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Pressemeddelelser den 25. oktober 2017

391.000 danske arbejdspladser truet af digitaliseringen:
Digitale kompetencer kan vende udviklingen

391.000 danske arbejdspladser og 708 milliarder kroner af omsaetningen i danske
virksomheder er truet af digitaliseringen. Det fremgér af rapporten IT i praksis® 2017-18. En
bredspektret indsats for at styrke de digitale kompetencer kan vende udviklingen, og skabe
vaekst og nye arbejdspladser, vurderer Rambgll og DANSK IT, der star bag rapporten.

Ifglge undersggelsen er 391.000 danske job i landets top 1000 virksomheder truet af digitaliseringen og
708 milliarder kroner i samlet omsaetning er potentielt pa spil som fglge af digitaliseringen.

Digitaliseringen rammer dog brancherne forskelligt over de naeste tre ar. Ikke overraskende star
servicesektoren til at blive hardest ramt, hvor digitalisering i form af yderligere automatisering,
selvbetjening og intelligent procesintegration truer 183.800 job i branchen

"Vi mener ikke, at man skal undlade at tage robotter, kunstig intelligens og automatisering i brug. En
bedre udnyttelse af disse teknologier er vaesentligt for at Danmark kan bevare et sundt samfund, og
yderligere automatisering kan fastholde arbejdspladser og lette oprettelsen af nye. Derfor er det ogsd
positivt, at 61 procent af de danske virksomheder udtrykker villighed til at investere i digitalisering”, siger
Steen Christensen, Direktgr, Rambgll Management Consulting.

"Men der er et stort behov for at se naermere pd de digitale kompetencer i de danske virksomheder.
Virksomhedernes rdb om flere dygtige medarbejdere bliver hgjere i takt med, at vi bliver stadig mere
digitale, og arbejdspladserne vil i fremtiden blive skabt der, hvor man er bedst til at udnytte den nyeste
teknologi”, siger han.
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=== Truet omsaetning
Truede arbejdspladser
Gennemsnit

DKI000 Truet omsaetning 708 mia DKR
DKI1000 Truede arbejdspladser 391.000

At dygtige hjerner stadig er braendstoffet i den digitale tidsalder, selv om teknologien spiller en stadig
stgrre rolle, er de danske CEOs i best practice-virksomhederne bevidst om. Hos dem er tiltreekning af
medarbejdere med digitale kompetencer gverst pa prioritetslisten som fokusomrade det naeste ar, viser
IT i praksis®. Rambgll og DANSK IT opfordrer andre danske virksomheder til at lade sig inspirere af dette
fokus, da digitalisering og ny teknologi stiller nye krav om kompetencer til alle pa arbejdsmarkedet.

"Det er tankevaekkende, at de danske topledere i undersggelsen peger p&, at manglende digitale
kompetencer i organisationen er den stgrste barriere for at indfri de digitale ambitioner. Danmark har en
hejtuddannet arbejdsstyrke, sd tydeligvis er der et behov for, at man fra politisk hold ikke alene far
uddannet de ngdvendige it-medarbejdere, men ogsa sgrger for at fa digitalisering pa skemaet p3 alle
uddannelser. For i stort set alle jobfunktioner, er der i dag behov for digitale kompetencer,” siger Rikke
Hvilshgj, adm. direktgr, DANSK IT.

"Heldigvis er digitale kompetencer kommet pa agendaen hos regeringen og arbejdsmarkedets parter og i
trepartsforhandlingerne. Det er godt at se, men kunsten bliver at omsaette det til konkrete initiativer, sd
der kommer handling bag ordene. Men det bgr selvfglgelig ikke vaere en sovepude for politikerne. Nar det
er sagt bliver virksomhederne nok ogsa i hgjere grad ngdt til bade at kigge indad og sikre medarbejderne
digital efteruddannelse og ikke mindst kigge til udlandet, hvor de lige nu har bedre mulighed for at
rekruttere visse harde it-kompetencer”, siger Rikke Hvilshgj.
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Danske virksomheder formar ikke at omsaette viden om
kundernes digitale fodaftryk til forretning

Danske virksomheder interagerer mere og mere digitalt med kunderne, men kun fatallet
formar at udnytte de elektroniske fodaftryk som kunderne efterlader til meningsfuld indsigt og
vaerdi for forretningen. Det viser undersggelsen IT i praksis® 2017-18 fra Rambgll og DANSK
IT.

92 procent af de danske, private virksomheder rapporterer en stigning i omfanget af digitale interaktioner
med kunderne, men kun 14 procent af dem mener, at de har god kundeindsigt fra den digitale
interaktion. De t viser den §rlige temperaturm%ling af digitaliseringen i Danmark, IT i praksis®.

"Der er et betydeligt uforlgst potentiale, ndr s lille en andel af

& danske virksomheder mener, at de far veaerdi ud af den digitale

eeeeeee0e0 92% interaktion med kunderne. Datadreven kundeindsigt er uden

)2 % af alle virksomheder har oget tvivl en afggrende konkurrenceparameter for danske

digitale interaktion med kunder virksomheder. Det er her fremtidens muligheder, men ogsa
trusler ligger. Verdens hurtigst voksende virksomheder er

. dem, der formar at udnytte kundernes elektroniske fodaftryk,
@ ® som fx kgbsadfaerden og brugeradfaerden efter produktet er
° solgt, og indrette deres forretningsudvikling efter dem”, Steen
b - Christensen, Direktgr, Rambgll Management Consulting.

De positive intentioner om at udvikle og forbedre
har god indsigt kundedialogen mangler dog ikke hos de danske CEOs, der ser
det som en prioritet 3 at styrke og strgmline kundeservicen i
det naeste 3r. Mere problematisk er det dog, at de danske CIOs
@000 14% kun giver dette fokusomrdde en 12. plads pa
prioriteringslisten. Rambgll og DANSK IT opfordrer til, at de
danske CIOs udnytter en unik mulig for at blive en af de helt
centrale drivkreefter for virksomhedernes kundeservice, ikke
mindst for at komme taettere pa forretningsledelsen, men ogsa for at skabe vaerdi for kunderne og ggre
deres oplevelse endnu mere individuel.

"Danske CIOs har i disse ar en oplagt mulighed for at spille aktivt ind til denne vigtige del af forretningen.
Its rolle i at forbedre kundeservicen vil kun vokse i fremtiden. Det fysiske internet og de mere og mere
forbundne forbrugere abner op for en ny dimension, hvor indsigten fra enorme datastremme bade far og
efter et produkt er langet over disken og en tjenesteydelse er leveret, kan give virksomhederne veerdifuld
viden om, hvordan produktet rent faktisk bruges og hvad det leverer. Kunsten er at ggre det pa en made,
hvor personlig datasikkerhed og privacy g&r hdnd i hdnd med datadeling, -produktion og -innovation. Det
kan fgre til ny kundeservice, nye serviceydelser og produkter, forretningsmodeller og faktabaserede
beslutninger frem for anekdotisk viden om hvad kunderne vil have - og det er en mulighed it-
afdelingerne ikke ma misse”, siger Rikke Hvilshgj, adm. direktgr i DANSK IT, og peger pa falden i et for
snaevert teknologifokus.

"Virksomhedernes it-afdelinger skal samtidig passe pa med at falde i faelden om et rent fokus pa
teknologi frem for strategi. Det kraever en datadreven strategi at udvikle kundedialogen og omsaette
denne indsigt til forretning. Teknologien i sig selv kan ikke skabe de ngdvendige forandringer og dermed
vaekst, og i for mange tilfeelde sker det, at der investeres i ny teknologi, uden at medarbejdernes og
ledernes mindset er med og den klare digital strategi er udviklet”, siger Rikke Hvilshgj.
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Fokus- og investeringsomrader inden for det naeste ar Forretnings- It-ansvarlig Best Practice

ansvarlig rangering rangering forretningsansvarlig
Udvikling af it i virksomhedens ydelser og opgavelasning (herunder Internet of Things og Big 1 2 2
Data
Automatisering af administrative processer 2 S 5
Styrke og effektivisere virksomhedens kundeservice 3 12 4
udvikling af digital forretningsstrategi 4 1 o
Styrke virksomhedens indsats i forhold til it-sikkerhed 5 5 3
Tiltraekke og ansaette digitale talenter 6 4 1
Understettelse af ledelsen i forhold til beslutningstagning 7 17 10
Koordinering og prioritering af it-relaterede projekter (ledelsens projektportefeljestyring) 8 7 6
Sammenhaeng mellem strategier, forretningsprocesser og it-arkitektur (enterprise- 9 8 9
arkitektur)
Udvikling af virksomhedens anvendelse af sociale medier 10 13 8
Styrke og stremline virksomhedens serviceydelser n 19 16
Virksomhedens evne til at gennemfere organisatorisk implementering/forandringsprocesser 12 18 12
Styrke og stremline virksomhedens produktionsprocesser 13 15 17
Effektiv styring af leveranderer og outsourcing-partnere 14 6 n
Den it-strategiske beslutningsstruktur og beslutningsproces (it-governance) 15 14 14
Udvikling af nye selvstaendige digitale initiativer/produkter 16 n 13
Reducering af it-omkostninger 17 9 19
Identificering af potentielle digitale konkurrenter 18 16 15

Tilbagebetaling af teknisk gaeld 19 10 18
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Danskerne vender ryggen til fuld digital kommunikation

Danskerne er positive over for digital kommunikation med det offentlige, men de vil stadig
have mulighed for at ringe og mgdes. Langt flere offentlige virksomheder gnsker at anvende
digitale teknologier i al deres kommunikation med borgerne, hvor det er muligt. Det viser
undersggelsen IT i praksis® 2017-18, som Rambgll og DANSK IT netop har offentliggjort.

Selvom mere end hver anden borger mener, at det er i orden, at man som udgangspunkt selv skal
betjene sig pad nettet, ndr man skal i kontakt med det offentlige, spiller det menneskelige element stadig
en stor rolle for de fleste borgere. Kun hver femte dansker (19 procent) mener, at det er i orden, at al
kommunikation med det offentlige bliver 100 procent digitalt, resten vil ogsd have mennesker involveret i
sagsbehandlingen. Hos de offentlige virksomheder gnsker en stor gruppe pa 38 procent at anvende
digitale teknologier i al deres kommunikation med borgerne, hvor det er muligt, og overlade resten til
personlig kontakt.
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Hos Rambgll og DANSK IT finder man det glaedeligt, at borgerne overvejende er positive over for
digitalisering, og at en stor del af de offentlige virksomheder gnsker mere digital kommunikation. Men
mener, at det vigtigt, at digitaliseringen i det offentlige sker ud fra en erkendelse af at den menneskelige
kontakt ofte kan spille en rolle positiv rolle i den digitale service, da borgernes aktive inddragelse i
opgavelgsningen kan have vaerdi i sig selv.
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"I Danmark er vi rigtig gode til at bruge it. Men det er vigtigt, at det offentlige er realistiske omkring
graenserne for digitalisering og formar at indrette den offentlige service til borgernes behov og
forudsaetninger. Kilden til effektiv digitalisering handler blandt andet om at nedbringe antallet af
henvendelser pa de traditionelle kanaler pa de forholdsvist enkle opgaver, som borgerne selv kan Igse.

Men man ma& samtidig veere bevidst om, at de digitale Igsninger ikke kan std alene, og fordi man saetter
strom til en offentlige service betyder det ikke ngdvendigvis, at man kan lukke eller slaekke pd kvaliteten
i de analoge kanaler, som borgerne stadig efterspgrger. N&r borgerne inddrages kan det samtidig ogsa
skabe stgrre accept af regler og udfald, loyalitet over for myndigheden og ejerskab til en eventuel videre
proces,” siger Asger Hgjen Danielsen, senior Manager i Rambagll.

Borgere: Menneskelige skgn trumfer automatisering

@nsket om at bevare det menneskelige element afspejles 0gsa i borgernes holdning til automatisering.
Kun cirka hver tiende borger synes det er i orden, hvis afggrelser fra det offentlige traeffes af automatiske
systemer uden menneskelig involvering, og vil desuden acceptere automatiske afggrelser uden mulighed
for individuelle hensyn til den enkeltes situation for at opna hurtig sagsbehandling.

Borgerne vil langt hellere have fleksibilitet og menneskelige skgn (59 procent) end hurtig sagsbehandling
(16 procent) og ensartet behandling (15 procent). Hos de offentlige virksomheder derimod mener under
halvdelen (48 procent), at effektivitet bgr balanceres med behovet for fleksibilitet i opgavelgsningen.

"Debatten om automatisering over for subjektive skgn i sagsbehandlingen er vigtig at tage. For den
handler ikke om enten eller, men bade og, idet begge elementer er vigtige for at vi kan indfri de to
primaere formal med digitalisering af den offentlige sektor - at spare penge og ggre livet lettere for
borgere og virksomheder”, siger Rikke Hvilshgj, adm. direktgr, DANSK IT.

"Det handler om at automatisere, der hvor det giver mening og ikke gar ud over retssikkerheden, sa vi
frigiver medarbejdernes tid til borgerbetjeningen, der hvor borgerne har brug for det. Det har borgerne,
ndr de star i en ukendt situation eller en situation, hvor der er noget pa spil for det behov skal vi fortsat
respektere,” siger Rikke Hvilshgj og papeger, at automatisk sagsbehandling kraever en mere
‘digitaliseringsklar’ lovgivning.

"Der er brug for, at selve lovgivningsprocessen andres. Ikke fordi de digitale rammer skal bestemme det
politiske beslutningsrum, men fordi digitaliseringen giver en hel anden mulighed for at taenke pa tvaers af
ministerierne og i forenkling af reglerne, siger Rikke Hvilshgj.
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Danskerne vil have fleksibel service fra det offentlige

Tre ud af fire danskere vil gerne selv valge kanal, nar de skal i kontakt med det offentlige. Og
langt flere danskere vil have fleksibilitet og menneskelige skgn frem for en hurtig

sagsbehandling. Det viser nye tal fra IT i praksis® 2017-18.

Borgerne er overvejende positive over for digitalisering. Mere end hver anden borger mener, at det er i
orden, at man som udgangspunkt skal betjene sig selv pd nettet, ndr man skal i kontakt med det

offentlige.

Der er dog graenser for digitaliseringen: Kun ca. hver femte borger (19 procent) erklzerer sig enig i, at
det er i orden, hvis kommunikationen med det offentlige i fremtiden bliver 100 procent digital. Det
menneskelige element spiller stadig en vaesentlig rolle for mange borgere. Fx er mere end fire ud af fem
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Fleksibilitet kraever tvaergdende indsats, uanset kanal

enige eller meget enige i, at det er
vigtigt, at der er mennesker
involveret i sagsbehandlingen i det
offentlige.

"Digitaliseringen bgr ikke have det
formal at fjerne den menneskelige
kontakt. Det geelder om at finde
den rette balance mellem
intelligente, brugervenlige digitale
Igsninger og anvendelsen af andre
kanaler, der kan sikre en individuel
betjening, s& borgerne samlet set
kan fgle sig tryg i kontakten med
det offentlige”, siger Rikke Hvilshgj,
adm. direktgr, DANSK IT.

Rambglls ekspert i digitalisering, ph.d. Sgren Skaarup er enig. Selv om han arbejder med offentlig
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digitalisering, skal de offentlige
virksomheder somme tider fjerne
fingeren fra digitaliseringsknappen.
Et lille flertal af danskerne
foretraekker digital selvbetjening,
|;nen det tal har ligget stabilt i flere
ar.

"Hvis det offentlige virkelig tog de
her tal for palydende, s betyder
det, at man - centralt som
decentralt - tager afszet i en
pragmatisk og kanal-uafhaengig
taenkning, hvor man veaelger den
kanal eller det miks af kanaler, der
set over hele borgerens brugerrejse
giver den bedste balance mellem
omkostninger, produktion og
kvalitet, og som i gvrigt
understgtter den samlede
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serviceleverance maksimalt,” siger Sgren Skaarup.

Nok har halvdelen af de offentlige virksomheder blik for borgernes behov. Ifglge eksperten peger al
erfaring dog pa, at langt faerre formar at omsaette tanke til handling.

Fleksibilitet er for nogle, at de kan ordne alting fra laenestolen, mens andre har brug for personlig
kontakt, saerligt nar der er meget pa spil, eller hvis borgeren skal i kontakt med flere offentlige instanser
for at Igse sit forehavende. Og her kniber det iseer med at seette borgeren i centrum og skabe den rette
sammenhang:

"De digitale Igsninger kan ikke altid skabe sammenhaeng i den offentlige service alene. Vi skal ogsa vaere
realistiske omkring graenserne for digitalisering. Fordi man saetter strgm til en offentlige service, betyder
det ikke ngdvendigvis, at man kan lukke eller slaekke p& kvaliteten i de analoge kanaler. Det personlige
made eller telefonen er ofte et vigtigt supplement til de digitale kanaler. Man ma derfor sikre, at de
medarbejdere, borgerne mgder, nar de har behov, som digitaliseringen ikke kan daekke, har den
ngdvendige viden, indsigt, kompetence og tid til at hjeelpe.”

Sgren Skaarup bakkes op af de kolde facts. Sidste ar sagde 77 procent af de adspurgte danskere ifglge IT
i praksis®, at det offentlige ikke var gode til at skabe sammenhaeng i de tilfeelde, hvor der var behov for
kontakt til mere end én myndighed.
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It-chefer undervurderer behovet for tiltraekning af talent

Kunden skal i centrum, lyder det samstemmende fra landets it-chefer og deres direktgrer. Men
nar talen falder pa talent, hgrer enigheden op. Det viser 3rets IT i praksis® fra Rambgll og
DANSK IT.

Hvis it-cheferne og topdirektgrerne skal kunne levere bedst muligt pa forretningsstrategien, ma
kundenaerhed og kundefokus forbedres. Den indsats topper prioritetslisten hos badde CIOs og CEOs viser
IT i praksis® 2017-18. Samme toner kommer fra de CEOs, der star i spidsen for landets mest succesfulde
virksomheder, de sdkaldte best-practice virksomheder.

It-cheferne og forretningsdirektgrerne fremhaever ligeledes effektivitetsforbedringer og digitalisering af
produkter og services. Men her holder det symbiotiske forhold ogsa op. En naerlaesning af prioriteterne
afslgrer, at saerligt it-cheferne undervurderer vigtigheden af at tiltraekke og fastholde talentfulde
medarbejdere.

Talentarbejde rangerer lavt

Nar Rambgll og DANSK IT spgrger forretningsdirektgrerne, hvad der skal til for at realisere strategien
rangerer talentarbejdet pa en fjerdeplads - og en tredjeplads hos best practice-direktgrerne. It-cheferne
derimod melder ind med s& mange andre prioriteter, at talentpleje ryger ned pa en 14. plads.
"Bekymrende” siger direktgr i Rambgll Management Consulting, Steen Christensen:

"Jeg kan godt forsta, at der er meget, der fylder hos it-cheferne, men det er bemaerkelsesveerdigt, at
tiltreekning og fastholdelse af talent bliver vaegtet sa lavt. Vi er i en branche, hvor det at fa fat i de
klogeste hoveder er og bliver en hdrd kamp, og her ma8 man ogsd veere dygtig til at fastholde og
videreudvikle de medarbejdere, man nu engang har. Som it-ansvarlig kan man have nok s lang en
dosmerliste - hvis ikke man har de rette medarbejdere til at udfgre arbejdet pa kort og lang sigt, sd
spaender man ben for sig selv og vil dermed vaere rigtig darligt stillet til at levere pa strategien,” siger
Steen Christensen.

Centrale elementer for imedekommelse af muligheder og udfordringer Forretnings- It-ansvarlig Best Practice
ansvarlig rangering rangering forretningsansvarlig
@get fokus pa kunden 1 1 1
Operationelle effektivitetsforbedringer 2 2 6
Digitalisering af ydelser og services 3 3 2
Rekruttering og fastholdelse af medarbejdere og talenter 4 14 3
Gennemfgrelse af fusioner og overtagelser S 7 13
Reduktion af omkostninger 6 4 5
Udvikling af nye forretningsmodeller og value propositions 7 6 8
Reducering af time-to-market for produkter og services 8 8 4
Succesfuld eksekvering af eksisterende digitale indsatser 9 5 9
Udnytte potentiale af globale indkeb 10 1 12
Udvikling af nye produkter og services n 12 10
Kompetenceudvikling af medarbejdere 12 13 7

Procesintegration i virksomheden 13 10 14
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"Det er afggrende, at it-cheferne far kigget grundigt pd holdopstillingen og overvejer, om de star godt
nok rustet til at Igfte morgendagens opgaver. Nar virksomheder ser pd et talent, sa er det vigtigt, at de
bdde kigger pa de faglige kompetencer og pa de personlige kompetencer. Hvis man skal pege pa nogle af
faglige talenter, der er stort behov for, sd er tendensen, at man iszer leder efter medarbejdere i laget, der
teeller it-arkitekter, projektledere og blandt dem, der for eksempel arbejder med tvaergdende
koordinering. For det er dem, der i hgj grad vil blive behov for i fremtiden”, lyder det fra Rikke Hvilshgj,
adm. direktgr DANSK IT.

"Der er naturligvis ogsa behov for fx udviklere - men her er konkurrencen stor, da man er oppe imod
virksomheder, der kgber og nogle gange har sourcing-aftaler i udlandet. Og her har det danske Ignniveau
sveert ved at folge med. N3r det sd geelder de personlige kompetencer, s& skal talenterne skal findes
inden for den pulje, der er i stand til at bevare overblikket og kan saette tingene i deres rette kontekst”,
slutter hun.
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Digitalisering har ikke gjort det offentlige klogere pa
borgerne

Det sidste artis omfattende digitalisering af den offentlige sektor, har ikke gjort det offentlige
klogere pa borgernes gnsker og behov. Blot 9 procent af de offentlige virksomheder, mener at
de har faet god borgerindsigt som fglge af en stigende digital interaktion med borgerne.

Det viser den store arlige maling af brugen af it i Danmark, undersggelsen IT i praksis®2017-18 fra
Rambgll og DANSK IT. I den beretter 86 procent af de offentlige virksomheder om en stigning i antallet af
digitale interaktioner med borgerne, men blot 9 procent har faet god indsigt i digital kundeadfaerd og
borgernes behov fra interaktionerne.

"Der er tydeligvis store udfordringer i at udnytte den digitale interaktion til meningsfuld indsigt i, hvad
borgerne gnsker. Og det er en skam for hermed finder man blandt andet ikke ud af, hvordan borgere
bevaeger sig rundt i de offentlige weblgsninger, hvor de gar i sta og maske opgiver eller ma sgge hjeelp.
Skal den digitale service tage et skridt op, er det vigtigt med

den type viden”, siger Asger Hgjen Danielsen, Senior

Manager, Rambgll Management Consulting. CYYXYXXYXXXX XN® 86 %

Ifglge Rambgll og DANSK IT er der mange muligheder for
digitalt at fa indsigt i, hvad borgere og virksomheder ggr,
hvorfor de ggr det og hvordan. Det kan blandt andet veaere
indsigt i, hvad borgerne typisk sgger pd, nar de har brug for
hjeelp fra det offentlige eller ndr de brokker sig. Det kan
veere indsigt fra sociale medier eller fra online surveys, som @ ®
gennemfg@res blandt borgere og virksomheder.

86% rapporterer en stigning i
omfanget af digitale interaktioner
med borgere og virksomheder

"Den offentlige sektor bgr selvfglgelig ikke begynde, at hgste

data om den enkelte borgers internetsggninger og besgg pa S |
tveers af forskellige offentlige hjemmesider. Men generel
viden om, hvordan borgerne interagerer med det offentlige
og oplever de digitale services, er vigtig for at skabe en
mere sammenhangende offentlig sektor og en sektor, der er .. men kun 9% har god kundeindsigt
mere i gjenhgjde med borgere og virksomheder,” siger Rikke fra den digitale interaktion

Hvilshgj, adm. direktgr, DANSK IT.

"Hvis man fx ikke har data p3, hvor borgerne falder fra, nar @000000000 9%
de er online og ma ty til telefonen eller give op, er det op ad ki

bakke med at skabe sammenhangende services med

borgeren i centrum”, tilfgjer hun.

Ifglge rapporten har digitalisering i det offentlige hidtil i hgj grad veeret drevet af et indefra og ud-
perspektiv med fokus primaert pa at minimere den offentlige sektors omkostninger. I de senere ar er der
imidlertid sket en markant bevaegelse mod at balancere dette med et udefra og ind-perspektiv.

Offentlige virksomheder har sdledes “fokus p§ borgere og virksomheder” gverst pa listen over temaer,
der er centrale for realisering af deres forretningsstrategi i undersggelsen.

"Udfordringen bliver at f& udefra og ind-perspektivet gjort til en realitet og fa det forankret i den made,
hvorpd man teenker forretningsudvikling og digitalisering. Et staerkere fokus p& udefra og ind-
perspektivet har konsekvenser gennem design- og beslutningsfasen i udviklings- og
implementeringsprocesser og i den Igbende opdatering og videreudvikling af digitale Igsninger. Det er
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ikke blot et metodemaessigt skifte, men ogsa et kulturelt og veerdimaessigt skifte”, slutter Steen
Christensen fra Rambgll.

Centrale elementer for imadekommeilse af muligheder og udfordringer Forretnings- It-ansvarlig
ansvarlig rangering rangering
@iget fokus pa borgere/virksomheder 1 1
Lebende drifiseffektivisering & i
Digitalisering af ydelser og services 3 2
Succesfuld gennemferelse af Igangvaerende digitaliseringstiltag 4 5
Procesintegration (samarbe]de inden for virksomheden) 5 8
@get hastighed | udvikiingen af ydelser og services [ 4
Innovation/udvikling af nye ydelser og services 7 7
Rekruttering og fastholdelse af medarbe|dere og talent 8 [
Procesintegration (samarbejde med eksterne samarbe|dspartnere) =] 9
Gennemfere sammenlzagninger, konsolidering og etablere shared service-enheder 10 13
Kompetenceudvikling af medarbejdere n 10

Reduktion af omkostninger 12 n
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Den offentlige sektor fortraekker selv at sta for
innovation

Kun 17 procent af de offentlige virksomheder betragter innovation som noget, eksterne
leverandgrer og samarbejdspartnere kan bidrage til, viser undersggelsen IT i praksis® 2017-18
fra Rambgll og DANSK IT.

Undersggelsen, der bygger pa besvarelser fra topledere og it-ansvarlige i den offentlige sektor tegner et
billede af en sektor, der helst selv klarer tingene - i hvert fald nar det gaelder om at skabe innovation.

For selvom 69 procent af de offentlige virksomheder interagerer digitalt med et stort antal leverandgrer,
er det kun 17 procent, der betragter innovation som noget, eksterne leverandgrer og samarbejdspartnere
kan bidrage til.

"Det er naeppe den bedste tilgang til innovation

at lukke sig om sig selv. Kigger man p& de

private virksomheder, der virkelig har skabt Yatale o)

innovative Igsninger og produkter, sa har det 29000000000 6 9 70

ofte vaeret ivaerkszettere, der ikke har rod i

traditionelle brancher. Eller det har vaeret 69% interagerer digitalt med et stort

veletablerede virksomheder som har inviteret antal leverandgrer

"disruptere” ind, som har haft frihed til at

arbejde i afstand til den eksisterende

organisation, sa der ikke har vaeret ungdige .

begraensninger”, siger Rikke Hvilshgj, adm. l;.: ’% .
275

direktgr, DANSK IT.

Stort uudnyttet potentiale ' 3
Ogsa hos Rambgll vurderer man, at der er plads ' 7
til forbedringer. AR { . "

"Der er et keempe uforlgst potentiale for
innovation i det offentlige i forbindelse med den

hoje digitale interaktion med leverandgrer”, .. men kun 17% betragter innovation som
lyder det fra Steen Christensen, Direktgr, noget eksterne leverandgrer og samarbejds-
Rambgll Management Consulting. partnere kan bidrage til
Ifglge undersggelsen er der dog ikke meget, der S S e R e A (o)

g g g g . .} __‘7/,\ L_”j “_“",v j.”/‘l :l,_': \ '\.,; l J\ 1 7 /0

tyder pa, at de offentlige virksomheder har

planer om at kigge uden for egne raekker for

inspiration. "Identifikation af mulige digitale

inspirationskilder (peers, private virksomheder)”, prioriterer de danske it-ansvarlige lavest pa en liste
med 19 fokusomrader. De forretningsansvarlige giver fokusomradet en 17. plads p& prioriteringslisten.

"N&r ikke flere offentlige virksomheder anser innovation som noget eksterne leverandgrer kan bidrage til,
kan det meget vel haenge sammen med, at man stadig tolker udbudsreglerne meget rigidt og derfor
skriver detaljerede udbud, hvor man meget tidligt i processen laegger sig fast pa, hvordan et it-projekt
skal strikkes sammen. Hermed giver man leverandgren et darligt afseet for at udvikle nye, smarte it-
Igsninger. For noget der netop kendetegner it-udvikling er, at man hele tiden oplever, at noget af det,
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man oprindeligt troede kunne lade sig ggre, alligevel ikke kan lade sig ggre, men ogsa at nye muligheder
hele tiden opstar”, siger Rikke Hvilshgj.

Konservativ tilgang

Tilgangen til udvikling af nye Igsninger i det offentlige er ifglge rapporten i det hele taget konservativ.
Blot 10 procent af de offentlige virksomheder involverer borgere og virksomheder i hele
udviklingsforlgbet. Og 9 procent foretraekker en eksplorativ og eksperimentel tilgang i udviklingen af
services, ligesom langt stgrstedelen bruger ressourcerne pa udvikling af fgrste version af Igsningen og
ikke pa videreudvikling.

"Denne lidt konservative tilgang, er ikke ngdvendigvis overraskende. Offentlige virksomheder er i sagens
natur underlagt beslutningsprocedurer, udbudskrav og en ofte mere risikoavers kultur, som ggr det
vanskeligt at agere mere agilt i og omkring udviklingsprocesser. Det ville dog formodentlig gavne de
fleste offentlige virksomheder, hvis de var lidt mindre forsigtige og bevaegede sig mere i retning af en agil
tilgang. Det kunne bidrage til bedre Igsninger, mere effektivitet, bedre kvalitet og mere innovation,”
slutter Steen Christensen.

KONSERVATIV TILGANG TIL UDVIKLING,
AF NYE LOSNINGER )

HTH
Forretningsstrategisk fokus pa tilpasning til borgere

og virksomheder matches ikke i den konkrete tilgang o
til udvikling af ydelser, services og digitale l@sninger 1 5 /o

af de offentlige virksomheders

forretningsstrategiske fokus ®
er pa at tilpasse services
&R &R til borgere og virksomheder ﬂ
af alle offentlige virksomheder af alle offentlige virksomheder
involverer borgere og virksomheder prioriterer at allokere ressourcer
i hele udviklingsforlgbet til videreudvikling af services

o M'

af alle offentlige virksomheder af alle offentlige virksomheder
foretraekker en eksplorativ og skraeddersyer i stigende grad services
eksperimentel tilgang i udviklingen til den enkelte borger og virksomhed

af services
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Offentlige virksomheder anser lovgivningen som en
barriere for digitaliseringen

Hver anden offentlige virksomhed anser lovgivhingen som en barriere for digitaliseringen. 37
procent af dem peger specifikt p& persondataloven som en barriere, 29 procent pd
forvaltningsloven. Det viser undersggelsen IT i praksis® 2017-18, som Rambgll og DANSK IT
netop har offentliggjort.

Rambgll og DANSK IT papeger, at sikker forvaltning og sikker handtering af persondata er en
forudsaetning for borgernes tillid til systemet, og at det derfor kraever en sikker hdnd at ggre lovgivningen
digital parat pa disse omrader.

"Der er pa den ene side behov for at ggre op med regler og love, der stammer fra en analog tidssalder
sadan at lovgivningen bliver strgmlinet i forhold til, at man kan udnytte de digitale muligheder. Pa den
anden siden er det ogsa vigtigt ikke at underminere lovgivningen sddan, at det gar ud over
retssikkerheden”, siger Rikke Hvilshgj, adm. direktgr, DANSK IT.

Ifelge IT i praksis-rapporten kan digitaliseringen p& mange mader rent faktisk understgtte en bedre
praksis, der i hgjere grad lever op til intentionerne med forvaltningslovens regler. Man kan fx ggre
partshgringer mere informative, interaktive og handlingsrettede, sa de i hgjere grad end i dag lever op til
lovens hensigt om reel borgerinddragelse og kvalitetssikring af beslutningsgrundlaget.

"Frem for kun at anse skgn, fleksibilitet, forvaltningsloven og persondataloven som barrierer, der skal
nedbrydes, kan man ogs3 se pa dem som vilkdr, der udfordrer til at digitalisere pd en made, der i videst
muligt omfang opfylder intentionerne om plads til individet og beskyttelse af borgerne. Pa den made kan
man netop at bruge digitaliseringen til sikre borgernes rettigheder”, siger Asger Hgjen Danielsen, senior
manager, Rambgll Management Consulting.

Hos DANSK IT og Rambgll er man enige med de offentlige virksomheder i, at blandt andet dele af
forvaltningloven med fordel kan strgmlines til en digial verden. Men i forhold til at fa fjernet
uhensigtmaessige barrierer for digitaliseringen er der mere at hente, hvis man generelt sendrer pa den
made, man lovgiver pa.

"I dag skal al lovgivning ved fremsaettelse indeholde en vurdering af gkonomiske, administrative og
miljemaessige konsekvenser savel som konsekvenser i forhold til EU-retten. I lighed med dette bgr en
digitaliseringsvurdering finde sted. Formalet skal selvfglgelig ikke veere, at digitaliseringen dikterer
lovgivningen. Formalet skal vaere at fa afdeekket de digitale muligheder og konsekvenser i
lovgivningsprocessen. Og ikke fgrst, ndr processen er overstaet”, lyder det fra Rikke Hvilshgj.

"Det er for eksempel ikke hensigtsmaessigt at ende ud med et stykke lovtekst, som er s& kompliceret, at
det ikke er forsvarligt at forsgge at digitalisere, hvis man kan forenkle lovgivningen uden, at det gar ud
over retssikkerheden. Omvendt nytter det heller ikke at lave digitaliseringsparat lovgivning uden at have
gje for retssikkerheden og de forvaltningsmaessige regler, systemet skal leve op til,” tilfgjer hun.

Meget tyder pa, at tiden er inde til at ggre noget ved maden man lovgiver pa, sa digitaliseringen kan fa
et ekstra lgft. De mest succesfulde offentlige virksomheder, de sakaldte best-practice virksomheder,
fortaeller i rapporten, at regler og love er den stgrste barriere for deres digitale ambitioner.
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LOVGIVNINGEN SOM BARRIERE?

Offentlige virksomheder ser forsat til en vis grad
lovgivningen som barriere for digitalisering

i
41%

af alle offentlige virksomheder
anser lovgivning inden for deres
omrade som en barriere for
deres digitale ambitioner

b,

,ﬁe

af alle offentlige virksomheder af alle offentlige virksomheder
oplever persondataloven som en oplever forvaltningsloven som
barriere for digitalisering en barriere for digitalisering
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Det offentlige er i underskud af digitale kompetencer
men har ikke planer om at ggre noget ved problemet

Kun hver sjette offentlige virksomhed vurderer, at medarbejdernes digitale kompetencer
svarer til, hvad de har behov for. Alligevel har 53 procent ingen strategi for at udvikle
medarbejdernes digitale kompetencer, viser ny undersggelse fra Rambgll og DANSK IT.

I undersggelsen IT i praksis® 2017-18 - en arlig maling af brugen af it i Danmark - forteeller de
adspurgte offentlige topledere, it- og digitaliseringschefer, at den stgrste barriere for digitaliseringen af
den offentlige sektor er medarbejdernes manglende digitale kompetencer.

Alligevel har hele 53 procent af de offentlige virksomheder ingen strategi for at udvikle de ansattes
digitale kompetencer. Og det selvom kun 16 procent af vurderer, at medarbejdernes digitale
kompetencer svarer til, hvad der er behov for.

"Underskuddet af digitale kompetencer i det offentlige er i sig selv bekymrende, men endnu mere
bekymrende, er det at s& fa har langsigtede planer om at ggre noget ved problemet. Den digitale
interaktion med borgerne vil kun vokse, og derfor er det vigtigt, at medarbejderne bliver klaedt p3 til
opgaven, da det ellers risikerer at g& ud over bade trivslen pa arbejdspladsen og den offentlige service”,
siger Rikke Hvilshgj, adm. direktgr, DANSK IT.

Rambgll og DANSK IT frygter iszer, at manglen pa langsigtet og strategisk perspektiv medfgrer en
reaktiv, ad-hoc-baseret tilgang med fokus pa det, der umiddelbart er brug for her og nu, men ikke pa
hvad der bliver brug for i fremtiden.

"De offentligt ansatte bliver maske klaedt pa til de konkrete behov her og nu, men ikke til en fremtid,
hvor de ikke bare skal kunne mere end i dag, men pd mange omrader noget helt andet. Konsekvenserne
bliver meget vel, at disse medarbejdere bliver overflgdige eller bliver modvillige overfor forandringer,
fordi de ikke har haft muligheden for at kunne se sig selv i den fremtid, som digitaliseringen skaber”,
siger Steen Christensen, Direktgr, Rambgll Management Consulting.

"I takt med at stadig flere omrader i den offentlige sektor digitaliseres, stiger behovet for medarbejdere
med de rette digitale kompetencer. Det geelder lige fra sosu-assistenten, folkeskolelaeren,
sagsbehandlere til it-specialisterne. Alle medarbejdergrupper far i stadig hgjere grad behov for at fa
udviklet deres digitale kompetencer, og derfor er det vigtigt at finde opskriften p&, hvordan man klaeder
alle pa til fremtiden og finder ud af, hvor der skal szettes ind”, tilfgjer Rikke Hvilshgj.

Vil styrke it-sikkerheden

Et af de omrader, hvor man er klar over, at der skal szettes ind, er inden for it-sikkerhed. Her viser IT i
praksis® 2017-18, at det at styrke indsatsen i forhold til it-sikkerhed er det omrade, der prioriteres hgjest
i offentlige virksomheder.

"Store it-nedbrud som fglge af ondsindede aktgrer og den nye persondataforordning og de krav, den
stiller til systemer, organisering og kompetencer har for alvor faet it-sikkerhed pa& dagsordenen hos
ledelserne”, siger Steen Christensen.

Men selvom de offentlige virksomheder vurderer, at de generelt har godt styr pa datasikkerheden og kun
en ud af 10 vurderer, at deres kompetencer og procedurer er utilstraekkelige i forhold til at sikre en hgj
grad af datasikkerhed, sd halter det, ndr det gaelder deres evner til at forberede sig til kravene i EU’s
persondataforordning. Her vurderer kun 57 procent, at de har kapacitet og kompetencer til at forberede
sig pa kravene, som allerede traeder i kraft den 25. maj 2018.
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"Det virker lidt som om, at visse offentlige virksomheder har sovet lidt i timen med at klaede
organisationen pa i forhold til databeskyttelse. Den nye databeskyttelseslov er ikke markant anderledes
end den gamle, og derfor kan det undre at forholdsvis mange halter efter pa kompetencefronten”, siger
Rikke Hvilshgj og tilfgjer:

"Persondatafordringen er et godt eksempel p&, hvordan digitale kompetencer og digital forstaelse bliver
stadig mere vigtig for alle medarbejdergrupper. Den nye forordning kraever ikke kun rigtigt meget af it-
systemer, men ogsa af de enkelte medarbejdere som sidder med borgernes data. Der skal etableres
interne procedurer og politikker, uddannes medarbejdere og skabes gget bevidsthed blandt ansatte om
databeskyttelse”.

Rambgll og DANSK IT anbefaler, at de nye krav fra EU’s nye databeskyttelsesforordning ses som en
anledning til at hgste forretningsmaessige gevinster, ndr man alligevel skal kortlaegge og justere systemer
og processer samt udvikle nye kompetencer i forbindelse med forberedelserne til at opfylde kravene. Det
er dog kun 29 procent der har fokus pa at udnytte denne mulighed.

"Persondataforordningen er en oplagt anledning til at fa ryddet op i uhensigtsmaessige arbejdsgange og
governance. Det er en skam, at ikke flere proaktivt udnytter denne mulighed, slutter Steen Christensen.

STORT BEHOV FOR AT UDVIKLE DIGITALE KOMPETENCER,
MEN LAV FOKUS PA STRATEGISK KOMPETENCEUDVIKLING

ar der kun fa, der har fokus pa strategisk

vidt omfang mangler

Blandt offentlige virksomheder

kompetencer, som de samtidig vurderer, de

at udvikle de
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Disse teknologier er mest populaere i offentlige
virksomheder

Klassiske softwarerobotter til fx workflow har i Igbet af de sidste 10-15 ar fundet vej til
landets offentlige arbejdspladser. 64 procent anvender i dag denne teknologi. Men ogsa
droner og en bred vifte af andre teknologier anvendes, eller er der planer om at
eksperimentere med inden for det offentlige.

Det viser en ny stor undersggelse - IT i praksis® 2017-18 - som Rambgll og DANSK IT har gennemfgrt
blandt offentlige virksomheder.

I undersggelsen fremgar det, at den offentlige sektor afprgver eller allerede anvender en bred vifte af
teknologier.

De fire mest anvendte teknologier inden for det offentlige er klassiske softwarerobotter, som anvendes i
64 procent af de offentlige virksomheder; droner, som anvendes i 53 procent af de offentlige
virksomheder; softwaredefineret og automatiseret sikkerhed som anvendes hos 24 procent og avanceret
fysisk robotteknologi - fx plejerobotter i 23 procent af de offentlige virksomheder.

"Det er glaedeligt, at den offentlige sektor generelt er 3ben for at tage s& mange nye forskellige
teknologier i brug. Anvendt rigtigt kan de sikre kvalitet, ensartethed og forbedre servicen samt friggre
ressourcer til andre opgaver. Udfordringen med at ville s mange forskellige ting p& den teknologiske
front er at prioritere og vaere skarp pa, hvilken effekt man praecis gnsker at opna med teknologierne,
siger Rikke Hvilshgj, adm. direktgr, DANSK IT.

Fokuserer pa mange forskellige teknologier

Ifglge undersggelsen, er der i det offentlige et bredere teknologifokus end blandt private top-1000
virksomheder. Det offentlige har flere teknologier i brug eller overvejer at bruge flere end man ggr i det
private, desuden finder offentlige virksomheder feerre teknologier ikke relevante.

Der kan dog ogsd veere udfordringer med det brede fokus pa nye teknologier.

"Det er en misforstaelse, at digitalisering handler om at implementere de nyeste og mest hypede
teknologier. Mange virksomheder har forsggt sig med at implementere nye teknologier, uden at veere i
stand til at realisere de forventede forretningsmaessige gevinster. Succesfuld digitalisering hviler ganske
vist p3 et teknologisk fundament, men andre faktorer som strategi, kompetencer, lederskab, forstaelse af
omverdenen og de borgere og virksomheder man betjener, er vigtigere,” fortaeller Steen Christensen,
direktgr, Rambgll Management Consulting.

Ifglge IT i praksis®-rapporten kan det brede fokus, 0ogsd pa helt nye teknologier, vaere tegn pa en vilje til
at eksperimentere og prgve nye veje af, som ellers ofte kan vaere vanskeligt for bureaukratiske, politisk
styrede organisationer at begive sig ud i. Kunsten bliver at gd fra smaskala-forsgg til stgrre projekter.

"De fleste borgere oplever ikke den offentlige sektor som en teknologisk frontlgber, og derfor er der
noget, der tyder p&, at det brede teknologifokus ofte ikke kommer laengere end til forsggsstadiet. Det er
derfor vigtigt, at finde ud af, hvorndr smaskala-forsgg i eget regi giver mening, og hvorndr man bevaeger
sig over i en stgrre skala, hvor det kan give bedre mening at traekke pa virksomheder, der er
specialiserede i de forskellige teknologier”, slutter Rikke Hvilshgj.
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Offentlige virksomheders vurdering af relevansen af specifikke teknologier:

Softwaredefineret og automatiseret sikkerhed
{fx basarct pd logiske sikkerhadspolitlier)

Avanceret selvlarende fysisk robotteknologi

Teknologier til analyse af ustml:tureret information

Kunstig intelligens eller machi

{'x assizheral efar autorm

Softwaredefineret og automatiseret test og |brugiagnlng

Virtual- eller augmented realll:y-lasnlnger

Avancerede selvl=rende softwarerobotter

{fx “agera som mannasker’, ustrukiuneret automatisenng)

Ikke relevant

“Klassiske” softwarerobotter

(Tor workifiow, strukturercd awtomatisening)

Droner
(1 R, v, jord)

fx plejerctotiar)

Hajhastlghedsdababaseteknolugler
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Autonome keretejer

Blockchain-teknologi

BO%
60%
40%
20%

0%

it

Underseger/ Brugesidag

20%

0%
0%

Top-1000 virksomheders vurdering af relevansen af specifikke teknologier:

Modne teknologier

Nye/kommende teknologier

Hsa]hastugheds databaseteknolog|er
in memory” dalabase

"KIasmske soft warero bo tter
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Virtual- eller augmented reality-lesninger
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Rikke Hvilshgj

Adm. direktgr, DANSK IT
T: 41 2500 02

M: Rh@dit.dk

Asger Hgjen Danielsen

Manager, Rambgll Management Consulting
T: 51617986

M: ashd@ramboll.com

Sgren Skaarup

Seniorkonsulent, Rambgll Management Consulting
T: 51618871

M: skaa@ramboll.com

Maj Westh Johansen
Presseradgiver, Rambgl|
T: 51611893

M: majwj@ramboll.com

Morten Larsen

Pressechef, DANSK IT
T:33179771/61 207475
M: ml@dit.dk

Om Rambgll Management Consulting

it

dansk-it

Rambgll Management Consulting er en international konsulentvirksomhed med mere end 600
medarbejdere fordelt p§ kontorer i Kgbenhavn, Aarhus, Stockholm, Oslo, Helsinki, Hamburg, London,
Berlin og Bruxelles. Vi leverer uafhaengig rddgivning inden for management, it, research og survey til et
globalt marked. Vi har over 40 ars erfaring fra projektarbejde i det meste af verden og er en del af
Rambgll Gruppen, der med 13.200 medarbejdere hgrer til blandt Europas stgrste radgivningsgrupper.

Mere information p& www.ramboll.dk.

Om DANSK IT

DANSK IT er en non-profit interesseorganisation stiftet i 1958. DANSK IT arbejder for at fremme og
understgtte it, hvor dette skaber vaerdi for samfundet og den enkelte. At samle, styrke og udvikle it-
brugere og it-professionelles kompetencer og faglighed. Og pa et uafhaengigt grundlag varetage

samfundets og medlemmernes it-interesser. Mere information findes pa www.dit.dk
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