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Summary

The Danish public sector is subject to pressure from demographic change and increased demand for
public services. With fewer people in the public sector in the coming years, it becomes more and
more essential how we choose to overcome these challenges. Since 2001, cooperation between
government, counties (later the regions) and municipalities spawned four digitization strategies for
the public sector, and it is these strategies, that comes together to form the empirical basis for this
thesis. Despite the great efforts to digitize administrative processes, the effects are absent. The
expected efficiency potential has not been obtained, which is not atypical for ICT projects, which
often exceed the planned budget and schedule. Thus, we can ask ourselves: What is it that we are

we doing wrong?

In this thesis, | attempt to answer this question, grounded in the myth perspective, as presented by
institutional branch of organizational theory. The perspective seeks to explain how organizations
are guided by their institutional context, which consists of the surrounding society's expectations of
rational behavior in the organization's social context. | explain how institutions in this context can
be seen as myths, as institutions are not always based on scientific reasoning, but in many cases
consist of (more or less undocumented) notions of cause and effect, and often omit potentially
negative secondary effects. | then set out to establish a descriptive typology of myths about e-
government. The typology is based in two articles which utilize the myth perspective in the context

of e-government.

In the analysis | use this typology to uncover the underlying assumptions, which lay underneath the
vision, goals and missions in the four digitization strategies. | argue therefore that the myths about
e-government can be derived from the underlying assumptions of the strategies. In the second part
of the analysis | reconstruct these myths, and in the discussion | raise the question of how we can
overcome the challenges which are raised by the myth perspective in an e-government context, and

include these solutions in future digitization strategies.

The purpose of this thesis is thus to present the myth perspective, and utilize it in an e-government
context, with a slender hope that this perspective can enlighten the way forward in the digitization

of public administration.

Side 3 af 69



({8

AALBORG UNIVERSITET

Indholdsfortegnelse
3] ST TSP T PP PP PR PR 6
L PIOBIEMTEIT ... bbbt n et bbb 6
1.1 Indledning — Modernisering gennem teknologianvendelse..............ccooeiieiiiciiiiiiiinins 6
1.2 Digitalisering som en institution i den offentlige forvaltning ...........c.ccooeiviiiininiiiinnns 7
1.3 Moderniseringsprogram 0g digitaliSeringSStrategier ...........ccooeivriririniieierese e 9
1.4 ATGIEENSIING ..ttt bbbkt b e e b et b bt bt et e b e sb e b e bt e b et b e s 10
1.5 ProblemformUIEIING.........cooiiee e 12
1.6 SPeCialets OPDYGNING ..c.viiieieee e 12
1.7 Centrale begreber i SPECIAIEL..........cooveii i 13
N B 1= T T Y =1 (oo OSSP 14
2.1 Det deSKIPtIVE CASESTUTIE .......cveiiecieeie ettt ettt te e e eneens 15
2.2 Refleksion over metodevalg — validitet og reliabilitet..............cccooeviiiiieiccce e, 16
D] ST USSP PP PRPR 18
TR =T ] TP U P PP R PP PRSP 18
3.1 Organisationer og institutioner i et mMyteperspektiv...........ocovriiiiiiiniiieice e 18
3.2 Organisationer og deres institutionelle KONTEKSL...........cccoooviieiiiiiiieiece e 18
3.3 Hvordan Spredes INSTITULIONET ...........oiiiiiiiieie e 19
3.4 HVAd 5 8N INSTITUTIONT ...ttt 20
3.5 Digital forvaltning i et institutionelt myteperspektiV..........ccoeveiiiiiiiinieice e 22
4. Operationalisering af typologien for myter om digital forvaltning.............cccccoovviiiiiiicieen. 28
D] R ST UU USRS 30
5. Analyse af digitaliSEringSSrategIEINE ........coiviiiuiiiiieiie e rre e re e 30
5.1 Analyse af digitaliseringsstrategierne — vision, mal & MisSiONEr ...........ccccovvveeeveveeevevennan. 31
6. ANAIYSE AF MYLEE ..ottt e e et e e e b e e be e ra e e e e arreereea 59
6.1 Myter der omhandler teknologiens generelle NAtUr ............cccceeviieiiccie s 59

Side 4 af 69



({8

AALBORG UNIVERSITET
6.2 Myter om digital forvaltning som den offentlige sektors redning (ny og bedre offentlig

(0] 82 L1 01 [a T ) I USROS 60

6.3 Myter om digital forvaltnings transformative potentiale og IKT-systemers automatisk

afledte effekter (teknologisk fremskridt og instrumentalitet) ...........cccovvevviie i, 61

6.4 Myter om hvordan det teknologiske potentiale bedst realiseres (digital forvaltning som

rationel informationsplaniagning) .........coooeiiiiiiiii 62

6.5 Myter om karakteren af, og relationen mellem offentlige organisationer og borgere

(borgeren som handlekraftig fOrbruger) ... 62

3] PSSR 64
7. Diskussion af analySEreSUITALEN ...........ccuiiiiiiiieec e 64
8. KONKIUSION ...t b et b et b bbb e b e 66
LITEEIAEUNTISTE ...t bbbttt b bt b bt b 68

Side 5 af 69



({8

AALBORG UNIVERSITET

Del 1

1. Problemfelt

1.1 Indledning — Modernisering gennem teknologianvendelse

Det er i dag alment kendt, at den danske velferdsstat star overfor en raekke udfordringer. Nogle af
disse udfordringer relaterer sig til den demografiske udvikling, som tegner et billede af, at vi i
fremtiden bliver faerre til at forsgrge og servicere flere. Feerre mennesker skal altsa producere mere.
Dette skaber et pres pa de nuverende velfardsydelser pa tvers af alle sektorer, og et behov for at
omstrukturere den offentlige sektor. Saledes har vi i de seneste 25 ar keempet for at modernisere den
offentlige sektor, og forsggt at flytte ressourcer fra administrative opgaver over til service-
produktion og -levering. Dette har vi i Danmark i de seneste 15 ar i hgj grad forsggt at gere gennem
digitalisering af de administrative arbejdsopgaver via implementering af informations- og
kommunikations teknologi (IKT). Samtidig er Danmark dog ogsa et af de lande i verden som er
bedst udrustet til at klare omstillingen til digital forvaltning. Vi har et relativt hgjt
uddannelsesniveau, og en generelt set velfungerende offentlig sektor, som befolkningen fortsat har
hgj tillid til (Skaarup, 2014).

Men effekten af digitaliseringsindsatsen er til dels udeblevet. Set i lyset af, at vi pa papiret i
Danmark har rigtig gode forudsetninger for at implementere IKT i den offentlige sektor, bliver det
dermed yderst relevant at stille spergsmalet: “Hvad gor vi forkert?””. Omkostninger til IT-projekter i
det offentlige overskrider ofte bade budget og tidsplan. Ligeledes er der ofte problemer med at
opfylde de forventninger til gget funktionalitet og effektivitet, som stilles i forbindelse med IKT-
projekter, og som kommer til udtryk i officielle dokumenter — herunder digitaliseringsstrategierne,
som siden 2001 er udgivet fire gange pa initiativ af regeringen, Kommunernes Landsforening (KL),
Kgbenhavns Kommune, Frederiksberg Kommune, samt Amtsradsforeningen® (Ejersbo & Greve
2008, s. 183). Strategierne indeholder over en bred kam visioner, mal og missioner for den danske
digitaliseringsindsats, og opstiller saledes ogsa en raekke forventninger til hvad IKT kan biddrage
med i den offentlige forvaltning. Saledes loves gget effektivitet, bedre service og mere demokrati. |

en kontekst der er praeget af ngdvendigheden af en mere “effektiv’ ressourceanvendelse, lader det

! Senere Danske Regioner efter Strukturreformen i 2007
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dog umiddelbart til, at hensynene til servicekvalitet og demokrati og medborgerskab traeder lidt i

baggrunden i forhold til ressourceperspektivet (Ejersbo & Greve 2008, s. 189).

1.2 Digitalisering som en institution i den offentlige forvaltning

Bade i folkemunde og i officielle dokumenter tales og skrives der om ”Digitaliseringen” — 0g den
gengse opfattelse af hvad dette feenomen indebarer, vil jeg vove at pasta, indbefatter “at satte
strom til” ellers tidligere analoge processer. Men i praksis er digitalisering langt mere end at satte
strgm til arkivet — det er ogsa et forsgg pa at @ndre organisationsstrukturer gennem implementering
af teknologi. | debatbogen Digital Forkalkning? (Olesen & @stergaard, 2004) preaesenteres ideen
om, at digital forvaltning er preeget og styret af en reekke myter, som i sidste ende bevirker, at der
opstar en klgft mellem forventningerne hos beslutningstagerne, og resultaterne af de digitale
projekter i den sidste ende. Der er altsa tale om afkobling af embedsmandsvarket, det udgvende led,
fra det politiske system — og dermed et brud pa den parlamentariske styringskaede. At der eksisterer
en reekke myter om digitalisering, haevdes ligeledes i Bekkers & Homburg (2007) samt Dunleavy &
Margetts(2002) m.fl. Det er disse myter om digitaliseringens potentialer og begraensninger, som

danner udgangspunkt for narveerende speciale.

Anskuer man digitaliseringen som en institution, med udgangspunkt i den opfattelse af en
institution, som blandt andre Meyer & Rowan (1977) legger an til, dbnes der op for et interessant
perspektiv, nemlig institutioner som hhv. rationaliserede eller institutionaliserede myter. Disse typer
af institutioner, som altsa berer et mytisk preeg, har stor betydning for hvordan en organisation
handler i en given situation. Eksempelvis kunne man forestille sig, at der eksisterede en myte om, at
implementeringen af selvbetjeningslgsninger automatisk udlgser effektivitetsgevinster i
serviceleveringen, samtidig med et hgjere oplevet serviceniveau blandt borgerne. En sadan myte
kan potentielt resultere i homogenisering af offentlige organisationer, omkring brugen af
selvbetjeningslasninger, med en bestemt bagvedliggende logik. Problemet i dette er, at myten
saledes vil biddrage til en “one-size-fits-all”’-tilgang til digitaliseringen, med risiko for naermest
systematisk malforskydning — fra at digitaliseringen af den offentlige sektor skulle indhente
effektivitetsgevinster, sikre hgjere servicekvalitet og mere demokrati, til blot at inkludere
beslutninger om implementeringen af selvbetjeningssystemer. | sidste ende kan der dermed opsta
hvad flere organisationsteoretikere kalder for organisatorisk hykleri — i ovenstaende eksempel vil
det sige, at det politiske system eftersparger modernisering gennem digitalisering af den offentlige
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sektor med effektivitetsgevinster og hgjnet servicekvalitet som resultat, men den offentlige

forvaltning leverer selvbetjeningslgsninger, som ganske vist er digitale, men ikke leverer pracist de

resultater som myterne om digitalisering stillede i sigte.

Digitalisering indbefatter, at man implementerer ny teknologi i organisationer. Det lader dog til at
man har ”glemt” laeren fra Leavitts (1965) organisationsmodel. For selv om modellen har nogle ar
pa bagen, er det perspektiv pad organisationer som ligger bag den stadig anvendeligt, og i
serdeleshed pa denne problemstilling. Leavitts model bygger pa en antagelse om, at opgaver,
struktur, akterer og teknologi er gensidigt afheengige variable — hvis én variabel &ndrer sig, vil det
resultere i @ndringer i de andre variable. Sammenhangen med specialets problemstilling er dermed,
at man ifglge Leavitts model ikke ensidigt kan fokusere pd implementeringen af teknologi som
lgsningen pa den offentlige sektors udfordringer — uanset deres karakter. Ifglge modellen vil
e@ndringer i den anvendte teknologi fare til &ndringer i organisationens struktur, opgaver og aktarer.
Dermed kan man argumentere for, at det ensidige fokus pa effektivitetsgevinster i IT-projekter i
sidste ende, kan vere en hindring for opnaelsen af selvsamme effektivitetsgevinster. Arsagen hertil
skal findes i, at hvis et IT-projekt ikke tager hgjde for, at implementeringen af ny teknologi kommer
til at pavirke de ansatte i organisationen, deres arbejdsgange, samt hvilken organisering der vil vere
mest hensigtsmaessig, er der starre risiko for at budget og tidsplan overskrides — hvilket i sidste ende
kan have stor betydning for servicekvalitet og borgernes tillid til det offentlige. Noget nser samme
argument ses hos Bekkers & Homburg (2007), som hevder, at implementeringen af ny teknologi
oftest blot forsteerker allerede eksisterende strukturer og magt-relationer. Dermed kan man
argumentere for, at digitalisering, manifesteret gennem en gget anvendelse af IKT-lgsninger i det
offentlige, ikke i sig selv er et sarlig godt redskab til omkostningsreduktion eller omstrukturering af
arbejdsprocesser (Bekkers & Homburg, 2007: s. 378). | en dansk kontekst er det ligeledes bemeerket
at der i forbindelse med digital forvaltning eksisterer en rekke myter. Kim Normann Andersen,

lektor ved Copenhagen Business School skriver saledes i artiklen Den kommunale gdegard? at:

”... det er en myte at e-mail kommunikation og selvbetjeningslgsninger automatisk leder til
gkonomiske besparelser. E-mail kommunikation kan vere en vej til besparelser, men det kan ogsa
veere en udgiftsdriver. Tilsvarende kan selvbetjeningslgsninger levere markante besparelser, men
uden betydelig robusthed kan besparelsen blive vendt til omkostningsforogelse.” (Andersen, K. N.,
2012:s. 3)
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At det deterministiske aspekt ved implementeringen af nye IKT-systemer peger pa at der er tale om

myter fremhaeves ogsa af Scholl (2005):

12

. the magic trick assumption, according to which the introduction of new ICT systems

deterministically induces organizational change lacks empirical support.” (Scholl, 2005: s. 1)

At IKT opfattes som en “magisk” kur mod ineffektivitet kan altsa tyde pa, at her virkelig er tale om
en (eller muligvis flere) digital forvaltnings muligheder og begraensninger, og at man maske derfor

setter meget hgje ambitioner for IKT-projekter i det offentlige.

1.3 Moderniseringsprogram og digitaliseringsstrategier

| de to foregaende afsnit blev baggrunden for moderniseringen af den offentlige sektor
indledningsvist prasenteret, og jeg argumenterede kort for, at digitaliseringen kan ses som en
institution bestdende af en raekke myter om, hvad IKT kan biddrage med til offentlig forvaltning.
Endvidere argumenterede jeg for, at Leavitts organisationsmodel illustrerer, at man ikke kan
implementere teknologi uden at pavirke organisationens andre variable: opgaver, strukturer og
aktarer. Et centralt element i moderniseringen af den offelige sektor har veeret implementeringen af
forskellige former for informationsteknologi, som formodedes at kunne afhjeelpe en raekke af de
udfordringer, som den danske velferdstat star overfor. Under skiftende regeringer er det fremstaet
mere og mere tydeligt, at vi i Danmark har satset pa at implementere ny teknologi i den offentlige

sektor, med henblik pa at flytte ressourcer fra administrative opgaver til servicelevering.

Jeg vil argumentere for, at denne malsatning, samt myten om at implementeringen af teknologi i
organisationer automatisk medfarer effektivitetsgevinster, kanaliseres ud i den offentlige sektor
gennem digitaliseringsstrategierne. Samtidig vil jeg argumentere for, at digitalisering som en
institution, bestar af en reekke myter, hvis indhold og antal er dynamisk over tid. Denne pastand
mener jeg underbygges af indholdet af digitaliseringsstrategierne 2001-2011. Baggrunden for den
danske digitaliseringsindsats, og dermed strategierne, ses ofte som varende det stykke arbejde
udvalget for ”Informationssamfundet ar 2000” leverede med rapporten Informationssamfundet ar
2000 (1994), bedre kendt som Dybkjeer-rapporten. Rapporten tegnede et billede af de muligheder
informationssamfundet kunne give danskerne og pegede saledes pa e-demokratiet som det endelig
mal for udviklingen. Der var saledes et stort fokus pa de demokratiske gevinster ved det digitale

Side 9 af 69



({8

AALBORG UNIVERSITET
netveerkssamfund, samtidig med argumentation for, at udviklingen ogsa ville kunne biddrage til et

hgjere (kvalitativt bedre) serviceniveau og lavere omkostninger (kvantitativt billigere).

I lebet 00’erne kom der under de borgerligt ledede regeringer, med staerk inspiration fra New Public
Management-paradigmet, generelt mere fokus pa kontrol og dokumentation af den offentlige
sektors arbejdsopgaver. Man forsggte at fa styr pa den offentlige sektors omkostninger, ved at
implementere en vifte af effektivitetsmalende initiativer, som skulle gge fokusset pa resultater,
hvilket angiveligt skulle resultere i en mere effektiv og service-minded offentlig sektor. Samtidigt
forsggte man at facilitere et skred i opfattelsen af borgerne pa tvers af den offentlige sektor — fra
borgere til kunder (Ejersbo & Greve, 2008). En opfattelse, som interessant nok kan anskues i et

myteperspektiv.

Siden Informationssamfundet ar 2000 er der blevet lanceret fire nationale digitaliseringsstrategier
med varierende mellemrum. Det er disse stratgier som udger specialets empiri, og som vil danne
udgangspunkt for min analyse. Min pastand er, at myterne om digitaliseringen spredes gennem
netop disse stratgier, da der er et overdrevet fokus pa de positive gevinster og effekter af
digitaliseringsprojekterne, og at dette er med til at bevirke, at der opstar en klgft mellem det
politiske led og det udevende led i den parlamentariske styringskede. Risikoen herved er, at
digitaliseringsmyterne kan komme til at virke som en ekstra barriere for digitaliseringsindsatsen,
som det kan veere svert at overkomme, da den er skjult af natur. Dermed er det interessant at
undersgge, hvilke myter der ger sig geldende i de forskellige strategier, og om de eventuelt har
udviklet sig over tid, eller om de er mere eller mindre “’statiske”. Forud for denne analyse er det dog
ngdvendigt, at opbygge et anvendeligt analyseapparat, som kan fungere som referenceramme, og

veere med til at identificere de enkelte myter.

1.4 Afgraensning

Meget af forskningen beskeftiger sig med barrierer for digital forvaltning, men der er mangel pa
empirisk forskning om kulturelle barriere. Myteperspektivet, som jeg behandler i narvaerende
speciale, beskaftiger sig netop med kulturelle barriere, hvorfor jeg har fundet det anvendeligt.
Myterne om digital forvaltning kan siges at vere en bagvedliggende faktor for disse barrierer, og
dermed er det interessant at se naermere pa hvad disse myter indeholder, for at afdeekke de mulige

konsekvenser af at sprede en given myte i den offentlige sektor. | fgrste omgang er der dog behov
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for en kortlegning af myterne, som de tager sig ud i de nationale digitaliseringsstrategier, for

derved at kunne sige noget om hvordan digital forvaltning som en institution har forandret sig over
tid. Oplagte bud pa videre forskning udgeres dermed af kvalitative interviewundersggelser blandt
ledere og medarbejdere i en offentlig organisation, med henblik pa at afdeekke om myterne om
digital forvaltning figurerer i disses bevidsthed.
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1.5 Problemformulering

Ovenstaende problemfelt og problemstilling har ledt mig frem til falgende problemformulering:

Hvilke myter om digital forvaltning kan, pa baggrund af den udvalgte litteratur, udledes af de
nationale digitaliseringsstrategier 2001-2011? Hvordan kan man i fremtidige strategier overkomme

nogle af de udfordringer, som myteperspektivet fremhaver?

Farste del af problemformuleringen ligger saledes op til en fokuseret gennemgang af
organisationsteoriens institutionelle myteperspektiv. Herefter inddrages artikler der anvender dette
perspektiv i studiet af digital forvaltning. Dette vil i praksis fungere som specialets
operationalisering, og udggres af en samlet typologi for myter om digital forvaltning. |
operationaliseringen opstilles myter om digitalisering/digital forvaltning, som skal vare
referenceramme for den kvalitative indholdsanalyse af digitaliseringsstrategierne. Specialets sidste
del diskuterer resultaterne af indholdsanalysen og svarer pa problemformuleringens anden del.
Dette gares ved at holder myterne op mod Leavitts organisationsmodel for at illustrere, hvordan et
fokus pa alle modellens variable, kan vaere med til at sikre en hgjere grad af helhedstenkning i IT-
projekter — og dermed reducere risikoen for overskridelse af budget- og tidsplan, og skabe en starre

sammenhang mellem politiske forventninger og administrative resultater.

1.6 Specialets opbygning

Nervearende speciale er inddelt i fire dele. I specialets farste del, som bestar af kapitel 1 og 2,
introduceres emnet, problemformuleringen, centrale begreber i specialet samt den anvendte tilgang
(design og metode). | anden del preesenteres farst myteperspektivet i kapitel 3, og efterfglgende
opstilles typologien i kapitel 4. | specialets tredje del anvendes typologien i en analyse af de
nationale digitaliseringsstrategier (kapitel 5), som munder ud i identifikationen af en reekke myter,
og en forteelling om disse myter pa tvers af de fire digitaliseringsstrategier (kapitel 6). Disse myter
holdes i specialets fjerde del op mod de udfordringer (og dermed implicit ogsa lgsninger) som
myteperspektivet identificerer 1 en opsamlende refleksion over problemstillingen og
analyseresultaterne (kapitel 7), og i konklusionen svares pa specialets problemformulering (kapitel
8).
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1.7 Centrale begreber i specialet

1.7.1 Digital forvaltning og digitalisering

Jeg opfatter i specialet begrebet digital forvaltning”, som et paraply-begreb, der indeholder mange
forskellige idéer og myter om, hvad digitalisering af arbejdsgange og strukturer har af positive
effekter i den offentlige forvaltning, men som tenderer imod at ignorere skyggesiderne.
”Digitalisering” er saledes den proces hvorved tidligere analoge arbejdsgange og strukturer i en
organisation gares digitale i et eller andet omfang. Digital forvaltning er ogsa af Dunleavy et al
(2006) defineret som et nyt paradigme for den offentlige forvaltning, pa samme made som New
Public Management (NPM) har vaeret det, og fremhaver, at Digital Era Governance (DEG), bade er
en arvtager til NPM, men ogsa en beveagelse vaek fra decentraliseringstankegangen og en rekke

andre elementer fra det gamle paradigme (Dunleavy et al, 2006).

1.7.2 Institutioner

Nar jeg i dette speciale skriver om institutioner, er der tale om institutioner som sociale strukturer.
Dermed kan en institution vere udtryk for en hvilken som helst form for mekanisme eller social
struktur, som pavirker individers adfeerd i et socialt feellesskab. Dermed har institutioner ogsa en
pavirkning pa organisationer, da disse bestar af enkelte individer i samarbejde om felles mal. Dette
skriver jeg mere om i kapitel 3.

1.7.3 Myte

Brugen af mytebegrebet i specialet henviser til institutionsbegrebet. En myte er en forestilling om
sammenhange mellem arsag og virkning inden for en bestemt kontekst, som ikke er eller kan
dokumenteres videnskabeligt. Typisk for myter er det, at de veaegter nogle informationer hgjere end
andre, og dermed fostre et uligevegtigt billede af virkeligheden, som der sa handles pa baggrund af.
Som konsekvens af dette kan der opsta en diskrepans mellem forventninger og virkelighed, uden at
myten udfordres. Dermed er der risiko for stagnation i udviklingen, da der aldrig seettes
spgrgsmalstegn ved de bagvedliggende antagelser. Men nar myten belyses kan cirklen brydes, og
nye forestillinger om arsag og virkning tage deres sted — indtil ogsa disse antagelser bliver afkraeftet

og senere reformuleret til endnu nye antagelser, osv. osv.

Side 13 af 69



({8

AALBORG UNIVERSITET

2. Design & Metode

Pa baggrund af problemformuleringen har jeg gjort mig en reekke overvejelser i forbindelse med
valg af forskningsdesign og metode. Jeg er bevidst om, at man i valget af design skal gare sig klart,
hvordan man opnar den viden, der er ngdvendigt for at besvare spgrgsmalene i
problemformuleringen med en sa hgj grad af validitet og reliabilitet som muligt. Dermed er
problemformuleringen styrende for valg af design (Reinbacher, 2009:24). Jeg anvender et hvordan-
spargsmal i problemformuleringens anden del, da jeg ikke blot gnsker at redegare for, hvilke myter
om digital forvaltning man kan udlede af litteraturen og strategierne, men ligeledes at analysere og
diskutere disse myter i en bredere teoretisk kontekst, der kan anvendes til at nuancere og kaste lys
pa myterne om digital forvaltning. | denne type problemformulering er det ifglge Yin (2003)
brugbart at anvende et case design, da formuleringerne indkredser, at man gnsker at forsta det

undersggte feenomen indenfor dets empiriske kontekst:

“A case study is an empirical enquiry that: Investigates a contemporary phenomenon within
its real-life context when; the boundaries between phenomenon and context are not clearly evident.”

(Yin, 2003: s. 13)

Det undersggte feenomen er myter om digital forvaltning, men da feenomenet ikke begranser sig til
en enkelt kontekst?, har jeg valgt at undersgge fanomenet hvor det umiddelbart er mest synligt — i
de nationale digitaliseringsstrategier. Hver enkelt strategi udger sledes en case, en selvstendig
kontekst, et gjeblikshillede af myterne om digital forvaltning. Det er saledes min intention at samle
disse fire gjebliksbilleder, og forteelle en samlet historie om myter om digital forvaltning i en dansk
kontekst.

Formalet med dette speciale er saledes at svare pa problemformuleringen, ved at afdeekke myterne
om digital forvaltning i deres kontekst. Da myter har karakter af idéer, kan man séledes
argumentere for, at digitaliseringsstrategierne kan vere et fornuftigt udgangspunkt for en sadan
analyse, da strategierne formulerer vision, mal og missioner for digitaliseringsindsatsen — jeg
argumenterer altsa for, at man kan opfatte strategierne som hensigtserklearinger, baseret pa en reekke
forestillinger og idéer — og at nogle af disse kan karakteriseres som institutionaliserede myter.

2 Myterne om digital forvaltning kan saledes tankes at figurere i en politisk kontekst, en administrativ organisatorisk
kontekst, og en offentligheds kontekst. Samtidig indeholder myterne mange dimensioner, alt afheengigt af hvilken myte
og kontekst der er tale om.
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2.1 Det deskriptive casestudie

Jeg har valgt at designe min undersggelse som et beskrivende casestudie, der i undersggelsen af
myter om digital forvaltning, inddrager fire cases (de fire strategier), for at klarleegge den historiske
udvikling i myterne over tid. Ifglge de Vaus (2007) er en af vanskelighederne ved det deskriptive
casestudie at finde ud af hvilke cases man skal inkludere. Dermed kan det veere en god idé at lade
teorien styre hvilke cases man udvalger (de Vaus, 2007: s. 225). Arsagen hertil skal findes i, at det
er lettere at opstille en typologi ud fra teori, end ud fra empiri, da sidstnaevnte tilgang kreever meget
stor forhandsviden om interessante elementer i de udvalgte cases. Saledes er malet i dette speciale,
at opstille en typologi over myter om digital forvaltning, pa baggrund af relevant forskning, og at
anvende denne typologi pa digitaliseringsstrategierne 2001-2011, for at gere klart, om der i
perioden er sket en udvikling i opfattelsen af digital forvaltnings muligheder og begransninger.
Undersggelsen falder saledes i to dele: Farste del, hvor myterne rekonstrueres pa baggrund af en
reekke videnskabelige artikler med udgangspunkt i den institutionelle organisationsteori, munder ud
en typologiover en reekke myter om digital forvaltning. | anden del knyttes typologien til en dansk
kontekst, ved at foretage en analyse af digitaliseringsstrategierne 2001-2011, med udgangspunkt i
de rekonstruerede myter. Pa baggrund af dette studie vil det forhabentligt veere muligt at klarlegge
udviklingen i de enkelte myter, og dermed komme med bud pa hvordan man kan overkomme nogle
af de udfordringer som myteperspektivet aktualiserer. Figuren nedenfor afbilleder specialets design:

Figur 1 -
Projektdesign ] - .
Rekonstruerina af myter ved opstillina af typoloai
Analyse af
Diskussion af
Konklusio

Forste del af undersggelsen udgeres af en gennemgang af en raekke centrale biddrag fra den

institutionelle organisationsteori (Meyer & Rowan 1977; DiMaggio & Powell 1983; Scott 2001)
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samt en raekke artikler som beskaftiger sig med myter om digital forvaltning (Bekkers & Homburg

2007, 2009; Andersen, Kim N. 2012; Margetts & Dunleavy 2002). Hensigten hermed er at opstille
en typologi over forskellige digitaliseringsmyter, som kan have utilsigtede konsekvenser for
digitaliseringsindsatsen.  Typologien danner saledes udgangspunkt for analysen af
digitaliseringsstrategierne, som i samspil med diskussionen af analyseresultaterne, udger
undersggelsens anden del.

Analysen af strategierne skal afdeekke, hvorvidt typologiens opstillede myter om digital forvaltning
kan identificeres i den empiriske virkelighed, som udgeres af de fire digitaliseringsstrategier.
Hensigten hermed er at afdekke om myterne om digital forvaltning, som de fremtreeder i
digitaliseringsstrategierne, har udviklet sig i perioden 2001-2011. | diskussionen af
analyseresultaterne inddrager jeg igen de teoretiske perspektiver som dannede udgangspunkt for
typologien over myter om digital forvaltning, med henblik pa at afdekke, hvordan man kan
overkomme nogle af de udfordringer som myteperspektivet fremhaever, og dermed svare pa
problemformuleringens anden del. Slutteligt preesenterer jeg i specialets konklusion de vigtigste

hovedpointer fra undersggelsen.

2.2 Refleksion over metodevalg — validitet og reliabilitet

Det deskriptive casestudie i sammenhang med dokumentstudiet som metode har, som alle
metodevalg og designvalg, fordele og ulemper. Igennem casestudiet far man mulighed for at tage et
gjebliksbillede af virkeligheden (Bryman, 2004: 48ff). Ulempen herved er dog, at det er svart at
generalisere ud fra en enkelt case, hvilket blandt andet er arsag til at jeg har valgt et multipelt
casestudie som design, med samme studieobjekt (myter om digital forvaltning som de fremgar af
digitaliseringsstrategierne), men med en tidsserie bestaende af fire intervaller. Min forhabning er, at
jeg fremfor at kunne skabe meget generaliserbar viden, kan komme i dybden i forhold til det
studerede feenomen, med udgangspunkt i den valgte teori. Her er altsa endvidere tale om en
deduktiv tilgang, hvor teorien samles til en typologi, som skal indsamle viden om fenomenet i
empirien. Dermed er der chance for, at der vil veare elementer i empirien som teorien ikke kan
forklare, eller lokalisere, eller i det hele taget ser som et problem, og dermed skal man veare ekstra

opmarksom pa “’sorte svaner”.

Side 16 af 69



({8

AALBORG UNIVERSITET
2.2.1 Valg af cases

Jeg foretog tidligt i specialskrivningsprocessen et valg om udelukkende at inddrage
digitaliseringsstrategierne 2001-2011. | fgrste omgang havde jeg forestillet mig blot at sammenligne
Informationssamfundet ar 2000, og de perspektiver for digital forvaltning som udfoldes heri, med
den nyeste strategi fra 2011, Den Digitale Vej til Fremtidens Velferd. Den fellesoffentlige
digitaliseringsstrategi 2011-2015. Men efterhanden som jeg fik leest mig igennem materialet, blev
jeg mere og mere overbevist om, at en sammenligning af strategierne ville kunne bidrage mere til
en forstaelse af myterne om digital forvaltning i Danmark. Der skal dog her lyde en opfordring til
interesserede om netop at sammenligne Dybkjeer-rapportens perspektiver, med de mal og visioner
for den danske digitaliseringsindsats, som i dag star printet i digitaliseringsstrategierne.

2.2.2 Valg af teori

Mine valg af teori har gennem hele processen vearet styret af mit gnske om at udfolde
myteperspektivet i en dansk forvaltningskontekst, med udgangspunkt i digital forvaltning. Saledes
var det abenlyst for mig at jeg matte dykke ned i den institutionelle organisationsteori, for at finde
forfattere, der opfatter institutioner som myter. Men den institutionelle organisationsteori er meget
omfattende, og jeg har derfor mattet begraense mig til at inddrage Meyer & Rowan 1977; DiMaggio
& Powell 1983, samt Scott 2001, for at beskrive institutionsbegrebet og satte det i relation til
mytebegrebet. Et noget andet billede tegnede sig da jeg skulle finde litteratur som beskaftigede sig
med myteperspektivet anvendt pa digital forvaltning. Forskningen berer meget preeg af feltets
vanskelige kvantificerbarhed. De fleste artikler beskeaftiger sig saledes med effekt-maling for
digitale projekter, og i det hele taget er der meget fokus pa evaluering. Dette er i sig selv ikke s&

merkeligt, da det er et af feltets sterste udfordringer at definerer hvordan vi skal male effektivitet.

I forhold til at udfolde myteperspektivet i en digital forvaltningskontekst, faldt mit valg pa en artikel
af Bekkers & Homburg (2007), The myths of E-Government: Looking Beyond the Assumptions of a
New and Better Government. | artiklen praesenterer de to forfattere fire myter om digital forvaltning
(jf. kapitel 3), og det inspirerede mig til ogsa at inddrage myter om teknologi generelt fra Dunleavy

& Margetts (2002), hvor fire myter om teknologi generelt udfoldes.

Side 17 af 69



({8

AALBORG UNIVERSITET

Del 2

3. Teori

3.1 Organisationer og institutioner i et myteperspektiv

I de falgende afsnit udfoldes dele af den (ny)institutionelle organisationsteori, og vi skal fglgelig
gennemga Meyer & Rowans (1977) perspektiv pa organisationer og deres institutionelle kontekst,
og samspillet mellem de to. Herefter inddrages DiMaggio & Powell (1983) for at illustrere, hvordan
spredningen af institutionaliserede myter kan vere udtryk for tvangsmaessig, mimetisk eller
normativ isomorfi. Efterfglgende dykker vi ned i Scotts (2001) definition af institutionsbegrebet,
der udfolder tre typer af institutioner, som forsyner organisationers adferd med stabilitet og

mening.

3.2 Organisationer og deres institutionelle kontekst

Et meget centralt biddrag til den institutionelle organisationsteori udgeres af Meyer & Rowans
"Institutionalized organizations: Formal Structure as Myth and Ceremony”’, som i korte hovedtraek
heefter sig ved, at organisationer er under indflydelse af deres institutionelle kontekst. Ifalge Meyer
& Rowan er formelle organisationer systemer af koordinerede og kontrollerede aktiviteter, som
opstar, nar disse aktiviteter indlejres i komplekse netvaerk af tekniske relationer og
graensekrydsende transaktioner (Meyer & Rowan 1977). Sagt med lidt andre ord er en organisation
en social konstruktion, som udgeres af mange enkeltindividers arbejde, med udgangspunkt i hver
enkeltes seregne egenskaber og kompetencer, som pa tvers af skellene mellem individers evner og
starre grupperingers evner, er i stand til at samarbejde om at opna falles mal. Med dén definition pa
plads springer Meyer & Rowan videre til at forklare, hvordan formelle organisationsstrukturer i det
moderne samfund har det med at opsta i en meget institutionaliseret kontekst (ibid.). Det vil sige, at
organisationer er under indflydelse af udbredte forestillinger om hvad det vil sige at vere en
rationel organisation. Ifalge Meyer & Rowan er organisationer ngdt til at vise deres omverden, at de
lever op til de dominerende normative forestillinger om fornyelse, rationalitet og fremgang, hvis de
vil accepteres og i sidste ende overleve som organisationer (ibid.). Disse normative forestillinger

kan ses som rationaliserede myter, da de ofte resulterer i, at organisationsstrukturer ikke blot veelges
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ud fra hensynet til opgavens optimale lgsning, men i hgjere grad ud fra et hensyn til at opna

legitimitet og eksistensgrundlag. Dermed kan organisationsstrukturer have en symbolsk betydning,
og fremsta som rationelle og legitime, pa trods af at de ikke frembringer de gnskede effekter pa de
udferte opgaver eller arbejdsprocesser. Saledes kan der opstda dekobling mellem hvad
organisationen siger den ger, og hvad den rent faktisk foretager sig i praksis — en tilstand som i
litteraturen betegnes som organisatorisk hykleri (Brunsson 1989).

3.3 Hvordan spredes institutioner

Den institutionelle organisationsteori indeholder ogsa en rekke forestillinger om hvordan
institutioner spredes pa tveers af organisatoriske skel og felter. Centralt stdr DiMaggio & Powells
artikel “The iron cage revisited — institutional isomorphism and collective rationality in
organizational fields”. Her gar idéen fra Meyer & Rowan (1977), om at organisationer pavirkes af
deres institutionelle kontekst, igen. DiMaggio & Powell bygger videre pa denne antagelse, og
praesenterer i artiklen idéen om, at organisationer som opererer indenfor samme organisatoriske felt,
vil komme til at ligne hinanden mere og mere — organisationerne bliver isomorfe (DiMaggio &

Powell, 1983). DiMaggio & Powell definerer et organisatorisk felt som:

... we mean those organizations that, in the aggregate, constitute a recognized area of institutional
life: key suppliers, resource and product consumers, regulatory agencies, and other organizations
that produce similar services or products.” (DiMaggio & Powell, 1983: s. 148)

Et organisatorisk felt bestar altsa, ifalge DiMaggio & Powell (1983), af de aktarer som er involveret
i frembringelsen, anvendelse og ikke mindst reguleringen af en specifik ydelse eller et bestemt
produkt. Der kan altsd vere tale om konkurrerende producenter og leverandgrer, brugere eller
kunder, samt organisationer som regulerer omradet. Eksempler pa organisatoriske felter i en dansk
offentlig kontekst kunne saledes vaere folkeskoleomradet, sygehusomradet eller et andet
forretningsomrade. Dermed ikke sagt at en sektor og et felt er det samme — det kan det vaere, men

ofte vil et felt indeholde yderligere elementer.

Ifalge DiMaggio & Powell kan man skelne mellem tre typer af pres fra organisationers omgivelser.
DiMaggio & Powell definerer saledes tre isomorfiskabende mekanismer, som kan vere arsag til at
organisationer inde for samme felt tenderer mod at implementere de samme strukturer, praksisser

og metoder. Her er saledes tale om tvangsmeaessig, mimetisk eller normativ isomorfi.
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Tvangsmeaessig isomorfi beerer ofte praeg af, at organisationen reelt set ikke har noget valg i forhold

til om man gnsker forandring eller ej. Det tvangsmassige pres er nemlig oftest udtrykt i form af
forventninger til organisationer, konkret udmentet i lovgivning, som organisationen saledes skal
leve op til (DiMaggio & Powell, 1983: s. 150).

Mimetisk isomorfi er udtryk for det faenomen, at organisationer har en tendens til at kopiere og
efterligne andre organisationer, som man opfatter som succesfulde og legitime. Denne type isomorfi
forekommer dog ifglge DiMaggio & Powell (1983) oftest nar:

”... organizational technologies are poorly understood (March and Olsen, 1976), when goals are
ambiguous, or when the environment creates symbolic uncertainty...” (DiMaggio og Powell, 1983:
s. 151)

Ifalge DiMaggio & Powell, vil organisationer som star i en situation der er praeget af usikkerhed
omkring mal og midler, skue ud mod omverdenen for at efterligne andre organisationer i stedet for
selv at finde lgsninger. | stedet for selv at tage beslutninger pa omrader, hvor der kan veere stor
risiko for fejltagelser, kan efterligning af succesfulde organisationers strukturer, praksisser og

metoder veere en god lgsning.

Normativ isomorfi er, ifglge DiMaggio & Powell, det pres som primert stammer fra
professionaliseringen. Idéen er her, at professioner og ledere, som arbejder indenfor et givent felt, er
med til at definerer dette felt, og dermed ogsa hvilke normative regler som galder for netop dette
felt. Via faglige netvaerk kan forskellige organisationsopskrifter saledes spredes fra organisation til
organisation (DiMaggio og Powell, 1983: s. 152).

3.4 Hvad er en institution?

I sin definition af hvad en institution er, legger Scott (2001) veegt pa fem grundteser om begrebet.
For det farste antages det, at institutioner er sociale strukturer som har opnaet en hgj grad af
robusthed. For det andet, at institutioner er sammensat af kulturelt-kognitive, normative og
regulative elementer som, sammen med tilknyttede aktiviteter og ressourcer, forsyner social adfeerd
med stabilitet og mening. For det tredje, at institutioner transmitteres af forskellige typer af barere,
herunder symbolske systemer, relationelle systemer, rutiner og artefakter. For det fjerde antages det,
at institutioner opererer pa adskillige niveauer af befgjelse, lige fra globale systemer til lokale
forhold mellem personer. For det femte antages det, at institutioner per definition repraesenterer

stabilitet, men er genstand for forandringsprocesser, savel inkrementelle som diskontinuerlige (Scott
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2001, s. 48). Med denne definition fremstar institutioner ifglge Scott (2001), som flerstrengede

sociale konstruktioner, der bestar af symbolske elementer, sociale aktiviteter og materielle

ressourcer.

Ifalge Scott (2001) har institutionsbegrebet tre dimensioner, som han definerer som the three pillars
of institutions. Institutioner indeholder saledes regulative (lovgivning, kompetenceregler, hierarkisk
struktur mv.), normative (galdende normer) og kulturelt-kognitive (idéer, diskurser) elementer som,
sammen med tilknyttede aktiviteter, forsyner social adfeerd med stabilitet og mening (Scott 2001, s.
51). Figur 2 nedenfor kategoriserer fundamenterne i de tre sgjler.

Figur 2 — The three pillars of institutions

Sgjle
Regulative Normative Kulturelt-kognitive
Grundlag for Formalstjenestelighed  Sociale forpligtelser Taget for givet
fajelighed Feelles forstaelse
Grundlag for orden  Regulative regler Bindende Konstitutiv plan

forventninger

Anvendte Tvang Normativitet Mimetisk adfeerd
mekanismer
Bagvedliggende logik  Instrumentalisme Anstaendighed Autoritetstro/ortodoks
Indikatorer Regler Bekreeftelse Feelles
Love Akkreditering overbevisninger
Sanktioner Feelles logikker for

handlemuligheder
Grundlag for Juridisk bestemt Moralsk regelsat Kulturelt understottet
legitimitet Genkendelighed

Forstaelighed

(Scott 2001, s. 52 — egen overszttelse)

Scott argumenterer for, at til trods for forskellene de tre sgjler imellem, indeholder institutioner ofte
elementer fra mere end én af dimensionerne. Dog mener han, at man i analytisk sammenhang bar

veere varsom, og hellere afdekke hver enkelt sgjles grundlag (antagelser, mekanismer og
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indikatorer) (Scott 2001, s. 51). Kategorierne er saledes ikke gensidigt ekskluderende og dermed

kan man argumentere for, at digital forvaltning kan siges at have en regulativ dimension
(lovgivning som pa den ene eller anden made satter rammerne for digitaliseringsindsatsen), en
normativ dimension (politikere og ledere i den offentlige sektor ser digitalisering som en made at
modernisere organisationer pa, og er i visse tilfeelde blevet en norm), samt en kulturelt-kognitiv
dimension (ideen om digitalisering som moderniseringsverktgj har generelt vundet indpas i den

offentlige sektor).

Jeg vil i det fglgende afsnit argumentere for, at digitaliseringsmyterne, som de tager sig ud i
digitaliseringsstrategierne 2001-2011, med fordel kan ses som veerende en kombination af
normative og kulturelt-kognitive institutioner. Min argumentation bunder i, at myterne, via
strategierne, kommer til udtryk i forestillinger og overbevisninger om hvad digital forvaltning kan
biddrage med til den danske velfeerdsstat og vores samfund som helhed, hvilket peger i retning af
myterne som Kkulturelt-kognitive institutioner. Dog er digitaliseringsstrategierne praeget af
argumentation om, at da Danmark er blandt de forreste i feltet nar det kommer til digitalisering af
den offentlige forvaltning, er det eneste anstendige at gere, at fortsaette af samme spor — hvilket
peger i retningen af en logic of appropriateness, og dermed normative forestillinger om hvordan

digitaliseringsspillet skal spilles.

3.5 Digital forvaltning i et institutionelt myteperspektiv

| de forrige afsnit s& vi hvorledes organisationsstrukturer er pavirket af deres institutionelle
kontekst, som blandt andet udgares af myter og forestillinger om, hvordan en rationel organisation
bedst lgser opgaver. Det blev gjort klart, at sadanne myter kan retferdiggere arbejdsgange og
strukturer, som ikke ngdvendigvis er tilrettelagt ud fra hensynet til opgavens optimale lgsning, men
ud fra et legitimitetshensyn. | det falgende opstilles en reekke myter om digitalisering, som dele af

litteraturen om digital forvaltning beskeeftiger sig med.

I artiklen Cultural barriers to e-government (Dunleavy & Margetts, 2002) praesenteres fire myter
om teknologi og deres mulige effekter pa udbuds- og efterspgrgselssiden i leveringen af digitale
serviceydelser. Ifglge Dunleavy & Margetts (2002), kan myter om digitaliseringen karakteriseres

Side 22 af 69



({8

AALBORG UNIVERSITET
som kulturelle barriere. Saledes anskues fire overordnede myter om teknologiens natur®: technology

benign — teknologi er tilgivende og godartet; technology ephemeral — teknologi er utilgivende og
flygtig; technology perverse/tolerant — teknologi er primert tilgivende, men der kan opsta
situationer, hvor dette ikke er tilfeeldet; technology capricious — teknologi er lunefuld og
uforudsigelig. Disse fire myter (eller opfattelser) om teknologis generelle natur har ifalge Dunleavy
& Margetts stor betydning for hvordan organisationer anvender teknologi i det daglige og hvordan
ny teknologi inkorporeres i organisationsstrukturen. Dunleavy & Margetts argumenterer for, at
offentlige organisationer har stor risiko for at udvikle en negativ opfattelse af teknologi. Arsagen
hertil, mener de, skal findes i, at offentlige organisationer, i hgjere grad end private, har braendt
fingrene pa store IKT-projekter — dermed vil de ogsa i fremtiden vere tilbgjelige til at opfatte

teknologi negativt (Dunleavy & Margetts, 2002: s. 3).

I myten om tilgivende og godartet teknologi, er den teknologiske verden meget tilgivende — uanset
hvilke lgsninger organisationerne finder, vil det ikke medfgre en starre krise hvis det ender galt.
Dermed opfordrer denne myte til at eksperimentere med alternative lgsninger, og retferdigger dette
i situationer praeget af usikkerhed, da konsekvenserne ved at bega fejl, vurderes som relativt
ubetydelige for organisationens fremtid (lbid., s. 2).

Myten om flygtig teknologi er den diametrale modsatning. Den teknologiske verden beskrives som
en forferdeligt utilgivende arena, hvor den mindste fejltagelse kan betyde organisationens
undergang. Organisationer der har denne opfattelse af teknologi, er yderst papasselige med deres
teknologianvendelse, og retferdigger saledes en begrenset og decentraliseret anvendelse af
teknologi i organisationens arbejde — sarligt nar der er tale om komplicerede systemer, som samler

trade fra mange af organisationens rutiner og processer (lbid.).

Technology perverse/tolerant-myten kan ses som en blanding af de to foregaende. Saledes vil
teknologi i de fleste tilfelde veere tilgivende — dog kan der vere begivenheder, hvor anvendelsen af
ny teknologi kan bringe organisationen ud af balance. Dermed er det ngdvendigt for organisationen
at skeerme sig mod usadvanlige begivenheder, gennem anvendelse af teknologiske eksperter, som

kan administrere linjen mellem forsigtig og eksperimenterende adfeerd (Ibid.).

Den sidste myte som Dunleavy & Margetts praesenterer, star i steerk kontrast til de tre andre. Myten

om lunefuld teknologi, beskriver saledes en verden der er praeget af tilfeeldighed. Organisationer der

® De fire myter er oprindeligt formuleret af antropologen Mary Douglas, og blev formuleret i et forsgg pé at forstd
gruppers respons pa bestemte miljger (Dunleavy & Margetts, 2002: s. 1).
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har dette perspektiv pa teknologi hverken planlaegger eller lerer af deres teknologianvendelse —

man forsgger blot at handtere uregelmeessige begivenheder efterhanden som de opstar, og som
konsekvens heraf lider man under teknologiens kontinuerlige innovation og halser dermed efter
udviklingen (Ibid.).

Ifalge Dunleavy & Margetts pavirker disse myter bade udbuds- og efterspargsels-siden i forhold til
implementeringen af ny teknologi som lgsning pa nogle af de offentlige organisationers
udfordringer. Det vil sige, at myterne, pa udbudssiden har betydning for hvordan teknologi
anvendes i praksis. Hver enkelt myte teenkes saledes at have en raekke afledte konsekvenser, alt
afhaengigt af hvilken myte der er tale om. Eksempelvis kan technology perverse-myten resulterer i
hgj grad af afhengighed af tekniske eksperters kompetencer, hvilket kan resultere i at
organisationens medarbejdere kobles af udviklingen. Herudover fremhaver Dunleavy & Margetts
risikoen for, at IT-eksperternes viden kan blive en heemsko for videre udvikling, da disse vil vere
tilbgjelige til at anbefale at udsette store investeringer i digital forvaltning, indtil man kan
relancerer hele organisationens IT-infrastruktur — fremfor trinvis, inkrementel udvikling (Dunleavy
& Margetts, 2002, s. 4).

Vi skal imidlertid ikke dveele mere ved disse myter om teknologi generelt, og i det falgende vil jeg
dykke ned i artiklen The Myths of E-Government: Looking Beyond the Assumptions of a New and
Better Government (Bekkers & Homburg, 2007). Her beskrives fire myter om digital forvaltning,
som de pa baggrund af et studie af en reekke landes 1T-politiske tiltag, har analyseret sig frem til. En
af arsagerne til at jeg har valgt netop Bekkers & Homburgs artikel i denne sammenheeng er, at deres
undersggelse ogsd inkluderer Danmark?, og endvidere at de anvender myteperspektivet i

sammenhang med digital forvaltning.

Bekkers & Homburg (2007) fremhaver i deres undersggelse, at digital forvaltning i mange
videnskabelige publikationer portreetteres som et redskab til at skabe en gget kunde-orientering i
offentlige organisationer. Hovedfokus legges pa at omorganisere frontlinjebureaukratiet sa det
offentlige kan kommunikere utvetydigt med borgere og erhvervsliv. Dog er der ogsa ofte fokus pa
serviceleveringen (Bekkers & Homburg, 2007, s. 374). Det interessant ved sadanne
omstruktureringer er imidlertid, at de ofte ogsa kreever andringer i de bagvedliggende strukturer.

Saledes er det sveert at forestille sig, at man skulle kunne indfare selvbetjening pa et givent omrade,

* Herudover indgér ogsa officielle dokumenter fra Storbritannien, Australien, Canada og Holland
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uden at det ville medfare et betydeligt arbejde med at omstrukturere arbejdsprocesser og procedure

for de offentligt ansatte, som administrerer det givne omrade:

12

.. in order to redesign the front office, it is often necessary to also redesign the back offices of
agencies — the myriad registration functions in or between agencies that need to be performed in

order to actually deliver services.” (Bekkers & Homburg, 2007: s. 374)

Det er altsa til dels et spgrgsmal om, at uforudsete udgifter til omleegning af serviceleveringens
bagvedliggende funktioner, kan betyde at store IT-projekter konsekvent overskrider budget og
tidsramme. Herudover fremhaver Bekkers & Homburg ligeledes, at mange offentlige
organisationer ogsa varetager de servicefunktioner, som ikke direkte har noget at gere med
serviceleveringen — hvad jeg vil kalde radgivningsfunktionen (oplysning til borgere om deres

rettigheder, modtagelse af klager osv.)

Ifelge Bekkers & Homburg er myter hverken rigtige eller forkerte — en myte er enten ded eller
levende. Dermed er det interessante ikke at af- eller bekraefte myterne, men at finde ud af hvad disse
myter reprasenterer, og hvordan myterne kommer til kort i forhold til de forstaelser og erfaringer
som den offentlige sektor har gjort sig i forhold til anvendelsen af IKT (lbid.: s.375). P4 baggrund
af en gennemgang af en rekke nationale digitaliseringsinitiativer, som de tager sig ud i officielle

dokumenter, har de to forfattere saledes opstillet fire myter om digital forvaltning.

Den farste myte som rekonstrueres er myten om ny og bedre offentlig forvaltning. | korte traek er
her tale om opfattelsen af digital forvaltning, som den offentlige sektors redning i forhold til at opna
gnskede mal for forvaltningens ressourceforbrug og leverede servicekvalitet. Myten er centreret om,
at anvendelse af IKT i den offentlige sektor, med minimal indsats, vil give et administrativt
maskineri, som er mere responsivt, sammenhangende og klient-orienteret (Ibid.). Bekkers &
Homburg fremhaver i denne sammenhang, at IKT ikke kun er en kilde til innovation, men
ligeledes en kilde til modstand mod forandring. Det kraftige fokus pa serviceleverende strukturer, i
kombination med en multitude af akterer og interesser, forhindrer (velfungerende) samarbejde om
udvikling af de nye strukturer. Det vil sige, at fokusset pa de serviceleverende strukturer (one-stop-
shop tankegangen, hvor borgere og virksomheder har én indgang til det offentlige), fremfor fokus
pa serviceleverende processer, kan blive en hindring for den gnskede integration af IKT i den
offentlige forvaltning (lbid.: s. 377).
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Den anden myte udgeres af myten om teknologisk fremskridt og instrumentalitet. Her er tale om

opfattelsen af IKT som en udefrakommende drivkraft som automatisk vil gare vores liv nemmere.
Der er saledes hovedveegt pa antagelsen om digitaliseringens uundgaelighed, og de generiske
effekter som IKT bibringer. Bekkers & Homburg hefter sig iser ved denne myte i en dansk
kontekst, da de finder, at der i de danske dokumenter tales om IKT som en eksogen drivkraft. Det
haevdes, at danskerne ser informationssamfundet som en revolution der allerede er i gang, og som
endvidere er uundgaelig — dermed bliver eneste spgrgsmal, hvordan man skal reagere (Bekkers &
Homburg, 2007: s. 377). Dette treekker nogle interessante spor til myten om lunefuld teknologi,

hvilket vi vil se neermere pa i kapitel 4.

Den tredje myte som Bekkers & Homburg behandler er myten om digital forvaltning som rationel
informationsplanleegning. Myten indeholder forestillinger om hvad der er den bedste metode til at
fare IKT-projekter ud i livet. Iser i de britiske, australske og canadiske dokumenter, fremhaver
Bekkers & Homburg, er der meget fokus pa, at informationsplanlegningsstrategier og
projektstyringsteknikker fra den private sektor, ses som en integreret del af projektet med at indfare
digital forvaltning. Saledes prasenteres vejen frem som et spgrgsmal om at satte mal og formulere
handlingsplaner, allokere budgetter og identificere klare roller og ansvarsfordeling. Dermed
identificeres darlig planleegning og projektstyring som en barriere for digital forvaltning. Men dette
bevirker, at der er et tilsvarende manglende fokus pa, at den faktiske praksis med planlegning af
IKT-projekter ikke altid reflekterer de systematiske metoder og procedurer, som erfaringerne med
projektstyring og informationsplanlaegning fra den private sektor leegger op til. Bekkers & Homburg
bemaerker imidlertid, at IKT-dreven innovation i bade private og offentlige organisationer oftest er
et resultat af ideer, som kommer fra bunden af organisationens hierarkiske struktur. (Ibid.: 378f). |
de officielle dokumenter som undersgges i artiklen, underspilles de negative effekter af
standardisering og integration. Pa den ene side er det ngdvendigt at integrere de bagvedliggende
afdelinger, som gar serviceleveringen mulig gennem interorganisatorisk informationsdeling, og pa
den anden side kan dette forsteerke eksisterende afhangigheder og strukturer, og inkorporere disse i
teknologien. Bekkers og Homburg argumenterer saledes for, at de negative konsekvenser ved
implementeringen af IKT ignoreres, og at dette er fundamentet for myten (Ibid.: 379).

Den fjerde og sidste myte som Bekkers & Homburg behandler i deres artikel, er myten om
borgeren som handlekraftig forbruger. Saledes praesenteres borgeren som en intelligent og

handlekraftig forbruger, som er bevidst om sine behov og ensker, alt imens den offentlige
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forvaltning primert ses som en serviceydende organisation. Myten behandler altsa forholdet mellem

borgerne og forvaltning. Men ifalge Bekkers & Homburg er der et legitimitetsparadoks gemt her.
Forfatterne inddrager Fountain (2001), og argumenterer for, at den @gede kvalitet i
serviceleveringen paradoksalt nok ikke ger forvaltningen mere legitim. Behandlingen af borgere
som forbrugere, og forvaltningen som et produktionsselskab, betyder at man ignorerer de offentlige
og politiske aspekter i serviceydelsernes karakter — hvilket kan medferer et legitimitetstab. En
udfordring for digital forvaltning er dermed at udvikle inkluderende former for elektronisk
servicelevering, som pa én og samme tid tager hgjde for borgernes identiteter som forbrugere,

veelgere og som pligtopfyldende individer® (Ibid.: s. 379f).

> Altsé borgeren som pligtopfyldende individ, der tager vare pé sig selv og engagerer sig i sine omgivelser.
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4. Operationalisering af typologien for myter om digital forvaltning

| forrige afsnit preesenterede jeg den i specialet anvendte teori. Saledes sa vi hvordan organisationer
pavirkes af deres institutionelle kontekst, og at denne kontekst blandt andet bestar af omgivelsernes
forventninger til og normer for, hvad det vil sige at veere en succesfuld organisation. Disse normer
og forventninger kan ses som institutionaliserede myter, som, hvis de opfyldes, automatisk giver
organisationer legitimitet, ogsa selvom disse normer ikke bidrager til den mest effektive
opgavelgsning. Efterfglgende behandlede jeg farst fire myter om teknologi generelt (Dunleavy &
Margetts, 2002), og derefter fire specifikke myter om digital forvaltning (Bekkers & Homburg,
2007). 1 det fglgende opstilles typologien over myter om digital forvaltning, jf. kapitel 2.

Myterne identificeres ved at se pa strategiernes bagvedliggende argumentation for vision, mal og
missioner. Derfor vil disse i analysen indledningsvist blive praesenteret. Arsagen hertil er, at den
bagvedliggende argumentation for vision, mal og missioner afspejler de bagvedliggende antagelser,
som kan karakteriseres som myter. Jeg har valgt at beholde en overordnet inddeling af myterne,
som afspejles i deres forfatterophav. Saledes opfatter jeg de fire myter om teknologiens generelle
natur, som Dunleavy & Margetts (2002) praesenterede, som en bagvedliggende faktor for de fire

myter praesenteret af Bekkers & Homburg (2007), og er dermed en separat kategori i min typologi.

Myterne opfordrer til en bestemt adfeerd gennem argumentation. En given myte kan saledes teenkes
som indeholdende regulative elementer (hvis der eksempelvis er tale om tvang), regulative
elementer (hvis der anvendes normative argumenter) og kulturelt-kognitive elementer (hvis der er
tale om ’best practice’ argumenter for mimetisk adfaerd). Nogle af delelementerne fra Scotts (2001)
institutionelle sgjler, vil sdledes lgbende blive inddraget i analysen, for at opna en bedre forstaelse
for myternes mekanismer og logikker. Saledes kan man argumentere for, at de enkelte myter kan
have regulative, normative og kulturelt-kognitive dimensioner. Pointen herved er at undersgge de
antagelser som ligger til grund for myten, og derved opna en bredere forstaelse af mytens kontekst
og hvad den muligvis pavirker. Ligesom Scott (2001) argumenterer jeg saledes ogsa for at
institutioner (her: myter) kan indeholde elementer fra flere af sgjlerne, men at det af praktiske
arsager er bedst at afdeekke hver enkelt sgjles grundlag (Scott 2001, s. 51). I analysen vil jeg saledes
vise, hvordan myterne kan karakteriseres som varende regulative, normative og kulturelt-kognitive

myter, og at dette afhaenger af den konkrete mytes indhold.

Jeg har valgt at inddele min typologi over myter om digital forvaltning i fem kategorier, og disse

bliver saledes styrende for analysen:
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1. Myter der omhandler teknologiens generelle natur (technology benign/ephemeral/perverse-

tolerant/capricious)

2. Myter om digital forvaltning som den offentlige sektors redning (ny og bedre offentlig
forvaltning)

3. Myter om digital forvaltnings transformative potentiale og IKT-systemers automatisk
afledte effekter (teknologisk fremskridt og instrumentalitet)

4. Myter om hvordan det teknologiske potentiale bedst realiseres (digital forvaltning som
rationel informationsplanlaegning)

5. Myter om Kkarakteren af, og relationen mellem offentlige organisationer og borgere

(borgeren som handlekraftig forbruger)

Denne typologi kan nappe siges at veere udtemmende, og det vil jeg heller ikke pasta — det er
endsige slet ikke formalet. Formalet er blot, at opstille et relativt simpelt analyseredskab, som kan
give en forstaelse for hvad myter er, hvad de typisk omhandler, og hvad de indeholder i en digital
forvaltningskontekst. Nar dette ses i ssmmenhang med the three pillars of institution kan vi uddybe
forstaelsen af myternes mekanismer. Det vil sige deres grundlag for fgjelighed, grundlag for orden,
anvendte mekanismer, indikatorer samt grundlag for legitimitet. | analysen kommer dette konkret
til udtryk i, at hver enkelt myte behandles hver for sig for hver enkelt strategi. Saledes vil analysen

af hver enkelt myte inddrage nogle af indsigterne fra de tre sgjler (jf. figur 2).

Hensigten i analysen er saledes, at identificerer myter i digitaliseringsstrategierne, ved at holde
typologien op imod strategiernes hensigtserklaeringer, altsa vision, mal og missioner. Analysen
gennemgar dermed vision, mal og missioner for hver enkelt af de fire strategier, hvor hensigten er at
forteelle en samlet historie om udviklingen i myterne om digital forvaltning, som de tager sig ud i
empirien. Efterfalgende gennemgas myterne én for én, og klassificeres i henhold til typologien, og

deres delelementer forklares ud fra Scotts (2001) institutionelle sgjler.
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Del 3

5. Analyse af digitaliseringsstrategierne

I dette kapitel analyseres de fire digitaliseringsstrategier (Den Digitale Taskforce, 2002; Regeringen
et al, 2004; Regeringen, KL & Danske Regioner, 2007; Regeringen, KL & Danske Regioner, 2011)
med udgangspunkt i typologien for myter om digital forvaltning (jf. kapitel afsnit operationalisering
af teori). Kapitlet bestar af to dele. | farste del gennemgar jeg de fire strategiers vision, mal og
missioner, da myterne om digital forvaltning kan udledes heraf (jf. kapitel 4). | anden del analyseres
de fire strategiers vision, mal og missioner med udgangspunkt i typologien for myter om digital

forvaltning.

Hensigten i analysen er saledes, at identificerer myter i digitaliseringsstrategierne, ved at holde
typologien op imod strategiernes hensigtserklaringer (vision, mal og missioner). Analysen
gennemgar dermed vision, mal og missioner for hver enkelt af de fire strategier, hvor hensigten er at
forteelle en samlet historie om udviklingen i myterne om digital forvaltning, som de tager sig ud i
empirien. Efterfglgende gennemgas myterne én for én, og klassificeres i henhold til typologien, og
deres delelementer sgges forklaret ud fra de indsigter der blev praesenteret i specialets anden del (jf.
kapitel 3).
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5.1 Analyse af digitaliseringsstrategierne — vision, mal & missioner

Nedenfor er analysens farste del. Her gennemgar jeg de fire digitaliseringsstrategiers vision, mal og

missioner, som analysen anden del bygger pa, da myterne om digital forvaltning kan udledes heraf.

5.1.1 Strategi for digital forvaltning 2001-2004. Pa vej mod den digitale forvaltning — vision og
strategi for den offentlige sektor

Strategien indeholder en samlet vision for digitaliseringsindsatsen.

”Visionen for den digitale forvaltning er, at digitale teknologier systematisk anvendes til at nyteenke
og forandre organisationer og arbejdsprocesser for at hgjne servicekvalitet og effektivitet.” (Den
Digitale Taskforce, 2002: s. 5).

Mal - Fire pejlemerker (Den Digitale Taskforce, 2002: s.6-7):

1. Den digitale forvaltning skal ruste borgere og virksomheder til netveerkssamfundet.

2. Den offentlige sektor skal arbejde og kommunikere digitalt.

3. Den offentlige sektors ydelser skal leveres sammenhangende med borgere og virksomheder
i centrum.

4. Opgaverne i den offentlige sektor skal udfares, hvor de handteres bedst.

Ad 1: Den digitale forvaltning skal ruste borgere og virksomheder til netvaerkssamfundet

Pejlemerket indeholder argumentation for, at den offentlige sektor grundet sin stgrrelse kan veere
med til at drive udviklingen 1 digital forvaltning fremad: "Med den vagt den offentlige sektor har 1
den samlede samfundsgkonomi skal den digitale forvaltning veere et positivt bidrag til udviklingen
af et netvaerkssamfund, som borgere og erhvervsliv kan drage fordel af.” (Den Digitale Taskforce,
2002: 5.6)

Et argument som ses igen i: "Den offentlige sektor kan dermed vere med til at drive en udvikling,

som er til gavn for hele samfundet.” (Ibid.: s. 6)
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Endvidere fremhaeves det, at: ”Det er vigtigt, at den digitale forvaltning bidrager til udviklingen af

et netveerkssamfund, fordi udviklingen af et samfund, hvor gkonomien i stadigt hgjere grader

baseret pa viden, vil blive en afgerende forudsetning for velstand i1 fremtiden.” (Ibid.: s. 6)

Herudover argumenteres der for, at: ”Den digitale forvaltning kan samtidig vaere med til at age IT-

kompetencerne bredt i befolkningen” (Ibid.: s. 6)

Ad 2: Den offentlige sektor skal arbejde og kommunikere digitalt

”Den offentlige sektor skal udnytte de digitale teknologier til at forbedre og effektivisere
ydelserne.” (Ibid.: s. 6)

“Indberetninger, betalinger, ansegninger og anden kommunikation med den offentlige forvaltning

skal kunne handteres digitalt.” (Ibid.: s. 6)

Al kommunikation internt i den offentlige sektor skal forega digitalt. Samtidig skal den offentlige
forvaltning pa alle omrader benytte digitale teknologier i forbindelse med sagsbehandling og andre

administrative opgaver.” (Ibid.: s. 6f)

”"Den fulde digitalisering af den offentlige sektorskal sikre, at arbejdsprocesser rettet mod
papirhandtering og manuelkontrol mindskes, og at dobbeltarbejde og ungdvendige sagsgange
fjernes. Malet er at reducere omkostningerne i den offentlige sektor, samtidig med at borgere og

virksomheder far bedre adgang til offentlig service.” (Ibid.: s. 7)

”En sa afgerende ®ndring af den made, arbejdet udferes pa, vil kreve, at digital forvaltning indgar
som et centralt element 1 kompetenceudviklingen af medarbejderne 1 den offentlige sektor.” (Ibid.:

s. 7)

Ad 3: Den offentlige sektors ydelser skal leveres sammenhangende med borgere og virksomheder i

centrum

”Opgaver 1 den offentlige sektor skal loses med udgangspunkt 1 borgere og virksomheders behov og

aktuelle situation, stgttet af digitale lgsninger. Malet er, at der udvikles sammenhangende
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servicetilbud, ogsa nér det kraever losninger pa tvars af eksisterende forvaltningsgranser.” (Ibid.: s.

7)

”Oplysninger og meddelelser skal kun afgives én gang til offentlige myndigheder. Det forudsetter,
at data og information bliver genbrugt i langt hejere grad end i dag.” (Ibid.: s.7)

Ad 4: Opgaverne i den offentlige sektor skal udfares, hvor de handteres bedst

”Med digitale teknologier bliver det enklere og billigere at dele viden og lese opgaver for hinanden

pa en langt mere fleksibel made end i dag.” (Ibid.: 5.7)

“Digital forvaltning skal give mulighed for at flytte udferelsen af arbejdsopgaver mellem
institutioner, saledes at opgaver udfgres, hvor de lgses bedst og mest effektivt, uafhengig af

opgaveansvaret.” (Ibid.: s.7)

“En fleksibel handtering af konkrete arbejdsopgaver pa tveers af institutionsgraenser skal bidrage fil
at effektivisere rutineopgaver i den offentlige sektor og sikre den faglige kvalitet i mere

specialiserede opgaver.” (Ibid.: s.7)

“Den enkelte institution kan pa nogle omrader udnytte serlige kompetencer til at lase opgaver for
andre institutioner og pa andre omrader leegge arbejdsopgaver ud til offentlige institutioner eller

private virksomheder.” (Ibid.: s.7)

Missioner - Otte indsatsomrader for kommende ar (Den Digitale Taskforce, 2002: s.8-19):

Fleksibel organisering.

Samarbejde i servicefallesskaber.

Slankere administration gennem effektive arbejdsgange.
Sammenhangende indgange til den offentlige sektor.
Fuld digital service.

Digital infrastruktur i alle offentlige organisationer.

Sikker digital forvaltning.

© N o 0o B~ w DN PE

Vejledning og vidensdeling.
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Ad 1: Fleksibel organisering

I takt med, at grundlaget for administrative funktioner bliver fuldt digitalt, kan opgaverne loses

medfeerre hensyn til fysisk og organisatorisk placering.” (Den Digitale Taskforce, 2002: s.8)

Ad 2:Samarbejde i servicefellesskaber

Servicefellesskaber skal sikre en sammenhang i opgavelgsningen, baseret pa brugernes behov og

et fellesskab om data og arbejdsprocesser.” (Den Digitale Taskforce, 2002: 5.9)

Det understreges, at den enkelte myndighed selv skal tage initiativ til indgaelse af disse

feellesskaber.

Ad 3: Slankere administration gennem effektive arbejdsgange

“Digital forvaltning skal resultere i, at den enkelte institution anvender farre ressourcer pa
administrative funktioner ved at udnytte effektiviseringsmulighederne 1 digitale arbejdsprocesser.”

(Den Digitale Taskforce, 2002: s. 11)

Dette kraever en gennemgang af arbejdsgange med henblik pa “forenkling”, som det hedder i

strategien. Malet er at flytte ressourcer fra administration til lgsning af kerneopgaver.

”Den offentlige sektor skal arbejde og kommunikere digitalt, og det forudsatter, at arbejdsgange

omlagges.” (Den Digitale Taskforce, 2002: s. 11)

Ad 4: Sammenhangende indgange til den offentlige sektor

’Digital forvaltning skaber mulighed for at designe sammenhzangende elektroniske indgange til den
offentlige sektor.” (Den Digitale Taskforce, 2002: s. 12)
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Mulighederne inkluderer, personaliserede indgange til den offentlige sektor for borgere og

virksomheder gennem brede portaler, som samler information, selvbetjeningsmuligheder m.m. og
formidles gennem forskellige kanaler (herunder internet, mobiltelefon og TV). Der argumenteres
endvidere for at sammenhangende indgange giver vasentlige serviceforbedringer for borgere og
virksomheder (Den Digitale Taskforce, 2002: s. 12).

Ad 5: Fuld digital service

“Det er et vaesentligt indsatsomrdde 1 de kommende ir at fA omlagt traditionelle serviceformer til
digitale serviceydelser. Disse ydelser skal udgere grundstenen i digital forvaltning og er en
forudsetning for, at den offentlige sektor kan arbejde fuldt digitalt.” (Den Digitale Taskforce, 2002:
s. 14).

Ad 6: Digital infrastruktur i alle offentlige organisationer

”Det er en afggrende forudsatning for digital service og elektronisk kommunikation, at den
offentlige sektor effektivt kan handtere information og data fraborgere, virksomheder og andre
myndigheder.” (Den Digitale Taskforce, 2002: s. 15)

Anvendelsen af ESDH-systemer (elektronisk sags- og dokumenthandtering) fremhaeves som central
forudsaetning for at den offentlige sektor kan handtere information og data, og udveksle disse med
borgere, virksomheder samt andre myndigheder. Sidstnaevnte forudsetter udviklingen af felles
standarder nar der indkgbes nye IT-systemer (Den Digitale Taskforce, 2002: s. 15).

Ad 7: Sikker digital forvaltning

Der leegges veegt pa vigtigheden af at borgere og virksomheder har tillid til at sikkerheden er hgj i
den digitale forvaltning. Digital signatur fremhaeves som et udtryk for, at Danmark har den
ngdvendige infrastruktur, men at den mangler udbredelse bland borgere og virksomheder, samt
internt i den offentlige sektor (Den Digitale Taskforce, 2002: s. 17).

Side 35 af 69



({8

AALBORG UNIVERSITET

Ad 8: Vejledning og vidensdeling

”’Mange offentlige myndigheder og institutioner mangler viden, erfaring og kompetence vedrgrende

omstilling til digital forvaltning, herunder gennemfgrelsen af stgrre I1T-Projekter.” (Den Digitale
Taskforce, 2002: s. 18)

“Det er derfor afgerende, at der systematisk opbygges og formidles viden pa tvears af offentlige
institutioner.” (Den Digitale Taskforce, 2002: s. 18)

Indsatsomradet fremhaves som serligt vigtigt, da det bidrager til indfrielsen af samtlige fire
pejlemeerker.
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5.1.2 Strategi for digital forvaltning 2004-2006. Den offentlige sektors strategi for digital

forvaltning 2004-2006 — realisering af potentialet

| strategiens indledning praesenteres, at den demografiske udvikling medfagrer et veesentligt
udgiftspres, og at dette, sammen med forhgjede forventninger og krav fra borgere og virksomheder
til de offentlige services, kan afhjelpes ved fornyelse og udvikling i ledelse, organisering,
opgavelgsning og arbejdsprocesser. Det haevdes, at digital forvaltning og anvendelsen af IT indgar
som et naturligt element i en sadan fornyelse, og endvidere argumenteres der med, at Danmark
allerede star sterkt i forhold til offensiv anvendelse af ny teknologi — slutteligt preesenteres
muligheden for en kommende strukturreform, som kan virke som en forandringskatalysator
(Regeringen et al, 2004: s. 3).

En vision: “Digitalisering skal bidrage til at skabe en effektiv og sammenhangende offentligsektor

med hgj servicekvalitet, hvor borgere og virksomheder er i centrum.” (Regeringen et al, 2004: s. 4).
Mal - Fem pejlemarker (Regeringen et al, 2004: s. 4-7):

1. Den offentlige sektor skal levere sammenhangende ydelser med borgere og virksomheder i
centrum.

Digital forvaltning skal skabe gget servicekvalitet og frigare ressourcer.

Den offentlige sektor skal arbejde og kommunikere digitalt.

Digital forvaltning skal baseres pa en sammenhangende og fleksibel it-infrastruktur.

a &~ N

Offentlige ledere skal ga forrest og sikre, at deres organisation kan realisere visionen.

Ad 1: Den offentlige sektor skal levere sammenhangende ydelser med borgere og virksomheder i

centrum

”Det er helt centralt, at digital forvaltning anvendes til at skabe en offentlig sektor, hvor borgere og
virksomheder oplever, at udbuddet af serviceydelser er sammenhangende, og at lgsningen af

opgaver tager udgangspunkt i deres behov.” (Regeringen et al, 2004: s. 4)

Inden udgangen af2006 er malene at: Mindst 60 pct. af befolkningen bruger offentlige digitale
serviceydelser; Mindst 95 pct. af alle virksomheder bruger offentlige digitale serviceydelser; Mindst
60 pct. af alle offentlige myndigheder modtager mindst en fjerdedel af alle dokumenter fra borgere

og virksomheder digitalt; @ge borgernes og virksomhedernes tilfredshed med sammenhangen i
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serviceydelserne/opgavelgsningen; @ge borgernes og virksomhedernes tilfredshed med offentlige

digitale serviceydelser.” (Regeringen et al, 2004: s. 4f)

Ad 2: Digital forvaltning skal skabe gget servicekvalitet og friggre ressourcer

“Investeringer i digital forvaltning skal kunne betale sig. Digitaliseringsprojekter skal derfor
omsatte sig enten i gget kvalitet i den offentlige service i form af bedre produkter, hurtigere
sagsbehandlingstid, feerre fejl m.v., og/eller i at den samme service kan leveres ved brug af ferre

ressourcer.” (Regeringen et al, 2004: s. 5)

”Inden udgangen af2006 er malene at: Mindst 75 pct. af alle digitaliseringsprojekter frigar
ressourcer, og at mindst 25 pct. i hgj grad ger det; @ge borgernes og virksomhedernes tilfredshed
med den offentlige servicekvalitet; Nedbringe den samlede sagsbehandlingstid pa de mest hyppige
sager.” (Regeringen et al, 2004: s. 5)

Ad 3: Den offentlige sektor skal arbejde og kommunikere digitalt

“Den offentlige sektor skal ga forrest ved selv at arbejde og kommunikere digitalt — bade internt og
i forhold til borgere og virksomheder. De seneste ar er der arbejdet malrettet medinitiativer, der
fokuserer pa, at flere arbejdsprocesser understgttes og udfgres digitalt. Sidstnavnte kraever ofte

holdningsbearbejdelse og kompetenceudvikling.” (Regeringen et al, 2004: s. 5)

’Inden udgangen af2006 er malene at: Mindst 80 pct. af alle offentlige myndigheder modtager
mindst en fjerdedel af alle dokumenter fra andremyndigheder digitalt; Mindst 60 pct. af alle
offentlige myndigheder kan kommunikere sikkert digitalt med gvrige myndigheder, borgere og
virksomheder; Mindst 60 pct. af alle offentlige myndigheder har elektronisk sagsstyring; Mindst
40pct. Af alle offentlige myndigheder foretager indkeb digitalt med digital fakturering.”
(Regeringen et al, 2004: s. 5f)

Ad 4: Digital forvaltning skal baseres pa en sammenhzangende og fleksibel it-infrastruktur
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| strategien ses det som centralt, myndighederne arbejder i abne standarder for filformater og

dataudveksling, da det sikrer den offentlige sektor som helhed et stort udbud af lgsninger og

konkurrence mellem leverandgrer. (Regeringen et al, 2004: s. 6)

“For at @ge borgernes og virksomhedernes anvendelse af selvbetjeningslosninger skal fremtidige
offentlige IT-systemer udformes, sa digital adgang til egne dataprioriteres hgjt. Offentlige
myndigheder skal, hvor det er muligt og gnskeligt, kunne genbruge data pa tveers, og lovgivningen

skal tilrettes, sa den bedst muligt understotter digitale lesninger.” (Regeringen et al, 2004: s. 6)

”Inden udgangen af2006 er malene at: Hgjst 15 pct. Af alle offentlige myndigheder angiver mangel
pa feelles offentlige lgsninger som en barriere af stor betydning; Hgjst 15 pct. af alle offentlige
myndigheder angiver mangel pa faellesoffentlige standarder som en barriere af stor betydning; Hajst
15 pct. af alle offentlige myndigheder angiver mangel pa tilpasning af lovgivningen som en barriere
af stor betydning; Mindst 90 pct. af alle offentlige myndigheder har en ajourfert IT-strategi, der
daekker service, ledelsesgodkendt sikkerhedspolitik, infrastruktur mv.; Der er samlet udstedt mindst
1,1mio.certifikater for digital signatur til borgere, medarbejdere og virksomheder, der opfylder
OCES® Mindst 80 pct. af de offentlige myndigheder, der indkeber eller udviklernye ESDH
lgsninger, skal anvende de standarder og anbefalinger, det feellesoffentlige ESDH projekt (FESD)
offentligger; Feerrest mulige offentlige myndigheder angiver, at adgang til relevante data hos en

offentlig samarbejdspartner er en barriere.” (Regeringen et al, 2004: s. 6f)

Ad 5: Offentlige ledere skal ga forrest og sikre, at deres organisation kan realisere visionen

Under dette punkt pointeres, at strategiens mal og visioner er ambitigse, og at realiseringen af dem
kreever en betydelig indsats fra alle offentligt ansatte. Samtidig slas det fast, at savel topledelsen

som gvrige leder skal engagere sig i arbejdet med digital forvaltning.

“Det er ledelsen, der skal fortelle, hvorfor det er nedvendigt at gennemfore et digitaliseringsprojekt,
og de skal sette sig mal for projektet og sergefor, at disse bliver indfriet.” (Regeringen et al, 2004:
s. 7)

® Det tidligere Videnskabsministerium udarbejdede en felles offentlig standard for certifikater. Standarden hedder
OCES, Offentlige Certifikater til Elektronisk Service.
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Inden udgangen af2006 er malene at: Hgjst 10pct. af offentlige myndigheder angivermangel pa

politisk vilje og klare mal som en barriere af stor betydning; Hagjst 20 pct. af offentlige myndigheder
angiver disponering af ressourcer til arbejdet med digitalisering som en barriere af stor betydning;
Mindst 75pct. af alle digitaliseringsprojekter farer til en forenkling af arbejdsgange, og mindst 25
pct. ger det i hgj grad; En hgj andel af offentlige myndigheder angiver, at digitalisering indgar i
deres effektiviseringsstrategi, resultatkontrakt og/eller handlingsplan for institutionen; En hgj
andelaf topledelsen i offentlige institutioner (udover IT-ledelsen) har eller har haft en formel rolle i
organisationens egne digitaliseringsprojekter(som  styregruppeformend, projektejere eller

lignende)” (Regeringen et al, 2004: s. 7)

Missioner - Seks indsatsomrader (Regeringen et al, 2004: s. 12-15):

Sikre og male realiseringen.

Styrke ledelse og kompetence.

Forny organisering og samarbejdskultur.
Forbedre kommunikation og videndeling.

Udvikle incitamenter og finansiering.

o ok~ wnE

Udbygge infrastruktur.

Ad 1: Sikre og male realiseringen

“Digitaliseringen af den offentlige sektor skal give vardi forbrugere, myndigheder og
medarbejdere—og veerdien skal kunne males konkret ved f.eks. serviceforbedring (kortere svartider,
feerre fejl), omkostningsreduktion (mindre tidsforbrug), @get tilfredshed hos borgere og
virksomheder (ensartethed, gennemsigtighed, kontrol/ejerskab i forhold til egne data) og en hgjere
medarbejdertilfredshed pa omrader, hvor arbejdsgangene er blevet digitaliseret. Der er brug for at
opbygge fellesmetoder omkring procesbeskrivelser og effektmalinger, som kan hjalpe den enkelte

offentlige myndighed 1 digitaliseringsbestrabelsen.” (Regeringen et al, 2004: s. 12)
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Ad 2: Styrke ledelse og kompetence

”Projekt Digital Forvaltning ensker at sikre, at rammerne for, at ledelse og medarbejdere har de
ngdvendige kompetencer og incitamenter til at indfere og videreudvikledigital forvaltning, er til
stede, sa der skabes veerdi i forhold til servicen og fortsat kompetenceudvikling.” (Regeringen et al,
2004: s.12)

Ad 3: Forny organisering og samarbejdskultur

”Udgangspunktet for at skabe en sammenhangende og brugerorienteret offentligsektor er kendskab
til brugerens behov, og en organisering af de offentlige institutioner der kan imgdekomme dette
behov effektivt. Det kan betyde, at offentlige services skal struktureres omkring serlige livsfaser
eller begivenheder for brugeren, der gar pa tveers af traditionelle forvaltningsopdelinger. Yderligere
kan det betyde, at vissedele af produktionen laeegges helt uden for offentligt regi.” (Regeringen et al,
2004: s. 12f)

Ad 4: Forbedre kommunikation og videndeling

Kommunikation identificeres i strategien som ngglen til enhver organisatorisk forandring og det

fremhaves at:

’[...] at alle interessenter i processen mod den digitale forvaltning mé patage sig forpligtelsen til
generelt at fremme kendskabet og opslutningen til tvaergdende og samlende initiativer”.

(Regeringen et al, 2004: s. 13)

”Den offentlige sektor har en unik base af erfaringer medsamarbejde, serviceudvikling og

teknologianvendelse, som barkunne anvendes bedre.” (Regeringen et al, 2004: s. 13)

Ad 5: Udvikle incitamenter og finansiering

Da finansiering og mangel pa medarbejdere til projekterne angives som en vasentlig hindring for

digitaliseringsprojekter, foreslas det i strategien, at man forsgger at tilvejebringe en raekke simple
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modeller for finansiering, som kan sgrge for, at lokale kortsigtede lgsninger, der ikke understatter

visionen om en sammenhangende offentlig sektor, undgas. Desuden vil man sikre, at finansieringen
indeholder incitamenter der motiverer til efterlevelse af strategiens mal (Regeringen et al, 2004: s.
13)

Ad 6: Udbygge infrastruktur

| dette sidste punkt fremhaeves det igen at Danmark allerede er godt pa vej med at opbygge en

robust og sammenhangende infrastruktur, men er der stadig er rum for forbedring:

“Der er saledes behov for pd en rakke omrdder at etablere et falles sprog, som kraver, at
dataformater i den enkelte myndighed lever op til en falles, dben, national standard. Tillige er det
centralt, at den enkelte institutions IT-udvikling harmonerer med udviklingen af en fallesoffentlig
IT-arkitektur, som muligger integration mellem forskellige IT-systemer.” (Regeringen et al, 2004:
s. 14)
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5.1.3 Strategi for digitalisering af den offentlige sektor 2007-2010. Mod bedre digital service, gget

effektivisering og steerkere samarbejde

| strategiens indledning skrives det, at den offentlige sektor skal levere en bedre, mere
sammenhangende og effektiv digital service til borgere og virksomheder — helt i trad med de
overordnede linjer i de to forudgaende strategier. Der argumenteres for at digital forvaltning har
beveeget sig langt de foregaende ar, og at digitalisering nu endelig er en naturlig del af
opgavevaretagelsen overalt i den offentlige sektor. Argumentet om at Danmark fortsat indtager en
global fererposition indenfor digital forvaltning, og at det er en position vi skal fastholde og
udvikle, finder ogsé sin plads her. Det “nye” er, at kodeordene der kan lgfte digitaliseringen til et
nyt niveau er prioritering og koordinering — fokus er saledes stadig pa realisering af
digitaliseringens gevinster (Regeringen, KL & Danske Regioner, 2007: s. 4).

En vision: "De digitale muligheder skal udnyttes endnu bedre. Den offentlige sektor skal levere en
bedre, mere sammenhangende og effektiv digital service til borgere og virksomheder. Den

ambition skal digitaliseringsstrategien lofte.” (Regeringen, KL & Danske Regioner, 2007: s. 4).

Mal — tre strategiske indsatsomrader (Regeringen, KL & Danske Regioner, 2007: s.5-7):

1. Bedre digital service.
2. Dget effektivisering gennem digitalisering.

3. Steerkere forpligtende samarbejde om digitalisering.

Ad 1: Bedre digital service
Digitalisering skal ske pa de omrader hvor den har starst effekt for borgere og virksomheder.

“Digitaliseringen skal gore den offentlige service lettere tilgaengelig for borgere og virksomheder og

oge graden af selvbetjening.” (Regeringen, KL & Danske Regioner, 2007: s. 6)
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”Bedre digital service betyder dermed, at de offentliges ydelser i hgjere grad skal veere individuelle

og sammenhangende, sa de understgtter de enkelte borgere og virksomheders dagligdag,
uafhaengigt af den bagvedliggende forvaltningsmaessige organisering. Samtidigt skal udformningen
af ydelserne ogsé sikre, at borgerne foler sig trygge ved de digitale kanaler.” (Regeringen, KL &
Danske Regioner, 2007: s. 6)

Ad 2: @get effektivisering gennem digitalisering

Konteksten er stadig den samme: ”De grundlaggende samfundsforhold nedvendigger en tilpasning
og udvikling af den offentlige sektor. Befolkningsudviklingen ger, at andelen af danskere i den
erhvervsaktive alder falder i den kommende strategiperiode.” (Regeringen, KL & Danske Regioner,
2007: s. 6)

Den offentlige sektor fortsat udsat for egede krav: ”Samtidigt vil den offentlige sektor made agede

krav om valgmuligheder, gennemsigtighed og kvalitet.” (Regeringen, KL & Danske Regioner,
2007: s. 6)

”De offentlige myndigheder skal arbejde mere systematisk med at realisere gevinster i forbindelse
med digitaliseringsprojekter, bl.a. gennem forandringsledelse og organisatoriske tilpasninger.”

(Regeringen, KL & Danske Regioner, 2007: s. 6)

“Der skal settes mél og folges op pd brugen af de digitale losninger og fellesoffentlige standarder.
Og der vil blive lagt veegt pa at anskueliggore nytteverdien i gennemforte digitaliseringsprojekter.”

(Regeringen, KL & Danske Regioner, 2007: s. 6)

Ad 3: Steerkere samarbejde skal skabe digital sammenhzng
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Malet om at opna et sterkere forpligtende samarbejde om digitalisering, vurderes i strategien fortsat

som vearende af afgerende betydning for den made hvorpad den offentlige sektor organiserer

digitaliseringen.

”Der er behov for et steerkere tvaergaende engagement og samarbejde bade inden for den offentlige
sektor og imellem det offentlige og det private marked.” (Regeringen, KL & Danske Regioner,
2007:s.7)

Ansvaret ligger stadig hos den enkelte myndighed: ”@get samarbejde og koordinering endrer dog
ikke ved, at den vesentligste indsats i forhold til den videre digitalisering fortsat ligger i de
konkrete digitaliserings- og moderniseringstiltag hos den enkelte kommune, region og statslige
organisation. De enkelte myndigheder har ansvaret for, at det sker.” (Regeringen, KL & Danske
Regioner, 2007: s. 7)

”For at sikre den bedste og billigste udvikling af offentlige digitale lgsninger skal markedet udnyttes
og inddrages i den offentlige it-udvikling.” (Regeringen, KL & Danske Regioner, 2007: s. 7)

Missioner — tolv malsatninger og initiativer der skal sikre 1) bedre digital service, 2) gget
effektivisering og 3) sterkere samarbejde og digital sammenhang (Regeringen, KL & Danske
Regioner, 2007: 5.9-22):

1. Digitaliseringen skal gere den offentlige service lettere tilgengelig for borgere og
virksomheder.

Sammenhangende services med borgere og virksomheder i centrum.

Fokuseret og malrettet kommunikation med borgere og virksomheder.

Brugerdreven serviceudvikling.

Sikker og tryg handtering af data i den offentlige sektor.

Fra administration til borgernar omsorg og service.

Omdrejningspunktet skal vere de organisatoriske forandringer.

Gevinsterne skal kvantificeres og dokumenteres.

© 0o N o g bk~ w DN

En feelles retning kraever flere feelles beslutninger.
10. Udgangspunktet for digitalisering er de enkelte domaneomrader.

11. Den offentlige sektors it-systemer skal tale samme sprog.
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12. Feelles udvikling indebarer feelles drift.

Ad 1: Digitaliseringen skal gere den offentlige service lettere tilgengelig for borgere og

virksomheder

”Den digitale kommunikation skal foregd, nir det er belejligt og pd mader, som borgerne og
virksomhederne oplever som veardifulde og malrettede. Denne ambition er fagrst opfyldt, nar
borgerne og virksomhederne i videst mulig omfang kan betjene sig selv og nemt fglge sine egne

sager.” (Regeringen, KL & Danske Regioner, 2007: s. 9)

Herudover argumenteres der for, at al skriftlig kommunikation med den offentlige sektor skal kunne
forega digitalt. For at kontakten til borgere og virksomheder kan blive sa smidig og effektivt som

muligt:

”... skal der ske en automatisering eller forenkling af de bagvedliggende forretningsprocesser pa
alle omrader. Systemer skal endvidere kunne kommunikere med hinanden, hvor det er muligt, og

hvor det giver service- og forretningsmassig mening.” (Regeringen, KL & Danske Regioner, 2007:

s. 9)

Ad 2: Sammenhangende services med borgere og virksomheder i centrum

Her viderefgres sporet fra de forrige strategier. En ny malsetning er:

2

. at videreudvikle de offentlige portaler, sd de bliver centrale kontaktflader mellem borgere,

virksomheder og den offentlige sektor.” (Regeringen, KL & Danske Regioner, 2007: s. 10)
Herudover fremhaves det, at der i strategiperioden vil:

... blive igangsat et arbejde med veaesentlige borger- og virksomhedsforlgb, der skal forbedre
servicetilbud, dataanvendelse, effektivisering af sagsbehandling samt forenkling af de eksisterende
regler. Pa samme vis skal der arbejdes malrettet for, at udveksling af data pa tveers af myndigheder
sker digitalt.” (Regeringen, KL & Danske Regioner, 2007: s. 10)
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Endeligt fremhaeves malsatningen om, at borgere og virksomheder i videst muligt omfang kun skal

aflevere data én gang til det offentlige. Saledes skal genbrug af data pa tveers af sektorer og
myndighedsniveauer sikres gennembedre adgang til fellesoffentlige nggledata — og som i de
foregaende strategier naevnes ogsa her behovet for generelle fallesoffentlige standarder for data
(Regeringen, KL & Danske Regioner, 2007: s. 10).

Ad 3: Fokuseret og malrettet kommunikation med borgere og virksomheder
Til dette punkt skrives der:

”De offentlige myndigheder skal i den kommende strategiperiode arbejde med en fokusering af

kommunikationskanalerne over for borgerne og virksomhederne.” (Regeringen, KL & Danske
Regioner, 2007: s. 10)

Saledes skal borgere og virksomheder opleve at de far afklaring eller en afgerelse af deres sag ved
farste kontakt med den offentlige sektor. Desuden skal brugerne tilskyndes til at bruge de billigste
kanaler. I en analytisk sammenhang er det her vaerd at bemerke, at der skrives om “brugere” — en

term som satter borgere og virksomheder i samme kategori.
Endeligt bemarkes det at der er behov for lgbende evaluering af brugen af de forskellige kanaler:

“For at fastholde borgere og virksomheder i deres brug af digitale services er det nedvendigt
Igbende at fglge op pa brugen af den digitale kommunikation, dels for at forbedre servicen, dels for

at opfange nye behov hos brugerne.” (Regeringen, KL & Danske Regioner, 2007: s. 10)

Herudover papeges det at mulighederne for at gere digital kommunikation obligatorisk bar

undersgges:

“Eksempelvis skal det pa uddannelsesomradet undersgges, om det kan gares obligatorisk at bruge
digitale selvbetjeningslosninger, nar der skal anseges om uddannelsesstotte.” (Regeringen, KL &

Danske Regioner, 2007: s. 12) Et tiltag som i dag er implementeret med stor succes.

Ad 4: Brugerdreven serviceudvikling
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”Kun i tet kontakt med borgere og virksomheder er det muligt at tilretteleegge relevante

servicetilbud, sa de opfylder de veasentligste behov.” (Regeringen, KL & Danske Regioner, 2007: s.
12)

“Erfaringer med innovation i den private sektor viser imidlertid, at et grundigt kendskab til
brugernes behov og gnsker er centralt, hvis man skal have succes med at udforme ydelser, der

opfattes som nytteskabende.” (Regeringen, KL & Danske Regioner, 2007: s. 12)

”De forskellige traditioner mellem den private og den offentlige sektor for involvering af borgere og

virksomheder er en af arsagerne til, at private digitale services er mere benyttede.” (Regeringen, KL

& Danske Regioner, 2007: s. 12)

”Brugernes behov og ensker skal i hejere grad inddrages i udviklingen af de offentlige digitale
losninger.” (Regeringen, KL & Danske Regioner, 2007: s. 12)

Ad 5: Sikker og tryg handtering af data i den offentlige sektor

Det fremhaeves under dette punkt i strategien, at borgere og virksomheder i Danmark generelt har
stor tillid til den offentlige sektor, men at det er afgerende for digitaliseringen, at denne tillid
opretholdes og udbygges i fremtiden. Derfor skal informationer og tjenester veere bade tilgengelige
0g beskyttede:

”... séledes at alle kan have tillid til, at de er korrekte, palidelige og behandles med den forngdne
fortrolighed.” (Regeringen, KL & Danske Regioner, 2007: s. 12)

Det fremhaves deslige at:

”... en forbedret og brugervenlig losning til digital signatur i lgbet af strategiperioden udbredes til
borgere og virksomheder” (Regeringen, KL & Danske Regioner, 2007: s. 12). Det vi i dag kender

som NemlD.
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Ad 6: Fra administration til borgernser omsorg og service

”Den danske offentlige sektor skal vere blandt de bedste i verden til at udnytte teknologi til at
effektivisere opgavelesningen.” (Regeringen, KL & Danske Regioner, 2007: s. 15)

Kort fortalt er her tale om behovet for at flytte ressourcer fra administration til borgernzr service,
som fglge af de udfordringer som den demografiske udvikling medfarer. Men det fremhaeves ogsa

at:

”Myndighederne oplever allerede i stigende grad, at digitaliseringsprojekter friger ressourcer og

bidrager til at forenkle arbejdsgangene.” (Regeringen, KL & Danske Regioner, 2007: s. 15)

Samtidig skal der arbejdes med automatisering eller forenkling af administrative rutiner og

arbejdsopgaver sa der kan sikres hurtig sagsbehandling:

”Samtidigt skal flere af borgerne og virksomhedernes henvendelser, ansegninger mv. til det
offentlige kunne behandles og afgeres digitalt, sa snart det offentlige har modtaget de ngdvendige

oplysninger.” (Regeringen, KL & Danske Regioner, 2007: s. 15)

Ad 7: Omdrejningspunktet skal veere de organisatoriske forandringer

Dette er et i analytisk sammenhang interessant punkt. Der er her for alvor fokus pa, at digitalisering
ikke bare indebeerer implementeringen af ny teknologi, men at man ogsa er ngdt til at omlaegge de

bagvedliggende organisationsstrukturer:

”De storste gevinster opnds kun, hvor digitaliseringsinitiativer ses i1 sammenhaeng med
gennemforelsen af organisatoriske forandringer og endrede arbejdsgange.” (Regeringen, KL &
Danske Regioner, 2007: s. 15)

Det fremhaves, at effektiv digitalisering som skaber mere kvalitet for pengene forudsatter

vedholdende ledelsesmassig opmerksomhed:

“Malrettet forandringsledelse er saledes en helt afgarende forudsaetning for realiseringen af de fulde
potentialer ved digitaliseringen.” (Regeringen, KL & Danske Regioner, 2007: s. 15)
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Digitalisering fremhaves endvidere som et centralt element i de offentlige organisationers samlede

strategier for opnaelse af gget kvalitet og effektivisering.

Ad 8: Gevinsterne skal kvantificeres og dokumenteres

Dette punkt omhandler hvordan evalueringen af digitaliseringsprojekter skal udformes. Evaluering
er ngdvendigt da:

“Fortsat opbakning til modernisering gennem digitalisering forudseetter, at de enkelte
digitaliseringsinitiativer kan betale sig i form af bedre service og/eller omkostningsreduktioner.”

(Regeringen, KL & Danske Regioner, 2007: s. 16)

Ad 9: En feelles retning kraever flere felles beslutninger

“For at sikre sammenhang og for at kunne prioritere digitaliseringsindsatsen bedre skal flere

beslutninger treeffes i forpligtende faellesskaber.” (Regeringen, KL & Danske Regioner, 2007: s. 19)

Ad 10: Udgangspunktet for digitalisering er de enkelte domaneomrader

”Med domaner tenkes pa storre, velafgrensede omrader af den offentlige sektor, hvor de opgaver,
der skal lgses i forhold til borgere og virksomheder, optreeder i velafgreensede sammenhange pa
tveers af ressortomrader, myndighedsniveauer og relevante parter.” (Regeringen, KL & Danske
Regioner, 2007: s. 19)

“Digitaliseringen skal baseres pd den rette balance mellem relevante felles bindende beslutninger
og decentral selvbestemmelse bade i staten, regionerne og kommunerne. Udgangspunktet vil veere,
at opgaver og ansvar for digitalisering placeres si tet pd de enkelte myndigheder som muligt.”

(Regeringen, KL & Danske Regioner, 2007: s. 20)

Ad 11: Den offentlige sektors it-systemer skal tale samme sprog
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“Den offentlige sektor skal bade gennem dannelse af tveergadende projekter og falles, generelle

tiltag samstemme it-udviklingen. Malet er at holde udviklingsomkostningerne nede og fremme

mulighederne for at genbruge data.” (Regeringen, KL & Danske Regioner, 2007: s. 21)

“For at sikre den stgrst mulige forretningsmassige og it-massige sammenhang i de borger- og
virksomhedsbaserede ydelser og services vil de enkelte myndigheder herudover blive forpligtet til
at fglge et samlet set krav og anbefalinger, nar der etableres nye tvaergaende digitale lgsninger til

brug for de feellesoffentlige portaler.” (Regeringen, KL & Danske Regioner, 2007: s. 21)

Ad 12: Feelles udvikling indebeerer feelles drift

”Hvor administration og services over for borgere og virksomheder haenger tet sammen pa tvaers af
myndigheder, vil det veere hensigtsmaessigt, at udvikling, implementering og drift af standarder og

services handteres i tveergdende fellesskab.” (Regeringen, KL & Danske Regioner, 2007: s. 21)

Dette forudseetter veldefineret ansvars- og rollefordeling mellem de involverede myndigheder.

Side 51 af 69



({8

AALBORG UNIVERSITET
5.1.4 Den Digitale Vej til Fremtidens Velfeerd. Den feellesoffentlige digitaliseringsstrategi 2011-

2015

Vision: ”"Med denne nye felles digitaliseringsstrategi ensker Regeringen, kommuner og regioner at
seette endnu mere fart pa at anvende digitalisering til at forny den offentlige sektor og gere den mere
effektiv. Vi skal bruge vores digitale fgrerposition til at tage de naeste store skridt pa den digitale vej
til fremtidens velfaerd.” (Regeringen, KL & Danske Regioner, 2011: s. 3).

Mal — tre hovedspor i strategien (Regeringen, KL & Danske Regioner, 2011: s.5-7):

1. Slut med papirblanketter og brevpost.
2. Ny digital velfeerd.
3. Tettere offentligt digitalt samarbejde.

Ad 1: Slut med papirblanketter og brevpost

Her viderefares selvbetjeningstankegangen, som tager udgangspunkt i antagelsen om at disse

normalt er billigere end andre lgsninger, og det fremhaves at:

I de offentlige myndigheder er der mange ressourcer at spare ved at benytte de kanaler, som sikrer
den mest omkostningseffektive betjening af borgere og virksomheder. En anmeldelse af flytning er

fx op til 30 gange dyrere, nir borgerne meder op personligt, end ndr de betjener sig selv pa nettet.”

(Regeringen, KL & Danske Regioner, 2011: s. 5)
Desuden fremhaves det at:

”For borgerne vil det frem mod 2015 blive obligatorisk at bruge de digitale lgsninger i deres
skriftlige kommunikation med de offentlige myndigheder.” (Regeringen, KL & Danske Regioner,
2011:s.5)

Det pointeres, at dette markante skridt i digitaliseringen vil kraeve en vis tilveenning blandt

borgerne, men endnu vigtigere, en betydelig omstilling hos myndighederne.

| forhold til virksomheder bemarkes det at:
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”Virksomhederne vil fremover fi lettere adgang til en raekke offentlige data og digitale losninger.

Pa den made vil den offentlige digitalisering abne nye forretningsmuligheder og bidrage til vaeksten

1 det private erhvervsliv.” (Regeringen, KL & Danske Regioner, 2011: s. 5)

Ad 2: Ny digital velfeerd
| dette spor i strategien argumenteres der for, at:

”’ takt med it og teknologiens stigende betydning i vores samfund vil fremtidens velfaerd forbedres
og effektiviseres ved, at digitaliseringsindsatsen for alvor tager fat pa vores folkeskoler, sundhed og

omsorgen for bern, &ldre og udsatte grupper.” (Regeringen, KL & Danske Regioner, 2011: s. 6)

| store hovedtrak er her tale om, at man gnsker at bringe digitale lgsninger ind i den borgernzre
service pa en rekke omrader, herunder folkeskolen, sundhedssektoren, beskeaftigelsesindsatsen
m.m. Der argumenteres for, at der er store gevinster at hente pa disse omrader, da det er her at langt
de fleste offentligt ansatte arbejder, og her hovedparten af ressourcerne finder anvendelse.

Det pointeres, at de rette vaerktgijer er afggrende for at de offentligt ansatte far et bedre grundlag for

at treeffe de rigtige beslutninger:

”Det betyder mindre spildtid og eget kvaliteten 1 den offentlige service.” (Regeringen, KL &
Danske Regioner, 2011: s. 6)

Ad 3: Teettere offentligt digitalt samarbejde

Sporet omhandlende teattere offentligt digitalt samarbejde er fert videre i denne strategi, og det slas

fast at:

“De felles digitale losninger, som staten, regioner og kommuner har udviklet og stadig udvikler
sammen, skal vare den helt naturlige platform for myndighedernes digitaliseringsindsats.”

(Regeringen, KL & Danske Regioner, 2011: s. 7)

Pointen herved er at understrege, at man ikke gnsker at den enkelte myndighed eller institution

udvikler egne systemer pa omrader, hvor der allerede findes gode falles lgsninger (Regeringen, KL
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& Danske Regioner, 2011: s. 7). Det er altsa et spgrgsmal om at undga dobbeltarbejde i udviklingen

af systemer.

Missioner — tolv fokusomrader (Regeringen, KL & Danske Regioner, 2011: s.13-41):

Effektiv digital kommunikation med borgerne.
Lettere vej til vaekst for virksomhederne.

Folkeskolen skal udfordre den digitale generation.
Effektivt digitalt samarbejde med patienterne.

Fart pa brugen af teknologi i den sociale indsats.

En digital, effektiv og forenklet beskaftigelsesindsats.
Digitale universiteter.

Effektiv miljgforvaltning pa et felles grundlag.

© o N o gk~ wDdh -

Robust digital infrastruktur.
10. Feelles grunddata for alle myndigheder.
11. Digitaliseringsklar lovgivning.

12. Fremdrift og feellesoffentlig styring.

Ad 1: Effektiv digital kommunikation med borgerne

Her argumenteres for at erfaringerne med selvbetjeningslgsninger fra bade den private og den
offentlige sektor (SKAT, netbankerne, og bibliotekerne) taler et tydeligt sprog:

“Borgerne kan og vil gerne betjene sig selv pa nettet, hvis det er nemt, brugervenligt og giver

vardi.” (Regeringen, KL & Danske Regioner, 2011: s. 14)

Ad 2: Lettere vej til vaekst for virksomhederne

Her er tale om en viderefgrelse af argumentet fra de andre strategier om, at gget digitalisering skal

vere med til at give hurtigere sagsbehandling, og dermed lette de administrative byrder for
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virksomhederne — hensigten er at dette vil vaere med til at hjeelpe virksomhederne til at skabe veekst.

Dog fremhaves det at:

”De fleste virksomheder har hert om dem [selvbetjeningslosningerne], men en del synes, at
lgsningerne er for sveere at finde og bruge — blandt andet fordi de ligger pa mange forskellige
hjemmesider og er udformet pa forskellige mader.” (Regeringen, KL & Danske Regioner, 2011: s.
18)

Ad 3: Folkeskolen skal udfordre den digitale generation

Her er tale om et ny konkret mission hvad angar digitaliseringsstrategierne. Der argumenteres for, at
nutidens skoleelever ikke betragter computeren, mobiltelefoner og internet som nye teknologier, og
at det derfor vil veere oplagt at inddrage disse mere i undervisningen. Ogsa her forventes
implementeringen af ny teknologi at have effekt pa arbejdsprocesser, og hvis de digitale leeremidler
inddrages fornuftigt i undervisningen, har man saledes en forventning om at det vil biddrage til at
motivere eleverne og inddrage dem mere aktivt i undervisningen (Regeringen, KL & Danske
Regioner, 2011: s. 22).

Herudover fremhaves at:

”It har ogsa et stort potentiale til at frigere ressourcer til mere og bedre undervisning samt give
leererne mere tid til de enkelte elever. Malet er, at leererne i 2015 benytter digitale leeremidler og nye
teknologier til at understgtte deres forberedelse, undervisning, gennemfarelse af test og eksaminer
mv. i et sddan omfang, at de maerkbart kan frigere mere tid til elevernes lering.” (Regeringen, KL

& Danske Regioner, 2011: s. 22)

Ad 4: Effektivt digitalt samarbejde med patienterne

Her er der ligeledes tale om et nyt omrade, og det er i nogen udstreekning de samme hensyn som
ligger til grund for argumentationen. Sundheds-IT skal lette dagligdagen og @ge kvaliteten i
serviceniveauet. Der leegges her ogsa vagt pa, at de bedste lgsninger skal udbredes pa tvaers af
sundhedsvaesnet via en teettere koordination de enkelte myndigheder imellem (Regeringen, KL &
Danske Regioner, 2011: s. 24).
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Ad 5: Fart pa brugen af teknologi i den sociale indsats

Endnu et nyt omrade, og i hovedtreek er det de samme generelle overvejelser som prasenteres.
Malet er i videst muligt omfang at gare borgerne selvhjulpne, sa presset pa den offentlige sektor
mindskes. Der argumenteres endvidere for, at selvbetjeningslgsninger i den sociale indsats kan give
borgerne gget tryghed, starre livskvalitet og mere handlerum (Regeringen, KL & Danske Regioner,
2011: s. 26).

Ad 6: En digital, effektiv og forenklet beskaftigelsesindsats

Endnu engang et nyt omrade, og endnu engang nogenlunde samme hensyn som ligger til grund for

argumentationen. Saledes fremhaves:

“Mere udbyggede selvbetjeningslosninger for de ledige, der er tilknyttet jobcentret, vil give den
enkelte borger starre indsigt i egen sag og dermed et bedre grundlag for dialogen med jobcentret om
at komme i job.” (Regeringen, KL & Danske Regioner, 2011: s. 28)

Udbetalingen af ydelser bliver ogsa behandlet i dette punkt i strategien:

”Pa en raekke omrader, hvor borgerne modtager ydelser fra det offentlige, skal det vaere helt slut
med ansggningsskemaer, tro og love-erklaeringer samt kopier af lgnsedler og arsopgerelser mv. |
stedet skal de offentlige myndigheder bruge de informationer om fx borgernes indkomst, som

allerede er registreret i centrale databaser.” (Regeringen, KL & Danske Regioner, 2011: s. 28)

Ad 7: Digitale universiteter

Naeste punkt pa dagsordenen for den nye digitale velfeerd er universiteterne. Her fremhaeves det, at
universiteterne skal veare digitale “fra optagelse til eksamensbevis” — altsd fra ansggning om
optagelse, og til udlevering af eksamensbevis. Herudover fremhaves ogsa samarbejdsargumentet,

og det fremgar af strategien, at man vil opfordre universiteterne til at:
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.. sammentaenke deres respektive systemer og bruge den faellesoffentlige infrastruktur, sa gode

2

losninger bliver udbredt til alle universiteterne.” (Regeringen, KL & Danske Regioner, 2011: s. 28)

Ad 8: Effektiv miljgforvaltning pa et felles grundlag

Det sidste fokusomrdde under overskriften Ny digital velfeerd” er miljeforvaltningen. Her taenkes
en effektiv tilgang til miljgdata at kunne nedsatte sagsbehandlingstiden betydeligt, med positive
effekter for borgere og virksomheder som direkte afledt effekt. Der argumenteres for ét samlet

system til administrationen af grunddata:

“Det er ogsa dyrt og vanskeligt for de offentlige myndigheder at vedligeholde mange forskellige

systemer og databaser, hvor de samme oplysninger skal registreres flere steder.” (Regeringen, KL &

Danske Regioner, 2011: s. 32)

Ad 9: Robust digital infrastruktur

| dette fokusomrade praesenteres argumentation for hvordan bedre infrastruktur giver bedre service,
og at infrastrukturen derfor skal udbygges og konsolideres. Der argumenteres for, hvordan der kan
opstd en positiv spiral, nar borgere og virksomheder oplever en mere sammenhangende
brugeroplevelse, der igen stimulerer til gget anvendelse af de digitale kanaler (Regeringen, KL &
Danske Regioner, 2011: s. 36). De allerede kendte perspektiver pa sikkerhed, lgsningernes
udbredelse osv. praesenteres ogsa her.

Ad 10: Fealles grunddata for alle myndigheder

Dette fokusomrade treekker pa mange af de samme argumenter som er blevet praesenteret i de
tidligere strategier. Saledes fremhaves igen fordelene ved falles grunddata, og der argumenteres
for, at grunddata er fundamentet for en effektiv offentlig sektor, hvis de i tilstreekkelig grad er
tilgengelige for offentlige myndigheder, borgere og virksomheder (Regeringen, KL & Danske
Regioner, 2011: s. 38).
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Ad 11: Digitaliseringsklar lovgivning

Fokusomradet om digitaliseringsklar lovgivning har far veeret behandlet i strategierne, men ikke
som et selvstaendigt fokusomrade. Det har saledes veret et delelement i en raekke andre missioner. |

strategien fremhaeves det at:

”Mange af landets love er udarbejdet i en tid, hvor de digitale teknologier spillede en mindre rolle i
den offentlige forvaltning. Nar vi skruer op for de digitale ambitioner og breder teknologien ud til
nye omrader, opstar der uundgéeligt nye juridiske problemstillinger.” (Regeringen, KL & Danske
Regioner, 2011: s. 40). Dermed opstar der behov for at tilpasse lovgivningen til den digitale
tidsalder.

Ad 12: Fremdrift og fellesoffentlig styring

Dette fokusomrade er ogsa til dels en genganger. Saledes argumenteres der for en staerkere
koordination myndighederne imellem i implementeringen af strategiens initiativer. Desuden ligges

der veegt pa, at malsaetningerne opnas gennem samarbejde:

“Realisering af malsatningen handler mindre om at udvikle nye store it-lgsninger og mere om at
sikre en mere konsekvent og systematisk udbredelse af de felles lgsninger, der er etableret de
senere ar. Det stiller store krav til en sterk decentral implementeringskapacitet, men ogsa en

centralt fokuseret koordinationsindsats.” (Regeringen, KL & Danske Regioner, 2011: s. 42)
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6. Analyse af myter

| dette afsnit praesenterer jeg de myter som man kan udlede af strategiernes vision, mal og missioner
som blev beskrevet i analysens farste del. Saledes skal vi se pa myter om teknologiens generelle
natur, myter om ny og bedre offentlig forvaltning, myter om teknologisk fremskridt og rationalitet,
myter om digital forvaltning som rationel informationsplanlegning og sidst, men ikke mindst,
myter om karakteren af, og relationen mellem offentlige organisationer og borgere — myter om
borgeren som handlekraftig forbruger. Jeg har i min fremstilling af myterne begrenset mig til et
minimum, for at illustrere de mest potente pointer. Det er min forhabning at dette ikke vil komme til
at mudrer det overordnede billede af myterne i strategierne til, men blot vil fremme

overskueligheden.

6.1 Myter der omhandler teknologiens generelle natur
Nar man laeser digitaliseringsstrategierne far man et overordnet indtryk af, at der herigennem
forsgges at kaste en mere positiv perspektiv pa digital forvaltning, ved at fokusere pa de positive

effekter. Vi sa i den farste strategi argumentet om at:

”Mange offentlige myndigheder og institutioner mangler viden, erfaring og kompetence vedrerende
omstilling til digital forvaltning, herunder gennemfgrelsen af starre 1T-projekter. Det medfarer, at
de ofte er tilbageholdende med at igangsette sterre udviklingsprojekter, eller at
omstillingsprojekterne ikke nar de enskede resultater.” (Den Digitale Taskforce, 2002: s. 18).
Pastanden er altsd, at offentlige organisationer er blevet skreemt af deres darlige oplevelser med
omstillings- og udviklingsprojekter, og derfor er de tevende med at igangsette nye projekter. Her er
saledes tale om, at man forsgger at bekeempe technology ephemeral-myten, som man mener praeger
den offentlige sektors opfattelse af IKT. Jeg vil argumentere for, pa baggrund af analysen af
strategiernes vision, mal og missioner, at der i strategierne kan findes spor af perverse/tolerant
opfattelsen, da man vedblivende argumenterer for den digitale forvaltnings mange gode, men heller
ikke fornzegter at der er udfordringer forbundet hermed.

Der er dog ogsa elementer der peger i anden retning. Eksempelvis kan det neevnes, at det store
fokus i de senere strategier pa ledelse af digitaliseringsprocessen, peger pa, at der er tale om

technology capricious — altsa myten om lunefuld teknologi. Her halser den offentlige sektor efter
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udviklingen i den private sektor, hvilket til dels er sandt pa en rekke omrader. Eksempelvis

forklares det hvordan netbank-succesen i den private sektor har vaeret med til at forme borgernes

forventninger til den offentlige servicelevering.

Opsamlende skal det siges om myterne om teknologiens generelle natur, at strategierne kan siges at

indeholde elementer fra alle fire overordnede myter, alt afhangigt af konteksten.

6.2 Myter om digital forvaltning som den offentlige sektors redning (ny og bedre offentlig
forvaltning)

Der er i digitaliseringsstrategierne en raekke forestillinger om hvad digitalisering af administrative
arbejdsprocesser, strukturer og rutiner kan biddrage til i den offentlige forvaltning. Blandt andet kan
nevnes at omlaegningen af traditionelle serviceformer til digitale serviceydelser ses som en
grundsten i digital forvaltning, og er en forudseetning for at den offentlige sektor kan arbejde fuldt
digitalt (Den Digitale Taskforce, 2002: s. 14). Desuden kunne man navne den overvaldende strgm
af pastande om digitaliseringens automatisk afledte effekter, som opnas med minimal indsats.
Eksempelvis skrives der i strategierne 2007-2010 og 2011-2015 meget om de positive effekter af at
implementere selvbetjeningslgsninger pa tveers af fagomrader i den offentlige sektor, men ikke
meget om hvordan sadanne selvbetjeningslgsninger ogsa hurtigt kan bliver en omkostningsdriver,

hvis systemet ikke er robust nok.

Herunder skal det ogsa navnes, at digitaliseringsstrategiernes tre overordnede spor (effektivitet,
kvalitet og samarbejde), ogsa kan karakteriseres som forestillinger, og dermed kan de bere preeg af
myter. Men som det ogsa er naevnt i teorikapitlet, er det ikke afggrende om myterne er sande eller
falske — blot om de er i live eller ej. Og det lader de til at vaere her, da der ikke gares meget ud af at
beskrive potentielle negative konsekvenser ved at indfere de initiativer som de forskellige strategier
ser som lgsninger pa den offentlige sektors udfordringer. Men nar man ser pa strategierne samlet,
fremstar de som en klar keede af argumentation for, at digital forvaltning giver mere kvalitet, for

feerre ressource, gennem horisontalt og vertikalt samarbejde pa tvers af den offentlige sektor.
En interessant forestilling fra digitaliseringsstrategien 2007-2010 udgares af falgende citat:

”Bedre digital service betyder dermed, at de offentliges ydelser i hgjere grad skal vare individuelle

og sammenhangende, sd de understgtter de enkelte borgere og virksomheders dagligdag,
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uathangigt af den bagvedliggende forvaltningsmassige organisering.” (Regeringen, KL & Danske

Regioner, 2007: s. 6)

Af citatet kan det udledes, at man har en forventning om, at digital forvaltning, i nogen grad betyder
at man ikke behgver at tage de samme hensyn til organisatoriske strukturer. Dette er stik imod
Bekkers & Homburg (2007) antagelse om, digital forvaltning med “one-stop-shop”’-indgange netop
kan vere arsag til konflikt i bagkontorerne. Man kan dog argumentere for, at der i strategierne er
taget hgjde for dette gennem det store fokus pa samarbejde pa tveers af forvaltningsenheder —
spgrgsmalet er blot om konflikterne i virkelighedens verden, maske er gotiske knuder, som kun kan
lose ved at omstrukturere bagkontorerne — og det betyder i sidste ende nok fyring af medarbejdere,

hvilket ikke ligefrem ligger op til konstruktivt samarbejde om nye organiseringer i det offentlige.

6.3 Myter om digital forvaltnings transformative potentiale og IKT-systemers automatisk
afledte effekter (teknologisk fremskridt og instrumentalitet)

I den farste digitaliseringsstrategi er der en direkte forventning om, at digitaliseringen af
administrative funktioner vil medfgre faerre hensyn til fysisk og organisatorisk placering (Den
Digitale Taskforce, 2002: s.8), som en automatisk afledt effekt af digitaliseringen. Denne tankegang
gar igen gennem strategierne, og der er talrige lignende eksempler pa forventninger til automatiske
afledte effekter pa tveers af strategierne. Det generelle billede som ogsa tegner sig for disse myter er,
at de negative effekter ikke behandles, eller i hvert fald kun i begranset grad.

Som et eksempel kan vi tage nedenstdende citat. Det er arbitrart udvalgt, og kunne veere udledt af

samtlige strategier:

“Rigtigt gennemfort digitalisering muligger bade bedre service og kvalitet og friger samtidig
ressourcer ved, at opgaverne kan udferes mere enkelt og effektivt.” (Regeringen, KL & Danske
Regioner, 2007: s.5) Citatet afspejler en klar forventning om generiske effekter ved ’rigtig

gennemfort digitalisering”.

Et eksempel pa en forestilling om digital forvaltnings transformative potentiale kan ses afspejlet i
nedenstaende citat:
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"Med den vagt den offentlige sektor har i den samlede samfundsekonomi skal den digitale

forvaltning veere et positivt bidrag til udviklingen af et netveerkssamfund, som borgere og
erhvervsliv kan drage fordel af.” (Den Digitale Taskforce, 2002: s.6)

Citatet viser, at der af strategien kan udeledes en forventning om, digital forvaltning kan biddrage til
udviklingen af et netveerkssamfund, med positive afledte effekter for borgere og virksomheder. Det
interessante i forhold til dette citat, skal imidlertid findes i, at argumentet ikke senere genfindes i
strategierne. Enten er forestillinger om netveerkssamfundet, som de farste gang blev prasenteret i
Informationssamfundet ar 2000, blevet fejet vaek til fordel for hensyn til hgjnet servicekvalitet og
lavere ressourceforbrug — eller ogsa er forstaelsen af netveerkssamfundet rykket videre til at veere en

del af forestillinger og myter om relationen mellem offentlige organisationer og borgere.

6.4 Myter om hvordan det teknologiske potentiale bedst realiseres (digital forvaltning som
rationel informationsplanlegning)

Helt i trdd med typologien er der talrige eksempler pa, iser i de to seneste strategier, hvordan
forandringsledelse og en raekke andre tiltag fra den private sektor, skal spille en helt central rolle i
realiseringen af digitaliseringens gevinster. Uden af ga mere i dybden fgler jeg uden videre jeg kan
pasta, at myten lever i bedste velgaende i de nationale digitaliseringsstrategier. Der er saledes en
klar forventning om, at man ved at anvende erfaringer fra projektledelse i den private sektor kan
realisere digitaliseringspotentialet i den offentlige sektor.

6.5 Myter om karakteren af, og relationen mellem offentlige organisationer og borgere
(borgeren som handlekraftig forbruger)

Alle fire digitaliseringsstrategier vender tilbage til en enkelt grundsatning: “med borgere og
virksomheder i centrum”. Her er altsd helt i trdd med myten om borgeren som handlekraftig
forbruger, en forestillingen om, at borgere (og virksomheder) har et klart billede af hvilke services
de har behov for, og hvordan de har behov for at fa den pagaldende service leveret. Der er altsa
forudindtaget et perfekt informationsniveau pa efterspgrgselssiden, dvs. en forventning om at

borgere og virksomheder er bevidste om deres behov og krav til digital forvaltning.
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Samtidig kan man spore en opfattelse af, at den offentlige sektor for mange gange har braendt

fingrene pa omstillingsprojekter generelt, og derfor tever, nar det gelder implementeringen IKT-

projekter. Denne opfattelse kan ses i dette citat:

”’Mange offentlige myndigheder og institutioner mangler viden, erfaring og kompetence vedrgrende
omstilling til digital forvaltning, herunder gennemfgrelsen af stgrre 1T-Projekter.” (Den Digitale
Taskforce, 2002: s. 18) Saledes kan man anfagte, at den offentlige sektor settes i et negativt lys,
hvilket i realiteten kan tenkes at kunne pavirke de offentlige ansattes samarbejdsvillighed i
digitaliseringsarbejdet.

Samlet set er der sket et skred i opfattelsen af borgerne siden perspektiver for netveerkssamfundet
blev udbredt 1 1990’erne. Det man kunne vare bange for i denne sammenhang er, om det
legitimitetsparadoks som Bekkers & Homburg (2007) beskriver. Argumentet er, at trods den ggede
servicekvalitet, giver det ikke forvaltningen mere legitimitet. Arsagen hertil skal findes i, at nér
borgere og virksomheder opfattes som “kunder i butikken”, ignoreres en rakke politiske aspekter i
serviceydelsernes karakter. Udfordringen er, et spgrgsmal om at inddrage borgere og virksomheder
mere i udviklingen af digitale lgsninger. Saledes sa vi i digitaliseringsstrategien 2007-2010, at
brugerdreven serviceudvikling har veret inkluderet i strategierne — desvaerre ma vi sande at

perspektivet i den nyeste strategi, tilsyneladende er forsvundet.

En interessant udvikling pa tveers af strategierne, men som farst kan identificeres i 2007-2010
strategien:

”De offentlige myndigheder skal i den kommende strategiperiode arbejde med en fokusering af

kommunikationskanalerne over for borgerne og virksomhederne.” (Regeringen, KL & Danske
Regioner, 2007: s. 10)

Saledes skal borgere og virksomheder opleve at de far afklaring eller en afgarelse af deres sag ved
farste kontakt med den offentlige sektor. Desuden skal brugerne tilskyndes til at bruge de billigste
kanaler. Her er det meget interessant, at der skrives om brugere” — en term som satter borgere og
virksomheder i samme kategori, og som maske derfor kan vare styrende for opfattelsen af
relationen mellem digitaliseringsindsatsens mange aktgrer, men som primert bestar af den

offentlige forvaltning, borgerne og virksomhederne.
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Del 4

7. Diskussion af analyseresultater

| dette afsnit vil jeg kort diskutere analyseresultaterne, og komme med forslag til hvordan man kan
overkomme nogle af disse myter. | analysen sa vi saledes hvordan forskellige versioner af myterne
om digital forvaltning kunne identificeres pa tvears af de fire digitaliseringsstrategier. Samlet set
bestar den starste risiko forbundet med myteperspektivet, af faren for tab af kobling mellem den
parlamentariske styringskaedes politiske niveau og administrative niveau. Der er saledes risiko for
organisatorisk hykleri, som jeg kort behandlede i teoriafsnittet. Kort fortalt er der tale om
manglende sammenhang mellem hvad en organisation forteeller omverdenen de foretager sig, og

hvad der reelt set foregar i organisationen.

En interessant pointe i forhold til udviklingen af IT-systemer. Pa baggrund af
digitaliseringsstrategierne, vil jeg vove at pasta, at der i arbejdet med digital forvaltning over de
seneste ti ar, har vaeret et meget stort fokus pa gevinstrealisering, fordi effekterne af IKT-projekter
netop er udeblevet. Det har medfart en hgj grad af produktorientering, hvor man i den offentlige
sektor har set indad i organisationen for at finde ud af hvilket produkt man kunne producere og
levere. Spagrgsmalet er maske, om et fremtidigt fokus pa procesorientering som leereprocesser i
forbindelse med store IKT-projekter, hvor krav til funktionalitet langsomt udfoldes, kan vaere med
til at genskabe det legitimitetstab, som myten om borgeren som handlekraftig forbruger muligvis

har forarsaget.

En anden interessant pointe er de gevinster som digital forvaltning stiller i sigte. Digital forvaltning
kommer narmest i strategierne til at fremstd som en “magisk tryllestav”. Faren herved er, at vi i
Danmark, hvor vi er sa stolte af at vaere verdensmestre i digitalisering af administrative processer og
strukturer, kommer til at hvile pa laurbearrene, og glemmer, at digital forvaltning ikke kommer af
sig selv, men kraever mange harde gvelser udi omstruktureringens fine kunstart. En forhabning til
fremtidens digitaliseringsstrategier ma saledes vaere, at disse tager hgjde for, at implementeringen af
teknologi ikke bare kommer af sig selv, og at der skal kempes for at opna de afledte positive

gevinster.

Vi sa 0gsa, at myten om at implementeringen af teknologi automatisk skaber effektivitetsgevinster,

kan afvises med argumentation om, at implementeringen af ny teknologi ganske vist kan give
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effektivitetsgevinster, men at der samtidig opstar nye behov for omstruktureringer i arbejdsopgaver

og organisationsstrukturer, hvilket kan genere interessekonflikter blandt aktgrer og satte nogle
aktgrgrupper ud af spil — og i sidste ende vil vaere et mismatch mellem hvad man forventede af

projektet, og hvad der kom ud af det, fordi man ikke fuldt ud havde overvejet konsekvenserne.

Et spendende perspektiv, som skal inddrages her, er spgrgsmalet om vagtningen af hensyn til
effektivitetsgevinster kontra bedre service kontra mere demokrati og abenhed. Jeg vil argumentere
for, at i den perfekte verden kan man fa i bade pose og s&ek — men realiteten er en anden. Saledes
ma vi i fremtidige digitaliseringsstrategier, som jeg opfatter det, tage hgjde for, at vi ikke kan fa
mere af det ene, uden at fa mindre af det andet. Som det sa rigtigt pointeres i strategien 2011-2015,
er realiseringen af gevinsterne et spargsmal om prioritering og koordinering. Spargsmalet er bare
hvilken prioritering og koordinering som kommer til at ligge til grund for fremtiden arbejde med
digitaliseringsprocesser i den offentlige sektor. Men sa leenge digitaliseringsindsatsen er forankret i

Finansministeriet, skal vi nok forvente at ressourcehensynene vagtes hgjest.

Overordnet set lader det til at der er et klart skifte i hvad digitaliseringen, som den tager sig ud i
digitaliseringsstrategierne, indeholder af delelementer, og hvad der ses som det overordnede formal
med digitaliseringsindsatsen. Dette er der i sig selv ikke noget bemarkelsesveerdigt ved — strategier
andrer sig over tid efterhanden som de mal de sgger, opnas. Det interessante er det skred der er sket
fra starten af digitaliseringsindsatsen og sa til i dag. Hvor der i rapporten Informationssamfundet ar
2000 var stort fokus pa at undga, at digitaliseringen skulle medfare en opdeling af befolkningen af i
a og b hold, er dette perspektiv i dag lagt pa hylden. Det samme kan siges i forhold til de
demokratiske perspektiver og principper, som preesenteredes i rapporten — de blev med senere tiders
strategier kogt ned til gennemskuelighed i serviceudbuddet, med udgangspunkt i opfattelsen af
borgeren som kunde i det offentliges butik af velfaerdsydelser — Maske vil udviklingens pendul

svinge i den modsatte retning naste gang.
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8. Konklusion

| dette afsnit svarer jeg pa specialets problemformulering, som lgd saledes:

Hvilke myter om digital forvaltning kan, pa baggrund af den udvalgte litteratur, udledes af de
nationale digitaliseringsstrategier 2001-2011? Hvordan kan man i fremtidige strategier overkomme

nogle af de udfordringer, som myteperspektivet fremhaever?

Farste del af problemformuleringen sggte saledes at opstille en typologi for myter om digital
forvaltning, som kunne danne udgangspunkt for analysen af de fire digitaliseringsstrategier. |
analysen af strategierne kom jeg saledes frem til at alle fire strategier indeholdte myter om:

e Myter der omhandler teknologiens generelle natur;

e Myter om digital forvaltning som den offentlige sektors redning (ny og bedre offentlig
forvaltning);

e Myter om digital forvaltnings transformative potentiale og IKT-systemers automatisk
afledte effekter (teknologisk fremskridt og instrumentalitet);

e Myter om hvordan det teknologiske potentiale bedst realiseres (digital forvaltning som
rationel informationsplanlagning), samt;

e Myter om karakteren af, og relationen mellem offentlige organisationer og borgere

(borgeren som handlekraftig forbruger)

Myterne iscenesetter en reekke udfordringer i forbindelse med digitaliseringsindsatsen, som de fire
strategier ikke direkte tager stilling til. Dermed sggte jeg via besvarelse af problemformulerings
anden del, at komme med nogle simple bud pa, pa baggrund af den i specialet anvendte teori,
hvordan man i fremtidige strategier kan overkommer myteperspektivets udfordringer. Saledes sa vi
hvordan opfattelsen af digital forvaltning som en “magisktryllestav”’, kan blive en medvirkende
faktor til at Danmark sakker bagud i den internationale udvikling, og som konsekvens heraf maske
mister komparative konkurrencefordele. Dermed er det vigtigt, som strategierne ogsa papeger, at
den offentlige sektor samarbejder om opnaelse af gevinstpotentialet — for alternativet er alligevel

VeErre.
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En anden vigtig pointe er det skred der er sket i hvad der ses som veerende formalet med

digitaliseringen af den offentlige forvaltning. Fra en opfattelse af, at digitaliseringen af den
offentlige sektor skulle veere startskuddet til en revolution af den offentlige sektor, via overgangen
til netvaerkssamfund, med dertil hgrende demokratiske og kvalitetsmaessige hensyn i leveringen af
serviceydelser, ligger hovedveagten i dag pa realiseringen af den gkonomiske besparelse, som
digitaliseringsstrategierne siden 2001, har havdet ligger og venter pa os. Men som vi sa i
diskussionen er det ikke sa simpelt. Digitaliseringsstrategien 2011-2015 rammer hovedet pa semmet
— det er et spgrgsmal om prioritering af indsatser og initiativer samt koordinering af samarbejdet
mellem de offentlige myndigheder, borgere og virksomheder. For at digitaliseringsstrategiernes
visioner, mal og missioner kan fares ud i livet, ma vi saledes have en generel debat om hvor
digitalisering af den offentlige sektor er pa vej hen, og hvad det egentlig er vi gerne vil have ud af

digital forvaltning.

Side 67 af 69



({8

AALBORG UNIVERSITET

Litteraturliste

Andersen, K. N. (2012). Den kommunale gdegard? Status for digitaliseringen af den kommunale
borgerservice medio 2012, Institut for Statskundskab, Aalborg Universitet

Bekkers, V. & V. Homburg (2007). The myths of E-Government: Looking Beyond the
Assumptions of a New and Better Government. The Information Society, 23 (5):373-382.

Bekkers, V. & V. Homburg (2009). The myths and Ceremonies of E-Government: Beyond the
Hype of a New and Better Government? Innovation and the public sector, volume 14: ICTs,

Citizens and Governance: After the Hype!, 10S press, 2009
Brunsson, N. (1989). The Organization of Hypocricy. New York. John Wiley & Sons.
Bryman, Alan (2004): Social Research Methods, Oxford University Press, 2. Udgave

Den Digitale Taskforce (2002). Strategi for digital forvaltning 2001-2004. Pa vej mod den digitale

forvaltning — vision og strategi for den offentlige sektor.

DiMaggio, P. & W. Powell (1983). The Iron Cage Revisited: Institutional Isomorphism and

Collective Rationality in Organizational Fields. American sociological review 48(2):147-160.

Dunleavy, P., H., Margetts (2002). Cultural barriers to e-government. Better Public Service
Through E-Government: Academic article in support of better public services through e-
government, National Audit Office, London, UK

Dunleavy, P., H. Margetts, S. Bastow & J. Tinkler (2006). Digital Era Governance — IT
Corporations, the State and e-Government. New York: Oxford University Press.

Ejersbo, N. & C. Greve (2008). Moderniseringen af den offentlige sektor, 2. udgave, Bgrsens
Forlag, 2008.

Jacobsen, D. I. & Thorsvik, J. (2008). Hvordan Organisationer Fungerer — en indfgring i

organisation og ledelse, Hans Reitzels Forlag, 2. udgave

Meyer, JW. & B. Rowan (1977). Institutionalized Organizations: Formal Structure as Myth and
Ceremony. American Journal of Sociology, 83(2):340-363.

Side 68 af 69



({8

AALBORG UNIVERSITET
Olesen, J. D. & @stergaard, M. (2004). Digital forvaltning eller digital forkalkning? Perspektiv, nr.

6

Regeringen et al (2004). Strategi for digital forvaltning 2004-2006. Den offentlige sektors strategi
for digital forvaltning 2004-2006 — realisering af potentialet. Februar 2004.

Regeringen, KL & Danske Regioner (2007). Strategi for digitalisering af den offentlige sektor
2007-2010. Mod bedre digital service, gget effektivisering og steerkere samarbejde.

Regeringen, KL & Danske Regioner (2011). Den Digitale Vej til Fremtidens Velfeerd. Den
feellesoffentlige digitaliseringsstrategi 2011-2015.

Reinbacher, G. S (2009): “Research Design in Social Science. Context, Tools, Causation and logic of

research design”, slides til lektion 1 i kurset: Forskningsdesign og kvantitativ metode, 3. semester, AAU

Scholl, H. J. (2005). Organizational Transformation Through E-Government: Myth or Reality?
Paper presented at the DEXA eGov2005 Conference, Copenhagen, Denmark.

Scott, W. Richard (2001). Institutions and Organizations, Sage Publications, 2. edition
Vaus, David de (2001): Research Design in Social Research, Sage Publications

Yin, Robert K. (2003) Case Study Research, Sage publications, 3. edition

Side 69 af 69



