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Notat om Elektronisk Dokumenthandtering (EDH)

Forord.

Dette notat opsamler de vaesentligste konklusioner fra WedolT’s erfaringer med EDH
! projekter fra bl.a. Nysted Kommune og Nykgbing F. Kommune. Indfgrelse af EDH
kraever god planleegning, analyse og evaluering, men ogsa mod til at stille de “fraekke”
spgrgsmal. Erfaringer har vist, at medarbejdernes rolle vil @ndre sig i takt med brugen
af EDH. Nar medarbejderne tager et skridt op ad den teknologiske trappestige bgr
projektet understgtte forandringsprocessen, og hele tiden veere i front med hensyn til
viden og indsigt i de nye muligheder. Far man ikke aendret medarbejdernes adfzerd er
der stor risiko for, at man ikke far fuld udbytte af investeringen i EDH.

Konklusionerne er indfgjet i en skitse til en handlingsplan for indfgrelse af et
elektronisk dokumenthandteringssystem ud fra de tendenser og muligheder et EDH
system giver. Handlingsplanen er faseopdelt og fokuserer pa processiden af projektet,
og det er WedolT’s intention, at den skal danne grundlag for en endelig fastleeggelse
af et muligt samarbejde.

Denne handlingsplan er lavet med udgangspunkt i en kommunal virksomhed, men
kan med fa rettelser ogsa bruges i en privat virksomhed.

Malsaetning.

| denne fase formuleres praecise malseetninger, der kan fremlaegges for alle
kommunens ansatte med henblik pa fra starten at fierne al tvivl om, hvad der er
hensigten med projektet:

Ambitionsniveauet (hvor store sendringer ad gangen?):

> Rationalisering (fiernelse af stillinger pa Radhuset /i hele kommunen?)

> Effektivisering (hvor meget og hvornar? man kan f.eks. vaelge ikke at satse
pa omfattende aendringer af arbejdsgangene far indfgrelsen af EDH, men
lade effektiviseringen forega parallelt med, at systemets muligheder viser
sig for brugerne. Dette er et af udgangspunkterne for nedenstaende
gendringsplan)

! Elektronisk dokumenth&ndtering
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» /Endrede roller og karrieremgnstre  (f.eks. nedleeggelse  af
mellemlederstillinger i f.m. uddelegering af beslutningskompetence,
respecialisering af mellemledere)

» Bedre Dborgerservice (hvilken form? bedre kvalitet? hurtigere
sagsbehandling? lettere adgang til informationer?)

AEndringsplanen:

Fase 1:

> Arbejdsgangsanalyse pa overordnet niveau (ingen detaljer). £ndringer af
uhensigtsmeessige arbejdsgange kan finde sted, men er ikke
hovedformalet med denne fase. Det centrale er at engagere
medarbejderne, der selv bgr deltage i/gennemfgre veesentlige dele af
analysen. Dette vil i sig selv give anledning til &ndringer.

> Tilvejebringelse af grundlaget for en effektundersggelse. Fastleeggelse af,
hvilke parametre der skal males pd, og gennemfarelse af de indledende
malinger.

Fase 2:

» Detailspecifikation af customisering og tilleegsfunktionalitet til det valgte
EDH system. Eventuel tilpasning af arbejdsgangene til systemet, hvis det
er fordelagtigt pa dette tidspunkt. Hvis ikke, foretages tilpasningen senere,
nar brugen af systemet har vist, hvor tilpasningen bgr foretages. Det
afggrende er ikke at foretage tilpasningen sa tidligt som muligt, men at
benytte indfgrelsen af EDH som anledning til lgbende tilpasninger og
optimering af arbejdsgangene.

> Klargaring af kommunens IT-infrastruktur, s den kan opfylde de krav, som
indfgrelsen af EDH forventes at stille.

> Implementering af 1. modul (bred implementering, dvs. pa alle relevante
arbejdspladser i hele kommunen):

e dokumenthandtering, arkiv- og journalfunktionalitet

e indscanning af indgdende post (central scanningsfunktion)

e integration med kommunens hjemmeside pd& WWW

e forste bud pa ledelsesinformation fra  EDH-systemet
(implementering af ledelsesinformation kraever en detaljeret
udredning af, hvad der er brug for, og hvorledes de gnskede data
skaffes til veje, idet der som oftest ogsa er brug for data, som ikke
registreres i dag)



IT-Firmaet WedolT

e anvendelse af EDH-systemet som dagsordensystem

e udvidet politikerbetjening (adgang til dagsordner og indscannet
materiale f.eks. presseklip, anvendelse af systemet til debatter
(konferencefunktionalitet) i kombination med e-post)

Fase 3:

» Overvejelser over mulig outsourcing af EDH-funktioner, f.eks. support af
EDH, projektledelse eller undervisning. En realistisk vurdering af egne
ressourcer contra de ressourcer, som EDH projektet kraever.

» Implementering af 2. modul:

e avanceret sagsstyring (workflow management)

e implementering af effektiv ledelsesinformation

e kobling til det stgrst mulige antal af Kommunedatas systemer
m.h.p. effektivisering af sagsbehandlingen

Fase 4:
» Implementering af 3. modul:

e Digital Forvaltning, dvs. f.eks. indfgrelse af avancerede
selvbetjeningsfunktioner pd kommunens hjemmeside, indfarelse af
digital akt- og sagsindsigt (hvis den elektroniske signatur er pa
plads), digital sammenkobling med andre offentlige forvaltninger
osv.

o effektundersggelse (afsluttende maling af de valgte parametre)

Intern markedsfgring - en vigtig proces.

Det er WedolT's erfaring, at en vaesentlig brik i puslespillet med at indfgre EDH er

intern markedsfgring. Mange har ikke en forestiling om, hvad EDH kan bruges til,

hvilke muligheder det giver, og hvilke konsekvenser det har. Derfor er det vigtigt

gennem hele processen at informere og aflive eventuelle mytedannelser. Denne

proces har to formal:

e at aflive myter og informere om projektet

o at forberede omstillingsprocessen, saledes at afdelingerne / medarbejderne pa et
tidligt tidspunkt pabegynder omstillingen og udvikler metoder, processer i
overensstemmelse med malene.
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Preaesentation af vision og s&endringsplan for referencegrupper

Der afholdes et halvdagsseminar for en gruppe af beslutningstagere péa tveers af
forvaltningerne, f.eks. mellemledergruppen, hvor perspektiverne i visionen og
aendringsplanen preesenteres og forbindes med den praktiske gennemfarlighed:

> hvad kreever indfgrelsen af EDH af personalet? af infrastrukturen? af IT-
afdelingen?

> hvor ligger barriererne, og hvor ligger de mest umiddelbare chancer for
forbedringer?

Praesentation af vision og endringsplan for samtlige medarbejdere

Preesentation af vision og aendringsplan for samtlige medarbejdere pa radhuset og
evt. i hele kommunen (afheaengigt af den tilstreebte rationalisering). Denne
preesentation kan foregd skriftligt (personaleblad, nyhedsbreve) og/eller mundtligt
(mgder). Det afggrende er, at den har form af intern markedsfgring af projektet. Det er
vigtigt at deekke problemstillinger som

» Hvad er gevinsten for medarbejderne i form af f.eks. en mere interessant
og udfordrende arbejdsplads, mulighed for kompetenceudvikling, lettelse
af de daglige rutiner, sendret ledelsesform fra den kontrollerende til den
motiverende leder, medarbejderindflydelse pa arbejdsprocesserne
gennem aktiv deltagelse i projektet osv.

» Hvad er konsekvenserne for medarbejderne af projektet f.eks. i form af
krav om hgjere produktivitet og stgrre effektivitet, reduktion i antallet af
beskeeftigede osv?

Definition af kort- og langsigtede succeskriterier.

For at kunne opretholde et hgijt motivationsniveau blandt medarbejderne og for at
kunne vurdere, om projektet forlgber pa den tilsigtede made, er det vigtigt, at der
fastleegges klare kriterier for projektets succes bade pa kort og langt sigt.
Succeskriterierne har til dels samme funktion som de parametre, der anvendes i
effektundersggelsen, men de er grovere og mere generelle. Det vil f.eks. veere et
kriterium for succes, at bestemte rationaliseringsmal nds, men man behgver ikke i
den sammenhzeng at have en ngjagtig kvantitativ maling af produktivitet og
effektivitet. Effektundersggelsen kan bl.a. besta af sddanne malinger.
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Lobende orientering om projektforlgbet.

P4 grundlag af de formulerede succeskriterier vil de veere muligt lgbende at holde
bade medarbejdere, ledergrupper og politikere orienteret om projektets fremdrift. En
sadan orientering er en vigtig del af den interne markedsfaring. En grundregel i al
markedsfaring er, at man ikke blot skal overtale kunden til at kebe en bestemt vare,
man skal vedligeholde kundens overbevisning om, at hun har kgbt den rigtige vare.

Opfalgning pa projektet i forhold til malsaetningen.

Pa et passende og pa forhand fastlagt tidspunkt gennemfares sidste del af
effektundersagelsen, der bestar i maling af forskellige kvantitative stgrrelser og
beskrivelser af bestemte kvalitative udviklinger. Ogsa resultaterne af
effektundersggelsen bruges i den interne markedsfgring med samme begrundelse
som ovenfor neevnt.

Effektundersggelsens parametre. Da der sjeeldent foreligger resultater af
produktivitets- og effektivitetsmalinger i offentlige forvaltninger, kraever en
effektundersggelse, at der gennemfgres sadanne malinger, inden man iveerksaetter
den aendringsproces, hvis effekt man vil undersgge. Der er imidlertid god grund til
ogsa at leegge veegt pa kvalitative forhold i effektundersagelsen, dvs. konstatere
kvalitative aendringer af arbejds- og forretningsprocesser. Hvis en effektundersggelse
skal have mening, skal parametrene veelges med omhu:

> Borgernes tilfredshed med den kommunale administration og de
kommunale serviceydelser er ikke en velegnet parameter i undersggelser
af effekten af eendringer af de administrative processer. Borgernes grad af
tifredshed er i overvejende grad praeget af deres konkrete erfaringer med
dagpasningsordninger, eeldrepleje, trafikplanleegning, vedligeholdelse af
cykelstier o.lign. og det er vanskeligt at etablere en direkte forbindelse
mellem disse ydelser og sendringer af administrative processer.

> Rene maengdemalinger af f.eks. antallet af behandlede sager, antallet af
modtagne, journaliserede og afsendte breve eller antallet af ekspeditioner i
servicebutikken er heller ikke et velegnet grundlag for effektmalinger, da
det i hgjere grad er sagsbehandlingens og ekspeditionens kvalitet end det
rene antal, der er afggrende.

> De egnede parametre skal findes et sted mellem det meget generelle
(borgernes tilfredshed) og det meget specifikke (maengdemalinger). Et
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godt udgangspunkt er det, nogle kalder de blgde malsaetninger for den
offentlige forvaltning, f.eks.

e Sagsbehandlingstid. Effektive IT-systemer o0g optimerede
arbejdsgange kan nedseette den tid, der bruges pa hver enkelt sag,
fordi man reducerer spildtid, der bruges til at lede efter sager og
akter, til at undersgge og fordele post, til at kopiere sagsakter, til at
kopiere data fra et system til et andet osv. Bade borgeren og
medarbejderen oplever hurtigere sagsbehandling som gget kvalitet.

e Effektiv ekspedition. Ved optimal anvendelse af IT-systemer og
effektiv understattelse af det personale, der betjener borgerne, kan
man undga, at en borger skal ga flere gange for at fa svar pa alle
spagrgsmal og fa klaret alle problemer. Dette gger ikke antallet af
ekspeditioner, det reducerer antallet, fordi den enkelte ekspedition
er mere effektiv.

e Reduceret ventetid. Enhver, der efterspgrger en tjenesteydelse,
kan opleve at matte vente pa at blive betjent. Jo kortere ventetiden
er, desto mere effektiv forekommer tjenesteydelsen at veere (alt
andet lige). Korte eller ingen ventetider ved ekspedition, telefoniske
henvendelser, sagsbehandling, henvisning fra en person til en
anden eller fra et kontor til et andet osv. er et generelt mal for en
velfungerende organisation med velfungerende administrative
systemer.

En effektundersggelse baseret pa parametre som sagsbehandlingstid, ventetid og
ekspeditionens effektivitet vil veere en meget overbevisende demonstration af, om
Glostrup kommune far udbytte af at indfgre elektronisk dokumenthandtering og
workflow management. Et positivt udbytte af IT-systemerne forudseaetter nemlig ikke
blot, at de udnyttes effektivt, det forudseetter ogsd, at frisatte personaleressourcer
omplaceres og anvendes effektivt og at organisationen fungerer tilstraekkeligt
fleksibelt.

Nggletal for besparelser. Da der ikke foreligger anvendelige resultater af
produktivitets- og effektivitetsmalinger i den kommunale forvaltning, er det ikke muligt
at bruge den slags kvantitative angivelser som mal for, hvornar en investering i EDH
kan betale sig. Man er ngdt til at anleegge den omvendte synsvinkel:

Hvis det skal veere gkonomisk fordelagtigt at investere i EDH, skal investeringen fare
til, at der spares et tilsvarende eller starre belgb i personaleomkostninger.
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Man kan ogsa veelge at saette en veerdi pa reduceret sagsbehandlings- og ventetid og
mere effektiv ekspedition og lade denne vaerdi indgd pa plussiden i regnestykket.
Desuden kan reduceret sagsbehandlingstid i et vist omfang fare til en reduktion af
antallet af sagsbehandlere.

Langt de stgrste besparelsesmuligheder ligger dog i uddelegering af opgaver og
ansvar og i selvbetjening:

> Veesentlige dele af lgn- og wgkonomifunktionerne kan uddelegeres til
allerede eksisterende personale pa institutionerne.

> Borgerne kan selv sgge informationer og svar pa diverse spgrgsmal, hvis
de far adgang til de ngdvendige systemer.

> Leverandgrer kan anspores til at anvende elektronisk overfgrsel af ordrer
og fakturaer.

Disse processer kan for en stor dels vedkommende understgttes af EDH og workflow
management, men der er ogsa andre krav, som f.eks. effektiv decentral adgang til
gkonomi- og lgnsystemer og evt. anvendelse af EDI.
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