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Velkommen til IT i praksis®

2023-2024

For 28. ar i treek har Rambgll Management Consulting i samarbejde med Dansk IT
gennemfart den omfattende undersggelse IT i praksis®, som kortlaegger aktuelle

udfordringer, tendenser og muligheder, som danske myndigheder og virksomheder
mader i deres bestraebelser pa at skabe veerdi gennem digitalisering.

| dagens hastigt udviklende samfund, fyldt
med usikkerhed, fortsaetter it og digitalisering
med at have betydelig indflydelse pa bade
danske offentlige og private organisationer.
Blandt andet omrader som klima,
cybersikkerhed og it-omkostninger forbliver
fortsat og i stigende grad nogle af de
vedvarende udfordringer, der kraever vores
faelles opmaerksomhed. It og digitale lgsninger
spiller hertil en afggrende rolle i vores
samfund mod en mere baeredygtig, sikker

og effektiv fremtid. Disse emner er blandt
nogle af de kerneomrader, som fremhaeves

i arets udgave af IT i praksis®, hvor Ramball
og Dansk IT deler indsigter i digitale trends,
udfordringer og muligheder i det danske
samfund.

Rapporten bidrager med indsigtsfulde
perspektiver pa, hvordan offentlige
organisationer opfatter og handterer
forskellige aspekter af digital
forretningsprioritering, digital baeredygtighed,
cybersikkerhed, kunstig intelligens, barrierer
for digitalisering, digitale investeringer og
it-omkostninger.

Den danske udgave af IT i praksis® fokuserer
pa den offentlige sektors tilgang til
digitalisering. Pa de fglgende sider finder

du inspiration til din organisation, idet vi
udfolder de aktuelle strategiske udfordringer
og digitale dagsordener, der dominerer blandt
offentlige topledere og it-direktorer i deres
arbejde med digitalisering.

Ud over den danske version udkommer IT i
praksis® ogsa i en engelsksproget udgave med
fokus pa den private sektor.

En reekke topledere fra toneangivende
myndigheder og virksomheder udgger vores
Advisory Board. De har alle bidraget til
udveelgelse af aktuelle temaer til dette ars IT
i praksis®. Der skal derfor rettes en stor tak
til alle Advisory Board-medlemmer for gode
ideer samt veerdifulde og konstruktive input.

Sidst, men ikke mindst, en stor tak til de
offentlige og private topledere samt deres
it-direkterer, som hvert ar bidrager med
viden og erfaringer gennem besvarelse af IT i
praksis®-spargeskemaerne.
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Om IT | praksis®

IT i praksis® er anerkendt af forende ClO’er i Danmark. Arets CIO er
en pris, der tildeles den CIO, som har formaet at skabe starst veerdi

af forretningspotentialet ved it og digitalisering.

Susanne Schustin
Global CIO, Ceva Logistics
Arets CIO 2023 (Blue Water Shipping)

“It's rolle i organisationen har laenge veeret under udvikling
vaek fra blot at veere en ngdvendig omkostning til i dag at
veere det, der muligger digitalisering, innovation og nye
forretningsmodeller. Det stiller nye krav og kraever nye
faerdigheder af bade it-medarbejderne og ClO’en selv. Vi
gar fra udelukkende at drifte og udvikle services til at skulle
mestre at guide og radgive vores organisation, ledelse og
bestyrelse om, hvordan digital transformation kan muliggere
virksomhedens strategiske mal. | mit eget arbejde med at
bygge it-forretningspartnerskaber har IT i praksis® veeret en
vaerdifuld kilde til viden og kompetenceudvidelse, s& mine
teams har evnet at tage denne nye rolle pa sig.”

Ann Fogelgren
ClO, GN Group
Arets CIO 2022

“IT i praksis® giver indblik i de feelles udfordringer, som
it-organisationer star overfor i Danmark, og kan inspirere
til potentielle veje frem. ESG-agendaen bliver mere og
mere kritisk at forholde sig til, specielt som it-organisation
med store innovationsambitioner. At skabe diverse og
inkluderende organisationer er ikke kun ngdvendigt for at
vinde 'the war for talent’, men ogsa for at drive nye ideer,
digital transformation og udvide forstaelsen af, hvordan den
klassiske it-organisation er sammensat. Med denne ggede
kompleksitet, hastighed samt nye domaesner, som vi skal
forholde os til, veegter inspiration og indblik fra IT i praksis®
endnu hgjere.”

Morten Holm Christiansen
CTO, Topsoe
Arets CIO 2021 (Coop)

“Vier pa en rejse, hvor vi i stigende grad kommunikerer
direkte med slutkunden via digitale kanaler. Her spiller
teknologien sammen med kulturen en helt central rolle.
Mulighederne udvikler sig hurtigt. Det er vigtigt at felge med
i bade markedsmaessige og teknologiske tendenser og se
pa, hvordan vi labende indretter os for at skabe mest mulig
veerdi for kunderne og medarbejderne - bade via digitale
kanaler og i vores fysiske butikker.”

Peter Cabello Holmberg
CDO/CIO, Fiskars Group
Arets CIO 2020 (Pandora)

“Vi fokuserer pa at skabe langsigtet, organisk vaekst. En
staerk digital forretning er en forudsaetning for vaekst.
Fremadrettet vil digitalisering spille en helt anderledes
rolle og blive en integreret del af det at facilitere og drive
vaekst. Det er vigtigt at felge relevante trends noje, bade
i vores egen, men ogsa i andre industrier, for at vi kan
blive inspireret og udfordre os selv, mens vi navigerer pa
digitaliseringsrejsen.”

Stig Lundbech
IT-direktor, Rigspolitiet
Arets CIO 2019 (Koncern IT, Kebenhavns Kommune)

“IT i praksis® giver et solidt overblik over digitaliseringen

i Danmark og inspiration til, hvad der skal til for at lykkes
med at fa it og forretningen til at arbejde teettere sammen
som kompetente kollegaer. Jeg har brugt IT i praksis®ien
arreekke, og vi plejer at dele og diskutere den i chefgruppen
og blandt andet bruge den som veerktgj til at fa et reality-
tjiek pa tendenser inden for digitalisering. En vigtig rolle
for CIO’en er at lytte til andres erfaringer, inden man som
organisation eksempelvis gar i gang pa nye omrader. | den
sammenhasng er IT i praksis® en staerk kilde til input og
benchmark.”
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At fglge med i den digitale eera medfarer

en raekke strategiske udfordringer, som
organisationer ma adressere for succesfuldt at
kunne gennemfare deres kerneaktiviteter og @ge
vaerdiskabelsen. Rambgll har gennem projekter for
kunder og i dialog med erhvervsledere inden for
digitaliseringsomradet identificeret arets aktuelle
strategiske udfordringer, som ledelsen i bade
offentlige organisationer og private virksomheder
bor veere seerligt opmaerksomme pa. | denne
sektion praesenteres indsigt i de lgsninger og
metoder, som kan understgtte organisationer til at
imadekomme en raekke strategiske udfordringer.

Beeredygtighedstiltag og -krav bliver ar efter
ar mere betydningsfulde og anerkendte i det
danske samfund. De stadig mere kraevende
krav til beeredygtighedsmal og lesninger @ger

behovet for, at virksomheder handler nu. | ar
fokuserer IT i praksis® i endnu hgjere grad pa
baeredygtighedsdagsordenen, herunder rammer
for ESG-rapportering samt malinger af CO2-
pavirkning for initiativer.

Usikkerheder i det nuvaerende samfundsbillede
stiller yderligere krav til danske offentlige og
private organisationer. IT i praksis® adresserer
nogle af disse aspekter, idet vi fremhaever de
seneste implikationer for cybersikkerhed i lyset
af NIS2-direktivet. Desuden har den gkonomiske
usikkerhed det seneste ar gget fokus pa
omkostningsreduktion og -optimering, og IT i
praksis® tager fat i denne udfordring, nar vores
tilgang til it-omkostningsallokering prassenteres.

Pa de folgende sider praesenteres de strategiske
udfordringer en for en. Ved hver strategisk udfordring
Introduceres et konceptuelt rammevaerk og en raekke
konkrete handlingsanvisninger til at imedega den
pagaeldende strategiske udfordring.




Baeredygtighedsrapportering skal
understottes aktivt af it-organisationen

ClO’ens rolle eendrer sig i takt med, at baeredygtighedsrapportering bliver et lovkrav for virksomheder. Sidste ar beskrev IT i
praksis® ClO’ens nye rolle. Dette ars IT i praksis® uddyber, hvordan ClO’en skal kortleegge virksomhedens it-transformationsrejse
for baeredygtighedsrapportering gennem modenhedsfaserne Compliance, Idriftsaettelse og Automatisering.

Tidligere blev virksomheder primaert evalueret pa baggrund
af finansielle negletal, mens der i dag stilles krav til
baeredygtighedsdata og rapportering, som nu i @get grad
spiller en afgerende rolle i vurderingen af virksomheder.
Denne udvikling stiller nye krav til ESG pa lige vilkar med
finansielle metrikker. CIO’ens ansvar udvides i takt med, at
it-organisationen skal understotte datadrevne beslutninger,
som driver en tredobbelt frem for enkelt bundlinje (personer,
planet og profit). Systemer er i dag styret af finansielle
negletal, og baeredygtighedsdata - hvis disse overhovedet
eksisterer - er spredt ud over organisationen. Derfor er det
ikke nogen let opgave hverken at overholde lovgivningen
om baeredygtighedsrapportering (feks. CSRD) eller at
modne beslutningsprocessen. | praksis lgser datamodeller
alene sjaeldent hele basredygtighedsudfordringen, og en
it-transformationsproces kan veaere ngdvendig.

Rambegll vurderer, at baeredygtighedsrapportering og
beslutningstagning kan veere indeholdt i et af de tre
modenhedsniveauer: Compliance, |driftsaettelse eller
Automatisering.

Compliance - Overholdelse af minimumskrav her og nu

Da starre bersnoterede virksomheder inden for EU,
som opfylder to af tre specifikke kriterier vedrgrende
virksomhedsstarrelse, snart bliver underlagt de nye krav
til beeredygtighedsrapportering (CSRD), seger de fleste
af disse virksomheder her-og-nu-lgsninger ved f.eks. at
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spge ekstern bistand fra firmaer specialiseret inden for
baeredygtighed, herunder baeredygtighedsrapportering.
Dette er ofte forste trin i udviklingen af en proces for
baeredygtighedsrapportering, som efterfelgende kan bruges
som pejlemaerke for virksomhedens strategiske beslutninger
baseret pa beeredygtighedsdata. Trinene i Compliance
omfatter (1) kontekstualisering af kravene til CSRD eller
EU-taksonomien i forhold til den specifikke branche, (2)
kortlaegning af veerdi- og forsyningskaeden for at forsta
nodvendig interessentinddragelse, (3) fastleeggelse af

en datastrategi for disse interessenter, (4) identificering,
indsamling og oprettelse af data for at efterleve kravene

og (5) visualisering af beeredygtighedsstandarder for
rapportering.

Idriftseettelse - Design af virksomhedens tekniske og
strategiske modeller for baeredygtighedsrapportering

| stedet for her-og-nu-lagsninger giver Idriftseettelse
mulighed for at etablere et teknisk og organisatorisk setup,
der sikrer, at organisationen altid selv kan rapportere pa
baeredygtighedsdata. Nogle nggleinteressenter opfatter
maske dette som blot at anskaffe software, der kan handtere
EU-taksonomien og muliggere baeredygtighedsrapportering,
hvorimod ClO’erne ved, at dette kraever standardisering af
data, etablering af en dataindsamlings- og styringsproces,
treening af medarbejdere samt nye roller, ansvarsomrader

og ejerskab for at vedligeholde sadan et setup. Det kan

endda kraeve en andring i den bredere it-arkitektur

(feks. oprettelse af ny ESG-dataware housing for at sikre
troveerdig datakilde og one-point integration). At have et
setup for baeredygtighed pa plads sikrer ikke kun, at arlige
baeredygtighedsrapporteringer kan streamlines, men ogsa at
data kan rapporteres lgbende.

Automatisering - Effektivisering af baeredygtige
datastremme

For at kunne opna det hgjeste modenhedsniveau i forhold
til baeredygtighedsrapportering skal virksomheder udnytte
automatisering. Dette ger det muligt for datastremmene

at vaere konsistente, og de automatiserede data kan pa
laengere sigt bruges til strategisk beslutningstagning pa
linje med finansielle informationer. Automatisering kan

tage flere former. Den simpleste form er en automatisering
af dataaggregering, behandling og analyse for jeevnligt

at kunne udlede data som beslutningsgrundlag for
baeredygtighedsinitiativer. Den mere komplekse form

bliver at aendre den almindelig praksis for at kunne tage
ledelsesmaessige beslutninger baseret pa nettopavirkningen
af f.eks. udledningen af drivhusgasser (GHG) i stedet for kun
at anvise investeringers nutidsvaerdi (NPV). For at realisere
dette skal baeredygtighedsdata indlejres pa alle omrader i
organisationen, og automatiseringsveerktojer bor udnyttes
til at skabe scenarier, hvor konsekvenser af baeredygtighed
beregnes.



Implikationer for it-arkitektur og IT Operating Model

lt-organisationer ber udvikle deres it-arkitektur og
etablere beeredygtighedscentrerede processer pa linje

med nuvaerende processer for salg, skonomi, produktion,
indkeb osv. Som best practice bar organisationer kortlaegge
datatilgaengelighed, forretningsprocessers modenhed samt

udpege en ansvarlig for hvert baeredygtighedsdomaene
(feks. ESRS-kriterier).

It-modenhedsmodel for baeredygtighed - CSRD

Yderligere kraever nye dataintegrationer, der handterer

forskellige datatyper, forbedret datasikkerhed for at sikre

folsomme ikke-finansielle oplysninger. Derudover er det

vigtigt, at virksomheder: (1) anvender en skalerbar lgsning,

der kan tilpasses skiftende scope og kompleksitet i forhold til
baeredygtighedsrapportering, og (2) designer en driftsmodel,

som understotter de nye roller, ansvarsomrader, kapabiliteter

og datastyringsprincipper, der kraeves fra it-organisationen.

Virksomheder kan veere compliant ved at bruge her-og-nu-lgsninger, selv drifte en standardiseret proces

for baeredygtighedsrapportering eller automatisere for at muliggere datadrevet beslutningstagning.
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forretningsbehovene ‘as-is’ og ‘to-
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understgtter baeredygtighedsdata
og -rapportering.

Ban vejen for samarbejde mellem
ClO, CFO og den ansvarlige for
baeredygtighed for at sikre, at

der er overensstemmelse mellem
ambitioner og muligheder, givet den
tekniske infrastruktur.

Erkend, at det sandsynligvis
kraever en teknisk transformation
samt en udvidelse/justering af

den eksisterende IT Operating
Model, nar en virksomhed gar fra
modenhedsniveauet Compliance til
|driftseettelse.

Udvikl et teknisk og

organisatorisk setup, hvor
baeredygtighedsstandarder
integreres og bruges til at realisere
de bredere forretningsmal ved at
tilpasse virksomhedens IT Operating
Model, herunder udnaevnelse af

en ansvarlig for hvert af ESRS-
Kkriterierne.
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Bliv klar til de nye NIS2-regler for
cyber- og informationssikkerhed

Med NIS2-direktivet skaerper EU kravene betydeligt, og organisationer risikerer sanktioner, som vi kender det fra
GDPR. De nye regler traeder i kraft i oktober 2024 og seaetter fokus pa ledelsesansvaret for sikkerhedsarbejdet og
krav til en samlet tvaergdende indsats med faelles processer og tilhgrende governance.

Scope for NIS2

Omfanget af sektorer, der er dackket af NIS2, er blevet
udvidet betydeligt i forhold til det tidligere NISI-direktiv.
Formalet med NIS2 er at sikre, at alle organisationer,
der ud fra et samfundsperspektiv betragtes som
‘vaasentlige enheder’ eller 'vigtige enheder’, har et hgjt
it-sikkerhedsniveau. Det indbefatter ogsa leverandarer
og samarbejdspartnere til disse enheder, da de indgar i
enhedernes vaerdikaeder.

Sektorer, der er omfattet af NIS2

Der er i alt 11 sektorer, som er omfattet af NIS2. Det geelder
bl.a. energi (elektricitet, fjernvarme og fjernkaling, olie, gas

og brint), transport (jernbane, luft, vand og vej), drikkevand,

spillevand, sundhed og digital infrastruktur. Desuden er hele
den offentlige forvaltning omfattet - dvs. stat, regioner og
kommuner skal ogsa efterleve direktivet.

Krav, der skal overholdes

Ifolge artikel 211 NIS2-direktivet skal falgende ti krav som
minimum veere opfyldt. Rambwoll anbefaler, at de ti krav
opdeles i tre hovedomrader:

Politikker og procedurer for cybersikkerhed

1. Politikker for risikoanalyse og informationssikkerhed.

2. Politikker og procedurer til vurdering af effektiviteten
af foranstaltninger til styring af cybersikkerhedsrisici.
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3.

Politikker og procedurer vedrgrende brug af kryptografi
og, hvor det er relevant, kryptering.

Forebyggelse af cyberangreb

4.

8.

Forsyningskaedesikkerhed, herunder sikkerhedsrelaterede
aspekter vedrgrende forholdene mellem den enkelte enhed
og dens direkte leverandgrer eller tjenesteudbydere.

. Sikkerhed i forbindelse med erhvervelse, udvikling og

vedligeholdelse af net- og informationssystemer, herunder
handtering og offentliggerelse af sarbarheder.

. Grundleeggende cyberhygiejnepraksisser og

cybersikkerhedsuddannelse.

. Personalesikkerhed, adgangskontrolpolitikker og

forvaltning af aktiver.

Brug af lgsninger med multifaktorautentificering eller
kontinuerlig autentificering, sikret tale-, video-

og tekstkommunikation og sikrede
nedkommunikationssystemer internt i enheden,

hvor det er relevant.

Handtering af cyberangreb

9.

Handtering af heendelser.

10. Driftskontinuitet, sasom backup-styring og reetablering

efter en katastrofe, og krisestyring.

Sadan sikrer ledelsen et effektiv grundlag for
NIS2-implementering

Rambgll anbefaler, at man som ledelse arbejder med
folgende fem omrader:

Fokuser pa ledelsesansvaret

NIS2 er meget tydelig og klar med hensyn til, at det er
topledelsen, der har det samlede ansvar for organisationens
cyber- og informationssikkerhed. Dette ledelsesansvar
betyder som noget nyt, at topledelsen direkte kan
sanktioneres i form af bader, hvis organisationen ikke lever
op til kravene.

Hvad angar arbejdsopgaver, skal ledelsen sikre, at de rette
rammevilkar er til stede for en effektiv NIS2-implementering
og samtidig vaere indholdsmaessig ansvarlig for strategi,
politikker og risikoprofil pa sikkerhedsomradet.

Sikr de rette kompetencer og ressourcer

Der kommer et stor efterspargselspres pa profiler med
kompetencer til at implementere NIS2. Det gaelder bade de
mere faglige og indholdsmaessige kompetencer, men ogsa
kompetencer til de mere strategiske og forretningsrettede
opgavedele. De forelgbige erfaringer har ogsa vist stort
behov for kompetencer inden for forandringsledelse og
procesforlgb, da det ofte kraever taet samspil mellem
forskellige fagligheder, og nye ansvarsomrader og
arbejdsformer skal etableres.



Gennemfgr ny organisering og arbejdsdeling

Implementering af NIS2 kreever bade opstartsindsatser, som
med fordel kan forankres i en traditionel projektorganisation,
0g lebende opgaver, som bedst herer hjemme i en mere
driftslignende organisering. Samtidig skal der skabes nye
feelles sammenheaengende og forpligtende indsatser pa tveers
af traditionelt adskilte enheder. F.eks. skal driftsfolk, der har
fokus pd OT, og it finde faelles fodslag, da begge omrader vil
blive omfattet af direktivet.

Indfar nye processer og governance

Efterlevelse af NIS2 kraever nye processer med tilhgrende
governance pa tveers af organisationen. Det gaelder f.eks.

processer inden for risikovurderinger, haendelseslog, interne
audits, adgangskontrol, driftskontinuitet og reetablering efter
cyberangreb mv.

Involver eksterne leverandarer og samarbejdspartnere

NIS2 stiller ogsa krav til leverandarer, der leverer produkter
og tjenester til de samfundskritiske enheder eller pé anden
made har et teet samarbejde. | NIS2-terminologi hedder det
forsyningskaedesikkerhed. Der ligger derfor en opgave i at
sikre, at leverandorer overholder NIS2-direktivet og dermed
0gsa, at det samspil, der foregar, er sikkerhedsmaessigt
forsvarligt. Et ansvar, der ogsa gar videre til leverandgrernes
eventuelle underleverandgrer.

NIS2-implementering

Indsatsomrader for effektiv implementering og NIS2-hovedomrader.

\\\\Sz-hovedomré de,

Indsatsomrader for effektiv implementering

Fokuser pa ledelsesansvaret

@
Politikker og
procedurer Handtering
1. Risikoanalyse og 9. Handtering af
informations- haendelser
sikkerhed m 10. Driftskontinuitet

2. Vurdering af
effektivitet
3. Brug af Implementering
kryptering af NIS2-

direktivet

Forebyggelse

4. Forsyningskadesikkerhed
5. Net- og informationssystemer
6. Cyberhygiejne og uddannelse

7. Adgangskontrol
8. Autentificering

Udvaelg en i direktionen/topledelsen, som har ledelsesansvaret

Sikr de rette kompetencer og ressourcer

.— Overvej uddannelse af egne medarbejdere suppleret med

ekstern ekspertbistand

Gennemfgr ny organisering og arbejdsdeling
Opbyg en robust og fleksibel organisering

Indfgr nye processer og governance

. Sikr det rette ophaeng til de nye sikkerhedsprocesser og

udnyt gerne allerede velfungerende setups

Involver eksterne leverandgrer og samarbejdspartnere

Ga i dialog med leverandgrer og sikre i faellesskab overholdelse af krav

Handlepunkter

Udveelg en i direktionen/
topledelsen, der far til ansvar at
varetage ledelsesopgaven pa vegne
af den samlede ledelse. Gennemfar
GAP-analyse i forhold til NIS2-
kravene og opstil handlingsplan.

Uddan egne medarbejdere og
suppler efter behov med ekstern
ekspertbistand.

Opbyg bade en robust og fleksibel
organisering, der kan justeres
undervejs, og som bade har
pondus og mandat til at etablere
feelles forpligtigende processer

0g governance pa tveers af
organisationen.

Sikr det rette ophaeng til de nye
sikkerhedsprocesser og udnyt gerne
allerede velfungerende rammer. Vaer
opmaerksom pa, at det ofte kraever
et solidt stykke forandringsarbejde
for at komme i mal.

G4 i dialog med de vigtigste
leverandarer og sikr i feellesskab,
at dette samarbejde kan fortsaette
under de nye krav i NIS2-direktivet.
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Fornyet fokus pa portefgljestyring styrker
eksekvering af digitale strategier

Digitalisering er i stigende grad en integreret del af organisationer - fra produktudvikling og kunderelationer til
automatisering af drift og designvaerktejer. Effektiv portefoljestyring af digitale initiativer sikrer velfunderet og
rettidig prioritering af initiativer samt en passende balance mellem forandring i organisationen og stabilitet i driften.

Mange digitale initiativer leverer ikke tilstraekkelig veerdi til
forretningen og ressourcerne anvendes forkert i forhold til
de strategiske mal. De typiske udfordringer er manglende
ledelsesmaessigt ansvar, uklare prioriteringer og sparsom
koordinering mellem initiativer. Robust portefeljestyring
kan understotte organisationens evne til at prioritere de
rette initiativer, sikre koordinering mellem initiativer samt
facilitere optimal brug af ressourcer. At indfare eller at
skabe fornyet fokus pa portefaljestyring, er lettere sagt
end gjort. Det griber ind i organisationens ledelses- og
finansieringsprocesser, og der er behov for at involvere
mange interessenter. Derfor saetter IT i praksis® fokus pa
tre gensidigt afhaengige principper, som organisationer kan
anvende, nar tilgangen til portefaljestyring skal revitaliseres.
Principperne skal ses som en iterativ proces, hvor de
enkelte hovedaktiviteter lobende tages i betragtning og
forbedres, og dermed sikrer vaerdiskabelse ved hjaelp af
portefaljestyringen.

Princip 1: Skab overblik over igangvaerende initiativer

For at forsta initiativlandskabet og understotte en
velafgraenset portefelje er det n@dvendigt for organisationer
at identificere alle igangvaerende initiativer, kategorisere
dem i forhold til organisationens overordnede mal og
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definere, hvad der skal inkluderes i portefgljen. En samlet
portefelje giver et overblik over igangvaerende initiativer og
dermed et velfunderet og transparent grundlag for ledelsen
at prioritere ud fra, hvilket giver mulighed for at allokere
ressourcer fra centralt hold til de rette initiativer pa det rette
tidspunkt. Portefaljien skal til dels reflektere organisationens
overordnede strategiske mal og im@dekomme krav til
compliance. Desuden skal de digitale initiativer afbalanceres
med andre betydende forhold. Det er afgerende at na til
enighed om en raekke feelles vurderingskriterier for
portefglien sdsom indvirkning pa forretningen, kompleksitet,
risiko og omkostninger. Kriterierne skal danne grundlag for
ensartet prioritering pa tvaers af afdelinger og understotter
dermed en holistisk tilgang.

Princip 2: Sikr klare beslutningsstrukturer

Manglende gennemsigtighed i beslutninger forstaerker
typisk en silobaseret tilgang til digitalisering og kan dermed
udgere en barriere for at lykkes med portefaljestyring.
Grundelementerne i en effektiv portefoljestyring er tydelige
beslutningsstrukturer og faelles governance pa tveers af
afdelinger. Derfor er det ngdvendigt at blive enige om,
hvordan portefgljen skal styres, herunder omfanget af
ledelsesinvolvering. Fornyet fokus pa portefgljestyring bor

baseres pa en styrkelse af feelles governance for prioritering
og feelles beslutningsstrukturer for finansiering af initiativer.
Det omfatter blandt andet, hvilket mandat der fastholdes
pa decentralt niveau, samt konkrete aftaler om, hvornar

og hvordan problemstillinger kan eskaleres baseret pa
ensartede taerskelveerdier pa tveers af initiativerne. Dette
understotter klarhed over, hvem der star for at godkende
finansiering af de enkelte initiativer, og hvem der er ansvarlig
for at realisere de forventede gevinster. Desuden vil dette
udgangspunkt bidrage til, at initiativerne prioriteres baseret
pa organisationens overordnede strategiske malsastninger
fremfor den enkelte afdelings prioriteringer. For at sikre

det bedste udgangspunkt for revitalisering, ber der
indledningsvist foretages en kortlaegning af de eksisterende
beslutningsstrukturer. Det vil bidrage til at identificere,
hvilke aandringer der skal ivaerksaettes for at lykkes med en
revitaliseret portefaljestyring.

Princip 3: Styr forandringen

Mens projekter og programmer er defineret som midlertidige,
er portefgljestyring en permanent kerneopgave for
organisationen. Derfor skal etablering eller revitalisering af
portefaliestyring handteres som en transition til en ny made
at arbejde pa.



Den mest maerkbare forandring vil vaere et skift i Sidelgbende med den daglige styring af portefslien og

beslutningskompetencer fra stor decentral selvstaendighed eksekvering af initiativerne heri, ma organisationen seette
med siloorienteret perspektiv mod et mere tvaergdende fokus pa, hvordan den praktiserer portefgljiestyring for at
holistisk perspektiv pa organisationens investering i identificere forbedringspotentialer. Ledelsen ma tilskynde
digitalisering. Betydningen af denne transformation ma til en laeringskultur, og alle involverede, isaer portefeljeejere,
ikke undervurderes. Derfor er det afgerende at have stor skal seette handling bag den nye tilgang til portefaljestyring.
opbakning til forandring fra alle ledelseslag og sikre, at Det indbefatter blandt andet etablering af faelles terminologi,
alle forpligter og engagerer sig, hvis en revitalisering skal etablering af feelles principper for governance samt feelles
lykkes. Direktionen skal tage ejerskab, saette retning samt finansielle metrikker, sa alle har den samme tilgang pa tveers
sikre, at de involverede medarbejdere er med i transitionen. af afdelinger.

Principper for revitalisering af portefaljestyring

Konceptualisering af de tre gensidigt afhaengige principper, som hvert bestar af en metode og tre aktiviteter.
Dette afspejler revitalisering af portefeljestyring som en made at styrke eksekveringen af digitale strategier.
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Handlepunkter

Forankr ansvaret for
portefgljestyring hos ledelsen,

som dermed agerer ambassadar

for veerdifuld og robust
portefgljestyring og er ejer af den
endelige prioritering af investeringer
i trdd med forretningsmalene.

Definer portefeljen, sa den omfatter
investering i digitale initiativer pa
tveers af forretningsomrader. Dette
giver et mere holistisk overblik og
muligger de rette ledelsesmasssige
beslutninger.

Forny beslutningsstrukturerne
og etabler feelles governance og
finansiering for at sikre effektive
beslutningsprocesser i trad med
forretningsstrategien, sa ingen
initiativer 'gar under radaren’.

Definer transitionen fra eksisterende
portefeljestyring til den nye
optimerede tilgang og inddrag
ledelsen pa tvaers af organisationen
som ambassadgrer for forandringen
og kontinuerlige forbedringer.
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Klimateknologier sikrer bade
kKlimamaessige og gkonomiske

De forste projekter med brug af klimateknologier viser vejen ved at kunne dokumentere solide CO2-
reduktioner og skonomiske besparelser pa samme tid. Udfordringen er at fa udbredt og skaleret de
gode erfaringer, sa de kan blive udnyttet i stor skala til glaede for bade klimaet og pengepungen.

Digitalisering kan hjeelpe os til en mere effektiv udnyttelse
af vores ressourcer og dermed nedbringe forbruget pa

en lang raekke omrader. Det kan veere bedre udnyttelse

af organisationens bilflade, sa antallet af biler nedbringes,
forbruget af el og varme i bygninger reduceres, der opnas
bedre udnyttelse af det digitale udstyr og kampen mod
madspild optimeres. Mulighederne er mange. Flere og
flere organisationer har gennem de seneste ar hgstet gode
erfaringer med udnyttelse af de digitale muligheder. Fokus
ma derfor vaere at tage afsaet i de konkrete erfaringer og
velafprevede initiativer for yderligere skalering og udnyttelse
af de mange muligheder.

Rambegll anbefaler, at arbejdet gennemfores i et teet
samarbejde mellem digitaliserings- og klimaprofiler. En
tveergdende tilgang sikrer, at de ngdvendige kompetencer

er til stede. Samtidig skal der skabes strategisk forankring.
Her kan man med fordel tage afsaet i de strategiske
indsatsomrader pa klimaomradet, som organisationen
eventuelt har opstillet, og pad den made skabe
ledelsesmaessigt ejerskab til initiativet. Man kan ogsa udnytte
de rent gkonomiske fordele ved sadanne klimatiltag og
koble det til en effektiviseringsdagsorden, da erfaringer viser,
at dette kraever relativt sma investeringer med en hurtig
tilbagebetalingstid.
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Til inspiration praesenteres de forste seks indsatsomrader,
der alle har dokumenterede positive effekter pa bade klima
og gkonomi. Nye indsatsomrader vil lzbende komme til i
takt med, at erfaringer hostes og dokumenteres.

Madspild

Madspild er dyrt gkonomisk og belaster klimaet. Ved brug af
digitale vaegte under skraldespande med organisk affald kan
madspild males automatisk, og data bliver herefter indsamlet
og sammenholdt med bl.a. de menuer og den maengde, der
er blevet serveret. P4 den made far storkekkener opbygget
profiler for de forskellige afdelinger og omrader, de
servicerer, og kan dermed justere deres menuer og meaengder
og mindske madspild og CO2-aftrykket.

Gron it

Digitale enheder - og i det hele taget it-udstyr - udger en
vaesentlig CO2-belastning. En mere effektiv udnyttelse af
udstyret og en forlaengelse af levetid har store miljgmaessige
og gkonomiske fordele. 'Device lifecycle’-metoder, der er
fuldt digitalt understgttet, har hjulpet organisationer til gget
genbrug og bedre udnyttelse af deres it-udstyr. Her holdes
der automatisk gje med, om udstyret bliver brugt for at sikre
en effektiv anvendelse. Der er faste procedurer for aflevering
af defekt udstyr, da erfaringer viser, at op til 80 pct. af

dette udstyr kan genanvendes gennem simple indgreb eller

gevinster

opdateringer. Der fokuseres pa anskaffelse af modeller og
udstyr med laengst mulig levetid.

Varme-, vand- og elforbrug

Ved brug af sensorer, vejrdata og kunstig intelligens er det
muligt at opna endog store besparelser pa varmeforbruget.
| stedet for traditionel censorbaseret varmestyring bruges
nu en prognosestyring baseret pa vejrdata, sa varmeanlaeg
hele tiden kan justeres ud fra disse data. Kunstig intelligens
anvendes til lgbende at justere fremlgbstemperaturen mere
nojagtig, baseret pa forskellige situationer (vejr, indeklima
og temperatur). Mere generelt kan der ogsa benyttes et
Energy Management System (EMS), hvor der systematisk
indsamles data om energiforbruget, der sammenholdes med
bygnings-, adfaerds- og vejrdata fra forskellige datakilder, og
hvor kunstig intelligens benytter disse data til at identificere
bygninger med de starste potentialer for energibesparelser.

Transport og mobilitet

Der er gode erfaringer med brug af avancerede veerktgjer
til ruteplanlaegning. Ud fra konkrete karselsmegnstre kan

det reelle karselsbehov beregnes, og som falge heraf kan
der veere faerre biler pa vejene. Der hgstes ogsa store
gevinster ved at dele bilfladder pa tvaers af organisatoriske
skel. Derudover eksisterer effektive digitale vaerktgjer til at
understatte sddanne indsatser inden for digital fladestyring.



Klimasikring

Der investeres i disse ar store summer pa at klimasikre den
danske infrastruktur, og der fastlaegges investeringsplaner
mange ar frem i tiden. Digitale lgsninger kan spille en
afgerende rolle for at fa identificeret, hvor man far mest
mulig klimasikring for pengene og dermed far det bedst
mulige grundlag for prioriteringer. Eksempelvis det at
kombinere oversvemmelsesscenarier (feks. 5, 10, 20, 50 og
100 &rs haendelser) med, hvilke skader og gkonomiske tab
sadanne haendelser kan resultere i. Ud fra disse beregninger
er det muligt at identificere og prioritere tiltag inden for
klimasikring ud fra, hvad der giver storst effekt.

Grgnne indkeb

Kommuner alene indkaber for over 100 mia. kr. om aret
og udger langt hovedparten af det samlede kommmunale
CO2-aftryk. Ved hjeelp af digitale l@sninger er det muligt at

pavirke indkebsmanstre i en mere klimavenlig retning. F.eks.
kan kunstig intelligens bruges til at indsamle og inddele
indkgbsfaktura i forskellige indkabskategorier og herudfra
beregne CO2-belastningen for de forskellige typer indkab.
Dette kan bruges til at prioritere og malrette klimaindsatsen
ved at identificere, hvilke omrader der har det starste
potentiale for nedbringelse af CO2-aftrykket. Samtidig kan
man gennem digitale indkgbssystemer synliggere, hvilken
klimabelastning de enkelte indkgb indeholder og eventuelt
skabe gkonomiske incitamenter til mere klimavenlige indkgb i
form af interne klimaafgifter.

Rambgll anbefaler, at der hentes inspiration og projektideer
fra sddanne tiltag, at der ngje udvaelges tiltag, der passer
bedst til egen organisation, og der opstilles handlingsplan og
business case med fokus pa savel de klimamaessige som de
gkonomiske gevinster.

Klimaindsatser med dokumenteret effekt

Seks indsatsomréader for opnaelse af bade klimamaessige og skonomiske gevinster.

Indgange Indsatsomrader med Resultat
dokumenteret effekt

Klimadagsorden

Effektiviserings-
dagsorden

< g @ L v & O

Madspild

Gron it

Klimasikring ﬂc,oxo\
Grenne indkeb Jj:l:'l gevinster

Kommende omrader

CO2-
%\L reduktioner

Varme-, vand- og elforbrug

Transport og mobilitet

@konomiske

f

Handlepunkter

Organiser et samarbejde
mellem digitaliserings- og
klimaeksperter.

Tag afseet i de strategiske
indsatsomrader i organisationen
pa klimaomradet.

Hent inspiration og projektideer
fra andre. Byg videre pa best
practice og erfaringer.

Opstil handlingsplan og
business case med fokus pa
savel de klimamaessige som
de gkonomiske gevinster.
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Allokeringsmodellen for it-omkostninger
er et vigtigt veerktg 1 IT Operating Model|

En robust model til handtering af omkostningsallokering er en af hjgrnestenene i IT Operating Model. En lagdelt allokeringsmodel
kan hjeelpe CIO’en med at navigere i spaendingsfeltet mellem pa den ene side effektiviserings- og besparelsesmal fra CFO’en/CEQ’en
0g pa den anden side at levere omsastningsskabende, understgttet og stabil it fra forretningen.

Selvom det ikke er et nyt ledelsesmaessigt greb at
tilbagefore it-omkostninger, har mange virksomheder i
dag stadig en samlet it-pulje. Det giver imidlertid et uklart
billede af omkostninger, og ofte er beslutningstagerne ikke
ansvarlige for selve omkostningen. Selvom ledelsen ved, at
it er vigtigt for konkurrenceevnen, ser andre stadig disse
omkostninger som en 'sort boks’. Omkostningsallokering
skaber transparens for organisationens samlede
it-udgifter, tilfarer forretningsvaerdi, giver
gennemsigtighed i forretningsenhedens rentabilitet og
fremmer omkostnings ansvarlighed. Det seetter CIO’en

i stand til at udarbejde klare budgetter, sikre at
it-omkostningerne giver proportionel forretningsvaerdi

og faciliterer diskussioner om udviklingen af it-omkostninger,
uanset om disse er drevet af vaekst, gget it-sikkerhed eller
andre faktorer. IT i praksis® praesenterer her en model for
en lagdelt allokeringsmodel samt oplister forudsaetninger
for implementering.

Governance-principper

Fire overordnede principper bgr indtaenkes, nar
allokeringsmodellen skal opdateres. 1) Enkelhed og
transparens: Modellen skal give et transparent overblik, sé
den omkostningsansvarlige forstar, hvad der fordeles og
hvordan. 2) Retfeerdighed: Beslutningstageren skal veere
omkostningsansvarlig for egne beslutninger, men ikke

for andres. 3) Forudsigelighed: Omkostninger skal veere
forudsigelige og kontrollerbare for at sikre
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stromlinet budgettering. 4) Adfaerdsdrevet: For at udnytte
omkostningsfordeling fuldt ud ber modellen drive en
omkostningsbevidst adfeerd, hvor beslutningstagere
motiveres til at traeeffe de rigtige beslutninger. F.eks. vil det
ikke understotte ansvarlig adfaerd at allokere omkostninger
for it-service desk, da dette dermed kan afholde
medarbejdere fra at kontakte it-support.

En lagdelt allokeringsmodel: Hvad skal tilbagefares,
og hvad skal fastholdes som it-overhead?

Rambuagll foreslar en tredelt model for intern allokering af
omkostninger, der kan skaleres til at matche organisationens
storrelse og struktur.

Lag 1: Brugsbaserede it-omkostninger

Brugsbaserede it-omkostninger betyder, at afdelingerne
selv har en pavirkning pa og kontrol over de omkostninger,
de afholder. Udgiften paferes det mest granuleere
omkostningscenter og omfatter omkostninger til

it-udstyr (feks. computer og telefon), arbejdsstationsudstyr
(f.eks. headset, tastatur, mus) og softwarelicenser. For

hver af disse kategorier kan it-afdelingen opkraeve et
administrationsgebyr, der laegges oveni den samlede
omkostning. Dette giver afdelinger mulighed for ikke kun
at traeffe beslutninger baseret pa licenspris ved bestilling af
software, men ogsa at overveje den fulde omkostning for
organisationen. Det kraever dog enten data om, hvordan
it-medarbejdere registrerer deres tid eller transparente og
enkle principper for omkostningsfordeling.

Lag 2: Lokationsbaserede it-omkostninger

Lokationsbaserede it-omkostninger bestar af it-hardware

og -software, der er specifikke for lokationen/landet/
regionen. Her traeffer den ansvarlige ledelse for den
pagaeldende lokation de ngdvendige beslutninger, som
driver disse omkostninger. De kan bestemme antal og
starrelse af kontorer, behovet for videokonferenceudstyr osv.
Lokationsbaserede it-omkostninger omfatter netveerksudstyr,
|lokale servere og anden infrastruktur, der er ngdvendig for
at drive et kontor. Ligesom for brugsbaseret it kan der for
|lokationsbaseret it blive opkraevet et administrationsgebyr
for at give et retvisende billede af de totale omkostninger.
For store koncerner kan der tilfgjes flere lag af
lokationsbaserede it-omkostninger, f.eks. land og region.

Lag 3: It-overhead (globale it-omkostninger)

Overhead handler om de resterende it-omkostninger
sasom it-service desk, it-sikkerhed, it-administration eller
it-infrastruktur, der bruges til at understotte globale eller
regionale aktiviteter. Omkostningerne omfatter saledes
alle kategorier, der som sadan ikke kan kobles til forbrug
eller lokation og/eller ikke falger de tidligere omtalte
governance-principper. Selvom overhead er en postering,
som ikke males pa forretningsenhed eller lokation, giver en
omkostningsfordeling pr. fuldtidsansat (FTE) ledelsen gget
transparens i EBITDA-bidraget pr. forretningsenhed.



Forudsaetninger for udvikling af en ny allokeringsmodel

Udvikling af en moderne og fremtidssikret model for
omkostningsallokering forudsaetter en moden Operating
Model. Dette inkluderer robust it-governance for at holde
overblikket over software og hardware samt sikrer, at 1)

organisationen bruger globale frem for lokale kontrakter, 2) al
software og hardware kan understottes, og 3) der bliver ikke

gaet pa kompromis med kerneinfrastruktur, netveerk og it-
sikkerhed. | sidste ende bor organisationer fremme en kultur

med 'du betaler for det, du far det’ snarere end 'du betaler for

det, du ejer det’. De valgmuligheder, forretningsenhederne

En lagdelt allokeringsmodel til it-omkostninger

har, bar stemme overens med it-servicekataloget med

eksplicitte allokeringspriser. Alle processer, herunder valg

af software og hardware, indkeb, kontraktstyring og drift

skal koordineres pa tveers af hele organisationen, f.eks. i

en centraliseret it-enhed. Derudover kraever udvikling og

drift af detaljerede allokeringsnggler kompetencer bade

inden for regnskab, transfer pricing og omkostningsstyring.

Det er essentielt, at disse principper er indlejret i en fuld IT

Operating Model, og at gkonomifunktionen understatter

dette.

Forretningsenheder har egen resultatopgerelse, som aggregeres pa tvaers af virksomheden. Afdelinger er ansvarlige for at

skabe bruttooverskud, regionalt overskud skabes pr. geografi, og EBITDA genereres pa overordnet virksomhedsniveau.
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Variable omk.
Brugsbaseret it
Bruttofortjeneste
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Lokationsbaseret it
Regional fortjeneste
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It-overhead

EBITDA

It-projekter
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EBITDA
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It-support Andre
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Handlepunkter

Kortlaeg det laveste organisatoriske
niveau ud fra de givne principper,
hvor hver it-omkostningspostering
med rimelighed kan allokeres til.

Optimer IT Operating Model,
herunder it-servicekataloget, for at
understette transparent prissaetning
samt udarbejd et rammevaerk for
it-governance for at sikre det rette
ejerskab.

Sikr, at ClIO’en og CFO’en i
feellesskab udvikler processer for
omkostningsfordeling og beslutter
afhaengigheder mellem it- og
gkonomifunktionen.

Etabler en transparent business
intelligence-model for at sikre,
at ClO’en kan folge op pa
omkostningsdrivere samt give
forretningsenhederne viden om,
hvordan de kan reducere deres
allokerede omkostninger.






Med digitalisering som en fortsat stigende
lgftestang for at levere pa strategiske mal, er

der behov for at holde trit med den digitale
dagsorden. | de fleste brancher er digitalisering
den primaere drivkraft i at udvikle sig i takt med
samfundet, og mange organisationer er ngdt til at
reorganisere deres prioriteringer fundamentalt for
at tilpasse sig nye virkeligheder.

IT i praksis® viser, at offentlige topledere og
it-direktarer erkender behovet for, at
organisationen har en dybt forankret digital
tankegang. En sddan omstilling kraever mere end
blot kompetencer. Det handler ogsa om kultur,

lederskab, kapabiliteter og forretningsdriftsmodel.

Baseret pa svarene fra topledere og it-direkterer
fokuserer IT i praksis® pa de emner, der er hgjt
prioriteret pa de offentlige organisationers
digitale dagsordener.

Pa de folgende sider praesenteres de digitale
dagsordener en for en, suppleret med kvantitative
hojdepunkter fra IT | praksis®-undersggelsen.

Cybersikkerhed, kvalitet i kerneopgaver
og udnyttelse af data har hojeste prioritet

Stort uforlgst potentiale for at
optimere it-omkostninger

Digitale veerktgjer bidrager til
sterre baeredygtighed

Mangel pa rette kompetencer og finansiering
bremser nye digitaliseringsinitiativer

Digitale initiativer er en del af svaret
pa rekrutteringsudfordringen

Styrket indsats for cybersikkerhed, men
mange organisationer halter stadig bagefter

Skabende kunstig intelligens presser pa,
men organisationerne er endnu ikke klar

IT i praksis® 2




Cybersikkerhed, kvalitet
| kerneopgaver og
udnyttelse af data har
hgjeste prioritet

IT i praksis® viser, at offentlige organisationer i haj grad har igangsat digitale initiativer
for at forbedre deres cybersikkerhed, @ge kvaliteten i kerneopgaver og udnytte data,

mens andre initiativer er mere sektorspecifikke.

IT i praksis® har undersagt, hvilke strategiske temaer
offentlige organisationer ser som meget vigtige/
vigtige, og i hvilket omfang der er igangsat konkrete
digitaliseringsinitiativer i 2023 med tilsvarende formal,
som beskrevet ovenfor.

Feelles for stat, kommuner/regioner og
uddannelsesorganisationer er, at de i hgj grad har
initieret konkrete digitaliseringsindsatser for at forbedre
deres cyber- og informationssikkerhed generelt. En
naesten lige s& stor andel har digitale initiativer, der skal
udvikle kvaliteten i organisationens kerneopgaver og
udnytte organisationens data bedre.

Her viser IT i praksis®, at organisationerne i hgj grad
har igangsat digitale initiativer inden for omrader, der
matcher deres strategiske prioriteringer. Dog er der
generelt faerre, der har igangsat konkrete initiativer

i forhold til, hvor mange der har givet temaet hgj
strategisk prioriteret.

De enkelte sektorer har desuden specifikke
fokusomrader i deres top-5 indsatser. | kommuner
og regioner er der seerligt fokus pa indsatser for at
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kunne levere service til flere uden at skulle anseette
flere og pa indsatser for at sikre de rette kompetencer
i organisationen. | staten er der saerligt fokus pa
modernisering af organisationens digitale platforme
og forbedret ressourcestyring og prioritering. Endelig
har uddannelsesorganisationer saerligt fokus pa at
implementere nye typer af service til deres brugere.

IT i praksis® viser, at de fleste temaer vurderes pa
nogenlunde samme niveau som sidste ar. Dog ses, at
en storre andel af organisationerne i ar vurderer bedre
veerktgjer til ressourcestyring og prioritering (+36
pct.), styrket change management (+22 pct.), digitale
kompetencer (+14 pct.) og udnyttelse af data, feks.
kunstig intelligens (+14 pct.) som vigtige strategiske
indsatser.

Der er mange indsatsomrader, som organisationerne
vurderer som vigtige, men som endnu ikke helt
folges op af konkrete initiativer. Rambgll vurderer, at
organisationerne med fordel kan sgge at kombinere
indsatser pa forskellige omrader for at opna maksimal
effekt.

Top-5 digitale indsatsomrader i 2023

Figuren viser top-5 indsatsomrader inden for sektorer, stat,
kommune/region og uddannelse, hvor organisationerne i
hej grad har igangsat digitale initiativer i 2023.

Konkrete digitaliseringsinitiativer i den offentlige sektor
83% 73% 67%

Forbedre cyber- og Udvikle kvaliteten @ge evnen til at udnytte

informationssikkerhed i kerneopgaver organisationens data
Top 1-5 indikation
Kommune
Stat 0g region Uddannelse
84% 82% 82%
] Cyber- og Cyber- og Cyber- og
informations- informations- informations-
sikkerhed sikkerhed sikkerhed
78% 74% 76%
2 Kvalitet i Levere service til Kvalitet i
kerneopgaver flere uden at skulle kerneopgaver

ansaette flere

71% 69% 71%
3 Udnytte Kvalitet i Nye typer
organisationens kerneopgaver services/
data produkter
66% 64% 70%
4 Modernisering af Udnytte Ressource-
digitale platforme/ organisationens styring og
afvikle teknisk geeld data prioritering
65% 60% 65%
5 Ressource- Rette Udnytte
styring og kompetencer i organisationens
prioritering organisationen data



Stort uforlgst potentiale
for at optimere it-

omkostninger

IT i praksis® afdeekker, at der er gode muligheder for at fa mere ud af it-budgetterne i det
offentlige. Tre ud af fire offentlige organisationer har ikke en systematisk tilgang til at
reducere it-omkostningerne, og flertallet har ikke genforhandlet kontrakter.

lt-omkostninger er en stor post hos de offentlige
organisationer. IT i praksis® viser, at mens nogle
organisationer har gang i systematiske indsatser for at
reducere it-omkostningerne, angiver hovedparten af de
offentlige organisationer, at de slet ikke eller kun i lav
grad har igangsat sadanne initiativer.

Et solidt datagrundlag og de rette it-finansielle
kompetencer er til stede

IT i praksis® viser, at de offentlige organisationer

i overvejende grad har et solidt datagrundlag

til arbejdet med it-omkostninger, f.eks. i form af
konfigurationsdatabaser, og i hgj eller i nogen grad
robuste it-finansielle kompetencer til at arbejde

med analyser. Det giver et godt afsaet for egentlige
omkostningsreduktioner. Denne viden bruges i nogle
organisationer til f.eks. at afkraeve it-omkostningerne hos
forretningsenhederne. Det sker i hgj grad hos hver femte
offentlige organisation, mens over halvdelen slet ikke
eller i lille grad benytter dette princip.

Mangel pa systematisk indsats til at nedbringe
omkostninger

En vigtig kilde til omkostningsreduktioner er
genforhandling og optimering af kontrakter. IT i praksis®
viser, at flertallet af myndigheder ikke, eller kun i

nogen grad, har genforhandlet kontrakter inden for

det seneste ar.

Med mange kontrakter og betydelige omkostninger til it
syntes en systematisk indsats at veere et oplagt initiativ,
men kun hver fierde offentlige organisation har i hgj
grad en aktiv indsats for at reducere it-omkostningerne.
| staten gaelder det kun en ud af syv (13 pct.), mens det i
kommunerne er hver tredje (32 pct.).

Rambgll vurderer, at omkostninger til it er stigende i takt
med den yderligere digitalisering i den offentlige sektor.
En systematisk og vedvarende indsats er pakraevet for at
optimere budgetterne. Det skal ske med afseet i et solidt
datagrundlag, optimering af anvendelse og licenser og
lebende opfelgning og genforhandling af kontrakter.
Fordeling af omkostninger pa forretningsenheder bar
altid overvejes for at sikre optimal forretningsveaerdi af
omkostningerne. Mere information om dette kan findes i
dette ars strategiske udfordring, omhandlende allokering
af it-omkostninger.

Organisationernes forudsazetninger
for at optimere it-omkostninger

Figuren viser andelen af offentlige organisationer, der
i hej grad henholdsvis slet ikke/i lille grad mener, at de
enkelte udsagn passer pa dem.

Har et solidt datagrundlag til at arbejde
med deres it-omkostninger

p,gr‘\\ I £ 4. %,

fillil 7%

Har inden for det sidste ar genforhandlet aftaler med
it-leveranderer for at reducere omkostningerne

Har robuste it-finansielle kompetencer

32%

til radighed
Q I ) O %)
A

24 24%

Har et aktivt it-omkostningsreduktionsprogram/
indsats

I ) 3%
[~
‘es 37%

Opkraever deres it-omkostninger hos
forretningsenhederne

“g I 18%

= 56%

M | hoj grad Slet ikke eller i lille grad
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Digitale veerktgjer
oidrager til stgrre
oaeredygtighed

IT i praksis® viser, at hver anden offentlige organisation har konkrete digitale initiativer
for @get baeredygtighed som vigtig strategisk prioritet. Det er flere end tidligere, men
der er fortsat keempe potentialer i de oplagte initiativer.

IT i praksis® afdaekker, at offentlige organisationer

i stigende omfang bruger forskellige typer
digitaliseringsinitiativer i arbejdet med at fremme
baeredygtighed internt og i forhold til omverdenen.
Staten ligger klart sidst i feltet.

@get digital overvagning og styring af aktiviteter
med miljgpavirkning

Digitale initiativer, der direkte pavirker
organisationens udledninger, er en vaesentlig
indsatskategori, og flere organisationer angiver i ar,
at de i hgj grad har initiativer pa omradet. Initiativer
som digitale lgsninger til energioptimering og styring
af energiforbrug, digitale lgsninger til at reducere
miljgbelastning i asset management og lasninger til
at understotte genbrug af produkter rammer direkte
ind i organisationens umiddelbare miljgbelastning.
Denne type initiativer er i hgj grad indfert i lidt mere
end hver fjerde organisation, seerligt i regioner,
kommuner og uddannelsesorganisationer.
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Digital understottelse af opgarelser, beregninger
og rapporteringer er i vaekst

Der ses mange digitale initiativer i forbindelse

med lgbende indhentning af data, monitorering af
behov og evaluering af indsatser for at understotte
organisationens baeredygtighed. Det er f.eks. digitale
Izsninger til at automatisere indhentning af data

og rapportering af CO2-regnskab, dokumentere
miljgpavirkning fra organisationens indkab eller stille
data til radighed for f.eks. borgere og virksomheders
indsatser for baeredygtighed.

Rambgll vurderer, at der er oplagte digitale
initiativer, som mange flere organisationer ber tage
til sig og implementere. Samtidig er det vigtigt at
vaere opmaerksom pa nye rapporteringskrav, der er
pa vej, inspireret af beeredygtighedsrapportering for
private virksomheder. Det bliver en afgorende faktor
for effektivitet og mulighed for benchmarking, at
offentlige organisationer baserer sig pa de faelles
standarder. Du kan laese mere om ESG-rapportering
og CO2-reduktioner i dette ars strategiske
udfordringer.

Offentlige initiativer til fremme af baeredygtighed

Figuren viser andelen af offentlige organisationer, der i hgj
grad har igangsat initiativer for at fremme baeredygtighed,
opgjort for kommuner/regioner, uddannelsessektor og stat.

Digital overvagning og styring af miljgpavirkning ———

Energioptimere med nye digitale l@sninger
og brug af loT

TN

Bruge digitale lasninger til asset management

I L/ %
44%

1%

for at reducere miljgpavirkning

I ) 4%
I 27 %
14%

Understotte genbrug af produkter og
materialer med digitale l@sninger

I ] %
@) I 32%
15%

Digitale opggrelser, beregninger og dokumentation ———

Datadeling, som understatter egne eller
andres baeredygtighedsinitiativer

S

Dokumentere og visualisere forbrug og
miljgpavirkning fra organisationens aktiviteter
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Anvende digitale veerktgjer til

I S %

27%
21%
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15%

baeredygtighedsregnskab
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16%
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Mangel pa rette
KOompetencer og
finansiering bremser nye

digitaliseringsinitiativer

IT i praksis® viser, at offentlige organisationer er udfordret pa kompetencer
og finansiering for at kunne drive digitalisering. Det stiller krav til intern
kompetenceudvikling, skarp prioritering og veldokumenterede business cases.

IT i praksis® afdaekker, hvilke barrierer de offentlige
organisationer ser som vaessentlige for at drive
digitaliseringen.

Rette kompetencer er en mangelvare - bade generelle
it-kompetencer og specialister

Mangel pa generelle it-kompetencer i organisationen,
og seerligt it-specialister, er i hgj grad en barriere

for at drive digitaliseringen for knap halvdelen af de
offentlige organisationer. Det handler om velkendte
rekrutteringsudfordringer, men ogsa om manglende
opkvalificering af egne medarbejdere.

Finansieringen raekker ikke til nye initiativer

Manglende finansiering til nye initiativer opleves af

over halvdelen af de offentlige organisationer som en
vaesentlig barriere for at igangsaette nye initiativer. Stor
teknisk geeld i organisationernes eksisterende portefalje
kan laegge pres pa it-budgetterne og ses i hgj grad som
en vaesentlig barriere i hver tredje organisation. Teknisk
geeld giver typisk uforholdsmaessig omkostningstung
nyudvikling eller bundne omkostninger til udskiftning,
nar systemer ikke laengere supporteres.

Forbedret kvalitet i it-leverandgrens leverancer

Manglende kvalitet i leverancer fra it-leveranderer
har tidligere veeret vurderet som et stort problem for
hovedparten af organisationerne. IT i praksis® viser
en klar forbedring, idet det nu kun er hver femte
organisation, der oplever manglede kvalitet som
vaesentlig barriere, hvor det i tidligere undersggelse
var fire ud af fem, der i hgj grad oplevede forsinkede
leverancer og flere fejl end forventet.

Ramball vurderer, at der ogsa i de kommende

ar vil vaere udfordringer med at rekruttere it-
specialister, og at organisationerne med fordel

kan prioritere kompetenceudvikling for alle typer
medarbejdere med digitaliseringsopgaver. Manglende
finansieringsmuligheder til nye initiativer kan delvis
imgdegas ved at optimere nuvaerende budgetter,
herunder systematisk styring og opfelgning/
genforhandling af leverandarkontrakter. Du kan leese
mere herom i dette ars strategiske udfordring om
portefgljestyring.

Vaesentlige barrierer for offentlig digitalisering

Figuren viser, hvor stor en andel af de offentlige

organisationer der i hgj grad oplever forskellige forhold

som vaesentlige barrierer for at kunne drive digitalisering.

% Manglende finansiering til
nye initiativer

Q Manglende it-specialister i it-
organisationen

222 Manglende generelle it-
2248 kompetencer i organisationen

@ Stor teknisk gaeld/
moderniseringsbehov

\ Manglende kvalitet i leverancer
fra organisationens it-

leverandearer

\ Manglende juridiske
::— standarder for overholdelse af
lovgivning
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Digitale initiativer er
en del af svaret pa
rekrutteringsudfordringen

Mangel pa haander er et stort problem for mange offentlige organisationer. IT i praksis®
viser, at offentlige organisationer ser store muligheder i digitale initiativer, der kan
frigore tid, seerligt pa sundhedsomradet, ekstern service og interne funktioner.

Mange offentlige organisationer er udfordret i forhold

til rekruttering. IT i praksis® har analyseret de omrader,
hvor digitale initiativer direkte kan afhjeelpe mangel pa
arbejdskraft eller lette arbejdet for medarbejderne. Hele
fire ud af fem kommuner og regioner har stor fokus

pa strategiske initiativer, der kan bidrage til at kunne
levere service til flere uden at skulle anseette flere. Der er
seerlig opmaerksomhed pa de to store velfeerdsomrader,
social & sundhed og barn & unge, hvor der er store
rekrutteringsproblemer i kommunalt og regionalt regi.

Digitale l@sninger kan skabe mere servicetid pa aldre-,
handicap- og sundhedsomradet

IT i praksis® viser, at de ansvarlige organisationer i

hej grad ser, at digitale lgsninger kan frigere tid hos
udferende medarbejdere pa aldre-, handicap- og
sundhedsomradet. Tid, som direkte kan veksles til
service, f.eks. ved at lade kunstig intelligens udfare
rutinerapportering i plejesektoren eller understette
selvstyrende grupper med egnede digitale lasninger. To
ud af tre kommuner og tre ud af fire regioner ser i hgj
grad muligheder pa disse omrader.
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Omradet for barn og unge vurderes mindre oplagt at
optimere med digitaliseringsinitiativer

Kommunerne er meget uenige i, om yderligere
digitalisering kan frigive tid pa omradet for barn og
unge. Lidt over en fjerdedel ser konkrete muligheder for,
at digitale lgsninger kan frigere tid hos de udfgrende
medarbejdere, mens en neesten lige sa stor gruppe ikke
ser sadanne Igsninger som et alternativ til at frigive tid.
Der er séledes behov for yderligere erfaringsudveksling
pd omradet for at @ge forstaelsen af mulige lgsninger.

De administrative omrader har fortsat stort potentiale
for nye digitale Igsninger

IT i praksis® viser, at offentlige organisationer i meget
hej grad ser yderligere digitale lgsninger som et vigtigt
greb til at frigere tid pa de administrative omrader. Det
gaelder bade i forhold til opgaver som intern service/
backoffice og organisationens eksterne service.

Dette billede er tydeligt hos bade stat, kommuner og
regioner, mens uddannelsessektoren har en lidt mindre
optimistisk opfattelse.

Ramball vurderer, at der er behov for fokus pa nye
digitale lgsninger, som direkte har til formal at frigere
tid hos den enkelte kritiske ressource for at kunne lgse
kerneopgaver. Det er nedvendigt og den mest direkte
vej til at imedega rekrutteringsudfordringer.

Muligheder for at frigere tid med
digitale lgsninger

Figuren viser andelen af organisationer, der i hgj grad
ser muligheder for, at digitale Igsninger kan frigere tid
pa forskellige omrader, og andelen, der i hgj grad ser

malet som strategisk vigtigt.

Levere service til flere uden
(0)
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Administration

Yderligere digitale l@sninger

C{CL\)}) kan friggre tid i intern 79%
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Styrket indsats for
cybersikkerhed, men
mMmange organisationer
halter stadig bagefter

IT i praksis® afdaekker offentlige organisationers arbejde med cybersikkerhed. Hvor
sidste ars unders@gelse viste store udfordringer pa flere omrader, er der i ar en lille
fremgang at spore. Der udestar dog fortsat en del udfordringer, som bar handteres.

IT i praksis® viser, at offentlige organisationer har
forbedret deres indsat pa flere omrader for at oge
cybersikkerheden, og arbejdet med cybersikkerhed
har hgj prioritet i naesten alle organisationer.

Foranstaltninger mod cyberangreb er i fokus

IT i praksis® viser, at 56 pct. af organisationerne
vurderer, at de har et steerkt og afprovet
kriseberedskab, hvis de skulle blive ramt af et
cyberangreb. Det gaelder seerligt pa omrader som
systematiske sikkerhedsopsaetninger, tekniske tiltag til
at imadega cyberangreb og overblik over sarbarheder,
hvor syv ud af ti organisationer foler sig godt
forberedte.

Beredskabsplaner er udarbejdet i naesten
alle organisationer

Organisationerne har ogsa forbedret deres
generelle arbejde med cybersikkerhed. Seks ud

af ti organisationer er enige i, at de er modne pa
dette omrade, mens et fatal er meget uenige.
Beredskabsplaner er udarbejdet i naesten alle
organisationer, og de organisatoriske rammer er pa
plads i to ud af tre organisationer. Organisationerne

lever i stort omfang op til de generelle mal om
politikker, organisering og kompetencer pa
cybersikkerhedsomradet, ligesom flertallet har
gennemfart audit og sarbarhedsvurderinger.

De fleste organisationer mangler test og robuste
planer for at kunne fungere under en krise

Skulle et cyberangreb lykkes, vurderer kun fire ud

af ti organisationer, at de i dag har robuste business
continuity-planer. Flere organisationer tester
genopretning efter et cyberangreb, men hovedparten
tester kun i nogen grad eller slet ikke. Det kan efterlade
organisationer i en meget kritisk situation efter et
eventuelt cyberangreb.

Rambwll anbefaler, at organisationer systematisk
bor teste bade planer, sikkerhedsopsaetninger

og genopretning for at undga krisesituationer.
Ogsa business continuity ber vaere obligatorisk,
da organisationen ellers ikke kan fungere i en
krisesituation, fordi de rette forudsastninger ikke
er skabt, inden krisen opstar. | vores strategiske
udfordring om NIS2 udfolder vi mere viden om de
nye EU-krav for cybersikkerhed.

Organisationers stadie og malopfyldning
inden for cybersikkerhed

Figuren viser, hvor stor andel af organisationerne der i hgj
grad har beredskaber for cybersikkerhed, og andelen, der
i hgj grad lever op til typiske mal for cybersikkerhed.

Aktuel stadie

Overblik over it-landskab
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Organisationernes forberedelse til G-Al

Skabende kunstig

Figuren viser, i hvor hgj grad organisationerne har
igangsat initiativer, der understotter den generelle
brug af G-Al i organisationen.

intelligens presser pa,
men organisationerne
er endnu ikke klar

Skabende kunstig intelligens (G-Al) i den offentlige sektor forventes at have stort potentiale
for effektivisering og forbedret kvalitet, men kommer ogsd med potentielle faldgruber. Det
er afgerende at tackle disse udfordringer for at sikre en vellykket adoption.

Systemer, der bygger pa skabende kunstig intelligens,
abner store muligheder for de offentlige organisationers
arbejde inden for omrader som sundhed, undervisning
og sagsbehandling. IT i praksis® har undersagt, hvor
langt organisationerne er kommet med at skabe et
godt fundament.

Etiske overvejelser hos halvdelen af de offentlige
organisationer

IT i praksis® viser, at halvdelen af de offentlige

kleedt godt pa, og IT i praksis® viser, at kun en ud af ti
organisationer har inkluderet G-Al i den obligatoriske
medarbejdertraening i dag.

Manglende retningslinjer medfarer usikkerhed

Mere end halvdelen af de offentlige organisationer har
endnu ikke retningslinjer pa plads for medarbejdernes
brug af G-Al-lgsninger. Det kan skabe usikkerhed
bade for medarbejdere og modtagere af service med
risiko for, at lgsninger bruges uhensigtsmaessigt eller

Har retningslinjer om brug af G-Al-veerktajer

7%  37%

r
~

N
>

~

Overvejer/diskuterer aktivt etiske implikationer

ved brugen af G-Al-vaerktgjer

23% 26%

Medarbejdernes obligatoriske traening
omfatter brug af G-Al-veerktejer

. J

organisationer allerede har interne dialoger om de uautoriseret. r 1 % 6 O%
etiske implikationer ved brug af G-Al-vaerktgjer. De ) -
etiske implikationer ved at bruge G-Al er ikke mindst Rambll vurderer, at den foentl|ge sektor kz?n gdnytte ,_33

potentialet i G-Al og samtidig opretholde hgj etik, =

risiko for fejl eller bias i resultater.

Fa organisationer klaeder medarbejdere pa med
obligatorisk traening

Vaerktgjerne er nye, og organisationerne skal bade
afklare, hvordan de skal bruge G-Al i deres processer,
men ogsa hvordan de skal handtere den generelle
brug i samfundet. Det kraever, at medarbejderne er
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gennemsigtighed og offentlig tillid. Det kraever, at
medarbejdere traenes i fordele og begrasnsninger

ved G-Al. Herunder skal organisationerne vaere
opmaarksomme pa at overvage G-Al-systemer for bias
og nejagtighed og sikre, at traeningsdata minimerer
skaevheder i Al-genererede resultater.

Evaluerer lzbende virkningen af G-Al-vaerktajer

i deres opgaver

O

15% 36%

. | hej grad

@ sctikke

. J

)






Borgernes erfaringer
og holdninger

IT i praksis® ser naermere pa
borgernes erfaringer med og
holdninger til digitalisering i den
offentlige sektor. Baggrunden
herfor er en stadig @get
digitalisering af det offentlige,
et aendret samfundsbillede og
introduktion til nye digitale
teknologier.




| takt med den hastige udvikling af digitale
teknologier skal borgerne ikke kun forholde

sig til nye muligheder, men ogsa udfordringer i
forhold til deres digitale handlinger. IT i praksis®
seetter i ar fokus pa, hvordan borgerne forholder
sig til oget it-kriminalitet, og hvordan @get brug
af kunstig intelligens opleves og handteres af det
offentlige.

Vi ser, at borgernes opmaerksomhed pa
it-kriminalitet er stor, og at de er skeptiske over
for det offentliges brug af kunstig intelligens.

Borgernes generelle oplevelse af digitalisering

af den offentlige sektor, ogsa nar det gaelder
hastighed, vurderes hovedsageligt positivt.
Borgerne er ligeledes overvejende tilfredse med
de landsdaekkende digitale servicetiloud, men
der eftersporges fortsat hjeelp og stotte i brugen
af lgsningerne.

IT i praksis® tager i ar et historisk blik pa
udviklingen i popularitet af MitID samt
udviklingen i borgernes praeferencer for
kontaktkanaler med det offentlige. Sidste
ar oplevede flere borgere udfordringer med
omistilling til MitID. Dette ars resultater viser
imidlertid, at MitID er blevet mere brugt og
mere populeert blandt borgerne.

Arets mest markante erfaringer med
og holdninger til digitalisering

Ol

02

03

04

05

06

Borgerne er blevet bedre til at gennemskue
0g undga digital svindel

MitID er nu mere populaert blandt
borgerne

Det skal vaere tydeligt, nar det offentlige
bruger kunstig intelligens

Stadig flere takker ja til digital selvbetjening,
men telefon som kontaktkanal er stadig vigtig

Digitalisering foregar i et tilpas tempo
og gor livet lettere

Sterre tilfredshed med offentlige
digitale servicetilbud
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Borgerne er

blevet bedre til at
gennemskue og undga
digital svindel

| takt med den digitale udvikling vokser nye kriminalitetsformer frem, som borgerne
skal veere klar til at gennemskue. Medierne har stort fokus pa digital sikkerhed og
den eksplosive stigning i meengden af sager om it-kriminalitet. Bade det offentlige
og medierne bgr intensivere kampagner og oplysning til forebyggelse af it-
kriminalitet. Og huske at ramme alle aldersgrupper.

IT i praksis® viser, at de fleste borgere er blevet mere opmaerksomme pa deres egen
rolle i kampen mod it-kriminelle. | dag er hele ni ud af ti borgere opmaerksomme pa,
at de ikke altid kan stole pa, hvem der er afsenderen af f.eks. en mail.

It-kriminelle har historisk set haft sigtekornet rettet mod de aeldre. IT i praksis®
viser dog, at det i hgj grad er de aeldre borgere, som er pa vagt over for digitale
svindelnumre. Den starre bevagenhed over for falske sms’er og mails gar borgerne
bedre rustet mod it-kriminalitet.

Pa trods af viden om og opmaerksomhed pa it-kriminelle, har hver sjette borger
veeret udsat for it-kriminalitet. Det er borgere i alle aldersgrupper, der falder i
it-svindlernes faelder.

90%

er opmaerksomme pa, at de ikke altid
kan stole pa afsenderen af en mail

16%

har vaeret udsat for it-kriminalitet

32 T ipraksis® 2023-2024

MitID er nu mere
oopuleert blandt
porgerne

| 2022 blev borgerne introduceret til MitID. Omstillingen medfarte et stort pres
pa Borgerservice i kommunerne, da mange oplevede problemer med at aktivere
appen. Lasningen er siden blevet opdateret for at gere det nemmere og mere
sikkert at bruge MitID pa mobilen.

IT i praksis® viser, at utilfredshed med MitID og stormlgbet pa Borgerservice i 2022
nu er erstattet af flere tilfredse brugere. Det er en meget positiv udvikling, da MitlD
er ngglen til naesten alle personlige, digitale services i Danmark.

IT i praksis® afdaekker saledes en markant hgjere brugertilfredshed med MitID end
sidste ar. Mere end halvdelen af borgerne bedgmmer Igsningen som ‘'god’, hvor kun
hver tredje sidste ar vurderede lgsningen som 'god’. Det er iseer aldersgrupperne
over 57 ar, hvor hele 66 pct. er tilfredse med Igsningen, mens borgere under 36 ar
er mere forbeholdne, og kun 46 pct. af dem er tilfredse.

Det er et fatal, der i arets undersggelse har vurderet lgsningen som decideret
‘darlig’, hvilket er et stort fald set i forhold til sidste ar, hvor en fjerdedel af brugerne

var Kkritiske.

2023 57% 36% 7%
2022 32% 42% 26%

Bedommelse af MitID-lgsningen ud fra kategorierne: god, nogenlunde og darlig



Det skal veere tydeligt,
nar det offentlige
bruger kunstig
intelligens

Offentlige organisationer ger i stigende grad brug af kunstig intelligens. IT i praksis®
viser, at der er en stor umiddelbar skepsis hos borgerne over for det offentliges
brug af kunstig intelligens i forbindelse med afgoerelser og et stort anske om en
form for maerkningsordning.

Hele ni ud af ti borgere mener, at det skal fremga af en offentlig afgerelse, hvis den
er truffet ved hjeelp af kunstig intelligens. Dermed er der enighed hos borgerne

pa tvaers af alder og uddannelsesniveau om, at der skal veere transparens i det
offentliges brug af kunstig intelligens.

Mere end halvdelen af borgerne synes ikke, at det er acceptabelt at anvende
kunstig intelligens i forbindelse med afgerelser i det offentlige. Dog er knap hver
femte borger (18 pct.) af modsat holdning og synes, det er i orden.

IT i praksis® indikerer forst og fremmest, at debatten om anvendelse af kunstig
intelligens giver anledning til bekymring hos borgerne. Offentlige organisationer
skal tage dette alvorligt og prioritere tydelig kommunikation over for borgerne, nar
nye tiltag med kunstig intelligens ivaerksaettes.

0]
90%
synes, at det skal fremga, hvis en afgerelse er

truffet ved hjaelp af kunstig intelligens

(0)
59%
synes ikke, det er acceptabelt at anvende kunstig

intelligens i forbindelse med afgerelser i det offentlige

Stadig flere takker ja til
digital selvbetjening, men
telefon som kontaktkanal
er stadig vigtig

IT i praksis® afdaekker borgernes fortrukne kanaler til at kommunikere med det offentlige.
Sammenlignet med resultaterne fra de seneste fem ar, foretraekker endnu flere borgere

i samtlige aldersgrupper digital selvbetjening, nar de skal have kontakt til det offentlige,
ans@ge eller indberette en sag, finde information eller @nsker at klage.

| &r er det storstedelen af borgerne, der @nsker at bruge selvbetjening som kontaktkanal
til det offentlige. Det er en stigning pa 9 pct. i forhold til undersggelsen fra sidste ar. Det
er isaer borgere med faerrest digitale faerdigheder, der fravaelger digital selvbetjening og i
stedet sgger mod telefonopkald som foretrukken kontaktkanal.

Telefon er ogsa en meget populeer kontaktkanal, og flertallet af borgerne foretrackker
denne made at kommunikere pa, nar der er spargsmal til en sag, skal seges rad og
vejledning i nye og ukendte situationer, eller der er truffet afgerelser, man ikke forstar
eller skal have uddybet.

| ar angiver ingen, at de foretraekker videomade, hvor det i 2020 var omkring hver
tiende borger (13 pct.), der var enige i, at de i hgjere grad ville bruge videomgde som
kontaktkanal til det offentlige.

foretraekker
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Digitalisering foregar
| et tilpas tempo og
gor livet lettere

IT i praksis® viser, at borgerne i hgj grad synes om den ggede digitalisering i samfundet.
Et stort flertal af borgerne er godt tilfredse med digitalisering i samfundet og synes, at
hastigheden i overgangen til digital kommunikation med det offentlige er tilpas.

Digitalisering er fortsat hgjt pa dagsordenen i den
offentlige sektor. Kommunikation mellem borgerne
og det offentlige skal pa stadig flere omrader forega
digitalt for at lafte kvaliteten af serviceydelser, gore
borgerne mere selvhjulpne og arbejdet mere
effektivt. Et stort flertal af borgerne stotter denne
udvikling. Sterstedelen af borgerne er saledes enige
i, at @get brug af digitalisering i samfundet har gjort
deres liv lettere. Et mindretal er uenige.

De yngre generationer er lidt mere positive end
den aeldre generation, men i alle aldersgrupper
er der et flertal, der oplever, at hverdagen er
blevet lettere med digitalisering. Borgere, hvor
folkeskolen er hgjeste uddannelse, er som eneste
uddannelsesgruppe ikke overvejende enige i, at
digitalisering har gjort deres liv lettere.

Borgernes oplevelse af egne digitale faerdigheder
er afgerende for deres vurdering af digitaliseringen
i samfundet. Borgere, der vurderer, de har meget
gode digitale faerdigheder, synes i hgj grad, at
digitalisering har gjort deres liv lettere (69 pct.).
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Blandt gruppen af borgere, der vurderer, at de har fa
digitale feerdigheder (7 pct.), er blot 17 pct. enige i, at
livet er blevet lettere pa grund af gget digitalisering.

IT i praksis® folger ogsa borgernes syn pa
digitaliseringshastigheden. Her ses en meget
markant aendring i forhold til sidste ar. Sterstedelen
af borgerne ser den nuvaerende hastighed i den
offentlige digitalisering som ’tilpas’. Kun hver
tiende borger synes, at digitaliseringen i dag

gar for langsomt. Det er vaesentlig feerre set i
forhold til sidste ar, hvor to ud af tre (65 pct.)
mente, det gik for langsomt med at fa digitaliseret
kommunikationen.

Borgerne ser klart digitalisering som en positiv
bevaegelse - hvor en mindre gruppe af borgere

har en negativ oplevelse og er af den opfattelse,

at sektoren fortsat har en opgave i at servicere
denne gruppe. Dette understreger vigtigheden af
at sikre gode lgsninger og alternativer til de, der ser
digitalisering som en forhindring.

er uenige i, at gget brug af
digitalisering i samfundet
har gjort deres liv lettere

oplever, at gget brug af
digitalisering i samfundet
har gjort deres liv lettere

vurderer den nuvaerende vurderer den nuvaerende
digitaliseringshastighed af digitaliseringshastighed af

kommunikation i det offentlige kommunikation i det offentlige
som veerende tilpas som veerende for langsom



Storre tilfredshed med
offentlige digitale

servicetilbud

IT i praksis® viser, at borgerne er blevet mere tilfredse med samtlige
af de landsdackkende digitale servicetilbud set i forhold til sidste ar.
Kommunernes hjemmesider er hgjdespringeren.

Et stort flertal af borgerne synes, at det er i orden,

at man som udgangspunkt skal betjene sig selv
digitalt i kontakten med det offentlige. Og borgerne
er overvejende tilfredse med de digitale tilbud, de far
fra den offentlige sektor.

Der har veeret en markant gget tilfredshed hos
borgerne med de kommunale hjemmesider. To ud af
tre borgere har brugt deres kommunes hjemmeside
inden for det seneste ar. Knap halvdelen af dem
oplever den som 'god’. Sidste ar var det kun hver
fierde (28 pct.), der havde samme oplevelse.

IT i praksis® viser, at knap ni ud af ti borgere bruger
de store digitale lgsninger skat.dk, borger.dk og
sundhed.dk og andre sundhedsl@sninger. Det er

de digitale tilbud, som borgerne fortsat er langt
overvejende tilfredse med. Af de borgere, der bruger
sundhed.dk, har 75 pct. gode oplevelser, 70 pct. med
skat.dk, og 67 pct. med borger.dk. Aula vurderes som
god af 37 pct., mens 13 pct. vurderer den som darlig.

De borgere, der har brugt en digital l@sning og
ikke er er tilfredse, peger typisk pa, at den er ikke
er intuitiv at bruge (kommunens hjemmeside,
sundhedslgsninger, borger.dk og skat.dk), mens
Aula isaer skeemmes af for meget uvedkommende
information.

Selvom borgerne generelt er positive over for de
offentlige digitale servicetiloud, viser IT i praksis®, at
borgerne er mindre tilfredse med den vejledning og
stotte, det offentlige tilbyder til de borgere, der har
brug for hjeelp til digitale services. Sammenlignet
med undersggelsen fra sidste ar, vurderes hjeelpen til
borgerne snarere forveerret end forbedret.

For borgerne er den digitale udvikling en malstreg,
som konstant flytter sig. Derfor er det fortsat
vigtigt, at det offentlige fokuserer pa at inkludere de
borgere, der har sveert ved at bega sig digitalt.

mener, det er i orden, at man som

udgangspunkt skal betjene sig selv pa
nettet, nar man skal have ordnet noget
med det offentlige

62%

Andelen af borgere, som vurderer Igsningerne som gode

Sundhed.dk

Skat.dk

Borger.dk

6/%

Kommunens hjemmeside

43%

Aula

37%
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IT i praksis® 2023-2024 er baseret
pa en undersagelse foretaget
blandt samtlige kommuner,
regioner og myndigheder samt
de storste private virksomheder i
Danmark.



Der er i perioden april til august 2023 udsendt to
sporgeskemaer til hver sektor, offentlig og privat,
malrettet henholdsvis de forretningsansvarlige
og de it-ansvarlige. Spargeskemaerne tager

pa enkelte omrader udgangspunkt i tidligere

ars undersggelser, men er blandt andet blevet
revideret i forhold til Rambglls erfaringer om
aktuelle tendenser og udviklinger pa omradet.
Desuden har et Advisory Board, bestaende

af topledere og it-direktorer fra bade den
offentlige og private sektor, bidraget med input
til yderligere skaerpelse af temaer og prioritering
af indhold.

For at kunne tegne et fyldestgerende billede
af bade holdninger, udfordringer og tendenser
skelnes der mellem den offentlige og den private

sektor.

Offentlig sektor

Den offentlige sektor klassificeres som folger:
Stat, videregdende uddannelser, kommune og
region, hvor stat bade omfatter ministeriernes
departementer, statslige styrelser og institutioner.
Sporgeskemaet er sendt ud til samtlige statslig
myndigheder og institutioner, de 98 kommuner
og fem regioner. IT i praksis® 2023-2024

afrapporterer pa baggrund af besvarelser fra 102
it-ansvarlige og 70 forretningsansvarlige, fordelt
pa de fire kategoriseringer af den offentlige
sektor. Resultaterne af undersggelsen i den
offentlige sektor praesenteres her i den danske
udgave af rapporten.

Privat sektor

| den private sektor er spergeskemaet udsendt
til Danmarks sterste virksomheder, der indgar i
Boarsens seneste top-1000 virksomhedsoversigt.
Den engelske udgave, IT in Practice 2023-2024,
afrapporterer pa baggrund af besvarelser fra
120 it-ansvarlige og 42 forretningsansvarlige fra
Danmarks top-1000 virksomheder.

Meningsmaling blandt borgere om digitalisering
af den offentlige sektor

| forbindelse med IT i praksis® 2023-2024 er

der gennemfart en meningsmaling blandt et
repraesentativt udsnit af 1000 danske borgere i
et online webpanel. Respondenterne har besvaret
en reekke sporgsmal om digitalisering i den
offentlige sektor, anvendelse af digitale services,
samt hvordan de forholder sig til flere aspekter af
baeredygtighedsagendaen.




Om Rambgll Management
Consulting og Dansk |T

Rambgll Management Consulting er et af
Nordens ferende konsulenthuse og en integreret
del af Rambgll Gruppen, som i alt beskaeftiger
mere end 18.000 medarbejdere, fordelt pa 35
lande.

Rambgll Management Consulting agerer som en
betroet partner for private virksomheder og som
en aktiv akter i udviklingen af kernevelfaerden i
den offentlige sektor.

Vores radgivning hviler pa et strategisk og
analytisk fundament, datadrevet indsigt og et
steerkt blik for nedvendige, baeredygtige og
forandringsrelaterede processer. For at sikre den
bedst mulige lgsning for vores kunder benytter
vi muligheden for at handplukke eksperter og
sammensactte teams fra hele Rambwall Gruppen,
pa tveers af fagomrader og lande.

IT i praksis® er udarbejdet af Rambagll
Management Consultings omrade for Digital

& Technology, der yder radgivning om
forretningsmaessig veerdi gennem digitalisering
og brug af teknologi inden for omraderne
strategi, analyse, baeredygtighed, organisering og
eksekvering.

Dansk IT er en uafhaengig forening og et
feellesskab for it-professionelle. Her saettes fokus
pa karriereforlgbb gennem kompetenceudvikling
og deltagelse i Danmarks sterste it-faglige
netvaerk. Dansk IT arbejder for at fremme og
understgtte it, hvor dette skaber veerdi for
samfundet og den enkelte. At samle, styrke

og udvikle it-brugeres og it-professionelles
kompetencer og faglighed og pa et uafhaengigt
grundlag varetage samfundets og medlemmernes
it-interesser.

Dansk IT udbyder aret rundt konferencer, kurser,
faglige medlemsmeder og certificeringer.
Foreningen faciliterer samtidig en raekke politiske
udvalg, fagrad og netvaerksgrupper.

Pa www.akademi.dit.dk har medlemmer af Dansk
IT adgang til webinarer, e-learning, podcasts og
artikler, der styrker deres viden og kompetencer
pa det digitale omrade.
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understogtter jeres digitale rejse

Digital strategi

Vi hjeelper vores kunder med at udvikle
digitale strategier med henblik pa at

realisere potentialerne i den digitale verden.
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Forretnings- & it-arkitektur

Vi hjeelper vores kunder med at udvikle
deres forretnings- og it-arkitektur for
at forbedre performance og skeerpe
konkurrencefordele.
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Digital beeredygtighed

Vi hjeelper vores kunder med at udvikle
initiativer, der bruger digitalisering som
laftestang for at blive mere baeredygtige,
herunder at anvende teknologi mere
baeredygtigt og at bruge teknologi til at
blive mere baeredygtig.

Baeredygtige it-anskaffelser & kontrakter

Vi hjeelper vores kunder med at anvende it-
anskaffelser som katalysator for baeredygtig
omstilling, fra den farste foranalyse over
gennemfgrelse af udbudsprocesser og forhandlinger
til et godt leverandersamarbejde er etableret.

Digitale Operating Models

Vi hjeelper vores kunder med at udvikle
digitale Operating Models, der sikrer de
rigtige kapabiliteter og den rigtige balance
mellem interne og eksterne partnere og
processer.

It-program- & projektledelse

Vi hjeelper vores kunder med at implementere
og realisere de forretningsmaessige gevinster af
andrede processer, it-services og produkter.
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