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} digital forvaltning

For at understatte det strategiske arbejde pa domaeneomradet kan ”
domaenebestyrelsen veelge at opstille tvaergaende strategiske nagletal for

indsatsen pa omradet. Denne del af vejledningen er teenkt som et ' FoKus
supplement til domaenebestyrelsernes gvrige strategiske arbejde. Fese

Udarbejdelse af strategiske nagletalsmalinger anbefales isaer for de Fase?
domaeneomrader, hvor der skal etableres et helt nyt samarbejde fra bunden og
hvor der derfor i forvejen skal afsaettes en del ressourcer til strategiudvikling.

Fastseettelsen af nggletal og malseetninger for domaeneomradets samlede digitaliseringsindsats er
en made at konkretisere den faellesoffentlige digitaliseringsstrategi pa de pagaeldende omrader. |
arbejdet kan der med fordel skelnes mellem opstillingen af mal og selve malingerne.

Pa baggrund af digitaliseringsstrategien er der udviklet tre overordnede effektmal, som udger det
faellesoffentlige udgangspunkt for domeenerne.

o Bedre digital service
o Jget effektivisering
. Mere sammenhaengende arbejdsgange pa tveers af den offentlige sektor

Disse strategiske mal skal ggres malbare, hvilket indebzerer, at der skal udvikles en raekke nggletal,
der samlet kan give status pa og overblik over hver af de strategiske effektmal inden for
domaeneomradet. | denne proces skal det sikres, at opfglgningen bade afspejler domaeneomradets
egne ambitioner og strategien for digitalisering af den offentlige sektor 2007-2010. Pa baggrund af
de udvalgte nggletal kan domaeneomradet fastlaegge sine malsaetninger.

Denne vejledning giver et indblik i hvilke forhold, der bgr overvejes, nar der fastlaeegges nggletal
inden for et domaeneomrade. Herudover tjener denne handbog som en inspiration til hvilke nggletal,
der kunne veere relevante inden for digitaliseringsomradet.

Erfaringer viser, at processen med at identificere mulige negletal er relativt enkel, mens den
endelige udveelgelse af nggletal kan veere en mere kompliceret proces. Det er vigtigt at
understrenge, at der ofte ikke findes én perfekt Igsning, nar det geelder fastleeggelse af endelige
nggletal. Tveertimod er det ofte n@gdvendigt at acceptere et trade-off mellem en raekke faktorer, for at
ende op med "gode” nggletal.

Vejledningen tjener som en stgtte tii domaeneomradets proces med udveelgelse af nggletal i
FOKUS metoden fase 1. Nar der er skabt enighed omkring nggletallene kan domaenebestyrelsen
indfare disse i FOKUS metodeveerktgjet, hvorefter dataindsamlingsprocessen saettes i gang. Med
udgangspunkt i denne dataindsamling opsaettes der en malsaetning for de enkelte nggletal.

Hvordan kan nggletal bruges i domanerne?

Nggletallene er en made at konkretisere overordnede malsaetninger, idet de ger det muligt at
kvantificere malsaetningerne. Nggletallene muligger saledes selve malingen af de strategiske mal.
Ved at seette kvantitative mal for et omrade forenkles og forbedres mulighederne for at afdeekke
status og evaluere fremskridt i forhold til en malsaetning. Nggletal kan saledes bruges til at
analysere en historisk udvikling, udfordre nutidige dispositioner og planlaegge fremover.

Det vil vaere en forholdsvis kreevende proces at fastlaegge nagletal pa tvaers af domaeneomradet.
Dette skyldes ikke mindst, at domeeneomradet gar pa tveers af myndighedsgraenser og derfor ikke
felger de mader, man typisk opger tal pa. Hvis man veelger at ga i gang med at fastleegge nggletal,
skal det derfor paregnes, at udviklingsfasen i denne proces kan vaere ressourcekraevende.
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Der findes en raekke forskelige mader at bruge nagletal pa. For
domeenebestyrelserne er det veaesentligt at tilretteleeggelsen af nggletal ”
kobles til  en veerdiskabelse, der kan pavirkes af mulige corus
digitaliseringsinitiativer. Herudover er der en raekke generelle retningslinjer | Fases METODEN | Fase2
for tilretteleeggelsen af nggletal.

Farst og fremmest er det vaesentligt, at de nggletal, der veelges, gar pa tveers af

hele domaeneomradet, saledes at de giver et billede af status pa hele omradet og ikke kun udvalgte
dele.

Nggletallene bgr derudover ikke veere overlappende, dvs. to nggletal ber ikke male det samme pa
forskellige mader, dette ma dog ikke forveksles med, at der bgr benyttes flere nagletal til at male ét
effektmal.

Endvidere skal nggletal beskrives som en procentandel (ex. procentandel af digitale henvendelser),
da det ger arbejdet med at opsaette malsaetninger lettere. Nggletallet skal tage hgjde for at
aktiviteten pa domeeneomradet kan stige eller falde, og dette ngdvendigger en form for
standardisering i relation til udvidelse af aktivitetsniveauet (ex. procentandel af digitale henvendelser
standardiseres i forhold til det totale antal af henvendelser).

Nggletallene skal veere malbare og kreeve en minimal manuel indsats i forbindelse med
indsamlingen af data. Data skal endvidere veere valide og palidelige samt robuste og
modstandsdygtige overfor manipulation.

Samtidig skal det veere muligt at gve indflydelse pa et nggletal, dvs. iveerksaettelse af de rette
indsatser skal kunne pavirke de udvalgte nagletals udvikling. | den forbindelse bgr man sikre, at det
er muligt at afdeekke og isolere indsatsens pavirkning af nggletallet. Et naggletal er ofte ogsa pavirket
forhold uden for indsatsen, hvorfor isoleringen af indsatsens pavirkning pa nggletallet er ngdvendig
for at undga, at en endring i nagletallet uretmaessigt tilskrives en given indsats.

Slutresultatet skal gerne veere f& men godt gennemarbejdede nggletal, der er formuleret pa en
enkel og forstaelig made, da dette letter kommunikationen internt og eksternt.

Hvad er et naggletal?

Definition pa et nogletal

Et nagletal er en operationalisering og konkretisering af en strategisk malseetning, og har til formal
at gore det strategiske mal kvantificerbart og malbart — nggletal skal muliggere malingen af
opfyldelsen eller tilnaermelsen af et givent strategisk mal. Gennemfarelse af evalueringer er
afhaengige af malbarheden i nogletal. Nggletal bruges saledes til at evaluere fremskridtet i
digitaliseringsindsatsen inden for domaeneomradet.

Nggletal er haengt op pa forretningsmaessige resultater og kritiske succesfaktorer indenfor
domaeneomradet. Pa laengere sigt ger nggletal det muligt for domaeneomradet at analysere
historiske aspekter, udfordre nutidige dispositioner og planlaegge.

Der skal veere enighed om, at der males pa de rette dimensioner og at data er valide fgrend
nggletallene benyttes til at styre efter.

Nggletallene skal med jeevne mellemrum evalueres efter om forudseetninger for domaeneomradet
&ndres.
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Baggrundskriterier & proces for identifikation og udveelgelse af l -
naog letal Fase 4 METODEN Fase?2
For at forenkle prioriteringen af nggletal kan der med fordel benyttes en reekke

overordnede kriterier, som synligger fordele og ulemper ved et givent nggletal. Fase3

Baggrundskriterierne har til formal at forbedre vurderingsgrundlaget for

nggletallenes kvalitet. Dette bidrager til, at de "bedste” nagletal nemmere kan identificeres, hvilket
vil smidiggare beslutningsprocessen.

Den praktiske proces omkring udveelgelse af nggletal kan forega pa vidt forskellige mader.
Erfaringer viser dog, at en workshop med deltagelse af eksperter og ledere fra forskellige dele af
omradet giver det bedste resultat.

Udveelgelsesprocessen kraever ledelsesmeessigt engagement pa et tilstraekkeligt hgjt niveau, idet
den er baseret pa strategiske valg og beslutninger.

Det er vigtigt, at understrege at udveelgelsen af nggletal ikke skal undervurderes!

Proces for udvikling af nggletal

Nedenstaende model illustrerer en proces for udveelgelse af nagletal.

Proces for identifikation og udvaelgelse af nggletal

Proces for udvikling af effektrelaterede og malbare nagletal

Baggrundskriterier

U Effektrelateret

Maler nggletallet det faktiske effektmél og
ikke bare "tilfeeldige” outputs og inputs?

Opnaelighedskriterier

Er negletal kvantificerbart, troveerdigt
og veldefineret? Eksisterer data?

Overstiger fordele ved malingen
omkostningerne ved at indhente data?

U Brugerorienteret

Er negletallet et udtryk for skabelse af en
veerdi/effekt som brugerne eftersperger?

Nagletal

U Underststter snsket adfzerd
Giver nggletallet incitament til den

gnskede adfaerd?

(] Handlingsorienteret
Giver indikatoren ledelsesinformationer

til brug for fremtidig opfelgning og K
iveerkseettelse af indsatser

L & Revurdering

Lebende tilbagevendende validering

Baggrundskriterier
Formalet med denne tilgang er, at fa struktureret processen omkring udveelgelse af nggletal.
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Felgende baggrundskriterier skal indga i overvejelserne, nar der udvikles ”
nggletal:

» Nogletallet skal veere effektrelateret. Dette indbefatter at . T rese2
nagletallet skal relateres til ét af de tre overordnede effektmal

fra 'Digitaliseringsstrategien 2007-2010’. Fased

* Nggletallet skal veere brugerorienteret, dvs. at nggletallet skal veere udtryk for en
veerdiskabelse for borgere, virksomheder eller de medarbejdere, der bruger systemet.

» Naggletallet skal understotte gnsket adfeerd, dvs. at nggletallet skal give et
incitament til den gnskede adfaerd. Nggletallet skal ikke give incitament til
en forvraenget indsats, hvor f.eks. gnskelig adfeerd, som der ikke males pa,
bliver underprioriteret.

» Nggletallet skal vaere handlingsorienteret, dvs. udviklingen i nggletallet skal give
domaeneomradet ledelsesmaessige informationer, med det formal at tilpasse indsatsen
herefter.

Opnaelighedskriterier
Opnéaelighed defineres som henholdsvis:
= At nagletallet er kvantificerbart, trovaerdigt og veldefineret. At det er muligt at opkreeve de
pakraevede data.
= At omkostningerne ved at indsamle data ikke overstiger, hvad der med rimelighed kan
forventes at veere vaerdien af at indsamle data pa omradet.

En perfekt opfyldelse af baggrundskriterierne for et nggletal kan betyde en hgj udgift til
dataindsamling. Derfor skal det altid overvejes, om fordelene ved nggletallet star mal med
omkostningerne ved efterfalgende dataindsamling. Det er derfor vigtigt at veere pragmatisk og
realistisk, nar der udarbejdes nggletal.

Hvis det udvalgte nggletal ikke lever op til opnaelighedskravene, skal der vendes tilbage til
baggrundskriterierne, hvorefter nggletallet revurderes. Generelt er det en god ide at basere sine
nggletal pa tal, der ikke kreever en manuel indsats i forbindelse med indsamlingen og tal der
indsamles i forvejen, f,eks, af Danmarks Statistik.

Udgangspunkt i domaeneomradets opgaver

Nggletallet skal omhandle digitalisering i funktioner pa domaeneomradet snarere end den
nuveerende organisering. Fastsaettelse af malepunkter for nggletallet skal tage udgangspunkt i
domaeneomradets opgaver og tjenester til borger samt virksomheder pa tveers af myndighedsskel.

Dette indbefatter, at malingen af nggletallene skal ga pa tveers af de myndigheder, der deltager i
domaeneomradet. Eksempelvis skal et nggletal, der omhandler andelen af digitale henvendelser,
males ud fra de digitale henvendelser inden for domaeneomradet. Nagletallet bgr derfor ikke veere
relateret til en specifik myndighed i domaeneomradet, men skal netop veere tvaergaende. Dette er
ngdvendigt, da der skal fglges op pa den tvaergaende indsats inden for domaeneomradet.
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Vurdering af udvalgte nggletal

| nedenstaende model gives der et rammevaerktgj for domaeneomradets vurdering og prioritering af
de udvalgte nggletal. De udvalgte nggletal vurderes pa en skala fra 1-5 (1 er lav prioritering og 5 er
hgj prioritering) inden for de 6 udveelgelseskriterier.

Pa denne made struktureres udveelgelsesprocessen og tvinger eventuelle deltagere i processen til
at tage stilling til de enkelte udveelgelseskriterier pa tveers af de 6 nggletal.

Skabelon for vurdering af udvalgte nagletal

urdering af udvalgte Effekt- Bruger- |Understatter] Handlings- | Malbar og | Omkost-
negletal pa en skala fra | relateret | orienteret gnsket Orienteret | opnaelig ninger
1-5 adfeerd
Nagletal 1 (1-5) (1-5) (1-5) (1-5) (1-5) (1-5)
Nagletal 2 (1-5) (1-5) (1-5) (1-5) (1-5) (1-5)
Nagletal 3 (1-5) (1-5) (1-5) (1-5) (1-5) (1-5)
Nagletal 4 (1-5) (1-5) (1-5) (1-5) (1-5) (1-5)
Nagletal 5 (1-5) (1-5) (1-5) (1-5) (1-5) (1-5)
Nagletal 6 (1-5) (1-5) (1-5) (1-5) (1-5) (1-5)
Nggletal 7
Nggletal 8
Nggletal 9
Nggletal 10

Modellen har til formal at skabe grundlag for et beslutningsoplaeg til de endelige nagletal.

Endelige nagletal

Nar de endelig nggletal er defineret er det vigtigt, at rationalet bag de enkelte nggletal beskrives pa
en made, sa det tilvejebringer yderligere ledelsesmaessig information om nggletallet, Samtidig er det
vigtigt at de metodiske overvejelser bag nggletallet dokumenteres, da det vil lette den efterfalgende
dataindsamling.
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Dokumentation af n@gletallets rationale og metodiske overvejelser

Effektmal:

- Til hvilket af de tre overordnede effektmal relaterer sig nagletallet

Rationale for effektmalet:
- Beskrivelse af hvordan nggletallet relateres til effektmalet og dets formal.

Nggletal nr.:

Angiv nggletallets navn og nummer.

1. Definition

Formal:
- Beskriv formalet med ngagletallet. Hvorfor lige dette nggletal? Og hvilke antagelser er der gjort i
relation til veerdiskabelsen.

Beskrivelse:
- Beskriv nggletallet. Hvilke dele bestar det af? Hvordan defineres de enkelte dele? Er der brugt
definitioner fra tidligere undersggelser? Hvem er ansvarlig for indsamling og beregning?

Nagletalsberegning:

- Systematisk beskrivelse af hvordan nggletallet beregnes trin for trin. Hvilke faktorer tages i
betragtning? Er der tale om brugerundersggelse eller eksisterende data? Er der foretaget nogen
segmentering? Ggres der brug af nul-punktsmalinger, hvad bruges som sammenligningsgrundlag af
udviklingen?

2. Indsamling

Maling:
- Beskrivelse af hvad der indsamles og hvem der er ansvarlig.

Datakilde:
- Hvilke kilder bruges til dataindsamling og hvilke definitioner og standarder bruges til at afgreense
data.

Korrektheden af data:
- Hvilke fejlkilder kan der potentielt veere ved indsamling og beregning af nggletallet.

Tidsseriedata:
- Hvornar gennemfgres malingen og hvornar gentages malingen.

Referenceliste:
- Liste med kilder.
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Nagletallenes placering i FOKUS-vaerktgjet

Nar domaeneomradet har udvalgt nggletal til hver af de tre effektmal —

skal rationalet bagved hvert nggletal samt en kort beskrivelse af malingen | .., Jfows
af nggletallet indfgres i FOKUS metodeveerktgjet.
Fase 3

Dette er illustreret i nedenstaende figur

Nagletallenes placering i FOKUS-veerktaj

Effektmalene

} digital forvallming

Effektmal for domanebestyrelsen

Bedre digital service
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Inspirationskatalog for naggletal *
| inspirationskataloger gives der eksempler pa en reekke nggletal, som
enten benyttes eller kan benyttes til at male status pa FOKUS

Fase 4 METODEN Fase 2

digitaliseringsomradet.

Flere af disse n@gletal kan benyttes inden for de enkelte effektmal, ligesom Feee?
flere af nggletallene er overlappende med hinanden. Dette understreger blot pointen om, at
formuleringen af nggletallene spiller en vaesentlig rolle for forstaelsen af selve nagletallet. Det er
derfor ngdvendigt, at der

skrives et rationale til hvert nggletal, samt en beskrivelse af, hvordan det enkelte nggletal skal
males.

Feelles for inspirationskataloget er, at alle nagletal maler pa "andelen” af en given population, hvilket
skal forstds som den procentvise andel af den samlede andel (ex. "andel af digitale transaktioner ud
af totale transaktioner”).

Inspirationskatalog

Noagletal Kunne tilhgre effektmal

1. Andelen af borgere og virksomheders Bedre digital service
udnyttelse af digitaliserede blanketter
2. Andel dokumenter der modtages Bedre digital service
elektronisk.
3. Andel af sager der handteres papirlgst. | Bedre digital service

4. Andel af eendring i gennemsnitlig Bedre digital service
sagsbehandlingstid ved digitalisering.

5. Andel af fuld selvbetjeningslgsning med | Bedre digital service
elektronisk afggrelse

6. Andelen af kommunikation med andre Mere sammenhangende arbejdsgange pa
myndigheder i XML-format tvaers af den offentlige sektor

7. Andel af elektronisk registrering af Bedre digital service
oplysninger om sager og akter (f.eks.
modtagelsesdato, afsender m.m.).

8. Andel af elektronisk registrering og Jget effektivisering el. Bedre digital service
lagring af dokumenter og
dokumentoplysninger. Inkl.
journalisering.

9. Andel af systemer med understattelse Dget effektivisering el. Bedre digital service
af selve sagsforlgbet mellem
sagsbehandlere. Inkl. journalisering og

dokumenthandtering.
10. Andel af fuld digitalisering af interne Mere sammenhangende arbejdsgange pa
arbejdsgange vedr. attestation og tvaers af den offentlige sektor

betaling. 2006
11. Andel log-on pa hjemmeside via digital | Bedre digital service

signatur.
12. Andel elektronisk (eGovernance) Bedre digital service
korrespondance pr. 1,000 borgere
13. Andel indgaende telefonopkald (inkl. Dget effektivisering el. Bedre digital service

afbrudte opkald) per 1,000 borgere.

10
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(estimeret) (NEGATIVITET)

14. Andel ansigt-til-ansigt borgerbetjeninger
pr. 1,000 borgere (estimeret)
(NEGATIVITET)

Dget effektivisering el. Bedre digital service

15. Andel skriftlige korrespondance pr.
1,000 borgere (estimeret)
(NEGATIVITET)

Dget effektivisering el. Bedre digital service

16. Andel af faerdigbehandlede sager, hvor
borgerne ikke er blevet bedt om
yderligere information efter 1.
henvendelse (estimeret)

Bedre digital service

17. Andel af “ikke overholdt” svartider ift.
borgere

Bedre digital service

18. Andel af overholdte sagsbehandlingstid
i juridiske sager

Bedre digital service

19. Andel af overholdte sagsbehandlingstid
i administrations sager

Bedre digital service

20. Andel af standardlgsninger eller service

Mere sammenhangende arbejdsgange pa
tveers af den offentlige sektor

21. Andel af myndigheder der overholder
digitalestandardlgsningerne

Mere sammenhangende arbejdsgange pa
tvaers af den offentlige sektor

22. Andel interne og eksterne processer
som overholder digitale standarder

Mere sammenhangende arbejdsgange pa
tvaers af den offentlige sektor

23. Andel af planer og politikker der gares
tilgeengelig online

Bedre digital service

24. Andel af acceptabel procestid og
sagsbehandlingstid for interne
processer

Mere sammenhangende arbejdsgange pa
tvaers af den offentlige sektor el. Gget
effektivisering

25. Andelen af standardiserede processer

Mere sammenhangende arbejdsgange pa
tvaers af den offentlige sektor el. Gget
effektivisering

26. Andel af dokumenter/sager udvekslet
elektronisk til borger og virksomheder

Bedre digital service

27. Andel af dokumenter/sager udvekslet
elektronisk mellem myndigheder

Mere sammenhangende arbejdsgange pa
tvaers af den offentlige sektor el. Gget
effektivisering

28. Andel af dokumenter/sager udvekslet
elektronisk inden for domeeneomradet

Mere sammenhangende arbejdsgange pa
tvaers af den offentlige sektor el. Gget
effektivisering

29. Andel af online transaktioner

Bedre digital service

30. Andel af samlede kommunikation, der
foregar via digitale Igsninger

Bedre digital service

31. Andel af service tilgaengelig on-line

Bedre digital service

32. Andel af bruger der benytter service
efter lukketid

Dget effektivisering el. Bedre digital service

33. Andelen af tilfredse borger med de
digitale lgsninger

Bedre digital service

34. Andelen af tilfredse virksomheder med
de digitale Igsninger

Bedre digital service

35. Andelen af tilfredse medarbejdere med

de digitale Igsninger

Mere sammenhangende arbejdsgange pa
tvaers af den offentlige sektor el. Gget
effektivisering

36. Andelen af myndighederne der deltager

Mere sammenhangende arbejdsgange pa

11
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i et tvaergaende digitalt samarbejde

tvaers af den offentlige sektor

37. Andelen af digitale initiativer der er Dget effektivisering
baseret pa effektivisering af den
offentlige sektor

38. Andelen af business cases udformet Dget effektivisering

inden for domaenet som er resulteret i
en iveerksaettelse af en digital indsats

39.

Andelen af borger der foretraekker de
digitale indgange i deres kontakt med
domaeneomradet

Bedre digital service

40.

Andelen af borger der siger at
myndigheden kan huske hvad vi talte
om sidste borgeren og myndigheden
var i kontakt

Mere sammenhangende arbejdsgange pa
tvaers af den offentlige sektor eller bedre
digital service

41.

Andel borgerne og virksomhedernes
forventninger til de digitale services.
Eksempelvis Andelen med hgje
forventninger.

Bedre digital service

42.

Andelen af borger der fagler sig godt
informeret om domaeneomradets
serviceudbud

Bedre digital service

43.

Andelen af borger der mener de far
tilstraekkelig information ved at benytte
domeeneomradets digitale kanaler.

Bedre digital service

44,

Andelen af borger der opfatter de
digitale services i domaeneomradet
bedre end (eks. banker, flyselskaber
mv.)

Bedre digital service

45.

Andelen borger og virksomheder som
vurderer at det offentlige er let
tilgeengelig gennem de digitale
indgange, hjemmesider mv.

Bedre digital service

46.

Andelen borger der benytter digitale
indgange til domaeneomradet.

Dget effektivisering el. Bedre digital service

47.

Andel af bruger af support
henvendelser (NEGATIVITET)

Dget effektivisering el. Bedre digital service
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