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Digital forvaltning

Forvaltningsopgaven for stat, amter og kommuner er under pres fra flere sider. Borgerne forventer service frem for sagsbehandling, politikerne forventer fleksible og effektive organisationer, og alle forventer at kvaliteten i det udførte arbejde holdes på et højt professionelt niveau. Midt i dette krydsfelt står de offentligt ansatte. Væk er tjenestemandsansættelserne på livstid og ”skrankepaverne”, der tidligere udgjorde den offentlige forvaltnings ansigt udadtil. I stedet tager en række veluddannede specialister sig af forvaltningen af et stadigt voksende og mere indviklet kompleks af love, bekendtgørelser, cirkulærer og uskrevne regler fra praksis. 

Antallet af medarbejdere i det offentlige ser ikke ud til at vokse de kommende år – snarere tværtimod. Der er stor tilbageholdenhed med tildeling af flere ressourcer til opgaveløsning i den offentlige forvaltning og i dele af forvaltningen er der fremsat krav om effektiviseringer og besparelser. Samtidig er der en ugunstig demografisk udvikling, idet mange offentlige ansatte snart går på pension. Denne aldersgruppe mellem 50-60 besidder en stor del af de offentlige organisationers oparbejdede viden, mens der er et stadigt mindre udvalg til at overtage de ledige stillinger pga. de små ungdomsårgange.

Den offentlige forvaltning står altså overfor:

· Øget kompleksitet i løsningen af forvaltningsopgaven

· Forventninger om servicering frem for sagsbehandling

· Tilbageholdenhed med tildeling af flere ressourcer til opgaveløsningen

· Øget svind i organisationens kompetenceområder idet en relativt stor del af arbejdsstyrken forventes at gå på pension inden for en overskuelig tidshorisont.

· Problemer med rekruttering af kvalificeret arbejdskraft pga. små ungdomsårgange.

Mantraet til at modstå dette flersidede pres har været moderniseringer af forvaltningsapparatet. I denne sammenhæng kan moderniseringer overvejende forstås som effektiviseringer [Hjort01] og i praksis vil det sige, at forvaltningerne enten har skruet op for produktiviteten og / eller har nedsat kvaliteten. Kvalitetsforringelserne er vanskelige at måle og danne sig et overblik over, men indimellem har det skabt avisoverskrifter når fx sagsbehandlingstiden for tinglysningen af et skøde har nået nye højder, eller direkte fejl i sagsbehandlingen har betydet erstatningspligt for forvaltningerne. Produktivitetsforbedringerne er søgt opnået ved en bred vifte af tiltag fx organisationsomlægninger og indførelse af ny teknologi. Moderniseringsmantraet har således bragt den offentlige forvaltning et stykke af vejen mod målet, men det flersidede pres består stadig og nødvendiggør nytænkning.

Målet med projektet er at medvirke til en nødvendig nytænkning af forvaltningsproblematikken. Projektet tager således ikke udgangspunkt i analyser af tidligere implementeringer af ny teknologi i et forsøg på at forbedre og optimere eksisterende løsninger. 

”It is better to do the right thing wrong than to keep doing the wrong thing better and better” 

[Ackoff99]

Derimod anlægges et kritisk, konstruktivt perspektiv, hvor interessen især samler sig om DDN projekter, der anvender IKT til at omlægge fastgroede rutiner og indbyggede uhensigtsmæssigheder i forvaltningen, altså hvor fokus er på at definere arbejdsprocedurer og organisationsstrukturer på ny, og hvor IKT indtænkes i udviklingen og indførelsen af de organisatoriske løsninger. 

DDN-Projekterne – en komparativ analyse

I det følgende er 12 udvalgte DDN-projekter beskrevet og analyseret med henblik på at identificere de målsætninger, der er opstillet i projekterne om digital forvaltning. Efterfølgende gennemgås –kortfattet – tre forskellige sæt af teorier om henholdsvis teknologi, læring og organisation, hvilket på sigt vil blive anvendt som grundlag for en mere udførlig analyse og vurdering DDN-projekterne bl.a. for at give en kritisk konstruktiv tilbagespil til projekterne indenfor digital forvaltning.

Projektbeskrivelser

I det følgende er projektbeskrivelserne gennemgået og formålene med projekterne beskrevet kort. Projektbeskrivelserne stammer fra projektansøgningerne så det er ikke usædvanligt hvis projektets endelige udformning afviger fra beskrivelsen. I en efterfølgende interviewrunde vil disse forhold blive undersøgt. 

Den Digitale Amtsgård

Nordjyllands Amt har med ”Den digitale Amtsgård” planlagt et omfattende tværsektorielt projekt med en samlet økonomisk ramme på 30 mio. kr. Formålet beskrives i projektansøgningen således:

”Projektet har til formål at understøtte amtets bestræbelser på at videreudvikle en åben og demokratisk sagsbehandling, som optimerer ressourceindsatsen med en bedre service overfor borgerne og et elektronisk samarbejde mellem amtet, kommunerne, staten og andre samarbejdspartnere.”

Projektet er delt op i tre hoveddele med overskrifterne Digital signatur, Det interaktive kort over Nordjylland og Den digitale amtsgård. Der er etableret et særligt projektsekretariat til at varetage projektstyring og koordinering. To udpegede afdelinger skal fungere som ”spydspidser” ved implementering af projekterne i forhold til den øvrige forvaltning. Målene for projektet er åbenhed, effektivisering og serviceforbedring i forbindelse med sagsbehandlingen og indførelse af ny (informations)-teknologi, med tilhørende ændringer af organisation og arbejdsprocedurer, er midlet.

Din åbne Kommune. Digital forvaltning for fremtiden - fra vision til virkelighed

Projektet gennemføres med deltagelse af DAFOLO A/S, Frederikshavn Kommune, Skørping Kommune, Løkken-Vraa Kommune og FORM.DK og har en samlet økonomisk ramme på 26 mio. kr. Formålet beskrives i projektansøgningen således:

Projektet vil anvise hvorledes ”Digital forvaltning” kan etableres som en åben, sikker og standardiseret løsning. Projektets vision er, at borgere og virksomheder fra den enkelte kommunes hjemmeside får adgang døgnet rundt, året rundt til information fra, kommunikation med og transaktion til det offentlige via en personlig serviceportal.

Udgangspunktet for projektet er, at den offentlige forvaltning skal være en drivende kraft i omstillingen til netværkssamfundet og udnyttelsen af nye teknologier. Målet er, at teknologien skal muliggøre selvbetjening indenfor størstedelen af de sagsområder, hvor der er udveksling mellem brugere og forvaltning, samtidig med at sagsgange optimeres og effektiviseres.

Udveksling af informationer i sundhedssektoren

Aalborg Kommune gennemfører i samarbejde med Aalborg sygehus og en række lægeklinikker projektet ”Udveksling af informationer i sundhedssektoren” med en samlet økonomisk ramme på 7,3 mio. kr. Formålet beskrives i projektansøgningen således:

En forbedring af den helhedsorienterede indsats overfor borgeren fra kommune, sygehus og læge. Elektronisk udveksling af informationer skal medvirke til dette. Resultatet vil være en mere korrekt, effektiv og sikker udveksling af informationer, der samtidig skaber det sammenhængende patientforløb, som borgere og politikere ønsker.

På vej mod det åbne digitale rådhus

Aalborg Kommune og Kommunedata AS gennemfører i samarbejde projektet, der i projektansøgningen er beskrevet således:

1. Etablering, afprøvning og evaluering af koncept for borgernes adgang til egne data ved brug af elektronisk signatur.

2. Analyse af, hvilke fremtidige selvbetjeningsydelser, kommunen bør satse på.

3. Løbende tilbud til borgerne om adgang til nye services på kommunens hjemmeside – herunder Demokratirum.

Projektdeltagerne har imidlertid kun fået bevilget midler til gennemførsel af pkt. 1 og har derfor valgt at udelukke pkt. 2 og 3 fra dette projekt og i stedet dække dem ind under andre relaterede projekter. Den samlede projektsum, der i projektansøgningen er angivet til 8,9 mio. kr., er derfor væsentligt mindre for det endelige projekt.

Den åbne digitale administration

Aalborg Kommune og Icl Invia samarbejder om projektet, der i projektansøgningen er beskrevet således:

Projektet skaber markante effektiviserings- og kvalitetsforbedringer; eksemplarisk læring og metoder, samt en hidtil uset åbenhed i den kommunale administration gennem en omfattende og konsekvent indførelse af elektronisk sags- og dokumentbehandling i administrationen sammen med konsekvent organisatorisk udvikling.

Projektet har en samlet økonomisk ramme på 27,4 mio. kr. Projektet er tæt koblet til Aalborg Kommunes andre DDN-projekter, idet en succesfuld gennemførsel af elektronisk sags- og dokumentbehandling er en forudsætning for at høste gevinsterne ved en række af de øvrige projekter. Elektronisk kommunikation med borgerne giver kun effektiviseringsgevinster hvis kommunikationen kan omsættes til elektronisk sagsbehandling.

Det aktive Aalborgkort

Projektet ”Det aktive Aalborgkort” gennemføres i et samarbejde mellem Aalborg Kommune, COWI AS, Informi GIS, SAS Institute og Nordjyllands Amt og beskrives i projektansøgningen således:

Borgere, erhvervsliv, politikere og uddannelser gives døgnadgang til geografiske serviceinformationer, planbestemmelser, ejendomsoplysninger og den politiske beslutningsproces. Kodeordene er selvforvaltning, selvbetjening, avancerede forespørgsler og demokratisk dialog. Succeskriteriet er en nødvendig, teknisk, organisatorisk og uddannelsesmæssig omstilling af Aalborg Kommune´s nuværende arbejdsrutiner til fremtidens dynamiske IT-anvendelse.

Projektet har en samlet økonomisk ramme på 13,9 mio. kr.

Digitale service til borgerne i Nordjylland

Brønderslev, Dronninglund, Frederikshavn, Sejlflod, Støvring og Sindal Kommune gennemfører i samarbejde med KMD projektet der har en samlet økonomisk ramme på 5,2 mio. kr. og i projektansøgningen har følgende mål:

· Etablering og evaluering af elektroniske borgerserviceløsninger i 4 nordjyske kommuner
· Etablering og evaluering af udvidet offentlig åbningstid i 4 nordjyske kommuner (åbningstid fra kl. 07.00 - 23.00)
· Etablering og evaluering af en fælles Regional Portal i 6 nordjyske kommuner

Den [inter]aktive Borger

Sejlflod Kommune og Intra Saphiens a/s gennemfører i samarbejde projektet ”Den [inter]aktive borger” der har en økonomisk ramme på 1,6 mio. kr. og i projektansøgningen er beskrevet således:

Den [inter]aktive Borger bygger på Sejlflod Kommunes erfaringer med aktiv inddragelse af borgere og interessentgrupper i udvikling af værdigrundlag og målsætninger for en række aktiviteter. Projektet går ud på at revolutionere anvendelsen af processen med anvendelse af den seneste informationsteknologi.

ABDD-portalen

Projektet gennemføres af DAFOLO AS i samarbejde med Hjørring, Hobro og Aabybro kommune og har en samlet økonomisk ramme på 9,5 mio. kr. I Projektansøgningen er projektet beskrevet således:

I sin helt enkle version er ABDD-portalen det mødested, hvor information om børn og deres aktiviteter i lokalområdet samles og kan anvendes af alle involverede til dialog og nærdemokrati.

Organisatorisk læring, dialog- & demokrati-læring samt IT-læring opnås via anvendelsen af denne web-portal.

Det digitale demokrati

Hals Kommune gennemfører i samarbejde med Aalborg Universitet, Fujitsu Siemens, Sven  Allan Jensen as, Vivarto Technologies og Carl Bro as projektet med følgende beskrivelse:

På tre arenaer lokalsamfundet, brugere, institutioner og forvaltning og borgere, byråd og forvaltning igangsættes IT-forsøg med det sigte at engagere flere borgere i det lokale demokrati, at udvikle borgernes kompetencer til at anvende IT og at indhente ny viden om de demokratiske potentialer i IT.

Projektet har en samlet økonomisk ramme på 21,7 mio. kr.

Digital demokrati i det åbne land

Hedeselskabet Miljø og Energi as, Arden kommune, Hjørring kommune og Aalborg kommune gennemfører projektet ”Digital demokrati i det åbne land” med en samlet økonomisk ramme på 1,7 mio. kr. I projektansøgningen er projektet beskrevet således:

· Etablering af database og geografisk og administrative informationer for det åbne land i 3 nordjyske kommuner

· Etablering af geografisk information på Internettet

· Etablering og evaluering af elektronisk demokrati/borgerservice i 3 nordjyske kommuner

Åbenhed i den digitale forvaltning & pressen som mediator i demokratiet

Projektet gennemføres med følgende deltagere: DICAR (Dansk Insitut for Computer-Assisteret Reporting), Nordjyllands Amt, Frederikshavn og Brovst Kommune, ANR, DR Nordjylland og Nordjyske stiftstidende. Projektet har en samlet økonomisk ramme på 5,2 mio. kr. og er i projektansøgningen beskrevet således:
Projektet skal styrke demokratiet ved at etablere et samarbejde mellem medier og myndigheder om digitaliseringen af forvaltningerne og forbedring af digitaliseringernes brugervenlighed for offentligheden. Pressens kompetencer omkring computerstøttet journalistik skal styrkes for at sikre pressens rolle som mediator mellem borgere og myndigheder i det digitale samfund.

Projekternes målsætninger

For at få et overblik over projekterne og skabe et grundlag for at sammenligne projekternes målsætninger er disse beskrevet i fire kategorier. Kategorierne er udvalgt med henblik på at kategorisere projekterne i forhold til temaet digital forvaltning. Til hver kategori er der koblet en række nøgleord, der er væsentlige for forståelsen af indholdet i kategorien, jf. skema 1. 

Nedenstående kategorisering rummer det problem, at nogle forhold optræder både som mål og midler, eksempelvis organisationsudvikling. Hvorledes dette kan tackles, vil der – stadig – blive arbejdet videre med. Kategorien ”servicering” er primært medtaget, fordi begrebet har en central status i projekternes målformulering. Servicering indtager imidlertid på flere måder en speciel status, idet målsætningen ikke helt har en selvstændig karakter, men som oftest er knyttet til de andre kategorier, fx at den opnåede rationaliseringsgevinst skal anvendes til at forbedre produktet – servicen overfor borgerne. Hvor organisationsudvikling som oftest er en forvaltningsintern kategori, så er servicering en hybrid mellem de interne organisatoriske målsætninger og de så de eksterne målsætninger knyttet til omgivelserne, herunder borgerne. 

Derudover er der indbygget en række potentielle modsætninger og dilemmaer mellem kategorierne, eksempelvis mellem et ønske om effektivisering overfor en målsætning om forbedret service overfor borgerne. Hvordan projekterne håndterer disse dilemmaer og modsætningerne vil blive analyseret i en senere runde.

	Kategori
	Effektiviseringer
	Servicering
	Organisationsudvikling
	Demokratisering

	Nøgleord
	Ressourcer

Økonomi

Rationalisering
	Kvalitet

Åbenhed

Nem adgang til information (døgnåbent)
	Vidensdeling

Kompetencer

Samarbejde internt og med andre forvaltninger
	Borgerne

Interaktion

Dialog


Skema 1: Målsætningskategorier med tilhørende nøgleord.

	Projekt
	Effektiviseringer
	Servicering
	Organisationsudvikling
	Demokratisering

	Den Digitale Amtsgård
	Forventer at spare 12-15 årsværk ved effektivisering af arbejdsgange (Journalisering, arkivering og dokumenthåndtering).
	Forventer at forbedre serviceniveauet i forhold til borgere og virksomheder, med udvidet åbningstid via nettet, online selvbetjeningsmuligheder, større gennemsigtighed i sagsbehandlingen og kortere sagsbehandlingstid.
	Bedre samarbejde på tværs i organisationen. Målsætning om at skabe mulighed for vidensdeling.
	Øget borgerdeltagelse i forbindelse med den fysiske planlægning.

	Din åbne Kommune
	Brugeren bliver sin egen sagsbehandler, dvs. udfører en del af forvaltningens arbejde. Der benyttes standardiserede løsninger.
	Brugerne (borgere og virksomheder) er i centrum ved udformningen af de nye løsninger. Der tages udgangspunkt i brugernes behov. De sparede ressourcer benyttes til service-forbedringer, bl.a. i forhold til de brugere der ikke benytter IKT.
	Reducere konkret anvendt tid pr sag ved enklere sagsforløb og veldokumenterede processer. Skift fra funktionsbestemt til procesbestemt løsning af opgaverne i forvaltningen.
	Dynamisk og interaktiv dialog mellem forvaltning og brugere (indenfor rammerne af blanketterne!). Brugerne skal have mulighed dybere indsigt i og kontrol af behandlingen af egne sager

	Udveksling af informationer i sundhedssektoren
	Effektivisering af kommunikationen mellem forskellige forvaltninger med efterfølgende ressourcebesparelser og større sikkerhed for korrekte oplysninger. Der forventes en effektivitetsgevinst på 2%.
	Korrekte opdaterede oplysninger medfører bedre kvalitet i behandlingen af patienterne. 
	Udvikling af standarder og procedurer for informationsudveksling. Opkvalificering af berørte medarbejdere. Uændrede organisationsstrukturer.
	Ingen betydning da der ikke er adgang til egne data.

	På vej mod det åbne digitale rådhus
	Den digitale signatur skal danne rygraden i fuldstændig digital kommunikation med borgerne. Projektet øger  i sig selv ressourceforbruget i forb. Med implementering og håndtering af den digitale signatur. Gevinsten skal høstes i andre projekter der udnytter dette projekts resultater.
	Ingen umiddelbare serviceforbedringer. Kvalitetsforbedringer i form af at brugerne kan føle sig trygge ved at udveksle data med forvaltningen.
	Udvikling af procedurer for håndteringen af sikker kommunikation med borgerne.
	Øger ikke i sig selv demokratiseringen men skaber baggrund for at andre projekter kan forbedre de demokratiske aspekter. Gevinsten skal høstes i andre projekter der udnytter dette projekts resultater.

	Den åbne digitale administration
	Der forventes en effektiviseringsgevinst på 5% ved et højere kompetenceniveau i medarbejderstaben og ved forenkling af arbejdsgange og ansvarsområder. Elektronisk håndtering, opbevaring og arkivering af sagsakterne er væsentlige elementer i denne forenkling.
	Adgangen til egne oplysninger forbedres og forvaltningens åbningstid mht. informationsudveksling udvides i princippet til 24 timer.
	Indførelsen af informationsteknologi med de heraf følgende hastige forandringer i krav til ydelser og kompetencer stiller krav om en lærende organisation. Implementering af dokumenthåndteringssystem og ændringer i organisationen gennemføres sideløbende for at sikre effektiviseringsgevinsten. Etablering af videnscenter og uddannelse af IT-omstillings-agenter
	Den elektroniske sags- og dokumentbehandling betyder at borgeren kan få fuldstændig aktindsigt i egne sager, løbende i takt med at sagen behandles.

	Det aktive Aalborgkort
	Nemmere adgang til relevante informationer letter arbejdet for sagsbehandlerne i teknisk forvaltning og skal bl.a. være med til at reducere stress.
	Døgnåben adgang til geografisk relaterede oplysninger og planbestemmelser. Brugeren hjælpes igennem de store og svært gennemskuelige data indenfor bl.a. planlægning, fx med ”hvad gælder for mig” -funktionen. Brugeren assisteres i forståelsen af komplekse informationer, og i. kommunikationen med forvaltningen, fx ifm offentlighedsprocedurerne for nye planer.


	Projektet udnytter data på tværs af organisationsopdelingen og målet er ligeledes at de mange data benyttes tværsektorielt uden at brugeren behøver at tænke over datakildens placering i organisationen.
	Målet er at styrke informationsniveauet hos borgere, virksomheder og politikere for at kvalificere den demokratiske proces og styrke dialogen mellem forvaltning og borgere.

	Digitale service til borgerne i Nordjylland
	Bedre service indenfor samme ressourceramme. Erstatter en lang række personlige henvendelser
	Udvidet åbningstid. Udvidet informationsmængde.

80% af de oftest stillede spørgsmål skal kunne besvares via den digitale serviceordning.
	Tværkommunalt samarbejde om løsningen af opgaverne.
	

	Den [inter]aktive Borger
	Ingen eksplicitte effektiviseringsmål. 
	Systemet der udvikles i projektet skal være med til at skabe en overensstemmelse mellem ønsket serviceniveau og oplevet serviceniveau. Systemet skal endvidere lette dialogen mellem borgere og politikere.
	Projektets metodikker er indarbejdet i organisationsstruktur og procedurer gennem de sidste 10 år. Informationsteknologien medfører således ikke ændringer i organisationsstrukturen, men understøtter de allerede eksisterende strukturer. 
	Understøtte aktiv medvirken i de demokratiske processer fra borgernes side.

	ABDD-portalen
	Nemmere udveksling af informationer mellem skole og fritidsaktiviteter på den ene side og børn og forældre på den anden side. 
	Der opnås et bredere og mere opdateret informationsmateriale for skole- og fritidsaktiviteter. 
	Ingen direkte organisatoriske konsekvenser, men projektet kan på sigt være med til at øge kravet til kommunen om andre digitale serviceydelser og deraf følgende ændringer i organisationen
	Øge informationsniveau og dialogmuligheder. Fokus på nærdemokrati. Fokusering på det nære åbner for, at de borgere der normalt ikke blander sig i debatten, fx børn og unge, bliver aktive i udøvere af nærdemokratiet.

	Det digitale demokrati
	Ikke beskrevet i projektansøgningen.
	Udvidet adgang til informationer for borgerne. Undervisning i brug af de nye informations-kanaler. Adgang til  informationskanaler via offentligt tilgængelige terminaler på rådhus, bibliotek, ældrecenter, mv.
	Ikke beskrevet i projektansøgningen.
	Øget borgerdeltagelse og forbedret dialog mellem borgere, forvaltning og politikere. Forsøg på at hjælpe traditionelt IT-svage grupper for at sikre alle borgere lige adgang til at deltage i den demokratiske proces.

	Digital demokrati i det åbne land
	Digital håndtering af planer og regulativer. Den geografiske dimension (GIS) kan integreres direkte i sags- og myndighedsbehandlingen uden ekstra omkostninger. Hurtigere adgang til relevante oplysninger kan betyde kortere sagsbehandlingstid. Bedre service for indenfor eksisterende ressourcer.
	Flere og lettere forståelige informationer og døgnåbent. Målrettede informationer til særlige brugergrupper, fx info til lystfiskerne om særligt velegnet fiskevand. Fyldestgørende svar i 95% af alle forespørgsler via internettet.
	Fornyelse af samarbejdsrelationerne mellem amt og kommune i forbindelse med forvaltningen af det åbne land
	Forbedret mulighed for indsigt i de politiske processer i forbindelse med forvaltningen af det åbne land, samt mulighed for debat og dialog. Dynamisk beslutningsproces.

	Åbenhed i den digitale forvaltning & pressen som medi-ator i demokratiet
	Ikke beskrevet i projektansøgningen.
	Flere og bedre informationer til borgerne.
	Udvikling af pressens rolle som samfundets informationsmediator; Pressen skal være med til at forme de digitale forvaltninger og dermed indgå som en mere aktiv aktør.
	Forbedret informationsniveau for borgerne i kraft af at pressen udnytter den digitale forvaltning til at indhente relevant information vil medføre en forbedret demokratisk debat


Skema 2: De udvalgte DDN-projekters målsætningskategorier med tilhørende nøgleord.

Teoretisk forståelses- og analyseramme 

Ovenfor er der gennemført en komparativ analyse af de formålsformuleringer, som indgår i projektbeskrivelserne under den digitale forvaltning i regi af Det Digitale Nordjylland. Hensigten har været at indkredse den forståelse af projektformålet, der kom til udtryk i projektbeskrivelserne på ansøgningstidspunktet. Disse forståelser ændrer sig selvfølgelig dynamisk i takt med, at der opnås konkrete erfaringer med potentialer og barrierer undervejs i projekternes implementering. En del af hensigten med følgeforskningen er at dokumentere, analysere og vurdere disse ændringer og deres årsag. Ændringerne vil blive analyseret og vurderet i løbende kontakt og dialog med deltagerne i de enkelte projekter.

Ikke kun udviklingen i (selv)forståelsen af projekternes formål i form af fokus og indhold er interessant. En række teori- og analyseområder har været vurderet med henblik på at generere interessante spørgsmål til de igangsatte projekter om den digitale forvaltning:

· forståelsen af IKT  - den sociale konstruktion af teknologien (betydnings- og meningsdannelse undervejs i forløbet)

· vidensformer, kommunikation og læringsteori

· organisations- og institutionel teori (forståelsen af forvaltningen og dens opgaver)

· planlæggerens rolle, ændringer af arbejdsopgaver og samspillet med andre aktører.

Der er forskellige analyseniveauer – individ, organisation, institution, region – involveret, og hvor tyngden i dette projekt bliver placeret vil delvist afhænge af den øvrige følgeforskning herunder især demokratiprojekterne. Hvorledes ovenstående teoriområder og analysefelter spiller indbyrdes sammen på en meningsfuld måde, arbejdes der løbende videre med. 

Den teoretiske forståelses- og analyseramme udgør aktuelt nogle delvist løsrevne ”brikker”, som hen ad vejen vil blive forsøgt integreret i en samlet forståelsesramme. I det følgende skitseres kortfattet, hvilke brikker vi opererer med, og hvorledes de kan være nyttige i en analyse af projekterne relateret til den digitale forvaltning under DDN. Forståelsen af IKT, af vidensformer, af forvaltningen og dens opgaver udgør de væsentlige brikker, men måden hvorpå brikkerne formes og indplaceres i ”puslespillet” vil på sigt blive baseret på en mere udfoldet teoretisk forståelsesramme.

Forståelsen af IKT

Hvorledes informations- og kommunikationsteknologien forstås, og hvilken mening de enkelte elementer af teknologien bliver tillagt, har stor betydning, såvel for hvordan ressourcerne bliver anvendt i projekterne, som for IKT implementeringens konsekvenser for arbejdsopgaverne og forvaltningen. Umiddelbart kan der opereres med følgende sondringer i forhold til IKT:

· mellem værktøj, infrastruktur, medie og system

· mellem ekspert- og beslutningsstøttesystem 

· mellem informations- og kommunikationsdelen

Forståelsen af IKT og af den kontekst teknologien skal fungere i har afgørende betydning for forholdet mellem teknologisk og social forandring samt dermed for hvilke konsekvenser den øget brug af IKT får for arbejdsforhold, kompetenceudvikling, etc. Med andre ord, der er ingen lineær relation mellem teknologien og dens konsekvenser. En forståelse af IKT som et ekspertsystem vil eksempelvis typisk vægte, at store datamængder kan gøres nemmere tilgængelige, ligesom (dele af) bearbejdningen kan automatiseres, så den enkelte ekspert hurtigt kan træffe sine afgørelser. Mens det må forventes, at ved beslutningsstøttesystemer er fokus mere på præsentation, overskuelighed, vidensdeling og kommunikation med andre beslutningstagere. Enkelte forvaltningsenheder i Nordjyllands Amt har udviklet et kvalitetsstyringssystem, hvor fokus er på beslutningsstøtten, kvalitetssikring af opgaveudførelsen, sagsstyring, vidensdeling mellem sagsbehandlerne, og hvor Intranettet (eller på sigt Internettet) anvendes som platform.

I den teoretiske forståelse af teknologien som socialt konstrueret (SCOT) bliver der opereret med en række begreber, som kan anvendes til at analysere, hvorledes der er forskellige tolkninger af teknologien, og hvorledes der udspiller sig ”kampe” mellem disse forståelser i forbindelse med udvikling og indførelse af teknologi. De fire hovedbegreber er: (W. Bijker, 1995) 
· Teknologiske forestillinger / ”frames”, hvor relevante sociale grupper har forskellige tolkninger af problemer og løsninger,

· Fleksibel fortolkning, hvor der er forskellige forståelser af den teknologiske praksis, hvilke kan tage form af ”kampe” mellem de forskellige tolkninger,

· Stabilisering, hvor der gradvist sker en reduktion i fleksibiliteten og der opnås en vis overensstemmelse om tolkningen af teknologien

· Lukning, hvor der sker en ”afslutning” af kontroverserne.

Der kan sættes spørgsmålstegn ved i hvilken udstrækning, der faktisk sker en ”lukning”, eller rettere en konsensus om forståelsen af teknologien vil givetvis kun forekomme periodevis især i tilfælde, hvor der rummes et kraftigt element af udviklingsarbejde i projektet.

Designere og udviklerne af IKT har ofte nogle implicitte forestillinger om den kontekst som IKT skal fungere i og om de problemer/arbejdsopgaver, der skal løses, som langt fra altid gøres til genstand for åben diskussion. Forskningsmæssigt er det således interessant at undersøge, hvorledes IKT tolkes i relation til andre centrale aspekter af projekterne og deres formål, herunder relationerne mellem

· IKT og arbejdsopgaverne (indholdet, sagsstyring, kvalitetssikring, etc.)

· IKT og kompetenceudvikling (vidensdeling, uddannelse, etc.)

· IKT og organisationsudvikling (forholdet mellem forvaltningsenheder, til andre institutioner og til borgerne).

At der er tale om forsøgsprojekter i DDN-regi med bredt formulerede formål bl.a. om kompetenceudvikling er givetvis med til at ”opbløde” den klassiske problemstilling, hvor fokus i IKT projekter traditionelt har været på hard-ware delen. Eller rettere det er interessant at undersøge hvilken betydning DDN konteksten har for forståelsen af IKT, opgaver, viden og organisation i de enkelte forsøgsprojekter. Et særligt interessant problemfelt er således: 

· hvilke forskelle er der i den måde designere/udviklere og brugere tænker om IKT og om de problemer/opgaver som skal løses herigennem? 

En måde at undersøge dette vil være at se på hvilke metaforer henholdsvis udviklere og brugere anvender om IKT, organisationen, etc.

Andre relevante problemstillinger ud fra den teoretiske litteratur er spørgsmålet om ”path dependency” og om ”domesticering”. Her er det interessant at undersøge i hvilket omfang, der er tale om en ”sporafhængighed”, hvor hardware og teknologiforståelse fastlægger de spørgsmål og opgaver, som DDN-projektet tematiserer og lægger op til at løse, og hvor der sker en ”lukning” omkring een bestemt måde at udforme og anvende teknologien på. Parallelt hermed er der givetvis også tale om en domesticeringsproces, hvor generelle løsninger fx i form af udenlandsk produceret software bearbejdes og tilpasses en dansk (nordjysk?) kontekst, og hvor graden af ændring og tilpasning bl.a. vil afhænge af den meningsforhandling, der sker omkring teknologien. Tages teknologien for at være en given størrelse (fastlåst)? Eller er der et ”teknologisk spillerum”, hvor den teknologiske løsning  hele tiden er til debat, justering og tilpasning, eksempelvis via bevidst tilrettelagte eksperimenter med prototyper, etc.

Vidensformer og læringsteori

Til afløsning for den optimistiske bølge med fokus på IKT’s velsignelser og den store tiltro til kunstig intelligens, har der gennem de senere år været fokuseret mere på tavs viden og dermed på de vidensformer, som ikke umiddelbart kan ekspliciteres og indlægges i ekspertsystemer. 

I tråd med Polyanis arbejde (1962) om tavs viden foretager Alice Lam (1998) en sondring mellem 

· eksplicit viden = kan specificeres eller kommunikeres verbalt eller symbolsk / er abstrakt og kan let kodes og overføres uden et vidende subjekt (kan studeres og deduceres),

· tavs viden = intuitiv, uartikuleret, subjektiv bundet og kontekst afhængig viden, som ikke uden videre kan kodificeres  og overføres / henfører til operative færdigheder, know-how erhvervet gennem praktiske erfaringer (learning-by-doing),

· individuel viden = repertoire af viden som det enkelte individ besidder indlejret i hjernen eller kroppen, og som kan anvendes til forskellige typer problemer og opgaver

· kollektiv viden = distribueret og fælles viden mellem en organisations medlemmer, som er lagret i dens regler, rutiner og fælles normer, der er retningsgivende for adfærd, problemløsning og interaktionsmønstre. Organisationens hukommelse eller ”collective mind”, som eksisterer mellem organisationens medlemmer centraliseret eller spredt rundt.

Disse sondringer eksplicit/tavs og individuel/kollektiv giver grundlag for at opstille nedenstående figur med kategorisering af fire vidensformer: embrained, encoded, embodied og embedded. 
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Vidensformer. [Alice Lam, 1998]

Baumard (1999) opererer  med de samme sondringer, men kalder de fire vidensformer for henholdsvis ekspertise (individuel/eksplicit), regler/reguleringer (kollektiv/eksplicit) intuition (individuel/tavs) og social praksis (kollektiv/tavs).

Der er tale om en konceptuel sondring, og i praksis er disse vidensformer ikke så skarpt adskilte. Disse vidensformer giver anledning til følgende overvejelser relateret til DDN-projekterne:

· Hvorledes overvejer projekterne værdien af og samspillet mellem de forskellige vidensformer, herunder hvilken viden som kan og bør kodificeres? Samt hvilke overførelsesmekanismer opereres der med? herunder på skalaen fra al information tilgængelig på nettet til opbygning af fælles forståelse og tillid gennem personlig kontakt? 

· Hvordan forstår og vægter projekterne mellem forskellige former for videnstilegnelse og læring? På skalaen fra formaliserede studier til learning-by-doing?

· Hvilken betydning tillægger projekterne, at eksplicit viden nemt kan kodificeres , distribueres og gøres tilgængelig på aggregerede niveauer? Mens tavs viden derimod er personlig og kontekstbunden, og kun kan gøres tilgængelig via samarbejde og direkte anvendelse?

Opsummerende, er det interessant at undersøge, hvorledes snitfladen vurderes af forskellige aktører mellem hvad der er henholdsvis eksplicit og tavs viden samt individuel og kollektiv viden, og dermed også vurderingen af hvilke vidensformer, der kan understøttes med anvendelse af IKT. Særlig interessant er problemstillingen: Kan IKT designes og udvikles med henblik på at understøtte den tavse viden og vidensdeling i praksisfællesskaber?

Organisations- og institutionel teori

Lam (1998) behandler også problematikken omkring hvilke organisations- og institutionsstrukturer som understøtter hvilke vidensformer, hvor hun laver en ret simplificeret kobling mellem maskinbureaukratiet og encoded viden, mellem det professionelle bureaukrati og embrained viden, mellem adhockratiet og embodied viden, samt mellem projektorganisation (hun kalder j-form for japanese) og embedded viden. Tilsvarende opererer hun med lignende begreber på et institutionelt niveau. Hendes væsentlige pointe er, at forskellige organisationsstrukturer i varierende grad understøtter læring og innovation. Bureaukratiet sættes lig overfladisk læring og begrænset innovation, mens i den anden ende af skalaen adhockratiet sættes lig med dynamisk læring og radikale innovationer. 

Det er efterhånden en klassisk erkendelse tilbage til Burns & Stalkers undersøgelser i 50’erne om, at bureaukrati og masseproduktion er en hæmsko for innovation, mens mere fleksible og organiske organisationsformer som matrix - og projektorganisation i højere grad understøtter dette. I de senere år er det gang på gang blvet fremhævet i forbindelse med Oticon, at den flade spagetti-organisation har sine styrker i forhold til fleksibilitet, tilpasningsevne, læring og innovation (Morsing, 1995). Men det virker for simplificeret blot at foretage denne karakterisering alene ud fra organisationsstrukturen – flere organisatoriske aspekter bør inddrages så som kultur og magt/interesser.

Disse aspekter omkring læring og innovation er langt mindre undersøgt i relation til offentlige organisationer. Frem for i DDN følgeforskningen at prøve at efterspore organisationsstrukturens betydning for læring og innovation, så forekommer det mere frugtbart at tage Morgan (Images of Organisation) ved hånden og så undersøge: 

· hvilke metaforer de involverede parter i projekterne anvender til at karakterisere organisationen? samt hvilken betydning de forskellige dele af organisationen tillægges? (maskine/struktur, organisk/omgivelser, kultur, hjerne, interesser/magt). 

Altså frem for at lave en simpel kobling mellem struktur og læring, så vil det blive tilstræbt at indfange det unikke/særlige i hver enkelt organisation/forvaltning og dens håndtering af struktur, omgivelser, kultur, interesser, mv. Via denne mere komplekse, mangesidige karakterisering af organisationen kan relationen til læring og innovation så undersøges nærmere.

I tråd med Morgan behandler Richard Scott organisationer som henholdsvis rationelle, naturlige (sociale) og som åbne systemer (Scott, 1992). I nedenstående figur er der redegjort for, hvad der kendetegner de tre organisationsforståelser, samt betydningen heraf for forståelsen af og tilgangen til IKT. 

Der er nogle umiddelbare lighedstræk mellem disse tre forskellige organisationsforståelser og så de fire kategorier, som DDN- projekternes målsætninger blev inddelt i indledningsvis. Dette er indikeret i grove træk nedenfor.

	Organisations-begreb
	Fokusområder

	Rationelt system
	Organisationen har som mål at skabe størst mulig afkast, med teknologisk rationalisering og økonomisk optimering som midler. 

Nøgleord: Formelle strukturer, procedurer, systemer, arbejdsdeling og økonomiske beslutningskriterier.
IKT ses som et teknisk-økonomisk spørgsmål, der afgøres ved at afsøge produktive fordele og ulemper ved forskellige tiltag.

DDN-projekterne: Effektivisering

	Socialt (naturligt) system
	Organisationens medlemmer danner norm- og værdisystemer, som regulerer det organisatoriske liv på uformelle måder. Organisationens praksis er præget af rutiner, normer og vaner. Ingen valg er givne, de er resultater af forventninger, usikkerheder, erfaringer, kultur m.v. Nøgleord: Uformelle strukturer, kultur, praksis og tilpasning.

IKT forstås som noget, hvis mening og relevans fortolkes ud fra praksisformerne og meningsdannelsen i organisationen. 

DDN-projekterne: Servicering (organisationsudvikling)

	Åbent system
	Organisationen interagerer hele tiden med omverdenen, på formelle og uformelle, direkte og indirekte måder. Grænsen mellem organisation og omverden er flydende. 

Nøgleord: Interaktionsformer, stakeholder relationer, kommunikation og strategi. 

IKT ses som et fænomen i omverdenen, som organisationen fortolker og vurderer ud fra, hvordan relevante aktører forholder sig hertil. 

DDN-projekterne: Demokratisering (og servicering)


Organisationer som rationelle, sociale og åbne systemer (inspireret af Scott, 1992, Anita Mac, 1999, samt Andersen & Mosgaard, 2002).

Disse tre organisationsforståelser udelukker ikke nødvendigvis gensidigt hinanden, men kan godt tænkes som gensidigt komplementære, hvilket kan illustreres på denne måde:
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Med ovenstående figur fremhæves det, at de tre organisationsforståelser i en vis udstrækning er indlejret i hinanden, hvilket eksempelvis betyder, at DDN-projekterne godt kan opstille målsætninger relateret til alle tre organisationsforståelser. MEN samtidig er der også tale om tre indbyrdes konkurrerende paradigmer, hvor det må forventes at have afgørende betydning, hvis et af DDN-projekterne – bevidst eller ubevidst – kun lægger vægt på én af organisationsforståelserne. 

Dette kan bl.a. illustreres ved den forskel, der er på at se forvaltningen som et bureaukrati / government (rationelt system) eller som et led i netværksstyring / governance (åbent system).

Hvis vi i forlængelse heraf ser nærmere på offentlige organisationers samspil med omgivelserne, så har de traditionelt været betragtet som klassiske bureaukratier, som skal sikre en korrekt regelanvendelse i den ”parlamentariske styringskæde” fra parlamentet over centraladministrationen videre til amt og kommune og ”ned til” borgerne. I nogle tilfælde har der udviklet sig en magtfuldkommenhed i forvaltningen, som har givet anledning til den traditionelle kritik for skrankepaveri. Fokus har været på styring, formelle strukturer, procedurer og korrekt regelanvendelse, eller med andre ord bureaukratiet som et rationelt system har været den dominerende organisationsforståelse.

I dag forstås relationerne nærmere som et krydspres, hvor forvaltningen er udsat for en stadig uddelegering af opgaver fra centralt hold i staten (ikke altid fulgt med op med flere ressourcer) såvel som for øgede krav fra borgene om bedre service, øget kvalitet og mere indflydelse. I denne situation bliver netværksrelationerne til andre forvaltningsinstitutioner og til borgerne centrale, og med henblik på at foretage den bedst mulige opgavevaretagelse er det nødvendigt med en konstant interaktion med interessenterne i omgivelserne og med opbygning af netværksrelationer til vidensinstitutioner og andre forvaltningsinstitutioner. 

Hvor den traditionelle forvaltningslitteratur især har vægtet regelstyringen og den parlamentariske styringskæde, så er der i de senere år i stigende grad blevet fokuseret på governance, hvor fokus er på netværksstyring af et kompleks af organer, institutioner og systemer, der både er operationelt autonome i forhold til hinanden og strukturelt sammenkoblede gennem forskellige former for gensidig afhængighed [Jessop, 2000, s. 123]. I governanceformen vægtes dermed den kollektive, politiske styrings karakter af en netværksorienteret samstyringsproces mellem et kompleks af styringsaktører og -instanser, der samvirker om den politiske styring og opgavevaretagelse på tværs af de traditionelle skillelinjer[Bang et al., 2000, s. 67].

Opsummerende, så ligger der en interessant forskningsopgave i at undersøge den forståelse af organisationen og de institutionelle sammenhæng, som er i de enkelte DDN-projekter om den digitale forvaltning. Gennemgangen af målsætningerne indikerer jo umiddelbart, at projekterne arbejder relateret til alle tre målsætninger, men det kræver en nærmere undersøgelse at vurdere, hvor vidt de enkelte projekter hovedsageligt relaterer sig til et enkelt af organisationsparadigmerne, samt i hvilken udstrækning organisations- og styringsforståelsen har betydning for IKT forståelsen og projekternes problem- og løsningsforståelse, aktørinvolvering, mv.

Afrunding  - Digital Forvaltning og den ”lærende region” 

Afrundende, så har begrebet den lærende region været centralt ved igangsættelsen af projekterne, og er især blevet diskuteret som et overordnet, samlende begreb, som har været så generelt, at det formentlig ikke har fungeret som retningsanvisende for de enkelte projekter. 

Ud fra ovenstående teoretiske overvejelser er det muligt at fremhæve nogle karakteristika, som må være fremtrædende ved projekterne relateret til den digitale forvaltning for at disse kan siges at bidrage til udviklingen af en lærende region. Disse karakteristiske forhold er:

· en dynamisk forståelse af IKT som socialt konstrueret, hvilket giver fokus på konteksten og på hvilke problemer teknologien kan medvirke til at reducere eller løse. Projekterne er kendetegner ved fleksibilitet og åbenhed overfor nye meningsforhandlinger om udvikling og anvendelse af teknologien,

· fokus er på læring og på skabelse af bedre rammer for vidensdeling i (distribuerede) praksisfællesskaber, og hvor brugen af IKT understøtter såvel udvikling af den eksplicitte som den tavse viden, 

· aktiv deltagelse af relevante interessenter og hvor IKT anvendes som et middel til at øge gennemsigtigheden i forvaltningen, til at understøtte netværkstyring (governance) med fokus på demokratisering.
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