malingen, er det vigtigt at have gjort sig klare overvejelser om,
hvad det samlede digitaliseringspotentiale og mal er. Det behgver f.eks. ikke
ngdvendigvis vaere 100 %.

12.5 Overordnet effektmal: Drift og support

Rammerne for selve afviklingen af den digitale lgsning er den drift, som de indgar i,
og den support, der leveres i den forbindelse. Det vil oftest veere i relation til den
daglige drift og support, at brugere af lgsningen vil opleve de faktiske problemer
og/eller fordele ved den lgsning, som er etableret. Det kan derfor veere vasentligt at fa
tydeliggjort disse. Serligt, hvis det har veeret et delmal med projektet i selv at &@ndre
ved disse forhold.

Det er vigtigt, at der i opstillingen af maleparametre for drift og support tages hgjde
for de faktiske aftaler (typisk i form af SLA'er), der er indgaet med en ekstern
leverandgr eller it-afdelingen.

12.5.1 Udvikling i antallet af fejl

Antallet af fejl siger noget om, hvorvidt den enkelte applikation, lgsning eller det
samlede system, der er blevet udviklet, lever op til de forventninger, der er blevet
formuleret.

Selve malingen af antallet af fejl kan f.eks. tage afsat i den kravspecifikation, der

oprindeligt blev udarbejdet forud for projektets igangsattelse. De kan ogsa males over
tid efter idriftseettelsen.



12.5.2 Udvikling i it-lgsningens oppetid

Ud over antallet af fejl, kan det vaere vasentligt at fa synliggjort lasningens oppetid.
Udviklingen i oppetiden siger noget om beskaffenheden af den implementerede
lgsning. Det er afgarende, at man forud for malingen i udviklingen har styr pa, hvad
der er indgaet aftale med leverandgren om pa dette omrade.

Selve malingen af lgsningens oppetid kan f.eks. tage afset i den kravspecifikation, der
oprindeligt blev udarbejdet forud for projektets igangseettelse. Alternativt kan den
males over tid efter idriftsattelsen. Selv om lgsningens oppetider ligger inden for de
tolerancetaerskler, som er sat i SLA'en, kan det f.eks. vise sig ikke at veere
tilstreekkeligt i forhold til andre forhold i relation til afviklingen af applikation.



Mange digitaliseringsprojekter er efter deres implementering pa den ene eller anden
made i bergring med omverdenen. Enten i form af direkte snitflader til eksterne
interessenter — det vaere sig i form af andre myndigheder, borgere eller virksomheder.
Snitfladerne kan veere savel tekniske som organisatoriske. Uanset hvilke snitflader der
er tale om, kan det veere vaesentligt, at effekten af digitaliseringsprojekter i forhold til
de eksterne interessenter bliver synliggjort. Formalene med effektmalene i denne
kategori er derfor at fa synliggjort effekterne af de dele af projekter, der er relateret til
de eksterne interessenter.

13.1 Overordnet effektmal: Reduktion i administrative byrder

Omfanget af administrative byrder inden for et givent omrade kan give en indikation
af den pavirkning, som lovgivning og administrativ praksis har pa dens malgruppe.
Med mindre indfarelsen af en ny digital service skyldes ny og mere bydetung
lovgivning, bgr digitale lgsninger ikke i udgangspunktet medfare ggede byrder.

Udviklingen i de byrder, som pafares borgere eller virksomheder kan derfor give en
indikation af, i hvilket omfang den har haft en positiv eller negativ pavirkning pa
omfanget af byrder. Hvis indfarelsen af den digitale lgsning har til formal at reducere
eller &ndre i byrderne i forbindelse med f.eks. indfarelsen af ny lovgivning, a&ndret
praksis eller lignende, vil det derfor veere relevant at inddrage indikatorer herpa.

Effektindikatorer under denne kategori vil saledes vaere indikatorer, der sikrer maling
heraf.

13.1.1 Udvikling i administrative byrder for borgere og/eller virksomheder

Data om udviklingen i byrder vil f.eks. kunne findes i forbindelse med malinger af
borgernes tilfredshed med sagsbehandlingen, oplevet sagsbehandlingstid eller
registreret sagsbehandlingstid. Data vil kunne findes i arsrapporter eller i opgerelser
over kvalitets- eller servicemal.

Udviklingen i de administrative byrder for virksomhederne opgeres arligt inden for
det statslige omrade af Erhvervs- og Selskabsstyrelsen i de sakaldte AMVAB-
malinger (http://www.eogs.dk/sw22123.asp ).

Alternativt vil data kunne indhentes i forbindelse med spargeskemaundersggelser,
survey eller opgerelser af udviklingen i den praktiske handtering af det faktiske antal
regler og indrapporteringskrav henholdsvis far og efter implementeringen af den
digitale lgsning.

13.1.2 Reduktion i direkte omkostninger for borgere og/eller virksomheder
Ud over byrder i form af forbrugt tid eller lignende, kan den digitale lgsning pavirke

de faktiske omkostninger, som brugeren af den service, der udbydes, pafares - eller
reduceres med.


http://www.eogs.dk/sw22123.asp

Malepunkter kunne veere brugernes konkrete og/eller oplevede omkostning, forbundet
med anvendelsen af den digitale lgsning. Opgarelsen kan veere knyttet til reduktion i
rejseomkostninger, porto eller hidtidige gebyrer pa fysisk fremmgde.

13.2 Overordnet effektmal: @get veerdi og tilfredshed for
brugerne

Det vil ofte vere vigtigt, at der er fokus pa brugerens tilfredshed og den merverdi, den
digitale lgsning matte medfare. Bade nar den er negativ og positiv.

Indfgrelsen af en digital lgsning ber i udgangspunktet ikke fare til mindre veerdi og
hgjere utilfredshed hos brugerne. Erfaringen fra mange projekter viser imidlertid, at
indfarelsen af ny teknologi og brud med vante vaner ofte medfarer skepsis fra
brugerne. Den konkrete maling bar derfor enten tage hgjde herfor eller gennemfares
efter, at lgsningen har veeret i drift i en periode.

Effektindikatorer under denne kategori vil saledes veere indikatorer, der sikrer maling
heraf.

13.2.1 Udvikling i antal klager

Antallet af klager kan enten knytte sig til den materielle sagsbehandling, eller til de
dele af sagsbehandlingen, der er knyttet til indfgrelsen af en digital lgsning.
Indikatoren vil i denne sammenhang veeret knyttet til den sidstnaevnte.

Udviklingen i antallet af klager over sagsbehandlingen kan enten males i omfang

(antal), eller hvor kritiske de er. Sidstnaevnte kunne f.eks. males som en procentsats
for udviklingen i antallet af klager, der ankes og skal behandles af en klageinstans.

13.2.2 Udvikling i sagsbehandlingstid for "standardpakke” af service
Indfarelsen af digital understgttelse af en sagsbehandling kan have mange former.
Uanset om der er tale om et sagsbehandlingssystem eller selvbetjeningsmodul, der
udger en del af et samlet sagsbehandlingsforlgb, vil det ofte medfere en &ndring i
sagsbehandlingstiden. | mange tilfelde i form af kortere sagsbehandlingstid.

Indikatoren siger noget om, hvordan og hvorvidt, det er lykkedes at indfri de
malsatninger, der matte veere sat.

Betegnelsen standardpakke” deekker over en estimeret gennemsnitstid for
sagsbehandlingen af en gennemsnitlig sag.

13.2.3 Udvikling i antal brugere uden for normal abningstid

Men indfgrelsen af digitale lgsninger bliver det muligt at gare brugernes selvbetjening
uafheengig af tid og sted. Safremt der med selvbetjeningslgsningen gives mulighed for



at betjene sig i alle dagnets 24 timer, vil indikatoren sige noget om, i hvor hgj grad
brugerne benytter sig af muligheden.

Den konkrete maling kunne tage afsat i udviklingen i anvendelse af de enkelte
services eller f.eks. downloads af information.

13.2.4 Brugervurdering af lgsningen

Udviklingen af en digital lasning — uanset om den er rettet imod eksterne eller interne
brugere — bgr i udgangspunktet tage afseet i en identifikation af brugernes behov.
Uanset om det har veeret tilfeeldet eller ej, bar den efterfalgende vurdering tage afsaet
heri. Brugernes vurdering af den udviklede Igsning er derfor en vigtig indikator, som
ber indga i hovedparten af effektmalingerne.

Den konkrete maling kunne tage afsat i vurderinger af brugbarhed, troverdighed,
preecision, sikkerhed, integration til services eller brugernes vurdering af generel
kvalitet.

13.2.5 Brugere, der har tillid til myndighedens online-ydelser

Indfarelsen af en serviceydelse i digital form vil medfare, at de eksisterende brugere
skal endre adfeerd. Denne &ndring kan — seerligt i overgangsfasen — medfore, at der
skal sattes fokus pa den potentielle usikkerhed, det kan medfare. Malet bar vaere, at
lasningen nyder brugernes tillid. Indikatoren siger dermed noget om, i hvor hgj grad
dette er lykkedes eller ;.

Malingen vedrgrer alene den pagaeldende lgsning, hvorfor der i udgangspunktet ikke
vil kunne forventes, at der findes oplysninger andre steder i organisationen. Der vil
derfor skulle gennemfgres en separat maling.

13.2.6 Graden af/udviklingen i hjeelp og support online

Safremt indfarelsen af den digitale lgsning medfarer gget selvbetjening hos brugerne,
er det vigtigt, at de far mulighed for at sgge hjelp i forbindelse hermed. Indikatoren
kan sige noget om, i hvor hgj grad det er muligt, og/eller hvorvidt det er lykkedes at
stimulere denne udvikling hos brugerne.

Den konkrete maling kunne f.eks. enten tage afset i en malgruppeanalyse, en
opgarelse over antallet af digitale hjeelpemidler eller en mere enkel maling af antallet
af hits og segninger pa den del af organisationens hjemmeside, der omhandler support,
FAQ eller lignende.

13.2.7 Graden af/udviklingen i support via kundeservicecenter eller lign.

Med indfarelse af digitale lgsninger &ndres adfeerden hos brugerne af lgsningerne sig
ofte. Det samme ger sig derfor ogsa geeldende i forhold til deres behov for hjelp. Det
kan derfor i mange sammenhang veere relevant at samle den support, som skal ydes, i



et kundeservicecenter eller lignende for derved at koncentrere og professionalisere den
hjeelp, der ydes pr. mail eller telefon.

Indikatoren kan bruges til at sige noget om, i hvor hgj grad det er lykkedes at
stimulere denne udvikling hos brugerne. Derudover kan den sige noget om, hvordan
den organisation, som den digitale lgsning er blevet implementeret i, agerer i forhold
til supportering af brugerne.

Den konkrete maling kunne f.eks. tage afsat i malinger af antallet af opkald til
kundeservice over tid, gennemfarelse af en mindre survey pa hjemmesiden eller
lignende.



Formalet med dette effektmalingsvarktgj er bade at vejlede og forhabentlig inspirere
offentlige organisationer i deres arbejde med effektvurderinger af
digitaliseringsprojekter.

Det har veeret et serskilt mal, at veerktajet skal kunne anvendes af sa bredt et spektrum
af myndigheder og digitaliseringsprojekter som muligt. Med gennemlgbet af de fire
faser er der blevet opstillet en simpel, men ogsa forholdsvis operationel metode til at
na frem til valget af indikatorer.

Som bilag til veerktgj er vedlagt skabeloner, som kan anvendes i forbindelse med.
afrapporteringerne til styregruppen ved overgangen mellem faserne. De skal alene
betragtes som skabeloner. | sidste ende er det veaesentligste, at resultatet af de
beslutninger og/eller overvejelser, der har dannet grundlaget for det opnaede resultat,
er blevet kommunikeret i en form og i et sprog, som passer ind i organisationens
gvrige styrings- og prioriteringsredskaber.

De endelige valg af effektomrader og indikatorer til at male disse afhanger selvsagt af
det enkelte digitaliseringsprojekts stgrrelse, omfang og tekniske savel som
organisatoriske kompleksitet. I disse ar tages der stadigt flere initiativer til at
igangseette projekter pa tvars af organisationer. Sadanne projekter kan det veere en
endnu sterre udfordring at identificere og afgraense effekterne af. Det &ndrer
imidlertid ikke ved behovet for at identificere effekterne for hver af de organisationer,
der er involveret. Hvad der derudover matte fremkomme af afledte effekter for
eksterne interessenter, er det kun endnu mere veesentlig at fa frem i lyset.



Bilag A: Skabelon til beskrivelse af udgangspunkt og rammer for
effektmalingen (produkt ved afslutningen af fase 1)

BESKRIVELSE AF EFFEKTMALING

Titel [Angiv navnet pa det projekt, der er genstand for effektmalingen. Angiv
begge, hvis projektet har bade et teknisk og et organisatorisk navn]

Overordnet [Kort beskrivelse af indhold og omfang for det projekt, der er genstand
beskrivelse for effektmaling. Skal sikre, at det er muligt for udenforstdende at forsta,
hvilket projekt eller tiltag, der er tale om. Kan oftest kopieres fra
projektgrundlag for digitaliseringsprojektet, hvis et sddant er udarbejdet]

Oprindelig [Angivelse af de malsatninger, hovedresultater, succeskriterier mv. for
malsatning digitaliseringsprojektet ved pabegyndelsen af det — kan oftest kopieres fra
projektgrundlag for digitaliseringsprojektet, hvis et sddant er udarbejdet]
Justeringer i [Kort beskrivelse af, hvorvidt de oprindelige malsatninger et blevet fulgt.
malsaetninger Er der foretaget justering af de forventede hovedresultater,

succeskriterier mv., angives disse]

Formal med [Kort beskrivelse af mal for effektmalingen i prosa. Den enkelte effektmal
effektmalingen og indikatorer kommer farst senere i processen. Er de allerede kendt pa
dette stadie, kan de dog med fordel angives]

@konomi [Estimering af de samlede omkostninger forbundet med effektmalingen.
Herunder, hvor mange personer der forventes at deltage i arbejdet,
hvilke midler der er afsat til at gennemfare analyser mv.]

Organisering [Kort beskrivelse af, hvordan selve effektmalingen organiseres.
Nedszattes der en projekt- og styregruppe? Hvem deltager i dem, og
hvilket ansvar har de?]

Tids- og [Kort beskrivelse af, hvilke hovedaktiviteter der forventes gennemfart
akvititetsplan hvornar for at kunne realisere effektvurderingen — herunder angivelse af
hvornar den samlede vurdering forventes gennemfart]




Bilag B: Skabelon til planleegning af effektmaling (produkt ved

afslutningen af fase 3)

#* OVERORDNET

EFFEKTMAL

MALEINDIKATOR

FORVENTET
EFFEKTMAL

VIDEN OM
FOR-

METODE

VALIDITET

1| Angivelse af,

Angivelse af,

Angivelse af,

SITUATIONEN
Angivelse af,

Angivelse af,

Angivelse af

hvilket hvordan effekten hvad forvent- hvordan hvilken forhold, der
effektomrade males. ningen er til situationen var | metode der vil kan have
der males malingen. far blive anvendt | indvirkning
indenfor. F.eks. procentvis implementerin | til at afdaekke pa
nedbringelse af F.eks. at sags- gen af den effekten. validiteten
F.eks. gget sagsbehandlingstid | behandlingstid digitale af den
intern en er reduceret lgsning. F.eks. et konkrete
effektivitet med 10 % sperge-skema, male-
F.eks. at der hvor med- indikator.
ingen viden er arbejderne
eller en angiver F.eks. at der
angivelse af selvvurderet er tale om
tidligere sags- | gennemsnitlig en
behandlingstid | sagsbehandlin | selvevalue-
i minutter pr. gstid far og ring
sag efter
digitaliserings-
projektet

g Wl

Note: Antallet af effektmal varierer ofte fra projekt til projekt. Det bar dog ikke vaere et mal i sig selv at have mange effektmal og indikatorer hertil. Antallet
af maleindikatorer bar derfor hellere veere f&, men preecise og mélrettede frem for mange, der deekket et meget bredt omrade.




Bilag C: Skabelon til afrapportering af en effektmaling (produkt ved
afslutningen af fase 4)

1. BASISOPLYSNINGER

Titel pa det projekt, der er [kopieres fra bilag A]
genstand for
effektmalingen

Overordnet beskrivelse af [kopieres fra bilag A]
indhold og omfang af
projektet

Hvilke hovedresultater var | [kopieres fra bilag A]
det meningen, at projektet
skulle opné?

Er der foretaget justering af | [kopieres fra bilag A]
de forventede
hovedresultater,
succeskriterier mv.

2. HVAD HAR PROJEKTET OPNAET?

Hvilke effekter er blevet [Kort oplistning af de udvalgte effektomréader, mal og
hgstet? indikatorer (fra bilag B) og resultatet af den konkrete maling af
disse]

Effektomrader, hvor der ikke gennemfares en egentlig
effektmaling, men hvor der pa anden vis godtggres, at
digitaliseringsprojektet har pavirket de pagaldende
effektomrader i positiv eller negativ retning, angives her]

Er der foretaget veesentlige fravalg af indikatorer pga.
omkostninger ved at belyse dem eller pga. manglende validitet,
angives dette. Er der foretaget fravalg af udvalgte omrader i
Igbet af processen, angives disse 0gsa]

@vrige afledte effekter af [I mange projekter opstar der en raekke afledte positive savel
projektet som negative effekter. Hvis det er tilfeldet, beskrives disse
effekter, f.eks. kompetenceudvikling, synergi med gvrige
digitaliserings-projekter etc.]

Primeere barrierer for [Kort beskrivelse af projektgruppens samlede bud pa, hvad der
realiseringen af de gnskede | har pavirket realiseringen af de gnskede effekter i positiv og
effekter negativ retning]

Samlet vurdering af [Her angives den samlede konklusion pa effektvurderingen — er
effekten af forventningerne og malet med den opndet? Hvis ikke, skal det

effektvurderingsprojektet redegeres for, hvorfor forventningerne ikke er indfriet.]

3. DE NASTE SKRIDT




Behov for justering i
eksisterende
forretningsstrategier

[Kort beskrivelse af det eller de omrader, som det vil veere
projektgruppens anbefaling, at styregruppen og ledelsen ser
naermere pd i forhold til de strategiske mal, som organisationen
har sat sig. Seerligt hvis malingen har vist, at projektet ikke
understatter malene (hvorfor der kan veare behov for nye), eller
hvis det direkte pavirker dem negativt, kan det veere en meget
vigtig aktivitet]

Behov for at igangsatte
nye projekter

[Kort beskrivelse af andre omrader, som vil veere relevant at
effektvurdere. Enten i regi af det digitaliseringsprojekt, som er
analyseret, men med et helt andet fokus, eller afledt til andre
projekter i organisationen]

Kobling til business case

[Kort sammenkaedning med de succeskriterier, der indgik i den
business case, der blev udarbejdet for projektet forud for dets
pabegyndelse — hvis den blev udarbejdet. Hvis der ikke
foreligger en sadan, kan der f.eks. angives forslag til
indarbejdelse af succeskriterier for sammenlignelige projekter i
organisationen med inspiration fra de indikatorer, som blev
valgt for effektvurderingen]

Behov for nye tiltag

[Kort opsummering af anbefaling til styregruppen eller ledelsen
i organisationen, safremt vurderingen har afdaekket behov for at
gennemfare nye aktiviteter i forbindelse med det projekt, der er
foretaget effektmaling for]










Effektmaling af offentlige it-projekter

Der er ofte store forventninger til, hvad digitalisering af den offentlige sektor kan
medfare. | en lang raekke tilfeelde har man imidlertid matte erkende, at det ikke har
vaeret muligt at indfri disse forventninger.

| en tid hvor det offentlige er under stigende pres for at kunne lgse opgaverne bedre og
billigere, og mange digitaliseringsprojekter bliver stadigt mere komplekse samt tids-
og ressourcekraevende, er der derfor behov for, at det offentlige sikrer klar og tydelig
dokumentation af effekten af disse projekter

Denne publikation indeholder 1T- og Telestyrelsens effektmalingsvarktgj. Vearktgjet
er opstillet som en simpel, men ogsa operationel metode til at forsta effektmalinger og
udfgre dem i praksis.

Baggrunden for udviklingen af dette veerktgj er, at flere undersggelser har vist, at det
offentlige ikke er god nok til at pavise effektiviserings- og serviceforbedringer i
hovedparten af de digitaliseringsprojekter, der gennemfgres. Som konsekvens heraf, er
de derfor heller ikke malrettede nok i hjemtagelsen af de gevinster, der matte ligge i
dem.

IT- og Telestyrelsens effektmalingsveerktgj henvender sig til flere malgrupper. For det
farste til de ledere og projektledere i den offentlige sektor, der styrer eller har ansvar
for digitaliseringsprojekter, og som slet ikke — eller kun i begraenset omfang — har
erfaringer med gennemfarelse af effektmalinger for digitaliseringsprojekter.

For det andet til offentlige topchefer, der gnsker at fa en starre forstaelse af de
forretningsmaessige gevinster ved at gennemfare systematisk effektmaling af
digitaliseringsprojekter.

For det tredje til ledere og projektledere, der allerede har oparbejdet erfaring med

effektmaling, og som leder efter inspiration til valg af indikatorer, og hvordan disse
kan males.
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