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1. OPPSUMMERING OG HOVEBUNN

Dette er en delleveranse i prosjektet digitalt farstevalg, som viggebtikksbilde astatus
paoffentlige ekktroniske tjenester i staten. Statusefoeglgpig og gar i liten grad inn pa
hvordan malene for digitalt farstevalg kan realiseres.

Statusen er ikke komplett fordi den ikke dekker alle Fakta
aktuelle tjenester og offentlige virksomheter. Det er et

utvalg av tjenester og virksomheter som er dekket, og T Dokumentstudiesupplert med

egne undersgkelser

dissegir en indikasjon for hvordan statuskem 1 Vurdering a\@8 tienester fra 20
elektroniske tjenestar generelt offentlige offentlige virksomheter
virksomheter Funnene kamiidlertid i stor grad I Ll e enesizne el e

f | d tl d . k h t kriterier i en tjenestematrise
overfgres til andre tilsvarende virksomheter. §  Oppsummering per virksomhet

. . . 1 Kategorisering av virksomheter

Delrapporten vil bli brukt som underlag for det videre etter kiennetegn og
arbeidet med kdlegging av hindre og tiltak for & oppna hovedutfordringer
digitalt farstevalg. B endelig versjomv status utgjer en 1 Plasseringav virksomheter i

. matrise for digital modenhet
del av sluttleveransen 1. april 2011. g
Ut fra vare undersgkelser mener vi & kunne konkludere
med falgende:

1. Offentlige virksomheter mgjare sine papirskjeatilgjengelig pa nett. Vare
undersgkelser viser at 15 prosentlawndersgktgenestene ikke er tilgjengelig som
skjema pa nett.

2. Andelen elektroniske tjenester er lag utgjgrbare 36 proserav de undersgkte
tienesteneDet vil antakeligviskreve beydelig innsats fra offentlige virksomheter for
& kunne vaere i stand til & tilby et bredt utvalg av elektroniske tjenester.

3. De starste hullene i tilbudet av elektroniske tjenester finner vi innen familieomradet og
justissektoren.

4. Det er utvikling av elektnoiske tjenester fra kommunene som vil veere avgjgrende for
brukernes opplevelse av den digitale forvaltningen.

5. Fokuset pa elektroniske tjenester ma ikke sta i veien for & forenkle og effektivisere
tjenester pa annen mate som kommer brukeren til godeaBantfprosesser for
brukeren eller endret arbeidsflyt internt i offentlig forvaltning som kommer brukeren
til gode bgar alltid vurderes.

6. lkke alle tjenester egner seg for & veere fullelektroniske og helautomatiserte, men
digitalisering av deler av gorosess kan likevel veere hensiktsmessig.

7. Fra et brukerrettingsperspektiv er det hensiktsmessig a tilby elektroniske tjsebster
om videre handtering i visomheten ikke er digitalisen@kt brukertilgjengelighet og
gode elektroniske tjenester kan medfgaffektivisering for virksomheten blant annet
ved at kvaliteten gker pa informasjonen som kommer inn, selv om virksomheten
folger opp med manuelle rutiné€ior lavvolumstjenester kan de gkonomiske
gevinstene vaere begrensede ved innfgring av interne grsteaksbehandlingen.
Dette kan ogsa bidra til & fa fortgang i stegene mot et digitalt farstevalg, fordi
potensielle gevinster ved pafglgende intern digitalisering blir ekstra synlige.



8. Det eren klar sammenheng mellom tilbud av elektroniske tienestiakog pa intern
effektivisering.Det eretvesentlig skille i digital modenhet mellom virksomhetene
som har godt utviklede elektroniske og automatiserte saksbehandlingssystemer og de
som har fa systemer.

9. Mange virksomheter har hgy grad av digital modenhet) varierende grad av
tilgjengelige elektroniske tjenester.

10.Mange virksomheter har planer og strategier som vil utvikle dem ytterligere og bevege
dem i retning av digitalt farstevalg.

11.Elektroniske tjenester som er videre automatisert med elektromiakeelding til
brukeren, har mulighet til & utvikles videre til mer avanserte elektroniske tjenester med
elektronisk dialog mellom bruker og virksomhet.

12.For de virksomhetene som har hgyest digital modenhet, er det oppnéaelig & bevege seg
i retning av preaktive og samhandlende tjenester.



2. BESKRIVELSE AV OPPDRAGET

Som del av arbeidet med innfgring av digitalt farstevalg, harf&ifi oppgave fra FAD &
gjennomfare kartlegginger av status for eforvaltning og kartlegging av hindre og tiltak for
digitalt farstevalg.

| Regjeringa sinStrategi for fornying av offentleg sekttva 2007 og iStatens
kommunikasjonspolitikkra hgsten 2009, slas det fast at elektronisk kommunikasjon skal
veere den primeere kanalen for dialogen mellom innbyggerne og offentlige virksomheter.

Denne politikken omtales som digitalt fbrste
veere den pmeere kanalen for dialogen mellom innbyggere og offentlige virksomheter, og
mell om nYringsliv og offentlige virksomheter

Det overordnede malet er & etablere en helhetlig politikk som skal bidra til gode
publikumstjenester og effektivisering i offentligeksomheter. Politikken gir ogsa signaler

om ambisjoner om gkt utviklingstakt for digitalisering av offentlige oppgaver. Det er
betydelige gevinster knyttet til digitalisering av offentlig forvaltning, noe som vises gjennom
de samfunnsgkonomiske analyseom er gjennomfart for Altinn og elD.

Formalet med kartlegging av status for utbredelse av offentlige digitale tjienester er at den skal
gi indikasjon pa hvor langt forvaltningen er kommet med digitalisering av offentlige

oppgaver. Kartleggingen skal ogs#re egnet til & identifisere omrader som er litekigviog

som har stort potensifdr digitalisering. Dette punktet vil vaere utgangspunktet for & kunne
male utviklingen over tid.

Dettedokumenteer fgrste leveranse i dette oppdraget, og ginéikasjonpa status for
elektroniske tjenester i forvaltningeben danner grunnlaget for det videre arbeidet med
kartlegging av hindre for digitalt farstevalgtatuserer forelgpig og kommer i en endelig
versjon ved levering av sluttrapportenpiibsjektet.

De omtalte virksomhetene har ikke veert kontaktet i denne faskealte av disseil bl
involvert nar vi skal kartlegge hinidger og tiltak knyttet tiligitalt farstevalg. Sluttrapporten
vil gi enoppdatert versjon av denne rapporten pahakn av det vi far av informasjon fra
virksomhegne.

Dokumentet slik deforeligger danner grunnlaget for de pafglgende oppgavene som Difi skal
utfagre.Det videre arbeidet i Difis regi vil i farste omgang veere en kartlegging av hindre og
tiltak for digitdt farstevalg hvor vi vil brukekategoriseringen av digital modenhet som
utvelgelseskriterium for det videre arbeidet.

3. METODE OG GJENNOMF@RIG

Det er de siste arene gjennomfart flere studier og undersgkelser vedrgrende ulike aspekter ved
eforvaltning i Norge og internasjonalt. Med tanke pa tiden som har veert tilgjengelig for dette
arbeidet og formalet, har vi ikke gjennomfart en ny undersgkalsenpadetUtgangspunkte



for arbeictt medrapporterhar veeren dokumentstudiav foreliggendestudier ograpportey
samt tilgjengelige ITstrategier og plane¥i har derettersupplert dokumentstudiene med
egne undersgkelser av tilgjengelige offentljgaésterDe omtalte virksomhetene har ikke
veert kontaktet i denne fasen.

Kartleggingen har sett pa status i forhold til

1 tjenesteing
1 virksomheter

Utgangspunktethar veerenkelttjenester, som vi har plassert inn i en matrise ut fra bestemte
kriterier. Denne tjenestegjennomgangen har dannet basis for en videre kategorisering av
virksomhetene forhold til det vi kaller digital modenhgsom er en helhetsvurdering av hver
enkeltvirksomheti forhold til graden av digitalisering

Vi har gattoredt ut ogsett pa alle undersgkelsav nyere dato som kunneere relevante.
Disse har gitt noe informasjon, mkan et fatallhar hatt direkte relevarngorhold til
vurdering awstatus somfarst og fremsvar beskrivelser pa tienestenivi.har sett naanere
pafalgende undersgkelser:

1 ITipraksis 2007 og 2010

Innbyggerundersgkelsen del | og del Il

UN eGov survey 2008 og 2010

EU benchmark survey 2009

E u r @ gigitél competitivhess report

Revidert nyttekostanalyse Altinn
Samfunnsgkonomisk analyse av nasjopadgran for elD
Kartlegging om brukerretting og medvirkning

f Kunnskapsbehov om juridiske spgrsmal i eforvaltning

= =4 4 4 4 4 4

Av disse er deEU eGovernment Behmark Survey 209 som er mestelevantfor
statuskartleggingeav tjenesterAnalysene for elD og Altintnar ogsa gitt informasjon i
forhold til status for planlagte tjenest®e andreundersgkelsge er auner generelkarakter,
og har en tilneerminga etmer overordnet niva.

EU-undersgkelsear giennomfart av CapGemini pa oppdragKm@mmisjonen i El) og

vurderer 20 basistjenesteEU og E@Slandi forhold til digitalisering Rapporten benytter

seg av et poersystem, hvor tjenestemar fatten poengsm omregnet til et prosenttabmer

lagttil grunn for vurderingenMetodkken har imidlertid visseg a veere vanskelig tilgjengelig

da cen ikkevar utfgrlig beskrevet i rapportei har pa forespgrséikeller ikkefatt tilgang til
vurderingeneVi har derfor undersgkt de samme tjenestene selv for a kunne karakterisere dem
i forhold til grad av digitdkering.EU undersgkelsen gir etter var vurdering ikke et

tilstrekkelig bilde av status for eforvaltning i Norge blant annet fordi utvalget av tjenester

flere tilfeller er samlebetegnelser for flere tjenester som ikke har en naturlig sammenheng. For
eksempel ertjenesterpersonal documentrealiteten tre tjenestenemlig utsedelse av) pass,



ii) farerkort og iii) fedselsattestvar undersgkelsene har vi inkludert tjenestene fra EU
undersgkelsen, men splittet dem opp i flere der hvor det er hensdsigm

For & supplere listen over tjenester Yidnenyttetossav temaoversikten pa norge.no, og
plukket tjenester ut fra esmradéilnaerming Dette gjenspeiler seg ogsa i tienestematrisen,
hvor vi grupperer fgrst pégmradeog deretter pairksomhet Vi har tatt for osemradeneg

sett primeert etter innbyggerrettede tjgtee fra statlige virksomheter, men vi har ogsa med et
utvalg tjenester rettet mot naeringslivét.har ikke hatt som malsetning & plukke et
representativt utvalg tjenesteg deter hellerikke samme antatjenester peomrade

Utvalget er derfoikke fullstendig men det er plukket ut tjienester pa en slik matpaite
sektorerer representendq ii) de stagrste omest sentralstatlige virksomhetener
representerflotalt erdet 98 tjenester fra 20 offentlige virksomheter som er vurdert.

3.1 SPESIELT OMHELSESEKTOREN OG KOMMUNENE

For helsetjenester er det lagt til griaimen tilnaermingirsakentil det er helsesektorens
oppbygging, som pa mange mater ligner kommumeegautonome enheter og flere

regioner. Disse enhetene tilbyr i hovedsak de samme tjenestene, men det vil veere ulik grad av
digitalisering avhengig av hvem man spgr. Noen tjenester er sentraliserte og er med i
tienestematrisen, men en hel rekke andre tjenestiet ikke Vurderingene knyttet til

helsesektoren er oppsummert eget kapittel

Pa samme mate har vi valgt a lgsefdekommunene, ogsa her fordi ulike kommuner tilbyr
de samme tjenestermaen med ulik grad av digitaliserin§iden det nettopp @jennomfart
en undersgkelse av kommunene i regi av KS har witgdirgspunkt i denne undersgkaise

3.2 AVGRENSNINGER

Kvaliteten pa tjenestersm er undersgkt er ikke vurdeselv om dette kan ha betydning for
brukerens opplevelse og tilhgrende kfiée forvirksomheéne | gjennomgangen av

tienestene har vi heller ikkeretattet utvalg av tjenester i forhold tilytteverdi for brukeren

eller samfunnsgkonomisk nytte. Det er ogsa flere tjenester med hgye volum som ikke er tatt
med

Sentrale virksomheter som ikke er vurdert og som har et visst volum pa sine tjenester, er blant
annet Kredittilsynet, Finanstilsynet, Mattilsynet, Statens landbruksforvaltning og Patentstyret.

Vi har ikke vurdert samhatidg og prosesser mellooffentlige virksomhetemnar vi har
vurdert enkelttienester, men fokusert pa det brukeren opplever. | forbindelse med vurderingen
avvirksomhetendaar vi imidlertid vurdert ogsa dette aspektet.

For helsesektoren og kommunesektoegrdet ikke gjort naermere undekeser men deer
det gjort en oppsummering basert pa tilgjengelig dokumentasjon.



4. STATUS FORELEKTRONISKE TJENESER

98 tjenester fr&20 offentligevirksomheter er kartlagDe fleste tjenestene er fra statlige
virksomheter, men ddinnes det ogsa en og annen tjeneste som er kommunal eller
fylkeskommunalDette gjelder farst og fremst tjenester hvor det er opprettet nasjonale
ordninger eller hvor tjenesten er utviklet og driftet sentralt aerstatfri bruk for
kommuneneEksempér pa dette er sgknad til videregaende opplaering, nasjonalt Ianekort for
bibliotekene og sgknad om byggetillatelser.

Gjennomgangen av tjenester er dokumentert i en tjenestematrise som er vedlagt denne
rapportenVedlegg 1)

Vi har kartlagt tjienestene uteffire spgrsmal.

1. Ertjenesten tilgjendig somskjemapa net?

2. Kan skjemaet sendes inn elektronisk?

3. Er saksbehandlingen automatisert?
Med automatisert i denne sammenharegneshel eller delvis automatisert
prosesseringvirksomheteretter mottak av datansendtra brukeren

4. Far brukeren elektronisk tilbakemelding?
Med dette menes ikke enkle kvitteringer pa mottak av melding, men vedtak, melding
eller lignende.

Svaralternativene gja, nej, ikke relevantdelvisellervet ikke

Mens vi med sikkerhet kan fastla svarene pa de to farste spagrsmalene ved & aksessere
nettsidene til de aktuelle virksomhetenegetnoe grad av usikkerhet knyttet di€ to siste
spgrsmalendirsakener at dette handler om hwarksomhetenédar av systeer pa baksiden,
noe som ikkealltid erlike synlig. For mange av tjenestene hattdékevel latt seg besvare
enten ut fra hvordan tjenesten fungerer eller utiliypengeligdokumentasjoii tar

imidlertid forbehold om at dette informasjonsgrunnlaget ka fart til noen feil i
vurderingene.

4.1 SKIEMA PA NETT

Det fagrste spgrsmalet omfatter skjema som ligger tilgjengelig pa virksomhetens n¥ttside.
bruker begrepet skjema ganske vidt. Et skjema kan derfor veere i form av et dokument
brukeren ma skrivat eller det kan veere felter pa skjerm ment for utfylling. Felter for

utfylling pa skjerm trenger ikkesere utformet som et tradisjonelt skjerfar dete

spgrsmalet er svaret i all hovedsak efaegller nei. Hvorvidt skjema finnes pa nett eller ikke

har enkelt latt seg undersgke ved a oppsgke den enkelte tieneste. | ett tilfelle, anmeldelse, har
vi svartdelvisfordi det kun er tilgjengelig skjema for visse typatitianmetielser.

Deterto tilfeller hvor dette ikkeer etrelevantspgrsmafordi tienestene er utformet pa en slik
mate at bukerensom hovedregekke behgver & sgke. Tjenestenegjetder er barnetrygd og
helsefrikort, hvor tjenesterautomatisk blir tildelt brukeren uten en sgknadsprosess i forkant.



Barnetrygd blir utbetalt autormrisk omtrentto maneder etter fadsel, mens helsefrikort blir
tilsendt brukeren natennekommer over egenandelsgrensen.
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Skjema pa netl

Gjennomgangen viser at den store andeletheayndersgkte tjenesterele 82 prosent,

finnes tilgjengely pa nett i den enklestermen;skjema til utfylling eller nedlasting. Dette

gjer tienesten mer tilgjengelig for brukeren siden denne ikke behaver oppsgke et kontor for &
finne et skjema eller sgke om en tjeneste. | seg selv bidrar imidlertid ikke skjema pa nett til
digitaliserirg.

4.2 ELEKTRONISK INNSENDNG

Det er farst ved elektronisk innsending brukeren opplever & kunne kommunisere elektronisk
med forvaltningenog som innebeerer starre grad av forenkling for bruk&rette er grensen
for hva videfinerer sonen elektroniskjeneste.

Mens de aller fleste tjenestene er tilgjengelige som skjema pa nett er svarene langt lavere nar
vi ser pa mulighetene for elektronisk innsending. Sa vidt over en tredjedel undersgkte
tienesteng36 prosent, faja pa dette spgrsmalet mens andelerer 53 prosent. De soar

besvart medkke relevaner de samme to tjenestene som pkreor brukeren ikke involveres

i sgknadsprosessen. Tjenestene som er besvadehaskr, i tillegg til anmeldelse til

politiet, de fleste av tjenestene til UDI. Det er i hovedsak snakk om sgknader om ulike former
for oppholdstillatelse som alle er mulig a sgke om elektronisk, men som forelapig ikke er

! Denne kombinasjonen av skjema og innsendisgarer trinn 3 i EUs tjenestetrapp (tweay interactiori
electronic forms) som er lagt til grunn for vurderingen i EU undersgkelsen



tilgjengelig fra alle utenriksstasjonene. Det er derfor mer et spgrsmal om innpéeimg
heller enn en begrensing i den tekniske lgsningiéavi oppfatter det.
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Elektronisk innsending

Det er dermed bare runeh tredjedel av de undersgkte tjenestenelsombetegnes som
elektroniske tjenesteVirksomheene erelativtflinke til & publisere skjema pétt, men
falger i mindre grad opp vedl@gge til rette for elektronksinnsendingFor at digitalt
farstevalg skal kunne veere en realitet for brukereryirk@omheene minimum tilby
elektroniske tjenestedvs. elektronisk innsending av skjema eller data

4.3 AUTOMATISERT SAKSBEHANDLING

Spgrsmalet om automatisert saksbehandlingmindikasjon pa hvor avanserte tjenestene er.
Dette innebeerer at det er en sammenheng, eller en kopling, mellorerichdet vil sidet
brukeren opplever, og det som skjérbaksiden. Det innebeerer videre at det brukeren sender
elektronisk til virksomheten gar direkte inn i et saksbehandlingssystem uten manuelle
mellomledd. Vi jobber ut fra en hypotese om at de fleste offentlige virksomheter i stor grad
saksbehandler elekiniskpa et eller annet vj®gi denne sammenhery det koblingen
mellomfront-end og baclend vier opptatt av.

Hvorvidt tienesten har automatisert saksbehandling eller ikke, er bastaren
kombinasjon av flere elementer. Vi Harst sett fysisk pa tjenestesamt informasjon i
tilknytning til den | noen tilfeller fremkormerdet i hvilken grad tjenesten er automatisert
eller ikke.Videreer detsupplert mednformasjonfra rapporter og I¥strategier blant annet
beskrivelser avirksomhetenes Iportefglier og gjerne ogsa hvilke utfordringer de star
overfor. P& bakgrunn av dette er det mulig a fadtelilken gradi) tienesten er automatisert
eller ikke, ii) hvorvidt tjenesten egner seg for automatisering oq iii) i hvilkesh gra
automatisert saksbehandlingegmet de ulike virksomhetene



I noen tilfeller har vi ikke hatt nok infarasjon, og det er derfor svamst ikke Svaretkan
ogsaveeredelvis for eksempel fosgknad om fagrerkarfordi tienesten kun omfatteoen
typer fgrerkortFor noen tjenestarikke automatisering relevargnten fordi det gjelder
registreringstjenester uten saksbehandling eller fordi tienesten i seg selv ikke éoregnet
automatisering

100 A
90 A
80 A

mJa- 31 %
70 4 Ja-31 %
60 A ® Nei- 56 %
50 u |kke relevant 5 %
40 - .

- 0,
30 - Delvis- 2 %
20 - Vet ikke- 6 %
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0 .
Automatisert saksbehandlin

31 prosent ade undersgktgenestene har automatisert saksbehandling, noe som bdgyr at
fleste som har elektroniske tjenester ogsa har tilretttdagtdere automatisert
saksbehandlindeter totalt attejenester som har fgt pa elektronisk innsendingom ikke
har fatt ja p&urderingen aautomatisert saksbehandlinge av disse har fatkke relevant
fordi vi anser at det ikke er snakk om saksbehantlibg fire nestehar fattnef’, mens @&
tienestebesvares medelvig'. | tillegg er barnetrygd obelsefrikort automatiserte tjenester
hvor skjema og innsending ikke er relevant.

4 4 ELEKTRONISK TILBAKEMELDING

Det siste spgrsmalgielder hvorvidt det for tjenesten giektronisk tilbakemeldingl

brukeren Dette gir et bilde av om tjenestentilrettelagt forelektronisk dialogDet vil si to
veis kommunikasjonmellom bruker og virksomhgbg fungerer ogsd som en indikasjon pa
hvor avansert tjenesten er. Ofte vil elektronisk tilbakemelding henge sammen med at det
finnes en elektronisk melagsboks, for eksempel at tjenesten er gjort tilgjengelig via Altinn
eller at virksomheten har opprettet sin egen portal med innloggnogn tilfeller kan en slik
tilbakemelding ogsa inkludere tilleggsfunksjoner samsyn i egen salstatus for
saksbehadlingen ogvidere kommunikasjon med virksomheten.

% Kripos tipsmottak, heftelser i motorvognregisteret, anmeldelser og jobbsgking.
® Flyttemelding, bestille attester fra Branngysdundregistrene, bestille oppkjgring, mine egenandeler.
* Flyttemelding, enkelte slike behandles automatisk.
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For at det skal regnes som en elektronisk tilbakemelding i denne sammenheng, kreves at det
formidles noeav relevans for sakeinkvittering i et nettleservindregnes derfor ikke som
elektronisk tilbakeralding’. Typisk elektronisk tilbakemelding vil veeresultater av
saksbehandlingen, slik sdiormidling avet vedtakl likhet med spgrsmalet om

automatisering er det knyttet noe usikkerhet\tdrene

100 -
90 -
80 1 m Ja- 23 %
70 A
60 - ENei- 68 %
50 1 ® [kke relevant 6 %
40 -
30 A Delvis- 2 %
20 + Vet ikke- 1 %
10 -
0 .
Elektronisk tilbakemelding

23 prosent awde undersgktgenestene har lagt til rette for elektronisk tilbakemelding.
Sammenholdt med spgrsmalet om automatisering, ser vi at det er stort samsvar mellom
tienester som har automatisert saksbehandling og som har tilhgrende elektronisk
tilbakemelding. Graden av tédixemelding kan selvsagt variere mellom tjenestene, men i
hovedsak indikerer dette at det er en sammenheng mellom disse faktorene og at stor grad av
automatisering kan veere en forutsetning for elektronisk dialog.

4 5KONKLUSJONER

Gjennomgangen viser 82 prosentav de undersgkte tjenestesretilgjengelige som skjema
pa nett i ulike varianter, enten de er elektroniske skjema, til nedlasting eller utdksin fra
dette anta at dette gjelder for en stor andel av offertjegester

Det er imidlertidenrelativt storandel pa 15 prosent ae undersgktgenestene som ikke
finnes tilgjengelig pa nett i noen fortder méa enten brukeren finne fram til et papirskjema
eller oppsgke vedkommende virksomhet for foresparsel over skranke. Ut fra et
brukerperspitiv, og ogsa henhold tiloffentlighesprinsippetma det kunne forventes at
offentlige virksomheter gjgr sine papirskjema tilgjengelig ogsa ga net

Bade fra et brukerrettingsg effektiviseringsperspektiv, er dike lengertilstrekkeliga kun
gigreskjema tilggngelig pa nettElektronisk forvaltningnnebaerer noe mer enn a fa tilgang

® Selv om kvittering p& mottatt henvendelse er et krav i hht. eforvaltningsforskriften § 6.
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til et elektronisk skjema soma skrives ut og sendes per post. Skjema pa nett som er til
utskrift kan derfor sammenligaemed skjema pa papir. Bortsktt at skjiemaegr umiddelbart
tilgjengelig, har det ikke andre egenskaper enn det et papirskjema har.

100 -
80 -
60 -
40 A
20 | f
0 m |[kke relevant
X & 2 & "Ja
. &\@ &0 '\\Q &0
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For at vi kan betegne noe som en elektronisk tjeneste, ma det minimum veere tilrettelagt for
elektronisk innsending fra brukere®elv om82 prosent atjenestene dilgjengeligsom

skjemapa nett, er det bare 3Bosentav det totale antall tienesteomogsaer tilrettelagt for
elektronisk innsendindzn andel p&6 prosent ma anses som relativt lavt, sett i forhold til det
fokuset som har veert pa elektroniske tienester de siste arene og samfunnsutviklingen forgvrig.

Sett i forhold til digitalt farstevalg og ambisjonen om elektronisk kommunikasjon som den
primeere kaalen mellom borgere/naeringsliv tigvaltningen, vil det kreve ebpetydelig
innsatsfra offentligvirksomheteifor & kunne veere i stand til & tilley bredt og variert utvalg
av elektroniske tjenester.

Det bgr imidlertid ikke ensidig fokuseres pa tilgdihglektroniske tjenesteMulighetenfor &
forenkle og effektivisere tjenester pa annen mate som kommer brukeren tibgodgsa
vurderes Tjenestene for barnetrygd og frikort som er nevnt over er eksempler pa tjenester
som ikke krever brukerinvolverg for & igangsette®et bar derfor vurderes konkret for den
enkelte tieneste hvorvidt det er hensiktsmessig & gjare den tilgjengelig elektronisk for
brukeren eller om arbeidsprosessen kan endres slik at den effektiviseres for bade bruker og
virksomhet.

Det er en klasammenheng mellom elektronisk innsendinyiogre automatisert
prosesseringvirksomheéne Kun 5 prosent av de elektroniske tjenestéaeikke en
pafglgendeautomatisert prosess
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Detteer relevant fointern effektivisering i offentlig ektor. | utgangspunktet vil en
elektronisk tjeneste som krever utskrift og punchinguidsomheen ikke bidra tiintern
effektivisering.Utviklingen av interne systeen for saksbehandling og tilgjengeliggjaring av
elektroniskejenester henger tett sammen. Foksomheer som har lite ressurser til intern
digitalisering kan det bety at det heller ikilecttelegges for elektronisk@genester.

Fra et brukerrettingsperspektiv er det hensiktsmessig a tilby elektroniske tjsebsten

videre handtering i virskomheten ikke er digitalisgtikt brukertilgjengelighet og gode

elektroniske tjenester kan medfare effektivisering for virksomheten blant annet ved at
kvaliteten gker pa informasjonen som kommer inn, selv om virksomhatger bpp med

manuelle rutinerFor lavvolumstjenester kan de gkonomiske gevinstene uansett veere
begrensede ved innfaring av interne systemer i saksbehandlingen. Dette kan ogsa bidra til & fa
fortgang i stegene mot et digitalt farstevalg, fordi potensggignster ved intern

digitalisering blir ekstra synlige.

Spgrsmalet om automatisert saksbehandling og elektronisk tilbakemelding henger tett
sammenog det er overlapp mellom disse to spgrsmalertelndikerer at de elektroniske
tienestene som finneslag er relativt sofistikertde har elektronisk tilbakmelding i en eller
annen formKvaliteten og hvor avanserte de er kan vari¥fiikanimidlertid anta at disse
tjenestene kaha mulighet til &utviklestil mer avanserte elektroniskenester som
inkludererlgpendeelektroniskdialogmellom brukermg virksomhet

4.5.1SAMMENHENG MELLOM ELEKTRONISKE TJENESTEROG VOLUM

Graden avntern effektiviseringsynliggjgredersom visammenligner medolumtall for de
tienestene som er gjort elektroniske versus de som ikke er gjort elektroniégg viser det

at det seerligr tjenester rettet mot naeringslivet og innrapporteringstjenester som i stgrst grad
er digitalisert.

Av de femterkartlagettjenestensom har tarst volumper arer det bare tinglysning og
sykepenger som ikke er tilrettelaggim elektronisk tjenestaed videre automatisert
saksbehandling

Volum per
Tjeneste Temamrade Virksomhet ar
Tolldeklarasjon, neaeringslivet Skatter ogavgifter Tollvesenet 5.600.000
Skattekort/frikort Arbeid Skatteetaten 3.600.000
Elektronisk meldekort Arbeid NAV 3.600.000
Selvangivelse for privatpersoner
(inngdende og utgdende melding) | Skatter og avgifter Skatteetaten 3.430.000
Elektronisknnrapportering til Aa
registeret Neeringsliv NAV 3.300.000
Rapportere ligningsverdi Bolig og eiendom Skatteetaten 1.900.000
Tingslysing av eiendom Bolig og eiendom Statens kartverk 1.343.000
Sykepenger Arbeid NAV 920.000

® Denneinnsapporteringeer i en litt spesiell situasjosidendet nettopp tradte i kraft nye regler knyttet til
ligningsverdifor bolig, og hvor volumet dette aret ikke er representativt for senere ars rapporteringer
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Alderspensjon og AFP Trygd NAV 700.000
Barnetrygd Familie NAV 646.466
Pass, sgknad om Rettslige spgrsmal | Politiet 600.000
Helsefrikort Helse Helfo 580.000
Fastlege, bytte (Min Fastlege) Helse Helfo 565.155
Flyttemelding Bolig og Eiendom Skatteetaten 560.000
Europeisk helsetrygdkort Helse Helfo 464.824

Dette bekreftes ogsa hvis vi ser pa de 31 prosent av tjienestene som har videre automatisering.

De ti starste tjenestene malt i volum som ikke er tilrettelagt for elektronisk innsendiety har
betycelig mindrevolumenn de 15 stagrste tjenestene.

Tjeneste Tema Underliggendevirksomhet Volum

Tingslysing av eiendom | Bolig og eiendom Statens kartverk 1.343.000

Sykepenger Arbeid NAV 920.000

Ufarepensjon Trygd NAV 299568
Omsorg og sosiale

Hjelpemidler, sgknad om| tjienester NAV 150.000

Arbeidsledighetstrygd

/Dagpenger Arbeid NAV 61.157

Foreldrepenger i
forbindelse med fadsel og

adopsjon Familie NAV 60.000

Fadselsattest, ved fgdsel| Familie Skatteetaten 60.000
Lensmann/Namsfogd/Politistasjo

Melde dgdsfall Rettslige spgrsmal [Tingretten 40.000

Arv Familie Skatteetaten 30.000

Kontantstgtte Familie NAV 28.890

Det ertinglysing av eiendom og sykepenger som har stgrst volum av tjenester som ikke er
digitalisert. For tinglysing av eiendom foreligger det en rapport som er under behandling i
Justisdepartementet, mens omradet sykepenger er pekt pa av NAV som det ondadet me
starst potensial for effektivisering gjennom digitalisering.

Av tienestemrader er det familieomradet hvor det er starst mangel pa elektroniske tjenester.
Dette gjelder farst og fremst tjenester som NAV og Skatteetaten har ansvar for.

Volumtallene vi herefererer til er hentet frarksomheéenesstatistikker ogarsrapporter og

fra SSB og viser antall innrapporteringer eller hendelser per atabikkehensyn tilalle

prosesser knyttet tilehandling virksomheéne. Tallene representerer derfor argalisoner

som mottar for eksempel sykepenger, men tar ikke hensyn til om den tjenesten genererer flere
arbeidsprosser og dermed stgrre volum. Tallene er ment som en illustrasjon, og en indikasjon
pa tienestenes starrelse
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5. KATEGORISERING AV DIGTAL MO DENHET

Basert pa resultatene fra undersgkelsetjeaestendar viplasserde ulike offentlige
virksomhetene inn i en matrise semer grad av digital modenhéfled digital modenhet
mener vi graden av intern og ekstdigitalisering, her represented aksene brukerretting
og effektivisering AksenBrukerrettinggir et bilde av den eksterne digitaliseringen, mens
aksenEffektiviseringgir et bilde av den interne digitaliseringen.

Den horisontale aksen beskriver hvordaksomheene scorer pa interne systemer, mens den
vertikale aksen beskriver hvordainksomheéne scorer pa a tilby elektroniske tjenester til

sine brukere. Som det er papekt tidligere henger disse to dimensjonene tett sammen, fordi
bakenforliggende systemer i sgnad er bestemmende for mulighetene til a tilby elektroniske
tienesterPlasseringene i matrisen er resultatet av en helhetlig vurdering av hver enkelt
virksomhet, basert pa resultater fra tienestematrisen og oppsummeringen per virksomhet.
Hver enkelte viksomhets plassering i matrisen er derfor var vurderirtgtaibildetav
virksomheen. Desto lengre opp mot hgyre hjgrne en virksomhet er plassert, desto hgyere er
graden av digital modenhet.

Det imidlertid viktig & papeke &valitetenpade elektronisk tjenestene eller systemekiee
er vurdet.

Brukerretting

Malrettede og

tjenester

NVE

Skatteetaten
g" Bronneysundregistrene @l
i
TOiL N
Tilbyr i noe grad egnede
U D'sroms -

Utlegdingsdirektoratet STATENS K/

Statens vegvesen
7 //

SK'PSREG'S@E Effektivisering
Bufetat
Lite eller ingen Noe grad av Stor grad av automatisering, Stor grad av
grad av automatisering automatisering samhandling pa tvers samhandlende tjenester
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5.1 EFFEKTIVISERINGT INTERN DIGITALISERING

Graden av intern digitalisering viser graden av automatisering og intern og ekstern
samhandling. Det gar fra ingen eller liten bruk av fagsystemer som undengtigemheen
til elektronisk saksbehandling og automatisert saksbehandling.

Informasjon om dette har vi hentet fisksomheenes arsrapporter, 43trategier eller andre
rapporter/presentasjoner vi har hdgfang til. Her er det noe udterhet. Plasseringene langs
denne aksen er i stor grad en skjgnnsmessig vurdengigittpa bakgrunn av tilgjengelig
informasjon. Virksomhetene er ikke forespurt eller pA annen mate involvert i denne fasen av
arbeidet. Statusen kommer imidlertid til ladupplert pa et senere tidspunkt med informasjon
som innhentes i forbindelse med hinderkartleggingen. Vurderingene langs denne aksen er
derfor ment som en pekepinn pa status, selv om bildet i realiteten nok vil veere mer nyansert.

5.2BRUKERRETTING- EKSTERN DIGITALISERING

| de tilfeller hvor det er mulig & sende inn informasjowitiksomheen elektronisk, definerer

vi tienesen som erelektronisk tjienestdette innebaerer airksomheer som kun har

elektroniske skjema pa nett, f. eks skjema i wdiet @DF til nedlasting, som ikker

tilrettelagt for elektronisk innsending, havner under nullpunktet for den vertikale aksen. Disse
virksomhegne ligger derfor under matrisen.

Et minimum for & komme i betraktning i vurderingen av ekstern digitaliseriag) skiema
eller tjenesteer tilrettelagt forelektroniskinnsendingDette tilsvarer trinn 3 i EUs
modenhetsmatrise

100%

Full online availability

80%

60%

Twowa
interaction
( electronic
40%
One way
interaction
20% (downloadable

Maturity

Sophistication stages

>

Videre viser plasseringeammatrisenvurdering i forhold til egnende tjenester. Det betyr at den
vertikale aksen ikke viser antall kteoniske tjenester petirksomhef men viser adelen
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tilgjengelige etktroniske tjenester i forhold til det som er mulig for detksomheen. Det vil
si at tjienester som krever brukerhatog derfor ikke er relevante i denne sammenheng,
hellerikke er tatt i betraktning

Utgangspunldt er den gjennomfarteartleggingensupplert med kunnskapen atan totale
tienesteportefgljen til de aktueldgksomheene. Grunnen til dette er at vi ikke har
giennomgatt alle tjenestene til hver enkelt virksemimen et utvalgv ulike offentlige
tienesterSom eksempel kan nevnes NAV sbar neermere 260 ulike skjemaer péa sine
nettsider og vi har kun vurd# en brgkdel av disse i stakastleggingen. For at matrisen skal
gjenspeile virkeligheten har det derf@ert nadvendig a ta i betraktning den samlede
tienesteportefaljen.

5.3UTFORDRINGER OG KJENETEGN

Hvor de ulike offentlige virksomheteme plassert matrisen over digital modenhejiy
grunnlag for & kategorisere virksomhetene i fire forskjelligedater. Vi har videre
beskrevetiva som kjennetegner de ulikategoriene, opvasomer hovedutfordringenie
forhold til ytterligere digitalisering

Hovedutfordring Kjennetegn
Mer elektronisk dialog, u H?_y g_rad 2V Lanekassen,. Dire@gtatet for
sammenhengende tjenest : omatisering, de naturforvaltning Skatteetaten, Norges
este tienesheer vassdragsog energidirektorat
elektroniske

- automa';fgriiradn?;’n Staens vegvesen, Tollvesenet,
Tilgjengeliggjere flere ddels elek gr c UtlendingsdirektoratetStatens Kartverk
tienester elektronisk middels elektroniske
tienester
Noe grad av

NAV, Politiet, Domstolene,
Brgnngysundregistrendlamsmannen

Tilgjengeliggjare flere
tjenester elektronisk,
utvikle mersystemstgtte

automatisering og
tilbud av elektroniske

. tjenester
internt
” Liten eller ingen grad Bufetat Skipsregistrene
UItV|k!|ng o.g eller lav automatisering. Fa
modernisering ainterne eller ingen
systemer elektroniskejenester
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5.4 POTENSIAL PA KORT SIKT

De flestevirksomheene vi har undersgkt har planer pa IKT omradet som skal realiseres i
lgpet av de neste 5 arekd bakgrunn av dette har vi lagetreatrisesomillustrere hvordan
vi mener de ulikevirksomheéne kan bevege seg de neste arene.

Det er imidlertid usikkerheter knyttet til denne. Planene varierer for det fgrste veldig med
tanke pa hvor konkrete de er. For det andre er det stort spenn i forhold til nar planene er
planlagt realisert. De planene stigger lengst frem i tider ogsa de som naturlig nok er
minst konkrete og mest usikre. Det er videre knyttet usikkerhet til hvorvidt planene vil fa
finansiering, og dermed i det hele tatt bli realisert. Den enkgksomhetslaner blir
beskrevetindervar wrdering av virksomhetene.

Matrisen viser at offentlig virksomheter har vilje og ambisjoner om & gke bade sin eksterne og
interne digitalisering. Alle bevegseg i riktig retning i forhold til digitalt ferstevalg dersom
planene deres realiseres. Av\lirksomheter i modenhetsmatrisen ser vi at 11 av disse har
flagget planer som beveger dem opp og frem i matrisen. Politiet, Tollvesenet, Direktorat for
naturforvaltning odNorges vassdrageg energidirektoragr ikke plassert i matrisen fordi vi

ikke ha tilstrekkelig informasjon om konkrete planer pa omradet.

Matrisenviser ogsa viktigheten av at planer gjennomfgres og at gode tiltak stattes. For at
digitalt farstevalg skal bli en realitet, ma disse virksomhetene ha rdmatimgfelsesom gjar
at de karta disse stegene

18



Brukerretting

Malrettede og
individuelt tilpassede
tjenester

-

Skatteetaten

Tilbyr i stor grad egnede
tjenester elektronisk

"~ Bronneysundregistrene
L~ State:

Ul
2

Tilbyr i noe grad egnede
tjenester elektronisk

SKIPSREGISTRENE
/

DI
inufehn

Tilbyr i liten grad egnede
tjenester elektronisk

./

[ )

Lite eller ingen
grad av automatisering

L1

Noe grad av
automatisering

Stor grad av automatisering,
samhandling pa tvers

Effektivisering

Stor grad av
samhandlende tjenester

5.5 KONKLUSJONER

Alle virksomhetebenytter IT som statteverktga en eller annen matmen det er fortsatt

mange som har stor grad av manuell saksbeharidlielgr av virksomheteag som i liten

grad har utviklet fagsystemer som kan benyttes i saksbehandlingen. Matrisen viser at det er et
vesentlig skille i modenhet mellowirksomheene som har godt utviklede elektroniske
saksbehandlingssystemer og de som har fa eller utdategensydflatrisen viser ogsa

tydelig at det er en klar sammenheng mellom ekstern og intern digitalisering.

Virksomhetenesom har lav intern digitaering(kategori 4§ klarer heller ikke lgfte seg pa

aksen for ekstern digitalisering. Dette henger sammeratnaéeh eksterne digitaliseringen for
dissevirksomhegene begrenser seq til tilgjengeliggjering av skjema pa nett. Disse
virksomheene kan lgfte seg noe dersom skjiemaene ogsa kan sendes inn elektronisk. En slik
elektronisk innsendingsmuligheil bevege dem oppover i matrisenen dersom den interne
saksbehandlingen bygger pa utskrift og videre manuell behandling vil dette ikke flytte
virksomheen langs den horisontale aks&nin fokus pa ekstern digitalisering vil derfor ikke
medfare gkt digal modenhet fovirksomheen.

" Bufetat, Skipsregistrene

19



Det er bare to virksomheter som er plassert nederst i matrisen, men det gir ogsa en indikasjon
pa at mangégnendeoffentlige virksomhetevil befinne seg i denne kategorien med lav

digital modenhetDette gjelder saerlig mdre virksomheter. Det samme ser man i
kommunesektoren, hvor szerlig de sma kommunene sakker akterut i forhold til de starre. De
fleste kommunene vil sannsynligvis tilhgre kategori 4 og 3 i matrisen.

| kategori 3 finner vi virksomheter som har ngead avautomatisering, samtidig som de har
relativt fa elektroniske tjenester. Her vil det vaere varierende potensial metksnmhetene

For eksempefor domstolen som har oppgradet sine interne systemer, vil det veere enklere a
realisere eksterne tjenester éanandre som ikke har interne systemer som kan nyttiggjere
seg av innkommende datanatrisen peker justissektoren seg ut som en sektor som henger
etter andre omrader, og som er et seisahfunnsomrade det er viktig a lafte.

| gruppen som har hgy gtav intern digitalisering, finner vi to kategorier hvor det er titud
av egnede elektroniske tjenester som skiller d2emenegruppen har hgy grad avtern
digitalisering men har & elektroniske tieneslategori 2J. For disse ma vi anta at det
veere relativt enkelt & gjare flere tjenester tilgjengelig ekstegnermed gke den eksterne
digitaliseringen som vil lgfte dem hgyere i matridétter det vi ser har de fleste av disse
virksomhetene planer om a tilrettelegge for flere elektrorjskester, noe som vil heve dem
opp i matrisen.

Virksomhetersom har hegstdigital modenhet har bade mange eksterne elektroniske tienester
og hgy grad av elektronisk saksbehandling og automatisert saksbehékatimmpri 15°.

Flere av dissgirksomheenehar fortsatt potensial nar det gjelder tilgjengeliggjaring av
tienester, men dette er ikke avgjgrende for & lafte dem ytterligere i modenhet. For & bevege
seg ytterligere oppover den vertikale aksen, ma diskgomheene i stagrre grad ha
elektroniskdialog med sine brukere. For & bevege seg langs den horisontale aksen, kreves
ytterligere automatisering agpmhandlindbade intern og eksternt, f. eksed flere
sammenhengende tjenesteet er flerevirksomheteisom er pa vei i den retningen, men

siden erslik utvikling ofte krever samhandling med andiiegksomhetervil de ogsavaere
avhengig av andres evne til samhandligeksempeér Lanekassen som gnsker ytterligere
samhandling og utveksling av data som muliggjer enda mer effektiv og korrekt
saksbehandlingzt annet eksempel 8katteetatemiarbeid med eDialogdpet vil derfor veere
vanskelig for @ enkeltvirksomhet &evege segtterligere oppover alene.

Matrisen gir en indikasjon pa at mange av virksomhetene med sentrale tjenester har kommet
langt. Det positive er at virksomheter med store volum og tjenester med mange brukere stort
sett ligger hgyt i digital modenhet. Selv @mkelte sentrale virksomheter som NAV og

politiet ligger lavere i matrisen, er generelt den digitale modenheten relativt hay.

Blant virksomheter vi ikke har vurdedg som har et visst volum pa sine tjenester, er
Kredittilsynet, Finanstilsynet, MattilsyheStatens landbruksforvaltnirog Patentstyret.
Utover dissevil de flestestatlige virksomhetena mindre volum pa sin kontakt med

8 NAV, Politet, Domstolene, Namsmannen, Branngysundregistrene
° Statens vegvesen, Tollvesenet, UDI, Statens Kartverk
191 &nekassen, Direktoratet for naturforvaltning, Skatteetaten, NVE
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brukerne. Det blir derfor et spgrsmal hvonudliitalt farstevalg skal gjeldir alle offentlige
virksomheter eller omet skal fokuseres pa virksomhetene med mest publikumskontakt og
flest transaksjoner.

Det omradet som uansgieker segit er kommunal sektor, som ikke er inngaende behandlet
her. Som det fglger av oppsummeringen i kapittel 5.6.5 viser undersgkelser ukenearat

de generelt har lav digital modenhet og fa elektroniske tjenester, samtidig som de har et stort
og bredt tjenestetilboud og myndighetsomrade. De aller fleste brukere har langt mer kontakt
med kommunen enn med statlige virksomheter, og dette @r @eniktig omradedor digitalt
farstevalg.

5.6 VURDERING AV VIRKSOMHETENE

For & begrunne plasseringene i matrigiewvi her en vurdering av de enkeltieksomhetene
Liste over de spesifikke tjenestene vi har undersgkt, ligger som velediggg J.

5.6.1KATEGORI1T H@Y GRAD AV AUTOMATISERING OG ELEKTRONISKE TJENESTER

DIREKTORATET FOR NATU RFORVALTNING

Direktorat for naturforvaltning har fire av fem undersgkte tjenester tilgjengelig som
elektroniske innsendingstjenestiRtange av tjenesterdirektoratet tilbyr via sine sider
saksbehandles imidlertid hos fylkesmennene. Elektroniske sgknader videreformidles
elektronisk via gosttil fylkesmennengmens vedtakra fylkesmennengar som
papirforsendelsél sgkeren Det er heller ikke alle aktile tjenester som forelgpig er
tilgjengelig via sgknadssenterktin de mest sentral®irektoratet skriver at flere tjenester vil
bli tilgjengeliggjort etter hvertVi harregistrert at direktoratet har tilgjengeliggj flere

relativt avanserte Fijeneger for brukerne sine, blant annet karty databasetjenester.

STATUS

Gjennom sitt elektroniske sgknadssenter far publikum mulighet til & sende sgknader
elektronisk samt fa innsyn i saksgangen til egen sak. Vi finner ogsa sveert brukervennlige
elektroniskdgsninger for betaling av jegeravgift via Branngysundregistrene, og fiskekort via
sms. En ngyere titt pa de gvrige lgsningene direktoratet tilbyr indikerer at bruk av IT star
sentralt i deres utviklingsstrategier. Vi finner blant annet en stor mengdjerkester hvor
publikum far tilgang pa stedfestet informasjon om blant annet vannmilja, viillagis og

rovdyr. Kartene er kdbt til databaser som vedlikeholdes av flere ulike offentlige
virksomheer, deriblant fylkesmennene.

PLANER
Vi har ikke kjennslap til planer hos Direktoratet for naturforvaltning
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VURDERING

Totalinntrykket fra Direktoratet for naturforvaltning erwdrksomhetsom er kommet langt
bade i forhold til & bruke IT for & understgtte interne prosesser, og i forhold til & utvikle og
tilgjengliggjare elektroniske tjenester.

L ANEKASSEN

Lanekassen driver tjenesteyting innenfor et begrenset og klart definert omradegsé er
blantvirksomhetensom har kommet lengst i forhold &@lektroniske forvaltning og bruk av
IT og automatiserte prosesser. Lanekasifleyr blant annetlektroniskedialogmed
brukerne og har det som hovedkanal for sin brukerkontakt

STATUS

Lanekasen har fullt ut digitalisert og automatisert prosessen tilknyttet studieldn. Studentene
saker elektronisk, far melding om vedtak elektronisk og far pengene inn pa konto hver maned.
Brukernehar ogsa tilgang til en innloggingslgsning som bruker MinID mran mottar ulike

typer vedtak' og meldinger, og hvor man ogsa kan falge med p& samlet I&n og mulige
nedbetalingsplaneBrukerne far ogsa tilgang til sin egen korrespondanse til LAnekassen via
samme lgsninglan kan ogsa sgke om & binde renten dersorskddéie veere aktuelt, eller

sgke om betalingsutsettelse.

Det er ogsa utbredt informasjonsutveksling pa tvers av forvaltningsenhetene innenfor
utdanningssektoren. Lanekassen mottar for eksempel meldinger fra de ulike
utdanningsinstitusjonene om bestatte ispidend? og Samordna opptak gir beskjed om
hvem som hablitt tatt opptil hgyere utdanning ogomdermedharkrav pa studiestatté.
tilegg hentes det inn data fEBkatteetateom inntekt og formue.

PLANER

Selv om Lanekassen har kommet langt, erging med et fornyelsesprogram de kaller
LAFT (Kunnskapsdepartementet 2010, side 1$Bovedutfordringene slik LAnekassen ser det
er knyttet til samhandling med andre deler av offentlig sektor, for eksempel folkeregigteret
NAV. De har i tillegg ambisjorreom 3 tilrettelegge sine tjienester og prosesser ytterligere for
brukerne.

VURDERING

Utdanningssektoren er det mest digitaliserte omradet pa innbyggeidigieay potensialet
er allerede tatt ut, men det vil fortsatt veere rom for ytterligere utvikliagt linnet med enda
mer samhandling med andre og proaktive tjenester. Lanekassen og resten av
utdanningssektoren er dessuten viktige drivere fordi deres brukere er yngre, og dermed
tilegnes vaner og forventninger som vil pavirke kravene til digitalisedngridre sektorer.

! Omgjering av Ian til stipend etc.
'2S0om har betydning for omgjeringsgrad, rett til tav.
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NORGES VASSDRAGS OG ENERGIDIREKTORAT (NVE)

NVE er underlagt Oljeog energidepartementet med ansvar for a forvalte-vamn
energiressursene i Norge. Dette innebzerer et ansvar for a forvalte nasjonale databaser knyttet
til vassdrag ognergiressurser, samt koordinere arbeidet med datdbaslerstatlige

oppgavene innenfor forebygging av skredulykker.

NVE har i hovedsak tjenester rettet mot neeringslivet, spesielt knyttet til eogrgi
kraftmarkedet. De har ogsa noen tjenester rettet mot innbyggere, slik som klage pa nettselskap
og energimerking av bolig. Vi har sett pa energimerking av bolig.

STATUS

NVE har gjort data fra en rekke av sine databaser tilgjengelige for allmennheten. Blant annet
har de, i samarbeid med kartverket og meteorologisk institutt utviklet senorge.no. Her far man
daglig oppdaterte kart som viser sng, veer, vann og klima for Ndegdinneskart med data

for dagn, maneder, ar, klimaperioder og klimascenarier. Flere titallsreenmaer til sammen

flere hundréusen kart. Dggnkart finnes fra 1957 til og med pafglgende dag.

NVE har ogsa en tjeneste som gir tilgang til vannfaring alyeaparametere i ulike vassdrag
over hele Norge. Denne er tilpasset visning pa mobiltelefon, slik at man kan fa sanntidsdata
pa wap. Denne databasen henter data fra cirka 100 stasjoner hver time, samt en hel rekke
andre stasjoner to ganger i dggnet.

Paatlas.nve.no har NVE tilgjengeliggjort informasjon om blant annet innsjgdata, everk,
kraftledninger, flomsoner, kvikkleire og mye mer. Informasjonen er knyttet til kart, og
brukerne kan huke av hvilken informasjon som skal vises pa kartet til enhver tid.

NVE har ogsa tilgjengeliggjort en konsesjonsdatabase. De har ogsa en rekke tjenester
tilgjengelig giennom geonorge.no, som utvikles og driftes av Kartverket. NVE har blant annet
publisert vassdragsdatabasen via karttjenestene pa geonorge.no.

NVE har et elktronisk rapporteringssystem for gkonomisk og teknisk rapportering. Dette er
for neeringslivet. De har i tillegg en sgknadsportal sombkakes av bade innbyggere og
neeringsliv, hvor man blamnnet kan klage pa nettselskagnde hgringsuttalelser, sgke
utsettelse pa gkonomisk og teknisk innrapportesagt sende vedlegg. For energimerking

av bolig har de utviklet en egen tjeneste som bruker MinID. Enkelte andre tjenester benytter
Altinn, mens det ogsa finnes egne tjenester for noen andre innrappaaedinigger. Noen er
ogsa manuelle.

PLANER
Vi kjenner ikke tileventuelle planer.

VURDERING

NVE virker & ligge langt fremme hva gjelder bruk av IT, og ogsa pa tilgjengeliggjering av
elektroniske tjenester. Vi vet ikke mye om hvilke systemer som liggeialsaklen, men vi
registrerer altsd at NVE har tilgjengeliggjort mye informasjon og sgknader elektronisk.

23



SKATTEETATEN

Skatteetatehar stort fokus pa bruk av IT i sin tjenesteyting, noe som ogsa gjenspeiles i
resultatene av undersgkelsen var, og plasgeni i matriserSkatteetatemkjerneomrade er
skattog avgift men de har ogsa ansvaret for folkeregistret pluss at de har ansvaret for noen
oppgaver innen familieomradet.

STATUS

Skatteetatesamarbeider med Difi og Brgnngysundregistrene/Altimr tilrettelegge en
grunnleggende infrastruktur for nye elektroniske tjenester. De er blant annet engasjert i Altinn
I, eDialog, elD3, eAktgr, fremtidens eSkjema og tverrsektorielle eDialoger. Arbeidet med &
tilrettelegge for tverrsektorielle eDialoger startetDe var ogsa blant initiativtakerne til

Altinn og var tidlig ute med & fa selvangivelsen pa nett.

Skatte og avgiftsomradet er i stor grad elektronisk og automatisert. Systemene bak henger i
stor grad sammen, og alle skatteytere i Norgeil§andt ferdig utfylt selvangivelse.
Innbyggerne har ogsa muligheten til & velge papirlgst skatteoppgjar, og dermed slippe & fa
noe tilsendt i posten i det hele tatSkatteyter mottar da selvangivelsen sorfestig utfylt
elektronisk skjema i Altinn. Hekan man gjgre eventuelle endringer og levere elektronisk.
Rundt 380000 meldte seg pa ordningen med papirlgst skatteoppgjar i 2009, meaal46

apnet ikke oppgjgret sitt innen 7 daery fikk dermed en papirkopi i posteBKatteetaten
arsrapport 2009).2009 og i ar leverte rundt 8M0 mennesker selvangivelsen pa nett. |

2009 benyttet over 2 millioner seg av leveringsfritalsiatteetatemai 2010). Totalt var det
registrert 4353408 personlige skatteytere i Norge i 208%dtteetatedrsrapport 209, side

6). Virksomheen har ogsd mange elektroniske tjenester rettet mot neeringsdrivende med store
volum og med hgy elektronisk andel.

Pa familieomradet finnes det imidlertid ingen elektroniske tjenester for brukerne, utover at de
fleste skjemaene er gjdilgjengelig i nedlastbar form.

PLANER

Skatteetatehar lenge veert blant de fremste i Norge pa bruk av IT i tienesteutviklingen.

Etaten hasterktfokus pa dettepg jobber blant annet med EDA@léktronisk

kommunikasjon med arbeidsgivem) eDialog hvo man ser pa mulighetene til & samordne

ulike offentlige tjenester som logisk sett hgrer samrB&atteetaterr ogsa eier aset

sentrale folkeregister (folkeregisterefpr dette registeretr det en pagaende
moderniseringsrosess, hvor Finansdepartementet og FAD sitter sammen i en styringsgruppe.
Prosjektet har en tidsramme frem til 2015, og mye av den tekniske Igsningen skal enten
videreutvikles eller byttes ut i lgpet av den perioden.

VURDERING

Skatteetatemkjerneomrader tjenester knyttet til skatt og avgift. Det er hovedgrunnen til at
virksomheen kommer hgyt i matrisen, pa tross av at det finnes hull i andre deler av
tienesteportefaljen.

13 Fgrste aret dette var i drift var i 2009.
14 Etter krav i eforvaltningsforskriften.

24



Vi tenker da spesielt pa folkeregistrert som grunndataregister. Her er cizllggty
utfordringer, og det trekker noe ned. Totalinntrykket, med vekt pa kjerneomyéiteeen
god plassering.

Samtidig er det verdt @ minne om de segmentene som er mindre digitatigesten i

hovedsak gjelder tjenester og saksbehandling krittfetkeregisteret Vi kan anta at flere av
disse tjenestene har betydelig volum. Tall fra SSB viste for eksempel at det i 2009 var over
40000 dgdsfall, over 6000 fadsler, nesten ZHO giftemal og over 1000 skilsmisséer.

Tall fra SSB viser ogs& a2300 barn mottok kontantstgtte i 200Det innebzerer et

betydelig antall papirskjemaéa brukerndil ulike offentligevirksomheer som enten
saksbehandles manuelt eller ma mates inn i et elektronisk saksbehandlingssystem.
Folkeregisteret er en sentddtakilde for andre offentliggrksomheer og private aktarer, og
dermed vil modernisering og digitalisering av tienester knyttet til registeret fa betydning for
mange.

Folkeregisteret er basert pa et gammelt system, og omradet er modent for modgri@sermin
nevnt er dette arbeidet i gang. FoSantteetateskal laftes ytterligere opp pa den vertikale
aksen er det ngdvendig med et laft pa folkeregisteromradet.

DersomSkatteetatetykkes med sine planer om tverrsektorielle eDialoger vil vi kunne lgfte
Skatteetateopp i den mgrkegr@gnne ruten, som indiks@nmenhengende tjenesber
individuelt tilpassede og proake tienester. For & komme opjp kireves det imidlertid et
starre kollektivt Igft blahflere offentlige virksomheterdet ma tross alt viae noen a
samhandle med.

5.6.2KATEGORI2T H@Y GRAD AV AUTOMATISERING, MIDDELS TILGJENGELIGHET AV
ELEKTRONISKE TJENESER

STATENS KARTVERK

Kartverket har to kjerneoppgaver; de er i) den nasjonale kartinstitusjonen og ivaretar Norges
behov for landsdekkende geografisk informasjon og de ii) ivaretar offentlig
eiendomsinformasjon. Vi har undersgkt tjienester knytteteildom, dvs. tinglysningnen vi

har ogsa registrert at Statenstiark ligger langt fremme medl digitalisere kart og stedfestet
informasjon. Det er etter hvert blitt etablert mange gode karttjenester som er tilgjengelig via
ulike plattformer, som for eksempel applikasjotieiPhone ogAndroid. Kartverket har ogséa
frigitt kartdata tileksterne utviklermiligemed enkelte begrensningeiartverket leder
ogsaarbeidet med Norgéalt.

'3 http://www.ssb.no/befolkning/

18 http://www.ssb.no/vis/samfunnsspeilet/utg/201004/032860-10-04-01.html

7 Forelgpig ligger det i vilk&rene at man ikke kan lggadster som er innteksgivende.
http://www.statkart.no/?module=Articles;action=Article.publicShow;|D=14340
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STATUS

Det omsettes noe mellom P00 og 8000 boliger hvert &r i Nord® 1 2009 ble det tinglyst i

alt 1 123 000 rettsstiftelser knyttet til fast eiendom, eller 4 440 i gjennomsnitt pr.
tinglysingsdag. Kun ti prosent av disse var elektroniske, men likevel ligger Norge godt an pa
verdensbasis i falge Statens Kartverk (Statesrgvérk Arsrapport 2009, side 4). Norge har

en fast saksbehandlingstid pa fire dager, og blir for eiendomsregistrering plassert pa en 8.
plass i fglge en undersgkelse gjennomfert av verdensbanken (Statens Kartverk Arsrapport
2010, side 4). | fglge rapportem elektronisk tingslysning vil det likevel vaere mulig a spare
mye tid og ressurser, seerlig fordi selv enkle feil i dag ofte krever postforsendelser frem og
tilbake. Effektiviseringsgevinsten ligger hovedsakelig i at tinglysingsmyndighetens
behandling avet innsendte kan skje helt elelvis automatisk (maskineltjustis og
politidepartementet 2000 side 1)

Tinglysingen skjer i hovedsak ved registrering av papirdokumenter. Originale dokumenter
sendes inn til tinglysingsmyndigheten sammen med eglysimgskopi. Alle dokumenter blir
journalfgrt ved mottak. Tinglysingskopien arkiveres i panteboken, mens originalen sendes
tilbake med attestasjon pa dokumentet om at tinglysifigretatt Tinglysingsregisteret
(grunnboken) har veert fart elektroniskesidl 99&allet og tinglysingsarkivet (panteboken)

har siden varen 2007 bestatt av skannede kopitinglyste papirdokumentgdustis og
politidepartementet 2000 side 6)

PLANER

Siden varen 2007 har Kartverket hatt et prgveprosjekt i samarbeid meNOREBonsernet

om elektronisk innsendelse og tinglysing av pantedokumdtdenten DnB opplyses det om

at ogsa Nordea og SiBank har blitt med pa prosjektet i lgpet av 26t har veert noen
begrensninger pa hva som har veert elektronisk, blant annethaetcer formkrav om

signatur, ettersendt underskrevet tinglysingsgjenpart for manuell kontroll og saksbehandling
hos Kartverket. | tillegg til innsending har banken ogsa sendt inn meldinger om sletting av
pant elektronisk. Disse meldingene har veert beleamutomatisk hos Kartverket siden

oppstart av prosjektet. En lgsning for bruk av elektroniske sertifikater fra bankkundene er
ferdig utviklet pa tinglysingens side. DnB N@®Rnsernet skulle etter planen ha sin lgsning
klar for implementering i jun201Q Nar bankenes kunder tar i bruk elektroniske sertifikater,

vil hele prosessefor pantedokumentersere automatisert. Som en del av prgveprosjektet ble
det i februar 2009 ogsa innfart helelektronisk tinglysing for konkursregisteret med elektronisk
innsendng av "melding om konkurs", samt sletting av slik nmaddved konkursboets
avslutning(Justis og politidepartementet 20h0side8)

Et utvalg nedsatt av Justisg politidepartementgavlia sommeren 2010 en rapport om
endringer i tinglysningsloven for tilrettelegging for elektronisk tinglysniRepporterhar

veert til hgring oger til behandling i departementétDeretter m& det igangsettes en prosess
for & gjennomfare ngdvendige endyén i lov og regelverk.

18 http://www.ssb.no/eiendomsoms/taB10-08-13-05.html
19 Hgringsfristen var 24. september 2010.
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Statens kartverk opplyser at vel 134 000 dokumenter, ell@&Ogaosentav alle tinglyste
rettsstiftelser i fast eiendom og borettslag, ble tinglyst helt eller delvis gjeriektroaisk
kommunikasjon i 2009Justis og politide@artementet 201§) side 9)

VURDERING

Kartverket er en avansert bruker avpa mange omrader, og er en driver blant de statlige
virksomheene ved blant annet a lede Norggitdlt samarbeidet. De har imidlertah
utfordringnar det gjelder elektronisk tinglysingpm eret relativt nytt og omfattende fagfelt

for Kartverket. Dersom planene for tinglysningen blir realisert utover den piloten som i dag
eksisterertror vi det vil veere riktig a flytte Kartverket opp i den gvergtgnne ruten i
matrisen.

STATENS VEGVESEN

Statens vegvesen er en stoksomhetmed mye brukerkontakt i forhold til bade innbyggere
og neeringsliv. Nar vi ser pa tjenest&tatens ggvesen tilbyr sine brukere, viser resultatene
at status varierer. Deahkommet relativt langt pa sine interne systemer, men mangler
forelgpig en del pa 4 tilgjengeliggjere elektroniske tjenester.

STATUS

| falge Opplysningsradet foraitrafikken ble det i 2009 registrert nesten nye biler. |
tillegg ble det registre25 000 bruktimporterte personbiléf. Vi vet ikke hvor mye av dette
som formidles via forhandler og hvor mye som formidles privat, men vi antar at
forhandlermarkedet er klart stgrst. Et sgk pa Finrsom er den starste aktaren for privat
eierskifte viser at det i skrivende stund (25. november 2010) ligger ute ov@dd Biler til
salgs fra private.

Statistikk fra Statensegvesen viser at det i 2009 ble gjennomfart rett i overkant a6
praktiske farerpraver (Statens vegvesen 2010). Vi harsittistikk pa antall utstedte
farerkort. Vi kan imidlertid anta at antall utstedte farerkort ligger noe under antallet
fgrerprgver, dersom man tar med strykprosenten i beregifngor mange av disse som er
forstegangsutstedelse vet vi ikke.

Statens ggvesen administrer en rekke tjenester knyttet til blant annet kjgretgy og farerkort.
Vi har blant annesett paregistrering av bjlhvorautoforhandleréarmulighet tila kople seg
direkte til Autoregsystemesom Statensegvesen brukeor registrerirg av biler. Dette er en
tjeneste EU har gitt oss full uttelling pa. For privat eierskifte stiller det seg annerledes, i slike
tilfeller m& den enkelte sende inn papirskjema.

Tjenester knyttet til farerkort er gjort delvis elektronisk ved at farstegangdealse kan sgkes
om pa nettMen dersom maskal utvide farerkortet til & gjelde flere klasser eller har hatt
farerkort for moped og skal ta fgrerkort for, lblibn man ikkedenne ordningebrukes. Skjema

2 http://www.ofvas.no/BILSALGET/Bilsalget_2009/Bilg#t+desember+2009.9UFRrWZn.ips
I Dette er kun til illustrasjon, med den usikkerhet som ligger i det.
221 2008 var strykprosenten p& 24. http://www.nettavisen.no/innenriks/ioslo/article2546211.ece
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ma da sendémposten. For melding om tapt farerkog utstedelse av duplikat og midlertidig
kigrebevis ma brukeren mate personlig. Brukeren har ogsa anledning til & bestille
oppkjaringstime pa nett, men vi er noe usikre pa hvordan denne egentlig fungerer.

Autoreger et gammelt system, og erdolpa en ¢knologisk plattform som estdatert.
Vedlikehold og videreutvikling vil veere vanskelig i &rene som kommer
(Samferdselsdepartementet 2010b, side 79).

PLANER

Statens vegvesen har i lengre tid jobbet med a oppgradere bilregistreringssystemesy. A

Det jokbes med et nytt sysstem, Autosys, som er en del av et prosjekt som gar frem til 2014.
Det nye systemet, Ausys har imidleitl blitt forsinket tidligere (Samferdselsdepartementet
20009, side 53¥. For 2011 er det satt av 14dllioner kroner til prosjektet(op.cit, side 79)

Den totale kostnadsrammen for prosjektet er 700 millioner med en styringsramme pa 550
millioner kroner (Samferdselsdepartementet 2010a, sid&t@ens vegvesdrar ogsa flere

nye tjenester pa vei giennom Altinn. Blant annet gjeldéedeelding om tapt farerkort, hvor
brukeren ogsa skal kunne bestille duplikat uten oppmgate hos politi eller trafikkstasjon. Man
skal ogsa kunne skrive ut midlertidig kjgrebevis selv. De har ogsa planer om a utbedre den
eksisterende tjenesten om sgknadferarkort, slik at den omfatter alle typer farerkort.
Timebestilling for oppkjaring skal ogsa oppgrades og koples mot trafikkskolene slik at
godkjent skolebil blir reservert saidig. Ifalge Altinn nyttekostnalyse er det ogsa planlagt
enselvbetjeningslgsng for privat eierskifte av bilhkutosys danner grunnlaget fStatens
vegveseaplaner om nye sebetjeningslgsninger.

VURDERING
Statens ggvesen har konkrete planer salteredeskulle veert realisert. Nar disse blir realisert
kan vi sansynligvis lgfteStatensregvesen opp tikategori 1

TOLLVESENET

Tollvesenet har to hovedfunksjoner. Den ene er & kreve inn avgifter og toll fra varer innfart
fra utlandet, den andre er a hindre ulovlig innfgrsel av varer. Vi har sett naermere pa
tolldeklarasjon i vaundersgkelse, bade rettet mot bedrifter og privatpersoner.

STATUS

Fortolling er gjort elektronisk bade for privatpersoner og for neeringslivet. TMiRsrsel
(TollVesenet$N formasjonssystem medzeringslivet) ble tatt i bruk i 1988, og ble satt i drift
palandsbasis frd. januar1992 TVINN-utfgrsel har veert i full drift siden mars 1992. Norge
var det fgrste land i verden som tdiruk edbbasert fortolling som bygger @#DIFACT.

EDI FACT er F NBD, ogstdlimetdidgene dderine standarden benevnes som
CUSDEC (Customs Declarations Message) og CUSRES (Customs Response Message).
CUSDEC er melding inn til Tollvesenet, mens CUSRES er meldingen tithaleklaranten

Alle som deklarerer varer ved innfarsel eller utfarsel kan knytte seg opp mot TVINN. Dette

2% Blant annet omtalt i e2ttp://e24.no/naeringsliv/article2721343.ece
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gjelder badespeditarerimportgrerog eksportgrerFral. oktoberl994har alk deklarasjoner,
bade for innfarsel og utfarsel, matte sendes via T\/Hystemet. Total ble det i 2009 sendt
5,6 millioner deklarasjoner i TVINK.

TVINN-internetter en forenklet lgsning for fortolling hvor privatpersoner kan fortolle varer
pa internett, og har ingenting med TVINN for neeringslivet & gjgre. | utgangspunktet kan de
fleste vareslag fortolles her, med unntak av restriksjonsbelagte varer slik som,atkudidk,
matvarer, kjiemikalier, medisiner, vapen osv. Det er kanevmed verdi mellom NOK 208y
NOK 1 000som kan fortolles. Dette fordi varer med verdi under NOK 200 er tollfrie, og fordi
varer med verdi over NOK 100tha fortolles og registreres sskiit pa grunn av
handelsstatistikken.

Tollvesenet har imidlertid ogsa svaert mange skjemaer pa sine nettsiaeun er

tilgjengelige i nedlastbar form Den elektroniske Igsningen for privatpersoner er heller ikke
seerlig avansert, inntrykket er at derreativt gammel og i liten grad har veert gjenstand for
oppdateringer. Brukernavn og passord sendes for eksempel per post. Lasningen har heller
ikke noen koplinger mot neeringslivet slik at det er mulig & fange opp for speditarene at en
privatperson selvdr fortollet en forsending. TVINN for privatpersoner gir derfor ingen
gkonomisk gevinst for brukeren, fordi speditgrene uansett gjgr en jobb og tar betalt for det.
TVINN-internett ble innfgrt i 2000, og er noe Tollvesenet er palagt £&ilby

PLANER

| Tollvesenets tildelingsbrev for 2010 laletpresisert at nye TVINN fase 2 skulle

ferdigstilles innen 15. mars 2010. Inneveerende ar var det satt av 17,9 millioner til dette, ut fra
en totalramme pa 189 millioner. Det var ogsa presisert at Tollvesenet mattengrd®

tilpasse egne interne systemer til Staterg/esen nye systemutosys.Dette er imidlertid
forsinket.Nar det gjelder TVINNnternett kjenner vi ikke til at det finnes planer.

VURDERING

Tollvesenet samhandler fagrst og fremst med naeringslivéeilerde store volumenmed

tanke pa innfarsel og utfarsel av vaeeroghvor Tollvesenehar systemer pa plass for a

sarge for effektiv saksbehandling. Neste steg for Tollvesenet pa dette omradet er & fa til mer
tverrsektoriell samhandlingg vi regstrerer at det foreligger plansammen me&tatens
vegvesen. For privatpersoner er bildet annerlddetge Tollvesenét gir Igsningen som
eksistereri realiteen ingen merverdi for brukereRor at lgsningen skal veere nyttig kreves

det en starretviklingsjobb, og innebaeresannsynligvien kopling mot naeringslivet slik at
brukeren kan unnga gebyr fra speditar.

% http://www.toll.no/templates_ TAD/GuideAtrticle.aspx?id=196438&epslanguage=no
%5 Se her: http://toll.no/templates_TAD/SchemalList.aspx?id=176855&epslanguage=no
%8| fglge epogtorrespondanse vi har hatt med Toll.

" Dette fremkom gjennom epésirrespondanse med tollregion Oslo og Akershus.
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uDlI

Systemportefgljen til UDI er sa vidt vi kan bedgmme av varierende kvalitet. Det er kommet
en del nytt, samtidig som vi har vissglikasjoner pa at saksbehandlingssystenggrieknisk
utdatertog sliter med darlig effektivitét Dettefremkommer av UDIs omtale av
saksbehandlingstide@irsrappoenoginformasjon om EFFEKT programmetBasert pa

UDI sin arsrapport for 2009 har viddtifisert noe av det som finnes avdystemer. Det har
imidlertid skjedd mye pa Fbmradet hos UDI, og en rekke nye systemer er kommet pa plass.
Det gjar at vi plasserer UDI relativt haynodenhetsmatrisen.

STATUS

| 2008 innvandret 4800ikke-nordiske statsborgere til Norge for farste ganpette
genererer mye saksbehandling, selv om ikke alle disse komniandnatenfor EU/E@S
omradet | et intervju med Aftenposten tidligere i ar uttalte justisminister Knut Storberget at
UDI hadde runtd50000 ubehandlede saR&rSgknader omsyl, statsborgerskap og
familiegjenforening utgjer flesteparten av sakene i kaen. \Agkmader utgjestarst volum,
med 108603 sgknader i 2009 (UDI arsrapport 2009, side 66). For de anutéelendigger
volumenepamellom 10000 og 20000 innvilgede sgknadenf.cit, side 6172). 1. oktober
2009 falt kravet om oppholdstillatelse bort for deste EU/E@Sorgere. Med unntak for
asykakervil dermed volumet mestaansynlig ga ned i 2010. EU/Edidrgere trenger bara
registrere seg, noe de kan gjare elektronisk via sgknadsportalen.

For EU/E@Sborgere har UDI etablert en selvbetjeningslgsning for registrétimgilot ble
lansert hasten 2007, mens en fullverdig versjon gikk pa luften et &r Yeberened kan
flesteparten av de rundt Q@O0 arlige visumsgknadene, eller registreringene som det na er
blitt, sendes inlektronisk For borgere utenfor EU/E@&@nradeter hovedregelen at det
finnes tilgjengelig nedlastbare visumskjema som ma kombineres med personligte s
politiet eller ambassader/konstfaSgknadsportalen for EU/E@Srgere gir imidlertid
mulighet til & sgke om visum ogsa fra de fleste utenriksstasjonene utenfor EoiE@Et:
Sgknadsportalen gir ogsa muligheten til & sgke om arbeidstillatelse, familiegjenforening,
studietillatelse ogu pairopphold fra noefd utvalgte utenriksstasjorférGjennom
seknadsportalen skal sgkari fglge UDIsarsrapport kunne

Soke om visum, opphdstillatelse eller statsborgerskap

Betale sgknadsgebyr

Bestille timeavtale for & levere dokumenter til politiet eller utenriksstasjonen
Sjekke at sgknaden er mottatt

= =4 -4 A

% Se blant annet aftenposten fra februar i &r: http://www.aftenposten.no/nyheter/iriks/article3511483.ece

29 http://www.ssb.no/emner/02/01/10/innvgrunn/

%0 Se samme artikkel fra aftenposten som over.

* Se pressemelding fra UDI: http://www.udi.no/templates/Page.aspx?id=8863

%2 sgknadene blir sentta de ulike utenriksstasjonene rundt omkring i verden, avhengig av hvor sgkeren sgker
fra, til UDI

% Abidjan, Ankara, Astana, Baku, Bangkok, Beijing, ColomBaangzhou, Hanoi, Kiev, London, Manila,
Moskva, Murmansk, Shanghai, St. Petersburg og Teheran.

% Manila, Teheran, Drammen, og Stavanger.

30



Sgke oppholdstillatelse péett er eprosjekt sonstartetsom piloti februar 201Gg somper
desembeR010er rullet ut i alle politidistriki.

Sgknad om statsborgerskap skal i fglge planen komme i lgpet av hgsten (UDI 2010).

SESAM er et relativt nytt system for asylmottakene, som ble innfart i 2006. Systemet
effektiviserer oppfelging, administrasjon og drift av mottak&ystemet sgrger for at
kommunikasjonen mellom mottakene og UDI gar via elektronisk arbeidsiytsparelDI

for mye dobbeltregistrering, samtidig som registreringen skjer uten forsinkelser, og
datakvaliteten gker. Systemet ble videreutviklet i trinn to i 2007, til ogsa a omfatte-bmipoer
mottaksgkonomi. Samme Ble det innfart et nytt saksbehandlingsvagkfor
visumbehandlingen pa utenriksstasjonene, NORVIS. Systemet gir ogsa utenriksstasjonene
tilgang til annen relevant saksinformasjon og er farste fase i arbeidet mot en felles
visumdatabase for SchenglemdengUDI arsrapport 2009, side 49)

PLANER

Utlendingsforvaltningen har et felles utviklingsprogram for IT, EFFEKT. Prograranmedt
samarbeid mellom UDI, politiet, Utlendingsnemnda (UNE), Integrefiogs
mangfoldsdirektoratet (IMDi) og utenriksstasjonene. Det er UDI som er programeieren. |
falge WDI sin arsrapport for 2009 ble det igangsatt et pilotprosjekt hgsten 2009 med tanke pa
a erstatte de store mengdene papirdokumenter med et felles elektronisk arkiv. Fgr 2010 er
omme, er planen at hele UDI, alle utenriksstasjonene, IMDi, UNE og de stgrste
politidistriktenefar mulighettil & bruke det elektroniske arkivet. Alle saksbehamdigrele
utlendingsforvaltningefér dermed lik tilgang til den same informasjonen samtidig, og de
slipper a vente pa dokumenter som blir sendt i posten.

EFFEKT-progranmet bestar av tre defér

1 Elektroniske tjenester til brukerne, representert ved sgknadsportalen. Planen er at
denne skal utvides til & omfatte hele UDI sin portefglje.

f Elektronisk saksbehandling, representert ved elektronisk arkiv for bade inngaende og
utgaende dokumenter.

1 Elektronisk samhandling med andfieksomheer, blant annetNAV,
Skattedirektoratet, Arbeidstilsynet og Lanekassen.

VURDERING

Vi antar at store deler dv¥DlIs elektroniske tjenestaw natur ikkeer egnet til & innga i en
fullautomatisert prosess, dadtakene forutsetteskjgnrsutgvelseDet ma ogsa i de fleste

tilfeller paregnes at personlig oppmgte er pakrevd. Ut fra den dokumentasjonen vi har sett
synes det som om UDI er kommet godt i gang med a effektivisere driften gjeryeo

elektroniske lgsninger, samtidig som man reduserer behovet for personlig oppmgate gjennom a
sette i gang sgknadsprosesser elektronisk i fofkasb! har en god kombinasjon av bruk av
elektroniske tjenester og @enlig oppmgte hvor de deler av en pess som exgnet for

% http://ww.udi.no/Nyheter/2010/Lefia-netti-Bergen/
% http://www.udi.no/Oversiktsider/ModerniseringsprosjelitFEK T/OmEFFEK T-programmet
%" Redusere behovet i form av sgkeren slippenangeoppmater.
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digitalisering er digitaliserDersom UDI far gjennomfart sine planlagte aktiviteter er det
realistisk at de kan lgftes opgategori 1i matrisen.

5.6.3KATEGORI3T NOE GRAD AV AUTOMATISERING OG ELEKTRONISKE TJENESTER

BRZNN@YSUNDREGISTRENE

Brgnngysundregistrene er en registerenhet med ansvaret for en rekke registre. De viktigste er
losareregisteret, foretaksregisteret, enhetsregisteret, regnskapsregisteret, oppgaveregisteret,
konkursregisteret og ektepaktregisteret. Tjenesteres e derfor i hovedsak knyttet til
registeroppslag, en type tjeneste som i stor grad egner seg for bade digitalisering og
automatisering.

STATUS

Brognngysundregistrene var i likhet m&kiatteetateblant initiativtakerne til Altinn og har i

dag ansvaret for lgsningen. Forvaltningen av Altinn er i dag organisert som en avdeling i
Brenngysundregistrene. | derstatusurderingerhar viimidlertid ikke settpa forvaltningen

av Altinn, men p&irksomheéns kjernevirksomhet som er registerfgribgt er flere grunner

til at vi har valgt a gjegre det pa denne maten. Den viktigste grunnen, i tillegg til at vi ansker a
fokusere pa kjernevirksomheten, er at Altinn ikkest og fremser en tjeneste i seg setmen
helleren infrastruktur for & tilby elektroniske tjenester.

Til tross for at Branngysundregistrene forvalter Altinn, har de likevel fa av sine egne tjenester
tilknyttet registreneilgjengelig der. Flere tjenester er bare tilgjengelig som nedlastba
skjema.

Alle registrene er imidlertid elektroniske, og brukerne har tilgang til & gjere oppslag i mange
av dem via web. Det er fortsatt noen manuelle Igsninger for uthenting av data for brukerne.
Til tross for at flere av virksomhetsomradene egnefaeglektronisk saksbehandling og
automatisering, foregar det fortsatt mye manuelt arbeid i Brenngysundregistrene. Flere av
deres systemer er modne for modernisering og egnet til & utvikle stagrre grad av
automatisering.

PLANER

Brgnngysundregistrene har gmmategiplan for perioden 201@®013. Et av hovedmalene for

dem er at 95 prosent av dialogen med brukerne skal veetmalsk innen utgangen av 2011.

Dette gjelder saledes bade innsending fra brukerne og utsending fra Breanngysundregistrene
(Brgnngysuncegistrene 2009, side 37). En forutsetning for dette er at det utvikles nye
saksbehandlingssystem, fortrinnsvis et felle
41). | fglge strategien skal dette vaere pa plass inner’2@k&grunnen for dette er at

ekgsterende systemer er gamle og ikke tilpasset den nye elektroniske virkeligipeten (

side 41).

% Det er et mulig avvik mellom hva som er planlagt og hva som er mulig. Strategien forklarer ikke hvordan
malet om digitalisering kan nds i 2011 dersom systemet ferdigstilles farst i 2013.
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| falge Altinn nyttekostanalyse har Brgnngysundregistrene planer om a gjare et arbeid
vedrgrendéestilling avattester. Det er snakk om & fa til elektronisk signering som skal
muliggjare elektronisk overfgring av slike dokumenter i Altinnkpinner ikke til
tidsperspektivet for denne tjenesten.

VURDERING

Bronngysundregistrene er litt utypisk de andre offentlidesomhetene. Det er fordi de
scorer relativt hgyt pa tilgjertighet av elektroniske tjenester samtidig som de scoiddels
pavurderinggnav deresnterne systemebDet har sammenheng médilken typetjenester
Bronngysundregistrene tilbyr, dvs. retgrtjenester. Totaltinntrykket av
Brgnngysundregistrene er at de, som mange andre, s foetd modernisere deler av-
portefaljen.

Bronngysundregistrersmm registerforvalter av mange ulike regisémeviktig for mange
andre offentlige virksomheter

DEN SIVILE RETTSPLEIE PA GRUNNPLANET (NAMSMANNEN )

Dette omradet er strengt tatt ikke en egieksomhet men ligger under politiet og

domstolene. Med sivil rettspleie pa grunnplanet menes i farste rekke de oppgaver som er
tillagt forliksradene, namsmemy hovedstevnevitner (forkynnelse av rettslige dokumenter).
Namsmannen er sekretariat for forliksradene og har samtidig ansvaret for hovedstevnevitner.
Mange omtaler hele dette feltet for enkelthetsskyld som namsmannen, noe vi ogsa gjer i dette
avsnittet.

| lensmannsdistrikt er det lensmannen som har fatt disse oppgavene. | andre distrikter er det
ansatt seerskilt namsmann eller namsmannens oppgaver er underlagt et annet offentlig kontor.
Enkelte steder har den lokale domstolen egen namsmannsavdeling.

STATUS

Namsmannen har et saksbehandlingssystem internt som omfatter alle sakstyper. Systemet
heter SIAN, og er et fellessystem. Dette gjgr at man kan overfgre saker mellom de ulike
distriktene. Alle saker inn til namsmannen kommer pa papir, og det saralderdpr alle

saker som blir sendt ut fra namsmanrizet eret betydelig antall saker, kanskje s& mye som
3000007 400000per ar Hovedvekten av disse kommer fra inkassobyraer. Det mangler ogsa
elektronisksamhandling mellom namsmannen og domstolee#el®r aktuelt i forbindelse

med at domstolene blant annet er ankeinstans for avgjgrelser tatt av namsmannen.

PLANER
Vi kjenner ikke til at det finnes konkrete planer hos namsmannen.

VURDERING

Den sivile rettspleien i Norge har et betydelig saksvolum ga@anger stagrre enn det vi
finner hos domstolene. Det er et s&ffektiviseringspotensial vedl fa inngdende saker
direkte inn i et saksbehandlingssysteog elektronisk utsending av ferdigbehandlede saker
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Ettersom hovedtyngden av sakey@e til neerigslivet burde deteere muligfordi dette er en
brukergruppe sorar moden for & ta i bruédektroniske tjenester

DOMSTOLENE

Domstolene er et knutepunkt for en rekke tjenester rettet mot bade innbyggere og
naeringslivet. Til tross for dette finnes ingendmmstolenes tjenestelektronisk annet enn at
man kan laste ned og skrive ut enkelskjema fra nettsidene desssn ma sendes inn per
post. Domstolene har imidlertid 413ystemer internt som vedlikeholdes og videreutvikles
lzpende. Domstolene plassevederfor helt pa bunn nar det kommer til eksterne elektroniske
tjenester, samtidig som de kommer et lite stykke pa vei nar det gjelder intern digitalisering.

STATUS

Domstolsadministrasjonen ser selv at det knytter seg en stor utfordring til begrensmingen
IT-systemene hogrksomheen. | 2009 var rammen for Ikdmradet i domstolene pa 63,4
mill. kr, hvorav 46,8 mill. kr gikk til drift og det gvrige til utviklingsoppgaver (Domstolenes
arsmelding 2009, sid25).

Domstolene bruker fagsystemet Lovisa. Btoisadministrasjonen mener
saksbehandlingssystemene ma fornyes for & sikre at de tilfredsstiller kravene til effektiv
oppgavelgsning, lovendringer, krav til elektronisk samhandling, gkt brerelighet og
bedre sikkerhetStrategien er & videreutvikle lisa. Hayesterett og jordskifteretten skal
imidlertid anskaffe en ny saksbehandlingslgsning, et arbeid som ble pabegynt i 2009.

| 2009 har hovedfokuset veert lgpende feilretting og klargjaring av systemet for elektronisk
samhandling med advokater i pagaesaker, og elektronisk innsending og sk for

behandling av salaeArbeidet fortsetter i 2010, og planen er at resultatet skal lanseres nar den
planlagte aktarportalen pa domstol.no kommer i drift. Denne portalen skal etter planen
idriftsettes nar prsjektet med a etablere elektronisk samhandling med advokater i sivile saker
er gjennomfart.

PLANER

| 2008 ble det utfart en mulighetsstu@idmstolsadministrasjonen 2008) som skulle danne
bakgrunn for et hovedprosjekt om elektisk samhandling i domsese.Studiet konkluderte

med at det er et stort behov for elektronisk kommunikasjon i de alminnelige sivile sakene,
bade ved behandling etter allmennprosess, smakravsprosess og gruppesgksmal. Videre viser
rapporten at det er behov for elektronisk kommusjiaa i konkurs, skifte og tvangssaker.

For & na dette malet anbefaler rapporten at det i farste omgang utvikles en portallgsning som
dekker de grunnleggende behovene for elektronisk kommunikasjon i alminnelige sivile saker.
Videre falger det av rapporte det ogsa bgar prioriteres a gi elektronisk tilgang til

skifteattester og elektronisk innsending av dadsfallsmeldinger. Det bgr ogsa legges opp til at
portalen kan dekke andre behov pa sikt, som samhandling i skiftesaker, tvangssaker og
forvaltningssake
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Domstolenes ITstrategi slar fast at falgende strategier vil sta sentralt i perioden2200
(Domstolsadministrasjonen 2009):

f IKT vil brukes malrettet for & utvikle domstolenes virksomhet

{ Det vil utvikles lgsninger som gker apenhet, tilgjengelighetftektiviserer
publikums og brukertjenester

! Domstolenes systemlgsninger vil baseres pa tienesteorientert arkitektur

Det vil fokuseres pa kvalitet gijennom aktiv styring og brukerinvolvering

f Organisasjonsog kompetanseutvikling vil inngd som del anfiaringen av nye IKT
lgsninger

1 Brukerstatten vil styrkes

=

Hvorvidt disse strategiene kan realiseres er et spgrsmgltioriteringer ogessurser.

Domstolene har igangsatt et prosjekt hvor malet er a etablere en samhandlingsportal.
Prosjektet harfigrste rekke som mal a realisere samhandlingstjenester mekhgevio
pagaende sivile sakerrosjektet ble igangsatt i 2009, og pagar fort62010 skal det ogsa
utvikles en sikkerhetslgsning.

Videre planlegger domstolene & videreutvikle fagsystdémesa. Virksomheen mener det
er viktig at den i stgrst mulig grad nyttiggjer seg av de investeringene soortdrigjvisa sa
langt, samtidigsom systemet videreutvikles og tilrettelegges for ny arkitektur.

VURDERING

Domstolene har ingen elektroniskertester tilgjengelige for brukerne samtidig som det
internt ser ut til & vaere en del som mandbat kan bemerkes at domstolsomradet er et av
omradene hvor vi kommer lavt i bade EUs og FNs rapporter, og en rekke andre land har
realisert elektroniske dorwdsportaler og samhandling mellom domstolen og relevante
aktagrer Dersom de skisserte planene blir giennomfgrt er det realistisk at vi kan lgfte
domstolene opp tkategori 2 matrisen.

NAV

NAV scorermiddelsbade pa interne systemer og elektroniskaetiger og er lavt rangert i
forhold til de andre store virksomhete®r & vurdere tienesteportefalien til NAV har vi tatt
utgangspunkt i en rapport sonebévert i slutten av juni 201Diltak for & bedre NAVs
virkemate Bruk av T, behovet for bedre stemstgtte og stagrre grad av automatisering er
blant detemaeneapporten tar tak i. Rapporten beskriver dels sveert gdirdgstemer, og
trekkereksempelvis frem hvordan Infotryifcallerede helt fra starten av-gdllet ble vurdert

til & vaere et system som trengte modernisering for & fa til starre grad av fleksibilitet (NAV
2010a). Infotrygd er fra 8€allet, og er fremdeles i bruk den dag i dag. Dette skaper

%9 Infotrygd er et virksomhetskritisk system for NAV, og utbetaler omlag 13 mrd. kroner pr. mnd. Sykepenger,
pensjon, rehabiliteringspenger og familieytelser er noen avalitigene som Infotrygd genererer.
(http://www.nav.no/Om+NAV/Om+NAV/805356311.cms)
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