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Forord

Et essay defineres i ordbogen som en »kortere almenfattelig og bevidst
subjektivt praeget, uforpligtende prosastykke, der i fri og kunstnerisk form
og uden forsgg pa fuldsteendighed belyser og reflekterer over et emne ...
ofte med intimt preeg...«.

Det kan dette essay ikke helt leve op til, men det har ufuldsteendighe-
dens praeg, er kortfattet (sadan da) og forhabentlig almenfatteligt.

Emnet i sig selv (samfundsforskning i digitalisering og ikke mindst
brug af internettet i kommunerne) er ikke specielt egnet til en fri og kunst-
nerisk form, sa her er vi ret traditionelle, men vi haber, at det er laeseligt for
dem, der har serlig interesse for emnet.

En tidligere version har veeret drgftet ved et ekspertseminar med fgl-
gende deltagere: Charlotte Steinmark, projektleder i KL, Claus Buur Ras-
mussen, Webmaster i Odder Kommune, Helle Zinner Henriksen, adjunkt
pa HHK, institut for informatik, Ida Leisner, projektleder i Teknologiradet,
Jens Hoff, professor ved KU, Institut for Statskundskab, Jytte Mgller Chri-
stensen, kontorchef i KL, Kaare Pedersen, konsulent i KL, Mette Dyrby
Klock, informationschef i Sgllerad Kommune, Steffen Stripp, medlem af
en arbejdsgruppe i teknologiradet og Stig Mgller Carlsen, it-radgiver ved
Dansk Center for Tilgengelighed.

Tak til alle deltagerne for jeres kommentarer.

Leif Olsen og Olaf Rieper
Juni 2005
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Sammenfatning

Dette essay handler om samfundsvidenskabelig forskning i kommunernes
informations- og kommunikationsteknologi (ikt). Udgangspunktet er, at
der anvendes meget store ressourcer pa at udbygge ikt i danske kommu-
ner, men at der er meget lidt forskning pa feltet. Feltet er dynamisk, og
der satses meget pa at gere ikt-driften optimal ikke mindst i lyset af kom-
munalreformens gennemfarelse, men det er indtrykket, at der satses min-
dre pa forskning og udvikling i den indholdsmaessige side af systemerne
og deres konsekvenser for borgerne.

Essayet bidrager til en diskussion om styrkelse af forskningen pa om-
radet: »e-governance i kommunerne« og peger pa nogle praktisk relevante
delomrader for forskningen. Malgruppen er ngglepersoner i stat, kom-
muner, forskningsinstitutioner og private virksomheder, som har interesse i
samfundsforskning pa omradet.

E-governance er et bredt felt, og vi har valgt at afgraense os til de bor-
gervendte delomrader, som omfatter selvbetjening af serviceydelser, bor-
gernes inddragelse i egne sager og e-demokrati, samt videndeling.

Vi giver en selektiv gennemgang af den nyere danske samfundsforsk-
ning om e-governance og navner relevante forskningsmiljger. Gennem-
gangen viser, at samfundsforskningen pa omradet er af beskedent omfang
bade i forhold til, hvilke ressourcer kommunerne investerer i omradet, og i
forhold til det omfang, digitaliseringen, herunder den internetbaserede
kommunikation, méa forventes at fa i arene fremover.

Det springer i gjnene, at forskningen de seneste ar iseer har veeret fo-
kuseret pa de demokratiske muligheder, som antages potentielt at ligge i
kommunernes anvendelse af ikt til information og til kommunikation med



og mellem borgerne. Derimod er det store anvendelsesomrade, der ligger i
elektronisk selvbetjening, kun lidt belyst i forskningen. For bade e-service
og e-demokrati gaelder endvidere, at fokus overvejende har veeret pa for-
valtningen og politikerne pa radhuset, og i mindre grad pa institutionsni-
veau (skoler, bgrnehaver, &ldrecentre mv.), hvor borgerne ellers har mest
kontakt med kommunen.

Med hensyn til forskning i elektronisk selvbetjening peges pa fokus-
punkter vedr. borgernes anvendelse af e-selvbetjening i mere komplicerede
sager. Er anvendelsen fx med til at hgjne niveauet i sagsbehandlingen, for-
di borgeren er bedre forberedt, har mere forhandsviden etc.? Eller er der ta-
le om, at brugerens krav bliver urealistiske set fra kommunens side, saledes
at samarbejde om en acceptabel lgsning for begge erstattes af for begge
parter belastende forhandlinger?

Vi ved, at der iser opnas ressourcebesparelser ved e-selvbetjening,
nar der foretages @ndringer i arbejdsgange og kompetencefordeling i for-
bindelse med digitaliseringsprojekter. Men hvilke organisatoriske a&ndrin-
ger er der tale om, og hvordan er sammenhangen med laering og kompe-
tenceudvikling? Sammenhangende servicer fra flere institutioner og leve-
randgrer er i flere tilfeelde vigtig — Hvordan pavirkes sammenhangen i ser-
viceydelser ved anvendelse af ikt?

ikt har store potentialer, nar det gaelder videndeling. Det er derfor re-
levant at spagrge, om de muligheder, ikt giver som reprasentations-, lag-
rings- og indsamlingsmedie i forhold til sagsbehandling, radgivning, ser-
viceydelser og faglige udvikling, far konsekvenser for ydelsernes kvalitet
hos borgerne?

Videndeling mellem serviceleverandgr og borger er et specialtilfaelde
af videndeling og indeholder lovgivningens krav og befolkningens for-
ventninger om at blive inddraget i egne sager. Hovedspgrgsmalet er, om
der sker &ndringer (og i givet fald, hvilke?) i medarbejdernes produktion
og deling af informationer og viden, nar borgerne kan medvirke som hen-
holdsvis (co)producenter og brugere af informationer og viden via ikt?

Med hensyn til e-demokrati er det relevant at afdekke spgrgsmalet,
om ikt udger et supplement til eksisterende indflydelsesformer, eller om e-
demokratiske deltagelsesformer erstatter tidligere former for indflydelse?
Vil nyheder fra kommunen, hagringsrunder, onlinedebatter mv. betyde, at



de lokale medier bringer mindre lokalpolitisk stof, at de fysiske borgermg-
der svinder ind etc.? En anden problemstilling er, om e-demokratiske mu-
ligheder inviterer nye borgergrupper til at forsgge at gare deres indflydelse
geeldende, fx fordi deltagerteersklen er lavere end i det almindelige offent-
lige rum. Eller om det er de i forvejen velformulerede og politisk aktive,
der nu far yderligere medier til deres tjeneste, og om der skabes digitale
Klgfter?

Endelig er der det mediepolitiske spargsmal om fordele og ulemper
ved, at kommunen stiller nogle offentlige rum til radighed pa kommunens
netsted. Men det er vel og merke et offentligt rum, som kommunen kon-
trollerer. Er afhengigheden et problem, nar/hvis debatten i de traditionelle,
organisatorisk uafhangige medier reduceres til fordel for politisk kommu-
nikation og virtuelle offentlige rum, som kommunen kontrollerer?

Afslutningsvis foreslar vi nogle konkrete omrader for forskning i e-
governance: udsatte barn og unge, skoleomradet og sundhedsomradet.



1 Baggrund, formal og
afgraensning

11 Baggrund

Baggrunden for at udarbejde et opleeg om forskning i »electronic govern-
ance« i kommunerne er knyttet til tre forhold.

For det farste er udviklingen i informations- og kommunikationstek-
nologien (ikt), som er foregaet meget hurtigt iseer det seneste arti, naet til et
trin, hvor ikt og herunder iser internettet begynder at blive udnyttet som
kommunikationskanal og -medie i forhold til borgerne med muligheder for
at indhgste fordele bade for kommunerne (ressourcebesparelser, bedre kva-
litet) og borgerne (starre tilgaengelighed, lettere betjening). Internettet er et
nyt medie for privat kommunikation, men ogsa et medie, der udvider of-
fentligheden, og kan give borgerne nye muligheder for mere differentieret
kommunikation og for at knytte an til samfundets mange ekspertsystemer
(Finnemann 2005).

For det andet er betingelserne for at udnytte ikt i kommunerne i kom-
munikation med borgerne ved at vere til stede. For 10 ar siden var anven-
delse af internettet lige startet, og sidst i 1990erne var savel befolkningens
som kommunernes opkobling til internettet forbeholdt et mindretal. | 2004
havde over 80% af befolkningen adgang til nettet (DS 2004), og naesten al-
le medarbejdere i kommunale forvaltninger og institutioner havde adgang.
Pa den tekniske side har den igangvearende indfarelse af elektronisk sags-
og dokumenthandtering og digital signatur muliggjort overfarsel af oplys-
ninger og informationer pa elektronisk form.

For det tredje er kommunerne midt i en udvikling, som ma forventes
at fortseette (se omtalen af strategien for digital forvaltning nedenfor), og
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som vil medfarer betydelige investeringer i ikt i kommunerne i flere ar

frem. Den samfundsvidenskabelige forskning pa omradet, ikt og e-

governance, er imidlertid beskeden i forhold til vaeksten pa omradet og

ikt’s stigende betydning for savel myndigheder som borgere.

Det er derfor sigtet med dette essay at komme med nogle bud pa, hvad
forskningen bar fokusere pa.

Interessen for ikt i den offentlige sektor er knyttet til bade teknik, or-
ganisation og indhold. De tekniske og organisatoriske aspekter er sggt
fremmet med etablering af den Digitale Taskforce i 2001, som har til for-
mal at fremme omstillingen til digital forvaltning pa tveers af den offentlige
sektor. Den Digitale Taskforce bringer myndigheder sammen og optraeder
som katalysator for lgsning af tveergaende koordinationsproblemer i digita-
liseringsprocessen.

Den Digitale Taskforce har udarbejdet en strategi for digital forvalt-
ning for den offentlige sektor i 2004-06 for »at skabe en effektiv og sam-
menhangende offentlig sektor med hgj servicekvalitet, hvor borgere og
virksomheder er i centrum«, som det hedder (Regeringen et al. 2004). Det
betones, at den nye strategi er udtryk for et skift i fokus. Tidligere har det
veeret anvendelsen af nye teknologiske muligheder, der var i hgjseedet for
arbejdet, men nu er det i hgjere grad de organisatoriske og ledelsesmaessige
aspekter ved digital forvaltning, der satses pa. Strategien markerer, at digi-
talisering skal kunne betale sig i form af synlige og malbare forbedringer af
servicekvalitet og en mere effektiv administration. Strategien indeholder en
reekke konkrete mal, som stat, amter og kommuner skal na senest 2006.
Som eksempler kan navnes (Strategi for digital forvaltning 2004-06):

e Mindst 60% af alle offentlige myndigheder modtager mindst en fjer-
dedel af alle dokumenter fra borgere og virksomheder digitalt (2003:
borgere 15%, virksomheder: 21%).

e Mindst 75% af alle digitaliseringsprojekter frigar ressourcer, og at
mindst 25% 1 hgj grad ger det (2003: 46% hhv. 3%)

e Mindst 60% af alle offentlige myndigheder kan kommunikere sikkert
digitalt med evrige myndigheder, borgere og virksomheder (2003:
26%)

e Mindst 60% af alle offentlige myndigheder har elektronisk sagsstyring
(2003: 42%)
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e Mindst 75% af alle digitaliseringsprojekter fagrer til en forenkling af
arbejdsgange, og mindst 25% ger det i hgj grad (2003: 70% hhv. 15%)

Strategien fokuserer pa effektivisering af service og administration, men
er tavs om det kommunale demokrati.

En undersggelse af forandringer i offentlige organisationer (bade
statslige og kommunale), foretaget i 1998, peger pa, at ikt er den foran-
dringsimpuls, der navnes hyppigst af ledere i offentlige organisationer.
Forandringerne vedrgrte savel forholdet til brugerne (fx har eleverne i
gymnasiet lettere end mange laerere ved at navigere pa nettet), organisatio-
nens faglighed (fx har Kort- og Matrikelstyrelsen standset den etatslignen-
de uddannelse af ansatte og rekrutterer i stedet akademikere og eksternt
uddannede mellemteknikere) som personaleforhold og arbejdsformer, fx
forsvinder dele af HK’ernes rutineopgaver (Antonsen og Beck Jagrgensen
2000, s 60).

| 2004 forventede over halvdelen af danske kommuner en stigning i
ikt-udgifter fra 2003 til 2004 (DS 2004, s. 87), og der er grund til at forven-
te fortsat stigning i arene fremover.

Formal og afgraensning

Pa denne baggrund er sigtet med dette essay at bidrage til en diskussion
om styrkelse af forskningen pa omradet: E-governance i kommunerne og
pege pa nogle relevante delomrader for forskningen. Essayet er rettet mod
ngglepersoner i stat, kommuner, forskningsinstitutioner og private virk-
somheder, som har interesse i samfundsforskning pa omradet. Nar det
kaldes et essay, er det for at markere, at det ikke er en projektbeskrivelse.
Essayet omhandler forskning, som er interessant for praksis, og som kan
virke inspirerende for andre forskningsmiljger. Ambitionen er at igang-
saette forskning pa et eller flere af de delomrader, som vi afgreenser essay-
et til.

E-governance har en betydelig bredde, og vi har valgt at afgreense til
hovedsageligt de borgervendte delomrader, som omfatter selvbetjening af
serviceydelser, borgernes inddragelse i egne sager og e-demokrati, men
ogsa medtage videndeling mellem forvaltninger og institutioner, i samme
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kommune og mellem kommunerne indbyrdes og andre offentlige (regioner
og statslige myndigheder) og private organisationer. Udeladt er saledes den
gvrige interne digitale forvaltning, fx administration og indkomstoverfars-
ler.

Begrundelsen for denne afgraensning er, at vi gnsker at fokusere pa
indholdet og betydningen af anvendelse af ikt i forhold til borgerne. Vi-
dendelingen anser vi som en vigtig forudsatning for kvalitet i sagsbehand-
lingen, og derfor af betydning for borgerne.

Lidt begrebspracisering: Begrebet ikt omfatter computerne og inter-
nettet. Med begrebet serviceydelser mener vi bade personlige servicer (fx
undervisning, omsorg, radgivning) og myndighedsregulering (fx byggetil-
ladelser og ansggning om tilskud). Pengestremme mellem borgere og kom-
muner er ikke omfattet. Begrebet »borgere« omfatter ogsa virksomheder,
hvor det er relevant.

Vi vil altsa fokusere pa falgende fire delomrader, som alle er omfattet
af begrebet: »e-governance«:

1. E-selvbetjening af service: Etablering af borger-selvbetjening via ikt

2. E-videndeling: ikt som middel til videndeling blandt medarbejdere og
borgere

3. E-Inddragelse i egne sager: ikt som middel til borgerinddragelse i eg-
ne sager

4. E-Demokrati: ikt som middel til at styrke det kommunale demokrati pa
savel institutionsniveau (brugerdemokrati) som for kommunen som
helhed

Disse delomrader uddybes i efterfalgende kapitel i dette essay efter en
kort omtale af dansk forskning pa omradet. Hvert kapitel om et delomrade
afsluttes med et afsnit om forslag til fokuspunkter for forskningen pa del-
omradet.

Det afsluttende kapitel indeholder vores forslag til relevante empiriske
omrader pa tveers af de fire delomrader.
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> Dansk

2.1

samfundsforskning pa
omradet i hovedtraek

Samfundsforskning om e-governance pa det kommunale felt har hidtil
veeret af beskedent omfang i Danmark. | dette afsnit omtales kort de
forskningsprogrammer og forskningsmiljger, der har bidraget, og der re-
fereres selektivt nogle nyere resultater, der vurderes relevante i forhold til
de temaer, som dette essay behandler.

»Governance« som sadan er et stort forskningsfelt inden for politologi
og sociologi. Hele dette forskningsfelt vil naturligvis ikke blive behandlet i
denne sammenhaeng, hvor der alene fokuseres pa elektronisk e-governance
med hovedvagt pa danske kommuner.

Starre forskningsprogrammer om
e-governance

| dansk forskningshistorie er en del af omradet (som ikke dengang kaldtes
e-govenance) belyst som et element i »forsgg med informationsteknologi i
lokalsamfund« fra midt i 1980°erne, bl.a. stattet af midler fra Teknologi
og Samfund Initiativet under SSF. Forsggene blev igangsat, fordi regerin-
gen gerne sa, at yderomraderne i Danmark ogsa fik del i it-udviklingen,
og at der var en fare for, at yderomraderne ikke ville fa bredband, som
drgftet i den davaerende mediekommission. Forsggsprogrammet fik falge-
forskning tilknyttet og var egentlig mest fokuseret pa regionaludvikling,
men indeholdt ogsa forsgg (og forskning) i relation til den offentlige sek-
tor, idet man oprettede telehuse, der skulle udgere informationssamfun-
dets forsamlingshuse og muliggere fremskudt kommunal (selv)betjening
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af borgerne i landomraderne. | disse forsgg var flere forskningsmiljger
involveret, bl.a. akf, SBI, Odense Universitet, Aalborg Universitet og
DTU (Blais et al. 1988, Cronberg et al. 1991).

Hovedresultatet vedr. telehusene var, at som sociale eksperimenter var
leereprocesserne det interessante, og ikke resultaterne. De forskellige inte-
ressenter i lokalomraderne blev opmeerksom pa de muligheder, der 12 i den
nye teknologi, men det viste sig, at bade tekniske problemer og konflikter
omkring organiseringen af telehusene var hindringer for at udnytte tekno-
logien i starre udstreekning. Man blev ogsa klar over det svelg, der var
mellem visionerne om det kommende informationssamfund og den prakti-
ske dagligdag, hvor teknologien skulle fungere og nyttiggeres.

Der blev gennemfart enkeltstaende forskningsprojekter pa omradet i
1990’erne (bl.a. Jeeger 1995 og Bach og Johansson 1997), men farst i star-
ten af 2000 blev der igangsat et stgrre forskningsprogram, Modinet (Medi-
er og demokrati i netveerkssamfundet), som er et tvaerfagligt forskningspro-
jekt om Medier og Demokrati igangsat i 2002 og afsluttes 2006. Forsk-
ningsprogrammet undersgger globaliseringens og den nye digitale medie-
kulturs betydning for politik og demokrati, de etablerede kultur- og medie-
Institutioner og fremtidens hverdagsliv. Programmet omfatter cirka 50 for-
skere fra samfundsvidenskab og humaniora og er finansieret af Forsknings-
radene. Programmet er opdelt i fem hovedtemaer (Internet og demokrati —
Public service — Medierne i hverdagen — Journalistik — Nye offentlighe-
der), hvor iser temaet internet og demokrati er relevant for e-governance.
En raekke forskningsmiljger forsker i dette tema, bl.a. Handelshgjskolen i
Kabenhavn, Statskundskab ved KU, Aalborg Universitet, SBI og akf. En
del af forskningen under programmet vedrgrer e-demokrati i kommunerne.

Nogle af hovedresultaterne fra denne forskning (hvorfra sammenfat-
tende rapportering vil foreligge ultimo 2005) er, at borgerne mest bruger
kommunernes netsteder til informationsindhentning og selvbetjening vedr.
serviceydelser og institutioner. Derimod er brugen af politisk information
0og -kommunikation, herunder deltagelse i onlinedebatter langt mere be-
skeden. Der registreres imidlertid en stigende forstaelse fra politikernes og
forvaltningens side for nettes betydning for den politiske kommunikation
med borgerne.
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http://www.modinet.dk/pages/internet/internet.htm
http://www.modinet.dk/pages/public/public.htm
http://www.modinet.dk/pages/medier/medier.htm
http://www.modinet.dk/pages/journalistik/journalistik.htm
http://www.modinet.dk/pages/offentligheder/offentlighed.htm
http://www.modinet.dk/pages/offentligheder/offentlighed.htm

22 Forskningsmiljger inden for e-governance

| dette afsnit vil kun den nye forskning pa omradet (efter 1999) blive om-
talt og kun i hovedtraek. Der er ikke tale om en fuldt deekkende kortlaeg-
ning, men om sporadiske fremhavelser, der skal tjene som eksempler pa,
hvad der foregar i forskningsmiljeerne af relevans for e-governance.

akf

akf deltager i det ovennavnte Modinet forskningsprogram med et delpro-

jekt om e-demokrati i kommunerne (Olsen et al. 2002, Rieper et al. 2004,

Olsen et al. in press). Et af hovedresultaterne er, at man bgr skelne mel-

lem, hvilke typer interaktion som kommunerne muligger via deres hjem-

mesider:

e informationer gares tilgengelige,

e der foretages e-hgringer, som fx elektroniske brugerevalueringer og
borgerpaneler via internettet,

e der er mulighed for dialog mellem borgerne og kommunen, fx e-mail
til politikerne, chat med politikere eller onlinedebatfora,

e kommunen fungerer som facilitator eller veert for, at borgerne indbyr-
des kan debattere elektronisk, fx gennem at understgtte en byportal
med debatmuligheder.

Fra et casestudie af en nordsjaellandsk kommune er et hovedresultat, at
det repraesentative lokale demokrati ma antages at blive styrket af den po-
litiske informations starre tilgeengelighed, idet borgerne far lettere adgang
til mere information. Borgernes interesse er dog primert i serviceinforma-
tion og i at fa information om egne sager. E-mail-kommunikation mellem
borgere og politikere giver savel den enkelte borger som interessegrupper
(fx brugerbestyrelser, foreningsbestyrelser) lettere adgang til politikerne,
og nogle politikere udnytter mediet aktivt til kommunikation med grupper
af borgere. Det tyder pa, at nettet giver mulighed for, at borgerne inddra-
ges i og kan pavirke beslutninger om egne forhold. E-debatten synes kun i
beskeden grad at repraesentere et nyt offentligt rum, idet borgernes aktivi-
tet i debatterne er beskeden, men det gelder ogsa for borgernes aktivitet i
de traditionelle lokale medier.
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AAU

AAU’s samfundsforskning pa omradet har vearet koncentreret om e-
demokrati i amter og kommuner og har de seneste ar fundet sted inden for
rammerne af Det digitale Nordjylland (Torpe og Ulrich 2004) og Modinet
(Torpe et al. 2004).

Fra et casestudie af en kommune er konklusionen, at nettet rummer en
klar demokratisk gevinst i form af bedre information og mere informeret
stillingtagen til lokale spargsmal. Der er lettere adgang for borgerne til at
rejse sager pa den politiske dagsorden, og nettet har en lavere terskel for
informationshentning. Derimod er det usikkert, om nettets potentialer for
tovejskommunikation vil blive udnyttet. Det afhaenger bl.a. af, om politi-
kerne og administrationen tager mediet alvorligt og bruger ressourcer her-
pa. Debat kommer ikke af sig selv — heller ikke online (Torpe et al. 2004, s.
16-17).

Handelshgjskolen i Kgbenhavn

Her er det iseer pa Center for Research on IT in Policy Settings (CIPS),
man forsker i statens og kommunernes digitalisering. Centret har i et stu-
die fra 2004 peget pa, at statsinstitutioners elektroniske selvbetjening ikke
giver besparelser, som daekker omkostningerne ved at etablere dem. Stats-
lige institutioner er for meget fokuseret pa deres egne behov og mindre pa
brugernes (CIPS 2004).

Centret forsker ogsa i kommunernes brugerinddragelse via internettet
og viser, hvordan tre kommuner og nogle af deres institutioner anvender
internettet til at informere og inddrage borgerne (Andersen 2004). Centret
har endvidere gennemfart undersggelser, der viser, at kommunerne er leen-
gere fremme med e-selvbetjening for borgerne end statslige organisationer
(Andersen 2004). Centret redigerer et temanummer af Scandinavian Jour-
nal of Information Systems om e-government, der udkommer i 2005.

Der er desuden udarbejdet en rapport over digital erhvervsforvaltning
(Pedersen et al. 2004).

RUC

Forskning om e-governance finder fortrinsvis sted pa Institut for Sam-
fundsvidenskab og Erhvervsgkonomi og har isar fokuseret pa aldrerade-
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nes brug af it (Jeeger 2004) og pa netvark i en kommune (Jager 2003).
Med hensyn til ldreradene peges pa, at det er muligt for svage grupper at
opna starre politisk indflydelse gennem brug af it. £ldreradene er blevet
mere bevidste om deres rolle i lokalpolitiske netveerk, og ikt har medvir-
ket til at give dem starre politisk indflydelse. Hvis andre ressourcesvage
grupper skal ind i en lignende udvikling, peges der pa, at de ber have en
organisering at stgtte sig til, og at der tilfgres ressourcer til processen
(Hoff 2004, s. 18).

Fra forskning i en kommune er hovedresultatet, at der ikke bare er tale
om et samspil mellem udviklingen af en netvaerksstyret offentlig sektor og
digital forvaltning. Samspillet er derimod sa tet, at udviklingen ma analy-
seres som et sammenhangende informationsnetvaerk, hvor akterer og ikt
spille teet sammen. Opbygningen af netverket har betydning for admini-
stratorers og politikeres roller (Jaeger 2003, s. 204).

| slutningerne af 1990’erne blev der foretaget et studie af Kgbenhavns
Kommunes database (som den blev kaldt), jf. Jeeger (1999). Studiet bygge-
de pa en evaluering foretaget af DTI i 1997. Resultaterne herfra har i dag
mest historisk interesse. Mere interessant er, at der blev lavet en kort histo-
risk oversigt over digitale byer (the wired cities), som startede som koncept
I USA i 1960erne (Jeeger 1999, s. 91).

En kommune er blevet beskrevet neermere med fokus pa udviklingen
af savel ikt som organisation i perioden fra 1980 til midt 1990 (Bogason og
Hegnsvad 2002). Konklusionen er, at kommunens traditionelle bureaukra-
tiske organisationsform er blevet &ndret til et omfattende system af delvist
selvstyrende organisatoriske enheder, som bindes sammen af ikt. Ikt redu-
cerer transaktionsomkostninger (Bogason og Hegnsvad 2002, s. 196).

SBI

Pa SBI har man de seneste ar isar forsket i, hvordan ikt kan anvendes til
borgerinddragelse i forbindelse med byfornyelse. Det er foregaet i samar-
bejde med Kunstakademiets arkitektskole og i regi af forskningspro-
grammet Modinet. Der er udviklet og anvendt 3D-programmer til at visu-
alisere forskellige mader at inddrage borgerne i kvarterlgft og byfornyelse
pa i et bestemt kvarter i Kgbenhavn. Projektet er koncentreret om de de-
mokratiske perspektiver i beboerinddragelsen. Det antages, at de nye me-
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dier kan udvikles, sa de stgtter samarbejdsprocesser, og at der herigennem
kan opbygges demokratiske fordele, og at lasningerne reelt kan blive bed-
re for omradet, fordi de lokale akterer sa at sige er brugereksperter pa de-
res egne felter. Udviklingen af 3D-redskabet og andre visualiseringsfor-
mer er en vigtig del af projektet. De forelgbige resultater peger pa, at bade
mgdeform og arten af det faglige materiale gar, at de beboere, der er akti-
ve, bliver mere og mere professionelle, mens nytilkomne har sveert ved at
komme til. Og at bgrn, indvandrerunge og iveerksettere ikke tiltreekkes —
selv om ikt leegger op til mere fleksible og eksperimenterende arbejds-
former.

Statskundskab, KU

Her har man gennem en arreekke oparbejdet en forskning i ikt og offentlig
politik iseer med fokus pa kommunalvalg og e-demokrati i kommunerne.
Ved kommunalvalget i 1997 blev internettet anvendt for ferste gang her-
hjemme i forbindelse med en valgkamp. KL var initiativtager, og KMD
stod for det tekniske. En forskergruppe ledet fra Institut for Statskund-
skab, KU, fulgte projektet. Hovedresultatet var, at deltagelsen var lav i
forhold til leeserbreve og vaelgermader, men ikke insignifikant, som der
skrives (Hoff et al. 1999, s. 187). Borgere og politikere var glade for de
abne modererede debatfora, som imidlertid kun engagerede fa naglepoli-
tikere endsige satte dagsorden for massemedierne. Det mest kritiske ele-
ment synes at have veret klgften mellem de kommercielle og demokrati-
ske interesser i projektet. Der var ifglge forskerne tale om, at demokratiet
skulle fungere pa den ny elektroniske markedsplads’ premisser (Hoff et
al. 1999, s. 188).

Som naevnt ovenfor indgik e-demokrati i kommunerne i flere delpro-
jekter i Modinet-programmet. Pa Statskundskab gennemfgrtes under Mo-
dinet en landsdaekkende spgrgeskemaundersggelse af borgernes mediebrug
herunder deres brug af kommunale netsteder. En kommune blev udtaget
som case og studeret intensivt (Hoff og Jauert under udgivelse).
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23 Opsummering

Tabel
2.1

Sammenfattende kan den danske forskning pa omradet sammenstilles i
tabel 2.1, som alene angiver nogle nyere temaer, og som ikke foregiver at
daekke al forskning pa omradet.

Temaer inden for forskning i e-governance i danske kommuner
(1999-2004)

Borger- Borger- Borger- Borger- |Hovedemner
radhus | institution | politikere | borger
Akf X (x) X Lokaldemokrati.
AAU X (x) X X Lokaldemokrati.
Regionale forsgg
HHK X (x) Brugerinddragelse.
RUC X (x) X /Eldrerad.
Kommunal service og demokrati.
SBI X (x) X Byfornyelse.
Borgerinddragelse.
Statskund- X X X Kommunalvalg.
skab lokaldemokrati

X:  Centralt tema.

(x):  Underordnet tema.

Som det er fremgaet af den korte beskrivelse af samfundsforskning pa
omradet: e-governance i danske kommuner, er den af beskedent omfang
bade i forhold til, hvilke ressourcer kommunerne investerer pa omradet
(Andersen 2004 (s. 300) naevner, at kommunerne anvender godt og vel 6
milliarder kr. pr. ar pa overvejende interne ikt-lgsninger og en raekke
webservices), og ikke mindst i forhold til det omfang, digitaliseringen ma
forventes at fa i arene fremover (jf. mal for projekt under den digitale
taskforce naevnt ovenfor).

Det springer i gjnene, at forskningen de seneste ar iser har veeret fo-
kuseret pa de lokale, demokratiske muligheder, som antages potentielt at
ligge i kommunernes anvendelse af ikt til information og til kommunikati-
on med og mellem borgerne. Derimod er det store anvendelsesomrade, der
ligger i elektronisk selvbetjening, kun lidt belyst i forskningen. For bade e-
service og e-demokrati geelder endvidere, at fokus overvejende har veeret
pa forvaltningen og politikerne pa radhuset, og i mindre grad pa instituti-
onsniveau (skoler, bgrnehaver, &ldrecentre mv.), hvor borgerne har den
meste kontakt med kommunen.
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s Borger-selvbetjening via
nettet

31 Motivering af emnets relevans for
kommunerne og borgerne

Kommunerne leverer mange offentlige serviceydelser. Selvbetjening for-
ventes af mange at ville kunne spare ressourcer pa borgerbetjening i
kommunerne og gare det lettere for borgerne (24 timers adgang, ingen fy-
sisk handtering af blanketter, ingen ventetid ved telefonen, hurtig respons
fra kommunen osv.). Et opslag pa en dansk kommunes hjemmeside i dag
(Januar 2005) vil i nzesten alle tilfeelde afslare flere servicer for selvbetje-
ning inden for alle sektoromrader. E-servicer kan fx vere tilskud, meld
flytning, skift leege, beregn boligstette, aflees vandmaler, felg dit barns
plads pa ventelisten til en daginstitution mv. E-selvbetjening kan vedrare
informationer, forespargsler, ansggninger mv. via elektroniske blanketter,
samt overfgrsel af penge.

| en udmelding fra den digitale taskforce fra februar 2004 fremgar det,
at inden udgangen af 2006 er malet, at mindst 60% af alle offentlige myn-
digheder modtager mindst en fjerdedel af alle dokumenter fra borgere og
virksomheder digitalt, jf. den digitale taskforce 2004.

KL foreslar, at der etableres en digital borgerportal, der er felles for
hele den offentlige sektor (KL’s brev til FM 04.02.2005).

De potentielle fordele for kommunerne ved e-selvbetjening er, at der
kan opnas ressourcebesparelse i form af mindsket personlig betjening af
borgerne, og at papirhandteringen kan reduceres eller helt falder bort til
fordel for digital handtering.
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3.2

For borgerne er de potentielle fordele, at der er 24 timers adgang, at
der kan spares tid ved, at besgg pa eller telefonisk kontakt med kommunen
undgas, og at der kommer en hurtigere respons. Er kommunen internt bun-
det sammen af ikt og med andre, eksterne leverandgrer og samarbejdspart-
nere, er det endvidere en fordel, at borgerne kan forvente mere sammen-
hangende serviceydelser.

Ulemper ved e-selvbetjening for borgerne er primart, at borgere, der
ikke anvender computere eller ikke er koblet pa nettet, er afskaret fra at
benytte e-selvbetjening, samt at adgangen til personlig betjening ma for-
ventes at blive mindsket, i takt med at e-selvbetjening breder sig.

Endvidere kan det veere en ulempe, at borgerne skal fglge fastlagte
procedurer og standarder. Ud fra en retssikkerhedsbetragtning er det et
problem, at visse administrative processer bliver usynlige ved digitalise-
ring, idet tidligere dokumenter i en sag ikke kan genkendes. Det har givet
anledning til sager for Ombudsmanden (oplyst af Jytte Mgller Christensen,
KL).

Den aktuelle problematik i kommunerne

Effektivitetsfordelen ved e-selvbetjening af serviceydelser skulle veere
klar for kommunerne. Det er derimod mindre klart, hvordan effektivitets-
fordelene faktisk indlgses. Er det sadan, at de arbejdsressourcer, der er
mindre behov for, bliver sparet veek, eller anvendes til andre opgaver —
altsa effektivisering? Og hvis de anvendes til andre opgaver, er det sa op-
gaver, der forbedrer kvaliteten af ydelser, eller omfanget? Det interessan-
te er altsa, om e-selvbetjeningen omsattes til gget kvalitet, til starre om-
fang (mere af den samme ydelse), eller om den samme service ydes med
feerre ressourcer?

Om fordelene ved e-selvbetjening kan indhgstes, afhaenger af, hvor-
vidt fremskreden kommunernes interne e-systemer hanger sammen i et in-
tegreret forlgb. (Beynon-Davies and Martin 2004 redeger for erfaringer fra
UK). Samt, ikke mindst, om kommunerne har foretaget &ndringer i organi-
sation og arbejdsgange i forbindelse med e-systemerne.

Borgernes kontakt med kommunen er langt hyppigere med institutio-
nerne end med forvaltningen pa radhuset. Det er derfor vigtigt, at der pa in-
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3.3

stitutionsniveau etableres e-selvbetjening for brugerne. Institutionsniveauet
er imidlertid, hvad angar den borgervendte kommunikation, mindre udvik-
let elektronisk set end forvaltningerne. Selvbetjening pa institutionsniveau
er fx onlinedebat for en skoleklasses foreeldre, til-/framelding til udflugter,
beskeder til institutionen om sygdom, beskeder fra institutionen om seerlige
forhold den pagealdende dag eller uge, indkaldelse til foraeldremader, refe-
rater osv. Dog har institutioner som fx biblioteker og eldreplejen veret tid-
ligt ude med elektroniske lgsninger pa de administrative omrader.

Den foreliggende forskning pa omradet

Der er kun fundet lidt forskning om e-selvbetjening af kommunale ser-
viceydelser. De undersggelser, der foreligger, er overvejende beskrivende
undersggelser om udbredelse af digitale serviceydelser og omfanget af
borgernes brug heraf. Den nyeste af slagsen er DS 2004, som pa grundlag
af en landsdakkende survey fra 2003 til savel borgere som kommuner be-
skriver udbredelsen og brugen af selvbetjeningssystemer.

Heraf fremgar bl.a., at fuld e-selvbetjeningslgsning eksisterer for over
33% af kommunerne med hensyn til anmeldelse af flytning, digitale biblio-
teksydelser og maleraflaesning mv.

En undersggelse fra DI viser, at der stadig er et stort uudnyttet potenti-
ale for digitalisering af kontakten mellem den offentlige sektor og virk-
somhederne. Hvor godt 80% af virksomhederne anvender selvbetjenings-
lgsninger ved private udbydere af netsteder (primaert brug af internetbank),
er det tilsvarende tal for brug af offentlige udbydere 28%.

Forskellen pa kommunernes niveau for digitalisering afspejler sig og-
sa i kommunernes it-strategier. Det viser sig her, at der er meget markant
forskel pa henholdsvis sma og store kommuner. Ni ud af ti store kommu-
ner med over 45.000 indbyggere har en ajourfart it-strategi, mens dette kun
ger sig geldende for halvdelen af kommunerne med under 25.000 indbyg-
gere. Undersggelsen viser endvidere, at stgrre kommuner i langt hgjere
grad fokuserer pa at udvikle strategier for borger- og virksomhedsservice
samt elektronisk indkagb, mens de mindste kommuner med under 15.000
indbyggere i hgjere grad fokuserer it-strategien pa retningslinjer for bor-
gerhenvendelse og telefoni.
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Disse resultater peger pa, at med de starre kommuner som falge af
strukturreformen ma man forvente, at satsningen pa at etablere e-selv-
betjening vil blive forsterket. Andre har imidlertid peget pa, at der kan vee-
re en risiko for, at de nye storkommuner i sammenlagningsfasen vil have
nok at gare med at sikre driften pa de allerede etablerede systemer med den
konsekvens, at udvikling pa omradet udskydes (Andersen 2005).

Fra et casestudie af en omegnskommune nord for Kgbenhavn fremgik
det, at 24% af de borgere, der havde adgang til internettet, brugte e-
selvbetjening pa kommunens hjemmeside manedligt eller tiere. Undersg-
gelsen fandt sted marts-april 2003 (Olsen et al. 2004, s. 79).

| en nyere survey fra en gstjysk kommune fandtes lignende resultater,
men pa et lidt hgjere niveau (Hoff og Marckmann 2004, s. 64). Undersg-
gelsen blev gennemfart november-december 2003.

Ifalge en undersggelse foretaget fra Institut for Informatik ved Han-
delshgjskolen er de kommunale netsteder gennemgaende lengere fremme
end de statslige styrelser, naevn og rad (Andersen 2004). De er bedre til at
informere og tilbyder langt flere selvbetjeningsmuligheder. Dog kritiseres
kommunerne for at lade digitaliseringen ga uden om de kommunale insti-
tutioner. | den forstand kan der siges at vere beleeg for den rettede kritik,
men i samme andedrag bar man stille spgrgsmalet om, hvilket behov der er
for digital kontakt mellem borgere og kommunale institutioner. Der synes
endvidere at veere en umiddelbar logik i digitaliseringsprocessen i kommu-
nerne, for hvis ikke radhuset fungerede digitalt og kunne handtere sager
elektronisk, ville det veere sveert at drage fordel af digital borgerbetjening i
institutionerne. Maske skal digitaliseringen af kommunernes institutioner
ses som et led i en lokal udviklingsdynamik, der farst er ved at tage fat nu,
hvor kommunerne i hgj grad er blevet digitale og ikke som en forbigaelse
af det institutionelle niveau (Christensen in press).

Som led i et casestudie af Sgllerad Kommune blev institutionsniveau-
et belyst. Undersggelsen, som fandt sted i 2003, viste bl.a., at kommunens
hjemmeside har naet et hgjt modenhedsniveau, og stort set al sagsbehand-
ling foregar digitalt. Der arbejdes malrettet med at koble institutionerne pa
bade intra- og internettet. Denne udvikling har betydning i form af bedre
informationsudveksling internt i kommunen og mellem kommunen og in-
stitutionerne. Kommunikationen er blevet tettere og mere direkte, bade
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3.4

imellem og pa tveers af det politiske, centraladministrative og institutionel-
le niveau. Det har medfart et generelt hgjnet informationsniveau blandt
kommunens ansatte pa alle niveauer. For borgerne betyder den digitale ud-
vikling en udvidelse af den kommunale service, idet de nu kan kontakte
kommunen digitalt, uanset hvor og hvornar de oplever behov for det. Ana-
lyser viste, at der er en spillovereffekt i forhold til brugen af institu-
tionsnetstederne og kommunens hjemmeside sgllergd.dk. De borgere, der
har prgvet at anvende en institutionshjemmeside, anvender i hgjere grad
kommunens hjemmeside og de informationer og servicetilbud, der er til-
gaengelige her. Det viser sig, at fire ud af fem borgere, der har anvendt en
institutionshjemmeside, ogsa besgger kommunens hjemmeside. Dette er et
interessant resultat i den forstand, at en institutions netsted synes at udgare
et forum, der appellerer til borgere, der ellers ikke har oplevet behov for at
henvende sig digitalt til kommunen (Christensen in press).

Forslag til fokuspunkter for akf’'s forskning pa
delomradet: e-selvbetjening

Forekomsten af forskellige typer af digitale serviceydelser og deres ud-
bredelse i kommunerne er belyst i DS 2004, s. 73ff. Her kortleegges ud-
bredelsen af digitale blanketter, materialebestillinger og fuld selvbetje-
ningslgsning med elektronisk afggrelse. Her belyses ogsa befolkningens
brug af internettet i det hele taget, herunder brug af offentlige netsider,
men denne brug er kun ngdtarftigt belyst (DS 2004, s. 34 ff).

Der er brug for en nermere begrebsafklaring af »e-selvbetjening.
Umiddelbart opfattes det, som at borgeren kan bestille eller ansgge elek-
tronisk, men man kan ogsa e-betjene sig selv med information, der kan
have stor verdi for borgeren, fx let og hurtig adgang til relevant lovgiv-
ning.

De kendte succesomrader knytter sig til den relativt enkle (fra bor-
gernes side) selvbetjening, som fx at bestille materialer pa bibliotekerne.
Derimod er der mindre viden om e-selvbetjening pa mere sammensatte
emneomrader.
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Et fokuspunkt for forskningen kunne derfor veere, hvordan borgerne
benytter e-selvbetjening i mere komplicerede sager, fx til radgivning pa
sundheds- og socialomradet. Hvilken brug af e-servicer tegner de aktive
brugere sig for? Hvordan kombinerer borgerne/brugerne anvendelsen af e-
servicer med personlig kontakt med kommunen? Bliver borgerne »empo-
wered«? Hvilken viden indhenter brugerne via nettet, som fx anvendes i re-
lation til kommunens institutioner og sagsbehandlere? Er der tale om, at
borgernes anvendelse af nettet i komplicerede sager er med til at endre re-
lationen mellem kommune og borger/bruger? Og hvilken nytte har bruger-
ne af deres anvendelse af e-servicer i sadanne tilfelde? Der er saledes ikke
tale om, at e-selvbetjening fordrer, at hele sagsbehandlingsprocessen digi-
taliseres.

En problematik er her, om borgernes fysiske og telefoniske henven-
delsesmgnstre e&ndrer sig med de elektroniske muligheder — erstatter de
elektroniske henvendelser de traditionelle, eller sker der en supplering?

Et andet fokuspunkt retter sig mod konsekvenserne indadtil i kommu-
nen af en gget borgeranvendelse af e-servicer i komplicerede sager. Er an-
vendelsen med til at hgjne niveauet i sagsbehandlingen, fordi borgeren er
bedre forberedt, har mere forhandsviden etc.? Eller er der tale om, at bru-
gerens krav bliver urealistiske set fra kommunens side, saledes at samar-
bejde om en acceptabel lgsning for begge erstattes af for begge parter bela-
stende forhandlinger? Pavirkes forholdet mellem forskellige professioner
og afdelinger i den kommunale forvaltning og dens institutioner? Vil der
ske det, at den tidligere tavse viden bliver formuleret skriftligt? eller er der
tale om, at medarbejderne bliver tilbageholdne med at udtrykke sig pa
skrift, nar der er mulighed for, at dokumenterne bliver tilgengelige for
mange persongrupper? Er der dermed risiko for, at mange informationer
gar tabt, og at videndeling vanskeliggares?

Et tredje fokuspunkt retter sig mod den almindelige anvendelse af e-
servicer. Her viser undersggelser (fx DS 2004, s. 89), at kommunen iser
opnar ressourcebesparelser ved e-selvbetjening, nar der foretages andrin-
ger i arbejdsgange og kompetencefordeling i forbindelse med digitalise-
ringsprojekter. Det kunne veere interessant at belyse, hvilke typer af &n-
dringer og &ndringsprocesser der isser muligger, at kommunerne kan ind-
hgste besparelser ved e-selvbetjening.
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Fx kunne man belyse, om frigerelsen af ressourcer er betinget af, at
kommunen i forvejen har digitaliseret sine arbejdsgange og saledes er i
stand til at hgste fordelene? Om frigarelsen af ressourcer er betinget af, at
personalet ikke faler sig truet af fyring, men har faet tilbudt alternative op-
gaver? Men det er antageligt langt mere indviklet. Digitalisering af ar-
bejdsgange farer ikke ngdvendigvis til, at der indhgstes rationaliseringsfor-
dele. Der er ingen linezer ssmmenhang. Der skal et betydeligt ledelsesiniti-
ativ til at hgste fordelene, ligesom digitaliseringen kan avle nye jobfunk-
tioner, der sluger de i farste omgang indsparede ressourcer.

Et fjerde fokuspunkt for forskningen kunne vere at analysere sam-
menhangen i serviceydelser, som evt. kan komme fra flere afdelinger i én
kommune og fra flere forskellige organisationer — private og frivillige —
hvordan er sammenhangen mellem flere serviceleverandgrer blevet eendret
via ikt? Hvordan pavirker ikt selve designet og koordineringen af flere le-
verandgrer?
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+ Videndeling via ikt

21 Motivering af emnets relevans for
kommunerne og borgerne

Videndeling er blevet sat hgjt pa dagsordenen savel i den private som den
offentlige sektor i de seneste ar. Baggrunden er, at udnyttelsen af viden og
informationer® er en afgerende faktor, ndr det geelder bade effektivitet og
kvalitet i produktionen af produkter og serviceydelser. Udnyttelsen af ek-
sisterende viden og informationer kan medvirke til, at opgaver bliver last
hurtigere og rigtigere, hvilket er afgarende for, at virksomheder kan klare
sig 1 den globale konkurrence, og opgaverne i den offentlige sektor kan
lgses bedst muligt inden for de politiske og gkonomiske rammer, der ud-
stikkes. Men hvad er sa videndeling?

Videndeling handler om »at identificere allerede eksisterende og til-
gaengelig viden, for derefter at overfgre, anvende — og eventuelt lagre —
denne viden til at lgse konkrete aktiviteter hurtigere, bedre og mere sikkert
end de ellers ville veere blevet lgst« ifglge Peter Holdt Christensen (2004 s.
26). Definitionen kan selvfalgelig diskuteres og ber udvides til ogsa at po-
intere det samarbejdende aspekt og indeholde skabelse af ny viden gennem
nye kombinationer af informationer og viden, samt videnkultur (Christian-
sen og Andersen 2002). | denne sammenhang peger definitionen dog klart
pa grundlaeeggende processer i videndeling, hvor ikt kan spille en afgerende
rolle for kommunernes administration og produktion af sagsbehandling og
serviceydelser til borgerne.

Deling af viden reguleres pa mange mader gennem lovgivning og
praktiseres gennem opbygning af rutiner og institutioner, fx er der opbyg-
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get samfundsmassige institutioner med det primaere formal at skabe mer-
viden (fx universiteter) og andre med det primare formal at omsatte viden
til praktisk nytte (fx Teknologisk Institut, videncentre, formidlingscentere
m.fl.). Videndeling er sdledes til dels institutionaliseret og organiseret ud
fra ideale malsatninger om at udvikle, dernast formidle og i sidste ende at
anvende den samfundsmaessige viden i praksis.

Traditionelt har videndeling veeret teenkt som en kaede af formid-
lingsled mellem producenter af viden og brugere af viden. Denne tanke har
faet konkurrence af tanken om, at videndeling finder sted i netvaerk mellem
mange aktarer, hvor rollerne som henholdsvis producent, formidler og
praktisk bruger af viden ikke ligger fast, men veksler fra situation til situa-
tion. Dette skifte er sket i sammenhang med, at opfattelsen af viden er ud-
videt til at inkludere mange forskellige former for viden (fx teoretisk, prak-
tisk og tavs viden) og en bred vifte af videnshavere fra forskere til prakti-
kere.

Nar vi ser pa de mange former for videndeling, der finder sted i kom-
munerne, er der tale om, at videndeling knytter sig til savel de interne rela-
tioner mellem fagfolk som eksterne relationer mellem fagfolk og viden-
Institutioner. Pointen er, at man udnytter eksisterende viden (Christensen
2004), hvilket dog ogsa kan udvikle sig til nye indsigter, gennem kombina-
tioner af eksisterende viden. Hvad enten der er tale om intern videndeling i
kommunerne, eller om der er tale om, at kommunale medarbejdere skal
hente eller udvikle viden fra eksterne kilder, sa er ikt et seerdeles relevant
veerktgj til videndeling. Udviklingen af ikt har givet grundlag for nye ef-
fektive mader at lagre, genfinde, udveksle og kombinere informationer og
viden mellem mennesker pa, i og uden for organisationer. Udviklingen af
ikt og internettet, eller bare nettet, er meget kompleks og karakteriseres pa
falgende made af »internetforskeren« Niels Ole Finnemann:

»Nettet tilfgjer — med sammenknytningen af mange computere i et abent
netveerk — farst og fremmest en raeekke kommunikative dimensioner. Det
kan bruges til privat og offentlig kommunikation, en-til-en, nogle-til-
nogle, en-til-mange, mange-til-en, men derigennem abnes samtidig den
enkeltes adgang til et uhyre omfattende vidensresevoir, der savner histo-
risk sidestykke. Internettet er saledes et globalt distribueret, elektronisk
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4.2

integreret kommunikationsmedie og videnarkiv« (Finnemann 2004 s.
124).

At deling af informationer og viden er teknologisk muligt, er dog kun en
af mange forudsatninger, der skal opfyldes, fgrend det sker i praksis og
far betydning inden for forskellige dele af samfundet. Der er fx en lang
reekke hensyn til beskyttelse af personer, organisationer og virksomheder,
der fordre regulering af, hvilke typer af informationer og viden der ma
lagres digitalt, og hvem der ma fa adgang hertil. Disse hensyn udgar en
del af mange vaesentlige udfordringer i kommunernes arbejde med deres
generelle videndeling, samt ikke mindst nar det galder videndeling om
kommunens borgere, brugere og virksomheder via ikt?.

Den aktuelle problematik for videndeling i
kommunerne

ikt har store potentialer, nar det gaelder kommunernes opgaver med at
skabe, gemme, finde og bruge informationer og viden i deres arbejde, der
kan veare knyttet til rollerne som henholdsvis myndighed, radgiver eller
producent af service.

Kommunerne har mange forskellige informationer og en del viden om
borgerne, der fx knytter sig til skatteforhold, sociale forhold, institutioner,
folkeregistre mv. Herudover udvikles der informationer og viden, nar bor-
gere eller virksomheder mgder kommunerne i forbindelse med konkrete
sager, der skal lgses. Skabelsen af kontakter og udveksling af informatio-
ner og viden kan finde sted pa utallige mader sasom personlige mader, te-
lefonsamtaler, brevveksling mv., som tilsammen danner grundlag for
kommunernes opsamling af informationer og viden i konkrete sager. Det er
kommunernes medarbejdere, der fastholder information og viden i de en-
kelte sager, og der vil i stigende grad blive tale om, at medarbejderne skal
repraesentere informationer og viden gennem deres brug af ikt.

Umiddelbart skulle forskellene ved at bruge ikt i dette arbejde veere
overskuelige, idet det jo blot handler om at bruge en ny skriveteknik, men
forandringerne er faktisk starre og mere vidtreekkende end som sa. Hvis det
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forventes, at informationer og oplysninger skal vere tilgeengelige via ikt
for andre end den enkelte medarbejder, der arbejder med sagen, sa far ska-
belsen af information og viden et andet perspektiv, end det er tilfeeldet,
hvis det alene er en selv eller egne fagfeller, man som medarbejder skriver
til. Repraesentationen af informationer og viden skal saledes foretages i en
form, s andre kommunale medarbejdere kan sgge relevante informationer
og viden, savel inden for egen kommune som i visse tilfeelde mellem for-
skellige kommuner. Det betyder samtidig, at medarbejderne, der udarbej-
der den primere reprasentation af informationer og viden, skal gare det i
bevidstheden om, at kolleger, ledelse og maske endda borgere og virksom-
heder kan sgge indsigt heri. ikt kan saledes principielt gere det lettere for
borgere og virksomheder at fa adgang til at falge med i egne sager, hvilket
vi seetter fokus pa i afsnittet »Inddragelse i egne sager via ikt.

ikt kan bidrage til at give kommunale medarbejdere lettere adgang til
informationer og viden, som de selv eller andre har skabt og gemt i en sgg-
bar form, hvilket kan have nogle praktiske fordele og potentielt give grund-
lag for bedre sagsbehandling og service. Ved at kunne genbruge og kombi-
nere allerede eksisterende informationer og viden kan der spares tid og res-
sourcer hos den enkelte medarbejder og hos borgere og virksomheder, der
ikke skal reproducere de sammen svar, hver gang de henvender sig til
kommunen. Der er saledes potentiale til, at kvaliteten af den kommunale
sagsbehandling kan forbedres, idet vurderinger og analyser i de enkelte sa-
ger kan gennemfares pa et mere informeret grundlag og dermed pavirke de
tre dimensioner af kvalitet: 1) Den organisatoriske, 2) den faglige og 3) den
erfarede (Rieper 2004). En mulig fare er, at eksisterende oplysninger til-
leegges for stor betydning i forhold til at indhente nye opdaterede informa-
tioner og viden i konkrete sager.

Den foreliggende forskning og udvikling
iInden for videndeling

Der foreligger ikke meget dansk forskning pa omradet, nar det specifikt
geelder videndeling via ikt i den offentlige sektor. Til gengald har der
gennem de seneste ar veeret stor aktivitet, nar det geelder udvikling og im-
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plementering af ikt i de kommunale forvaltninger, hvor hovedmalet har
veeret at indlgse rationaliseringsgevinster i savel det interne forvaltnings-
arbejde som i relationerne til borgere og brugere af kommunale ydelser.

Et spring i indfgrelsen af ikt i kommunerne er indferelsen af ESDH
(Elektronisk Sags- og Dokument Handtering), der tjener som arkivskab for
administrative data og procedurer. Informationer og viden kan geres til-
geengelige pa tveers af de kommunale forvaltninger, hvilket danner det tek-
niske grundlag for videndeling. Men ESDH er ikke produktionsunderstgt-
tende, dvs. det er ikke et sagsbehandlingssystem. | forhold til indfarelsen af
ESDH har KL’s kontor for Administration og it pataget sig rollen som
»virtuel bibliotekar« over for kommunerne, nar det gelder ESDH. Konto-
ret har oprettet en samling af links, der vedrgrer dette emne, og kommente-
ret deres indhold, sa viden og erfaringer deles mellem kommunerne (KL
2004). Hvor ESDH i udgangspunktet er teenkt og udviklet ud fra behovene
i de enkelte kommuner, sa fokusere FESD-projektet (Fellesoffentligt Elek-
tronisk Sags- og Dokumenthandtering) pa at sikre feelles tekniske standar-
der for sadanne ESDH-systemerne, som pa den ene side sikrer, at det er de
bedste og billigste ESDH-lgsninger, der veelges, og pa den anden side sik-
rer muligheder for at udveksle data pa tvers af systemerne og dermed pa
tveers af institutioner, forvaltninger og myndigheder i den offentlige sektor.
FESD-projektet under Projekt Digital Forvaltning er blevet positivt evalue-
ret af PA Consulting Group (2005).

Den tekniske side af forudseetningerne for at udvikle videndeling er
saledes under udvikling, og sidelgbende hermed udvikles forskellige for-
mer for processuelle styringsveerktajer, som angiver savel generelle som
specifikke forskrifter for »god sagsbehandling« (www.social.dk) fx »Me-
todevejen — et leeringshaefte. Refleksioner og forslag fra Projekt Socialfor-
valtning 2000« (Socialministeriet 2000a) og »Vejledning om metode til
god sagshehandling pa fertidspensionsomradet« (Socialministeriet 2000b).
Elementerne i »god sagsbehandling« kan i et vist omfang spille sammen
med anvendelsen af ikt, idet fastholdelse i fastlagte procedurer og inddra-
gelse af relevante informationer og viden kan understattes af ikt, hvilket
der aktuelt arbejdes med pa bl.a. handicapomradet, aldreomradet og bar-
neomradet.
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Pa de enkelte fag- og sagsomrader er det ngdvendigt at udvikle og
implementere fagmoduler til ESDH og specifikke forskrifter for god sags-
behandling pa det pageldende omrade. Et af de farste omrader, hvor der
blev udviklet en forlgber for et fagmodul, var pa &ldreomradet, hvor pro-
jektet »Fzlles sprog« dannede ramme for udviklingen af en felles termino-
logi og fremgangsmade for tildelingen af ydelser til e&ldre og mennesker
med handicap (http://www.kl.dk/28/).

»Fealles sprog« eller en vis grad af feelles begrebsdannelse og struktu-
rering af informationer og viden er en af forudseatningerne for struktureret
videndeling i kommunerne, via ikt. ikt giver dog ogsa muligheder for andre
typer af informationssggning og genfinding, der ikke forudseetter, at infor-
mationer og viden struktureres stramt, idet ikt ogsa giver muligheder for at
sgge 1 ustruktureret information og viden via ord, tal og s&tninger m.m.
Fordelene ved at arbejde med en laverer grad af forstrukturering af infor-
mationerne knytter sig til, at formulering og det faglige valg af relevante
informationer bliver knyttet teettere til den enkelte sag, fagperson og bru-
ger, hvilket kan veaere meget fagligt motiverende og give starre ejerskab til
skabelsen af informationer og viden. Ulempen er, at det bliver mere kom-
pliceret at fa struktureret viden og informationer, men netop ikt har poten-
tialer, nar det gaelder om at sgge i komplekse informationer, hvorfor det
bar overvejes at sattes aktiviteter (udvikling og forskning) i gang pa dette
felt.

Udviklingen og integrationen af ikt til struktureret funktions- og vi-
densstyring finder sted pa en raekke omrader fx i form af arbejdsevnemeto-
den (Arbejdsmarkedsstyrelsen), funktionsevnemetoden (Hjelpemidde-
linstituttet ) og it-veerktgjer til sagsbehandlingen af udsatte bgrn og unge
(Projekt Digital Forvaltning).

Forslag til fokuspunkter for akf’'s forskning pa
delomradet

Kommuner har bade relationer til borgere og virksomheder som myndig-
hed, radgiver og producent af service. For at leve bedst muligt op til op-
gaverne, der knytter sig til disse forskellige roller, har kommunerne brug
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for at udnytte deres vidensressourcer bedst muligt, savel ud fra et gkono-
misk som et kvalitetsmaessigt perspektiv. Digitalisering kan vere en af
vejene hertil, under hensyn til at kommunernes handlerum og muligheder
for digital videndeling bl.a. defineres gennem kommunernes juridiske,
teknologiske, gkonomiske, organisatoriske og kulturelle rammer. Hertil
skal leegges, at de store faglige udfordringer, som kommunerne star over-
for, nar informationer og viden skal lagres pa nye mader og med vidende-
ling for gje. De faglige udfordringer bestar i at handtere bade hardware
(den teknologiske side), software (den programmassige side), »orgware«
(den organisatoriske side) og »knowware« den vidensmaessige side, hvor
det faglige indhold skal integreres i brugen af ikt. I denne sammenhang
seetter vi sarligt fokus pa de faglige aspekter af kommunernes interne vi-
dendeling ved brug af ikt, idet vi i seerlig grad vurderer, at disse aspekter
har brug for at blive analyseret og udviklet i de kommende ér.

Det nye er, at ikt kan nedbryde barrierer for hurtig sggning og udveks-
ling af digitalt lagrede informationer og viden. Det er derfor et interessant
spgrgsmal, om den digitale repraesentation af informationer og viden kom-
bineret med den ggede tilgeengelighed hertil (for kolleger, borgere, virk-
somheder og ledere) vil pavirke kvaliteten af informationer (relevans, gyl-
dighed, palidelighed, forstaelighed mv.) og viden, som skabes i kommu-
nernes sagsbehandling, radgivning og serviceproduktion. Ved at informati-
oner og viden preaesenteres med henblik pa at vere aben og tilgengelig for
alle relevante parter i konkrete sager, vil der antagelig ske en eksplicitering
af »tavs viden«, som er meget afgerende for kvaliteten i mange sager og
ligger til grund for fx handleplaner og vigtige beslutninger (Christiansen
2002). En hypotese er saledes, at kvaliteten stiger, idet medarbejderne bli-
ver ngdt til at skrive mere forstaeligt og relevant, nar de arbejder med be-
vidstheden om, at der er andre, der ogsa skal bruge de pageeldende oplys-
ninger. En anden, modsatrettet, hypotese er, at medarbejderne i hgjere grad
producerer informationer og viden som legitimerende handlinger, der skal
sikre, at de har »ryggen fri«, hvis de skulle blive kontrolleret. En tredje
plausibel hypotese er, at ikt vil bidrage til og styrke anvendelsen af viden
fra eksterne kilder, som tidligere ikke blev inddraget i det faglige arbejde,
idet barriererne for at indhente viden fra videns- og forskningscentre af en-
hver slags bliver feerre med den udvidede brug af ikt. Der kan rejses det
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spgrgsmal, om videndeling via ikt bidrager til at »autorisere« eller gyldig-

gere bestemte former for viden og undertrykke andre former. Endelig er

det relevant at opstille en fjerde hypotese om, at ledelsesinformationen
styrkes i den forstand, at »informations- og videnstrammenc, der skabes
gennem brugen af ikt, kan give et mere realistisk og reelt grundlag for le-
delse, herunder gkonomistyring.

Vi foreslar derfor at sette fokus pa:

e Medarbejdernes produktion og brug af information og viden via ikt.
Hovedspgrgsmalet er, om der sker @ndringer (og i givet fald, hvilke?)
i medarbejdernes produktion og deling af informationer og viden, nar
ikt i stigende grad indfgres som reprasentations-, lagrings- og indsam-
lingsmedie i forhold til sagsbehandling, radgivning, serviceydelser og
faglige udvikling?

e Ledernes »nye handlerum«, der skabes af udvidet ledelsesinformation
via ikt.

Hovedspgrgsmalet er, om lederne i den offentlige sektor forbedrer de-
res ledelsesgrundlag pa baggrund af information og viden, der skabes
ved hjelp af ikt?

e Ledere og medarbejderes brug af viden fra eksterne kilder, sasom: Le-

verandgrer, andre kommunale forvaltninger og institutioner, videns-
og forskningscentre, frivillige organisationer mv.
Hovedspgrgsmalet er, om ledere og medarbejdere i den offentlige sek-
tor udvider og forbedrer deres indhentning af information og viden fra
eksterne kilder og aktgrer, der gares lettere tilgaengelige ved hjelp af
ikt?

e Med adgangen til informationer og viden via internettet for savel med-
arbejdere og borgere er der opstaet et nyt behov for at regulere og kon-
trollere gyldigheden af informationer og viden. Spgrgsmalet er, hvor-
dan ledere og medarbejdere kan handtere kravet om at udveelge gyldig
information og viden i den uoverskuelige mangde, der er tilgaengelig.
Et af midlerne til at regulere og autorisere strammen af nye informati-
oner og viden er intranet. Spgrgsmalet er imidlertid, om intranettet er
velegnet til at handtere problemstillingen, eller der er tale om kommu-
nerne »lukker af« for righoldige og relevante kilder til viden og infor-
mation i omverdenen?
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s Inddragelse | egne sager
via ikt

5. Motivering af emnets relevans for
kommunerne og borgerne

Inddragelse af borgere/brugere og virksomheder har veeret i fokus og pa
den politiske dagsorden i en arraekke, hvor der er skabt bred konsensus
om, at indsigt, inddragelse og aktiv medvirken er et ideal for samspillet
mellem offentlige myndigheder og borgere. Som et konkret resultat af
den udbredte politiske konsensus omkring det veerdifulde i at inddrage
borgere og brugere i egne sager, er der vedtaget lovgivning, som afstikker
de juridiske rammer for inddragelse af borgere og brugere. Fx indeholder
retssikkerhedsloven, forvaltningsloven og offentlighedsloven regler for,
hvordan kommuner og amtskommuner skal behandle sociale sager og
inddrage borgerne heri. Forvaltningsloven og offentlighedsloven gelder
for hele den offentlige forvaltning, mens retssikkerhedsloven gelder for
sagshbehandling inden for det sociale omrade. Herudover skal der tages
hensyn til god forvaltningsskik, som der fx findes eksempler pa i vejled-
ningen til retssikkerhedsloven (Socialministeriet 2000).
Retssikkerhedslovens 84 betegnes som en lovfaestelse af dialogprin-
cippet, idet det fremhaeves, at en grundleggende forudsaetning for med-
indflydelse er en god dialog og en aben og gennemskuelig beslutningspro-
ces. Heri ligger, at borgeren skal vide, at hans/hendes synspunkter indgar i
vurderingen, og herefter pa en klar og forstaelig made far en forklaring pa,
hvorfor afgarelsen falder ud, som det nu er tilfeeldet. Omhyggeligt begrun-
dede faglige vurderinger er et godt middel til at undga uklarhed og usik-
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kerhed og er med til at gare det klart, hvad sagens kerne er, iseer hvis bor-
ger og sagsbehandler har en forskellig opfattelse af forholdene.

Denne udvikling modsvarer, at borgerne gennem de seneste artier er
blevet mindre autoritetstro og i stigende grad forventer at blive taget med
pa rad og blive behandlet ligeveaerdigt i deres relationer til andre, herunder
offentlige myndigheder og kommunale institutioner. Borgerne vil i vaesent-
ligt omfang tages med pa rad og samtidig have muligheder for at veelge
mellem forskellige tiloud som brugere af kommunale ydelser (Hirschman
1970). Kommunerne mader saledes aktive borgere og brugere, som forven-
ter dialog, forhandling og valgmuligheder. Kommunerne arbejder derfor
med at udvikle kompetencer til at mgde nutidens borgere og brugere.
Kommunerne arbejder derfor bl.a. med at udvikle og gennemfgre borger-
og brugerundersgglser (KL 2003, Finansministeriet 2002), der kan bidrage
til at justerer kommunernes arbejde i retning mod borgernes gnsker.

Og hvad har udviklingen i forhold til borger- og brugerinddragelse sa
at ggre med ikt?

Ikt er blevet interessant som et serdeles relevant medie for udbygnin-
gen af deliberativ kommunikation mellem pa den ene side sagsbehandlere
og andre kommunale medarbejdere og pa den anden side borgere og bruge-
re. ikt indeholder saledes en mulighedsstruktur, der gar det muligt at for-
bedre parternes muligheder for at dele informationer og viden med hinan-
den i gennemskuelige, kontinuerte og abne processer (Hutchby 2001).

Den aktuelle problematik for borgernes
iInddragelse i egne sager i kommunerne

Der er, som navnt ovenfor, sat en reekke mal for inddragelse af borgere
0g brugere i deres egne sager, som er udmegntet i lovgivning og »blot«
mangler at blive implementeret fuldt ud i den praktiske hverdag. Hverda-
gen i kommunale forvaltninger, institutioner og virksomheder er kom-
pleks, og forholdet mellem myndigheder og institutioner har meget varie-
rende rammer og indhold. For at illustrere kompleksiteten vil vi blot naev-
ne, at borgere fx kommer i kontakt med en eller flere sagsbehandlere i so-
cialforvaltningen, som der skal etableres samspil med i konkrete sager.
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Der kan fx veere tale om, at en borger har kontakt med flere sagsbehandle-
re samtidig, fordi borgeren har et komplekst problem, der involverer flere
sagshehandlere. Der kan ogsa veere tale om, at borgeren mader forskellige
sagsbehandlere over tid pa grund af personaleskift. | begge tilfelde kan
konsekvensen for borgeren vare, at han eller hun ma gentage fremstillin-
gen af sin sag over for flere sagsbehandlere adskillige gange. Her kan det
vaere en fordel med videndeling og genbrug af viden gennem anvendelse
af ikt, der har potentiale til at gagre det praktisk nemt at genfinde og gen-
bruge eksisterende informationer og viden i konkrete sager. Det er samti-
dig vigtigt at fastholde opmarksomheden pa, at magder og samarbejdsrela-
tioner mellem borgere og sagsbehandler i veesentlig grad bygger pa de
personlige relationer, hvor der kan skabes tillid og tryghed eller det mod-
satte mellem parterne. Nar man arbejder med at indfere ikt i de kommu-
nale forvaltninger og institutioner, er det derfor vigtigt at veere opmaerk-
som pa betydningen af disse personlige individuelle forudsatninger, som
risikerer at blive sat over styr gennem udvidet brug af ikt. Man skal desu-
den veaere opmaerksom pa, at der for mange borgere kan vaere tale om en
reekke mgder med forskellige sagsbehandlere, hvis borgeren/familien har
flere forskellige slags sociale problemer, og hvis socialforvaltningen har
en specialiseret struktur med mange forskellige afdelinger med hver sine
specialer. Ogsa her har ikt en mulighed for at tiloyde overblik og gen-
nemskuelighed i arbejdet med processer og relationer, hvilket kan fa ve-
sentlig indflydelse pa de resultater, der opnas i konkrete sager.

Et aspekt af medindflydelse drejer sig om, at sagsbehandleren skal in-
formere om de almindelige muligheder for at fa hjalp efter den sociale
lovgivning, om hvordan borgeren kan fa indflydelse pa sagsgangen, om ret
til at fa skriftlige begrundelser for afgarelserne, oplysninger om klagemu-
ligheder og om den adgang, myndighederne har til at indhente oplysninger
om borgerne. Dette sker ofte gennem forskellige medier sdsom samtaler,
brevvekslinger mv., men ogsa her vil ikt have et veesentligt potentiale i
forhold til at understatte borger- og brugerinddragelse.

| pensionsloven, der tradte i kraft den 1. januar 2003, er der eksempler
pa implementering af borgerinddragelse. Borgeren vil i fremtiden have
krav pa, at hans/hendes opfattelse af forvaltningens faglige redegarelse
skal fremga af sagen, ligesom borgeren, inden der treeffes afgarelse om far-
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tidspension, skal have tilbud om i et mgde at udtale sig over for den eller
de personer, der skal treeffe afgarelsen. ikt er selvsagt ikke en forudsetning
for, at disse mal kan opnas, men ikt tilbyder mulige lgsninger, der kan
fremme opnaelsen og kvaliteten i implementeringen af disse malsatninger.

Indfarelsen af ikt ma dog ikke behandles som en rose uden torne, idet
udvekslingen af informationer og viden via ikt ogsa indeholder en raekke
kritiske problemstillinger i forhold til borgernes retssikkerhed og tryghed i
forhold til anvendelse og udbredelse af personlige oplysninger.

| forbindelse med Teknologiradets projekt om privatlivets fred, der
omhandlede indfarelse af digital forvaltning, blev det konstateret, at ambi-
tionen om at give borgerne indsigt i egne data ikke synes at blive prioriteret
hgjt i kommunerne. Samtidig med at Teknologiradet leegger veegt pa at sik-
re privatlivets fred i den offentlige forvaltning og dermed sgger at undga
faldgruber sasom at overskride »need to know«-princippet, sa kan radets
fokus pa, hvordan privatlivets fred sikres i den digitale forvaltning, vere et
konstruktivt bidrag til den videre udvikling pa dette omrade, savel i den of-
fentlige som den private sektor. Radet pointerer derfor, at der er behov for
en mere klar afvejning af pa den ene side gnsket om at nyttiggere oplys-
ningerne om borgerne, og pa den anden side malet om, at den enkelte be-
varer kontrollen over egne data. | netvaerksbaserede it-systemer, hvor data
skal vaere tilgengelige flere steder, for at systemerne fungerer, opstar der
konflikter med loven, som forudsatter en langt mere »treeg« manuel ud-
veksling af data i forbindelse med »registersamkgaring«, anferes det. En
gget maengde af data og deres frie flow rundt i systemerne gger saledes
mulighederne for fejl, der gar det relativt vanskeligere at overholde krave-
ne til sikkerhed og beskyttelse af privatlivets fred. En sammenhangende it-
infrastruktur og standardisering af data kan fare til »function creep« — at
systemer og oplysning som var tilteenkt et formal med tiden vinder indpas
til nye formal, som maske er i konflikt med den oprindelige intention.
Graenserne for privatlivets fred flyttes — der udvikles nye holdninger til vi-
deregivelse af oplysninger (Teknologiradet 2004).

Det er i dette »farvand« mellem muligheder og risici, at implemente-
ringen af ikt finder sted i kommunale forvaltninger og institutioner i disse
ar og derfor konstituerer et yderste relevant og vigtigt forskningsfelt med
stor relevans for kommuner og borgere.
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5.3

5.4

Den foreliggende forskning og udvikling i
borgernes inddragelse | egne sager via ikt

Pa dette omrade finder der udvikling, forsgg og implementering sted i
kommunerne, mens forskningen stort set er fraveerende, nar det geelder
borgernes inddragelse i egne sager via ikt. Blandt de centrale aktarer, der
driver udviklingen frem pa omradet i Danmark, er ud over udviklings-
kommunerne: KL, Den Digitale Taskforce og Teknologiradet.

Teknologiradet har gennemfart en reekke undersagelser, der peger pa,
at danskere har et nuanceret syn pa, hvilke oplysninger de finder personfgal-
somme. Men de gnsker kontrol over de oplysninger, andre gemmer og
bruger om dem. Vi ved noget om borgernes syn pa sikkerhed, privacy og
kontrol med egne data fra fire projekter gennemfart af Teknologiradet. Her
blev borgere inddraget i at vurdere: 1) borgerkort/chipkort (1993), 2) elek-
tronisk selvbetjening i den kommunale forvaltning (1999), 3) Elektronisk
overvagning (2000), og 4) Elektroniske patientjournaler, EPJ (2002). Vur-
deringen af savel borgerkortet som EPJ er, at borgeren selv bar sidde med
»ngglen« til at lukke op for de personlige oplysninger, og den nggle kan
meget vel vere et elektronisk kort. Endvidere siger borgerne, at sikkerhed
er vigtigt, men at det ikke ma prioriteres pa bekostning af fordelene ved
elektronisk kommunikation — det skal veere nemt og bekvemt (Teknologi-
radet 2004).

| marts 2004 lgd startskuddet for PRIME-projektet — Privacy and
Identity Management — der fokuserer pa slutbrugeren og beskeftiger sig
med savel tekniske som ikke-tekniske aspekter af borgenes privatliv i rela-
tion til informationer via internettet. Visionen i PRIME-projektet er, at
borgerne kan handle sikkert i »det digitale rum« og bevare kontrollen med
deres private sfeere (PRIME).

Forslag til fokuspunkter for akf’s forskning i
borgernes inddragelse | eghe sager

Det er relevant og pakraevet at saette forskningsmaessig fokus pa borgernes
og brugernes nye ikt-medierede relationer til kommunale forvaltninger og
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Institutioner. Hvad sker der ud fra borgernes og brugernes perspektiver,
nar kommunerne opbygger informations- og vidensbaser ved brug af ikt?
Hovedspargsmalet er, om udviklingen i brugen af ikt farer til bedre

borgerinddragelse og -medvirken eller til mere kontrol og fremmedgearel-

se?
Vi foreslar derfor at sette fokus pa:

e Deliberativ kommunikation mellem borgere/brugere og kommunale
medarbejdere via ikt.
Hovedspgrgsmalet er, om der sker a&ndringer (og i givet fald, hvilke?)
I medarbejdernes inddragelse af borger og brugere i deres produktion
og deling af informationer og viden, nar ikt i stigende grad indfgres
som repraesentations-, lagrings- og indsamlingsmedie?

e Borgernes (med)produktion og brug af information og viden via ikt.
Hovedspargsmalet er, om der sker a@ndringer (og i givet fald, hvilke?)
i medarbejdernes produktion og deling af informationer og viden, nar
borgerne kan medvirke som henholdsvis (co)producenter og brugere
af informationer og viden via ikt som reprasentations-, lagrings- og
indsamlingsmedie?

e Borgernes indflydelse pa egne sager via ikt.
Hovedspgrgsmalet er, om borgerne far mere eller mindre indflydelse
pa processer og resultater i egne sager gennem anvendelse af ikt som
repraesentations-, lagrings- og indsamlingsmedie af informationer og
viden?

e Borgernes interesser, lyst og kompetencer til at fa indblik i egne sager
via ikt.
Hovedspgrgsmalet er, om alle eller kun specifikke grupper af borgere
synes, at ikt er et velegnet og brugbart medie til at give indsigt i egne
sager?

41



s Lokalt demokrati via ikt

51 Delomradets relevans for kommunerne og
borgerne

Den hurtige udbredelse og brug af ikt de seneste 2-3 artier er blevet led-
saget af mange visioner om lgfterige forandringer. En vision har gaet pa,
at ikt kan veere med til at genoplive et hendgende lokalt demokrati (Olsen
m.fl. 2002). Forhabningen knytter sig til, at ikt giver lokale interessegrup-
per og beveegelser nye muligheder for at komme til orde i den offentlige
debat ved at oprette netsteder om lokale emner og udgive digitale ny-
hedsbreve, bringe billeder etc. om lokale forhold og oprette onlinedebat-
fora. Pa den made tilbyder ikt muligheder for at erstatte de henvisnende
partiforeninger og den reducerede lokalpresse med nye offentlige plat-
forme og medier. Kommunerne har, efterhanden som de far digitaliseret
forvaltningerne, mulighed for, via ikt, at stille politisk relevant informati-
on til radighed for borgerne, gare politikerne mere tilgengelige for bor-
gerne, og oprette virtuelle rum for offentlig meningsudveksling. Kort sagt
giver ikt mulighed for en hidtil uhgrt transparens i politik og forvaltning
0g giver nye betingelser for, at borgerne kan blive hagrt og medvirke.

Den igangveaerende strukturreform, hvor antallet af danske kommuner
bliver kraftigt reduceret, indebarer, at befolkningen far leengere til politi-
kerne. Selv om det ikke indebarer, at store kommuner er mindre demokra-
tiske end sma (Kjeer og Mouritzen 2003), er der grund til at hafte sig ved,
at i de helt store kommuner (med over 50.000 indbyggere) er der forment-
lig en svaekkelse af det lokale demokrati. ikt kan blive et middel til at mod-
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6.2

virke denne svakkelse og fare til, at borger- og kommunekommunikatio-
nen kan forega pa nye praemisser.

Den foreliggende forskning pa delomradet

Efter 2000 er den meste forskning i Danmark i lokalt e-demokrati forega-
et som projekter medfinansieret af forskningsprogrammet: Medier og de-
mokrati i netvaerkssamfundet (modinet). Flere af de deltagende forsk-
ningsmiljger var imidlertid allerede forskningsaktive pa omradet, inden
modinet blev igangsat, jf. afsnittet ovenfor om dansk samfundsforskning
pa omradet.

Der blev foretaget to danske litteraturstudier om empirisk forskning i
e-demokrati (Olsen et al. 2002, samt et upubliceret fra 2004). Her falger en
oversigt over nogle af de vigtigste resultater fra det sidste litteraturstudie
(se tilleg med en oversigt over de gennemgaede studier):

e Studierne viser, at besgg pa lokalpolitiske styrers netsteder i hgjere og
hgjere grad er blevet almindeligt blandt borgere verden over, hvis vi
ser bort fra det skarpe skel, der eksisterer mellem vestlige lande og de
fleste udviklingslande i1 forhold til udviklingen af demokratiet. Den
primaere arsag til borgernes besgg pa netsteder er informationssggning
og ikke i serlig hgj grad et gnske om interaktion og dialog med politi-
kere eller embedsfolk. Dette billede harmonerer med, at spredning af
information stadig er den mest udbredte kommunikationsform pa de
lokalpolitiske styrers netsteder. Erfaringerne med interaktive kommu-
nikationsmodeller stammer primart fra enkeltstaende innovative cases,
der dog synes at blive flere og flere.

e Selv om der ikke direkte bliver formuleret politikker for udviklingen
af e-demokratiet, er der tegn pa, at det er i stigende udvikling. Eksem-
pler fra Skandinavien og andre europaiske lande beretter om innovativ
anvendelse af internettet i forsgget pa at styrke lokalt demokrati og
borgerinddragelse. Resultaterne fra casestudier peger dog pa, at bor-
gernes interesse i at deltage i onlinedialog ikke er serlig stor. Men,
som flere af forfatterne bemarker, netdemokratiet er dog stadig i sit
spaede stadie (i.e. Gronlund 2003; Caldow 2002). Onlinedebat og aktiv
deltagelse i det lokale demokrati er ogsa en tilvaenningsproces for bor-
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gerne, der i de fleste lokalstyrer har veeret vennet til blot at deltage,
nar de politiske reprasentanter skulle veelges.

Repraesentanter fra de europaiske TeleCities peger pa, at der kan veere
en spill-over mellem e-demokratiets udvikling og borgernes deltagel-
se. | Bologna mener man, at »succes affader succes«, og hvis byradet i
hgjere grad lytter til borgerne, sa vil de ogsa deltage mere aktivt i loka-
le spargsmal, og den ggede grad af deltagelse vil sa affede hgjere
valgdeltagelse. 23 byer forventer, at netdemokratiet vil styrke de eksi-
sterende demokratiske processer mere, end de vil erstatte dem med et
nyt »direkte demokrati«. Flere byer mener endvidere, at netdemokra-
tiet komplementerer mere end substituerer den eksisterende indirekte
repraesentationsstruktur i de europeaeiske demokratier. Man oplever e-
demokratiet som en ekstra dimension, idet virtuelle fora, hvor borgere
kan diskutere og debattere politiske emner og fare en tovejsdialog med
beslutningstagere, kan spille en vasentlig rolle som informations-
grundlag i de politiske processer samt i forhold til at skabe en relation
mellem beslutningstagere og borgere, fx via live spgrgetider med de
politiske ledere (Kinder 2002).

Nogle forfattere understreger ogsa, at teknologien i sig selv ikke er en
forandringsskaber, men blot et redskab — den er ikke en lgsning, men
en mulighed. Integration af internetbrug i traditionelle »offline«-
redskaber, som de politiske styrer anvender som led i at give borgerne
adgang til politisk information og mulighed for deltagelse i de politi-
ske beslutningsprocesser, er ngdvendig for, at brug af ikt kan bzre
frugt. Barriererne for at gge onlineborgerdeltagelse i politiske proces-
ser er kulturelle, konstitutionelle og organisationsbetonede — ikke tek-
niske (Clift 2003; Riley & Riley 2003). Et vasentligt budskab er sale-
des, at online muligheder for interaktion mellem borger og politiske
autoriteter kun er én komponent blandt mange andre i de demokratiske
processer.

Hovedopfattelsen er den, at internettet vil understatte de eksisterende
demokratiske institutioner, men ikke pa dramatisk vis forandrer demo-
kratiet, som vi kender det (Kinder 2002; Riley & Riley 2003).



6.3

De nyeste danske forskningsresultater stammer fra studier af tre kommu-
ner: en lille nordjysk (Hals Kommune), en mellemstor gstjysk (Odder
Kommune) og en stor omegnskommune til Kgbenhavn (Sgllerad Kom-
mune). Studierne blev foretaget i perioden 2002-2004. Hovedresultaterne
fra disse studier er ved at blive sammenfattet bl.a. i en antologi (Hoff et
al. in press), og punkter herfra er allerede navnt i afsnittet ovenfor om
dansk samfundsforskning pa omradet i hovedtrak.

| en antologi fra den danske magtudredning peges i konklusionsafsnit-
tet pa, at brugen af ikt i politiske og demokratiske processer har tvetydige
konsekvenser (Hoff 2004).

Alt i alt ma man sige, at forskningen pa delomradet er praget af, at
udviklingen i e-demokrati har fundet sted inden for en kort arreekke, og at
forskningen pa omradet endnu er i sin vorden.

Forslag til fokuspunkter for akf’'s forskning pa
delomradet

Sammenleaegning af kommunerne de kommende ar betyder, at den fysiske
afstand til radhuset @ges for borgerne, og at der er flere borgere per kom-
munalpolitiker. ikt kan veere en mulighed for at kompensere for de neer-
demokratiske mangler, som kommunalreformen ma forventes at afsted-
komme, i hvert fald i de helt store kommuner med over 50.000 indbygge-
re (jf. Kjeer og Mouritzen 2003, s. 194). Spgrgsmalet er, hvordan kom-
munerne Vil indteenke demokratisk funktionalitet i de nye integrerede ikt-
systemer. Efter KL’s mening vil kommunerne have hovedfokus pa at sik-
re sikker drift af ikt-systemerne af hensyn til borgerne (Djgfbladet nr. 02
2005, s. 21-22), og spergsmalet er, om ikt-udviklingen til sikring af de-
mokrati vil blive nedprioriteret.

Kommunale netsteder vil 1 forskelligt omfang have indlagt e-
demokratiske muligheder. Spargsmalet er, hvordan samspillet er mellem e-
servicer og e-demokratiske muligheder pa graensefladen til borgerne. Hen-
viser de forskellige funktionaliteter til hinanden, sa borgernes brug af e-
servicer giver opmarksomhed pa — og brug af — e-demokratiske funktiona-
liteter?
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E-demokratiske muligheder pa institutionsniveau: som tidligere naevnt
udger institutionsniveauet (skoler, daginstitutioner, eldrecentre, hjemme-
plejen etc.) den hyppigste kontaktflade for borgerne med kommunen. Der
er bl.a. gennem brugerbestyrelser, rad ol. sikret en vis kollektiv brugerind-
flydelse pa institutionsniveauet. Den borgervendte ikt-anvendelse pa insti-
tutionsniveau er i sin spade begyndelse, men der er eksempler pa e-
demokratiske muligheder. Det vil antagelig komme mere og mere (fx on-
linedebatter, chat med bestyrelsesformand, diskussions- og hegringsoplaeg
fra institutionen og fra brugerbestyrelser etc.). De farste erfaringer med
disse nye former bgr indhentes og analyseres. En sarlig problematik knyt-
ter sig til skolelederne. Hvordan indvirker ikt pa elevdemokratiet pa sko-
lerne — og pa de unges medvirken i beslutningsprocesser i lokalsamfundet i
det hele taget? Danmark er en frontlgbernation, hvad demokratispil pa
computer angar — hvordan overfarer de unge borgere deres erfaringer fra
computerspillene til den virkelige verden? (lde fra Jytte Maller Christen-
sen, KL).

Den generelle problemstilling, som er blevet formuleret i tidligere
forskning, er, hvordan ikt forholder sig til gvrige indflydelseskanaler: ud-
ger ikt et supplement til eksisterende indflydelsesformer, eller erstatter e-
demokratiske former tidligere former? Vil nyheder fra kommunen, hg-
ringsrunder, onlinedebatter betyde, at de lokale medier bringer mindre lo-
kalpolitisk stof, at de fysiske borgermader svinder ind etc.

En anden generel problemstilling er, om e-demokratiske muligheder
inviterer nye borgergrupper til at forsgge at gere deres indflydelse geelden-
de, fx fordi deltagerteersklen er lavere end i det almindelige offentlige rum.
Eller om det er de i forvejen velformulerede og politisk aktive, der nu far
yderligere medier til deres tjeneste. Denne problemstilling har forskere om-
talt som faren for, at der udvikles en »digital klgft« (Norris 2001), der deler
befolkningen i dem, der kan fglge med i den omfattende udvikling og brug
af ikt, og dem, der ikke kan.

Endelig er der den mediepolitiske problematik om det forhold, at
kommunen stiller nogle offentlige rum til radighed pa kommunens netsted.
Men det er rum, som kommunen kontrollerer. Er afhaengigheden et pro-
blem, nar/hvis debatten i de traditionelle, organisatorisk uafhangige medi-

46



er reduceres til fordel politisk kommunikation og virtuelle offentlige rum,
som kommunen kontrollerer?
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7 Forslag til empiriske

7.1

omrader for forskningen

| dette kapitel vil vi pege pa nogle empiriske omrader for forskningen i e-
governance i kommunerne. Der er tale om »udsatte bgrn og unge«, ar-
bejdsmarkedsomradet (beskaftigelsesomradet) og skoleomradet.

Nedenfor motiveres kort omradernes relevans. Omtalen af de enkelte
omrader fylder meget forskelligt og afspejler vores arbejdsproces, men der
er ikke tale om en prioritering.

De ovennavnte fokuspunkter for forskningen gar pa tveers af neden-
staende empiriske omrader.

Udsatte bgrn og unge

| dette afsnit argumenterer vi for, at omradet »Udsatte barn og unge« kan
udgare et relevant og perspektivrigt empirisk omrade, der kan danne
praktisk udgangspunkt for akf’s forskning inden for de navnte fokus-
punkter. Der er saledes tale om et omrade med stor samfundsmeaessig be-
vagenhed, set ud fra bade et menneskeligt og et gkonomisk perspektiv.
Der er desuden gennemfgrt et grundleeggende forberedende arbejde i for-
hold til at udnytte ikt i den videre udvikling af kommunernes arbejde pa
dette komplekse arbejdsomrade. Udviklingsarbejdet, der er gennemfart af
KL og Den Digitale Taskforce i samarbejde med en raeekke kommuner
(Den Digitale Taskforce 2004), betyder, at der i de kommende ar kan ind-
hgstes praktiske erfaringer med videndeling, inddragelse af borgerne i eg-
ne sager og selvbetjeningslgsninger. Omradet er saledes modent til empi-
risk forskning og samtidig et komplekst omrade, hvorfra det er muligt at
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udvikle viden, der kan generaliseres til andre omrader, hvor kommunerne
arbejder med at integrere ikt i deres lgsning af opgaver.

Set fra det menneskelige perspektiv er der bred politisk enighed om at
hjelpe og stette gruppen af udsatte bgrn og unge. Det er imidlertid et pa-
treengende problem, at der mangler viden om, hvilke effekter de forskellige
offentlige indsatser og foranstaltninger har for de komplekse problemer,
som udsatte barn og unge lever med (Christensen, 2002).

Nar denne manglende viden sammenholdes med, at udgifterne til for-
anstaltningerne for gruppen har veret staerkt stigende i de seneste ar, sa er
det forstaeligt, at der er skabt stor politisk opmarksomhed pa omradet.
Udgifterne til forebyggelse og anbringelse af barn steg saledes i perioden
1995-2002 med 35% og udgjorde i 2002 8,5 mia. kr. af det offentlige bud-
get (Den Digitale Taskforce 2004). Hertil kan laegges, at anvendelse af ikt
har en lang reekke perspektivrige potentialer i forhold til at lgse problemer
pa dette omrade. Det er da ogsa baggrunden for, at KL og Den Digitale
Taskforce har iveerksat projekter, der sigter mod at hgste fordele gennem
indfarelse af digitale lgsninger pa dette omrade (Det Kommunale Digitali-
seringsrad 2004 og Den Digitale Taskforce 2004). De fordele, som sgges
opnaet gennem digitalisering pa omradet, er:

Bedre ledelsesinformation til planleegning og styring af indsatserne,
bedre matchning af behov og tilbud,

integration af gkonomiske og socialfaglige overvejelser,

mere systematik i sagsbehandlingen,

en mindre administrativ byrde for sagsbehandlerne og

nemmere tveergaende samarbejde mellem offentlige myndigheder.

o gk wnE

Der tilstreebes saledes bl.a. en gget videndeling pa omradet. Derimod er e-
selvbetjening og inddragelse i egne sager ikke navnt som mulige fordele,
men kan meget vel teenkes.

Med hensyn til e-selvbetjening kan det antages, at grundig informati-
on om kommunens stette og praksis pa omradet, herunder informationer
om de enkelte institutioner, links til evaluativ information om forskellige
foranstaltninger etc. kan veere attraktiv for borgerne — og for sagsbehand-
lerne.

49



Med hensyn til inddragelse i egne sager kan det teenkes, at pargrendes
muligheder for at falge sagen via nettet og let at kunne linke til lovgivning,
procedurer etc. kan give starre muligheder for indsigt og indflydelse pa
egen sag.

72 Skoleomradet

Skolerne er et af de store serviceomrader med forzldre i de aldersklasser,
der er hyppige brugere af nettet. Mange kommuner udvikler intranet til
kommunikation (og videndeling) i skolen internt og mellem skoler og
forvaltning. De fleste skoler har i dag via institutionens hjemmeside til-
bud til borgerne om informationer og kommunikation, og skolebestyrelser
betjener sig af nettet. Resultater af evalueringer og eksamener gares til-
geengelige pa nettet, og sammenligninger bliver let tilgengelige. Samar-
bejdet mellem skole og hjem vil i starre udstreekning end hidtil blive net-
baseret.

Hvilke konsekvenser vil den stagrre brug af nettet til kommunikation
mellem skole/forvaltning og borgere fa for skolerne internt? Og for bor-
gerne (foreeldre og elever)?

Der arbejdes fra centralt hold og lokalt med udvikling af en evalue-
ringskultur i folkeskolerne, som bl.a. indebarer, at det i hgjere grad end
tidligere bliver muligt for leerere og foraeldre (og elever) at fglge med i ud-
viklingen af elevernes ferdigheder. Formidling af bl.a. testresultater vil
kunne forega elektronisk, og nettet vil antagelig fa en stadig sterre betyd-
ning for udviklingen af en evalueringskultur, som ogsa ma skulle inddrage
foraeldre og forvaltning/politikere.

Endelig er udviklingen af elevdemokratiet via ikt et relevant forsk-
ningsfelt, idet demokratisk og teknologisk innovation meget vel kan kom-
me fra de unge i det leeringsmiljg, som skolerne udgar.

73 Sundhedsomradet

| dette afsnit argumenterer vi for, at det er relevant at ivaerksatte forsk-
ning i e-governance pa sundhedsomradet af mindst tre grunde. For det
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farste er det et omrade, hvor kommunerne i de kommende ar, efter kom-
munalreformen, vil fa en endnu starre betydning, end de allerede har i
dag. Kommunerne vil saledes fa en styrket rolle i sundhedsvasenet, nar
det geelder forebyggelse-, traening- og pleje, samt al genoptreening, der ik-
ke foregar under sygehusindlaeggelse. Brugen af ikt har et vasentligt po-
tentiale i forhold til styring, ledelse og dialog med borgerne om de kom-
plekse ydelser, der er tale om, nar viden, information og aktiviteter skal
koordineres mellem borgere, praktiserende laeeger, sygehuse og kommuna-
le tilbud. Et afgarende aspekt i denne sammenhang er ogsa borgerinddra-
gelse (patientinddragelse) og dermed rettighedsproblematikker, som bl.a.
knytter sig til borgernes adgang til egne data i form af leegejournaler, sy-
geplejejournaler mv.

Et vigtigt aspekt af udviklingen pa sundhedsomradet er ogsa borger-
nes adgang til og anvendelse af informationer og viden via internettet om
sundhedsspgrgsmal fra kommunale, regionale og statslige hjemmesider
samt fra patientforeninger og patientgrupper, der har indbyrdes e-kommu-
nikation omkring bestemte sygdomme, behandlings- og genoptraeningsmu-
ligheder. Det er vigtigt at skabe viden om, hvordan udnyttelsen af ikt vil
pavirke borgerne, nar det gelder sundhed. Det er ogsa vigtigt at fa viden
om, hvordan medarbejderne i kommunerne, regionerne og staten vil reage-
rer pa disse nye former for bearbejdning og udveksling af viden i det sam-
lede sundhedssystem.

Der synes ikke at veere tvivl om, at der vil blive stillet starre krav til
videndeling mellem forskellige professionsgrupper internt i kommunerne,
og behandlere i sygehusvaesenet og pa det sakaldt alternative og private
behandlingsomrade. Et af de store spergsmal i denne sammenhang er,
hvilken rolle ikt kommer til at spille her, og hvilke konsekvenser udviklin-
gen i e-governance far for borgere og medarbejderne i morgendagens
sundhedsvaesen.

74 Eldreomradet

Kommunernes omsorgs- og serviceydelser pa @ldreomradet vil i de
kommende ar blive udviklet med bl.a. digitale lgsninger. Man kan saledes
hagste de farste erfaringer med elektroniske omsorgsjournaler i en raekke
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kommuner. Med berbare pc’er, vil omsorgs- og plejepersonalet antagelig
ogsa fa udvidet deres opgaver til ogsa at inkludere borgerservice, nar de
alligevel mgder borgerne i deres eget hjem. Der er saledes muligheder for
at kombinere personlige kontakter med digital borgerbetjening. Der er og-
sa risiko for, at digitale lgsninger sattes i stedet for personlige kontakter,
hvilket kan give problemer for visse grupper af &ldre borgere. Spargsma-
let er, om kommunerne finder den rigtige balance i brugen af ikt pa l-
dreomradet, sa det undgas, at svage &ldre henvises til digitale lgsninger,
som de ikke er i stand til at drage nytte af.
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context of munici-
pal websites in
Baden-
Wirttemberg,
Germany

Forfatter Titel Datagrundlag Empiri,
ar
Colema, Stephen | Bowling Together: | Case descriptions -
& John Ggtze Online Public En-
gagement in Pol-
icy Deliberation
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Parr Online —aninter- | among app. 29.000 adults in 31 coun- Sep-
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Summary

e-Governance in Danish Local Authorities
—an Essay on Research in the Area

Issued June 2005

by Leif Olsen and Olaf Rieper

This essay considers social-science research information and communica-
tions technology (ICT) as used by Danish local authorities. The point of
departure for the essay is that a very large amount of resources is spent to
further develop the use of ICT by Danish local authorities, but very little
research has been done in the area. This is a dynamic field, and much ef-
fort is being made to ensure optimum operation of the systems, especially
in the light of the implementation of the local government reform, but
there appears to be less emphasis on research in and development of the
material contained in the systems and the consequences of ICT for citi-
zens.

This essay contributes to the discussion on intensifying research in the
area of »e-governance in Danish local authorities«, and points to some sub-
areas for research that have practical relevance. The target group is key
persons in central and local government, research institutes and private-
sector companies that have an interest in social-science research in the
area.
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e-Governance is a wide field, and we have chosen to confine our-
selves to the citizen-oriented sub-areas of e-self-service, citizens’ involve-
ment in own cases, e-democracy and knowledge-sharing.

A selective review of recent Danish social-science research into
e-governance is provided and relevant research centres are mentioned. The
review shows that research in the area is of modest proportions, both in re-
lation to the local authority resources invested in the area and the antici-
pated scope of digitalisation, including internet-based communication, in
years to come.

It is striking that research in the area has, in recent years, particularly
focused on the democratic potentials thought to be offered by local author-
ity use of ICT for information and communication with and between citi-
zens. However, very little research has been undertaken in the large appli-
cation area of electronic self-service. It also applies to both e-service and e-
democracy that research has mainly focused on local authorities’ adminis-
trative activities and on politicians’ work, and to a lesser extent on the in-
stitutional level (schools, pre-schools, centres for the elderly, etc.), which is
actually where citizens have most contact with their local authority.

As regards research into electronic self-service, the study points to ar-
eas needing attention in relation to citizens’ use of e-self-service in compli-
cated cases. For example, does the use of e-self-service improve the level
of case-processing because citizens have prepared themselves better, have
acquired more knowledge in advance, etc.? Or is it the case that users’ de-
mands become unrealistic seen from the point of view of the local author-
ity, so that cooperation on an acceptable solution for both parties is re-
placed by negotiations that are burdensome for everyone?

It is known that savings as a result of e-self-service are mainly
achieved where work processes and competence distribution are changed
In connection with digitalisation projects. But what organisational changes
are these, and how are they related to learning and competence-building? It
IS in some cases important that services supplied by several institutions and
suppliers are coordinated — and how does the use of ICT affect the coordi-
nation of such services?

ICT has great potential as regards knowledge-sharing. It is therefore
relevant to ask whether the possibilities offered by ICT for data representa-
tion, storage and collection for the purposes of case-processing, general

66



and advisory services and professional development will affect the quality
of services provided to citizens.

A special instance of this is knowledge-sharing between service pro-
viders and citizens, which must satisfy legislative requirements and citi-
zens’ expectations regarding involvement in their own cases. The main
question is whether local authority employees’ production and sharing of
information and knowledge will be affected (and if so how) when citizens
are able to take part as (co)producers or users of information and knowl-
edge via ICT.

As regards e-democracy, it is relevant to consider whether ICT consti-
tutes a supplement to existing means of influence, or whether e-democratic
participation methods replace previous ways of exercising influence. Will
news posted electronically by local authorities, reports of consultations, on-
line debates, etc., mean that local news media will cover less local politics,
that participation in public meetings will decline, and so on? Another mat-
ter for investigation is whether the possibilities offered by e-democracy
will invite new social groups to attempt to make their influence felt, for ex-
ample, because the participation threshold is lower than in traditional pub-
lic debate, or whether it will be those who are already articulate and politi-
cally active who will now have further means of acting, thus creating
»digital divides«.

Finally, there is the media-policy question of advantages and dis-
advantages of local authorities’ making public areas available on local au-
thority websites — public areas which are, it should be noted, controlled by
the local authority. Could non-independence become an issue, when/if the
debate in the traditional independent media is reduced in favour of local
government communication and virtual public areas which the local au-
thority controls?

In conclusion, we propose the following specific areas for research
within e-governance: disadvantaged children and young people and
schools and health services.
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Noter
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Vi sondrer mellem information og viden i en enkel betydning, idet begge begreber ind-
gar i meget komplekse diskussioner om deres respektive betydningsindhold. Her er po-
inten, at vi vil fastholde opmarksomheden pa forskellen mellem information, der er en
repreesentation af faktuelle oplysninger uden at indga som del af en menneskelig sam-
menhang. Nar informationer sattes ind i menneskelige sammenhzange, sa er der tale
om, at informationer omdannes til viden (Hjgrland 1995).

Det er fx politisk besluttet, at det ikke er alle typer af viden, der ma eller bar veere frit
tilgeengelige for alle. Der er en lang raekke hensyn, der skal tages til fx det enkelte men-
neskes integritet og virksomheders konkurrenceevne. For at sikre at sddanne hensyn
bliver varetaget, er der indfart lovgivning og oprettet institutioner, der har til opgave at
sikre lovenes implementering i praksis. Persondataloven setter saledes rammer for de-
ling af viden om det enkelte menneske, og datatilsynet kontrollerer, at loven overhol-
des. Formalet er at beskytte den enkelte borger mod misbrug af personlige data. Den
samfundsmaessige udfordring er saledes: At sikre den rette balance mellem pa den ene
side den samfundsmaessige interesse i at udnytte oplysninger og viden om borgerne og
pa den anden side at sikre borgernes tryghed og retssikkerhed. Denne balance debatte-
res lgbende pa mange omrader og aktuelt i forbindelse med udmgntningen af den nye
kommunalreform, hvor senest Institut for Menneskerettigheder, Datatilsynet og De
Samvirkende Invalideorganisationer vurderer, at borgernes rettigheder indskreenkes. De
mener, at der sker forringelser af forvaltningslovens og persondatalovens beskyttelse af
borgernes rettigheder, idet »Socialforvaltninger og andre kommunale myndigheder star
bade til at fa lov at snage mere i borgernes privatliv og til at slippe for at lade klienterne
se sig sd grundigt efter i kortene som i dag«. [Information, 18.1.2005, s. 3]
Nar det gelder virksomhedernes udvikling af viden, sa er det bl.a. patentlovgivnin-
gen, der setter rammer for virksomheders deling af viden om produkter og produkti-
onsprocesser mv. Pa dette omrade er der etableret en styrelse, der har til opgave at stet-
te virksomhederne i arbejdet med at beskytte de kommercielle interesser i deres viden.
Formalet er at beskytte virksomhedernes kommercielle udnyttelse af deres investeringer
i ny viden og samtidig sikre, at den nye viden sa hurtigt som muligt kan cirkulere i sam-
fundet og bidrage til yderligere udvikling af viden. Den samfundsmaessige udfordring
er saledes: At sikre den rette balance mellem pa den ene side at sikre den samfunds-
massige interesse i at udnytte ny viden og pa den anden side at sikre virksomhedernes
tryghed og retssikkerhed, nar det gaelder mulighederne for at forrente investeringer i ny
viden. Teknologiradet har igangsat projektet »Digitale rettigheder i informationssam-
fundet«, der seetter fokus pa den politiske udfordring i at balancere mellem borgernes
fri og lige adgang til information, rettighedshavernes interesser og den fri konkurrence.
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