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1. Indledning

Kgbenhavns Kommune har besluttet at indfgre et elektronisk sags- og do-
kumenthandteringssystem (ESDH). Den valgte 1gsning er det sakaldte eDoc
fra systemleverandgren Fujitsu Invia A/S. Lgsningen omfatter i fgrste fase
sagsbehandling af "interne" sager i organisationen, forstaet som administra-
tive sager, der ikke direkte er relateret til kommunens borgere. Systemet er
i gjeblikket under driftsimplementering i @konomiforvaltningen (JKF).

Som et led i budgetanalysen af kommunens administrationsomkostninger
har KPMG Advisory (KPMG) faet til opgave at analysere potentialerne ved
indfgrelsen af ESDH i @KF.

Hovedformalet med indevarende analyse er at give et skgn for den potenti-
elle tidsmeassige effekt for OKF (set under et) ved at overga fra den nuve-
rende journaliseringspraksis til journalisering understgttet af ESDH-syste-
met eDoc.

Konkret indeholder analysen en beskrivelse af de eksisterende typer af jour-
naliseringsprocesser og en simulering af de samme processer understgttet af
ESDH-systemet. For hver proces er estimeret et tidsforbrug pr. sagsgen-
nemlgb, fordelt pa et antal udspecificerede delprocesser.

Desuden er @KF blevet analyseret med hensyn til kontorernes tidsanvendel-
se til journalisering. Undersggelserne er foretaget pa savel kontor- som
medarbejderniveau.

Undersggelsen indikerer, at @KF potentielt kan opna en besparelse pa jour-
naliseringsopgaverne pa ca. 4 arsverk gennem implementering af eDoc
(svarende til ca. 2,5% af de benyttede arsveerk til journalisering i forvaltnin-
gen). En rakke serlige forhold kan dog i praksis bade gge og mindske den-
ne gevinst. Se herom i rapportens afsnit 3 og 4.

Resultatet af denne analyse skal ses som en midtvejsrapportering i et todelt
projekt. Saledes er det pa nuveaerende tidspunkt kun muligt at give et skgn
for de potentielt opnaelige tidsmessige effekter ud fra en simulering af de
fremtidige journaliseringsprocesser.
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Efter planen skal denne fgrste del af analysen - ogsa kaldet fgranalysen -
derfor fglges op af en efteranalyse, hvor de reelt opnaede effekter ved indfg-
relsen af ESDH undersgges nermere. I efteranalysen vil der blive fokuseret
pa savel de tidsmessige som de mere kvalitative gevinster ved overgangen
til eDoc.

Det vil ikke give et retvisende resultat at foretage sadanne undersggelser i
den periode, systemet er i en indkgringsfase. Anden fase af analysen plan-
leegges derfor gennemfgrt i foraret 2005, hvor @KF's medarbejdere ma for-
ventes at have opnaet tilstreekkelig fortrolighed med brugen af eDoc.

Leverancer fra KPMG

Ved afslutningen af denne fgrste fase af ESDH-potentialevurderingen leve-
res efter aftale fglgende fra KPMG:

e En kort beskrivelse af de gennemfgrte aktiviteter.

e Opstilling af en beregningsmodel for effekter af indfgrelsen af ESDH,
inkl. en gennemgang af forudsatningerne herfor. Beregningsmodellen
er vedlagt i separat bilag.

e Beregning af potentialeskgn for @KF.

e Procesdiagrammer for de nuvaerende journaliseringsprocesser i @KF
(as-is). Vedlagt i separat bilag.

e Simulerede procesdiagrammer for journaliseringsprocesserne understgt-
tet af eDoc (to-be). Vedlagt i separat bilag.

Desuden udarbejdes efterfglgende en prasentation af den gennemfgrte ana-
lyse. Det nermere indhold af denne skal drgftes med @KF's interne projekt-
team.

I appendiks til denne rapport kan endvidere findes:

e En kort beskrivelse af processen "materiale til cirkulation", som efter af-
tale er omfattet af tidsregistreringen ved en selvstendig kategori

e Kommentarer fra deltagerne i tidsregistreringen vedrgrende journalise-
ringspraksis i forvaltningen.
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2. Analysemetode og
beregningsmodel

Gennemforelse af projektets 1. fase

Projektet er gennemfgrt, jf. den oplistede aktivitetsplan, dog justeret i for-
hold til de udfordringer, der er mgdt undervejs. I nedenstaende tabel er de
gennemfgrte aktiviteter oplistet i korte traek.

Delaktiviteter

1 |Projektetablering og detailplanlaegning
Detailtilpasning af projektdesign i forhold til @KF.

Kategorisering og udvelgelse af deltagende "best in class"-kontorer,
dialog med de udpegede projektkoordinatorer samt med den centrale
journalenhed i @KF.

Kortleegning af den eksisterende journaliseringspraksis i @KF ved ud-
sendelse af spgrgeskema til alle kontorer i forvaltningen.

2 |Dokumentering af eksisterende journaliseringsprocesser (as-is)
Fastleggelse af benyttede typer af journalisering i @KF.

Beskrivelse af nuvarende procesflow, herunder estimering af res-
sourceforbruget pr. sag. Beskrivelserne er foretaget ved aftholdelse af
en workshop med deltagelse af "best in class"-kontorerne.

Kvalitetssikring af det udarbejdede materiale ved hgringsrunde.

3 |Simulering af ESDH-understgttede journaliseringsprocesser
(to-be)

Undersggelse af funktionalitet i eDoc ved gennemgang af materiale
fra leverandgren og Kgbenhavns Kommune.
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Delaktiviteter

Simulering af ESDH-understgttede procesflow ud fra udleveret mate-
riale. De af KPMG skitserede processer er valideret og kvalitetssikret
af de i projektet deltagende kontorer.

Estimering af skgn for ressourceforbruget pr. sag ved processer un-
derstgttet af eDoc. Estimaterne er fastsat af projektdeltagerne i sam-
arbejde med KPMG.

Tidsregistrering af eksisterende arbejdsprocesser

Udformning af spgrgeskema, finjusteret ud fra modtagne input fra
workshop og interview.

Udvelgelse af spgrgeskemadeltagere i samarbejde med projektkoor-
dinatorerne.

Gennemfgrelse af en uges tidsregistrering i "best in class"-kontorerne
samt for udvalgte deltagere i de gvrige kontorer i OKF.

Gennemfgrelse af generel spgrgeskemaundersggelse blandt alle jour-
naliserende medarbejdere i OKF.

Analyse og afrapportering af forelgbige resultater

Sammenfatning og analyse af data fra tidsregistrering, spgrgeskema-
undersggelse og input fra workshop.

Opstilling af model for beregning af potentiel tidsmeessig effekt af
indfgrelsen af ESDH.

Afrapportering af resultater for projektets fgrste fase.

Specifikt bemerkes fglgende i forhold til den oprindelige aktivitetsplan som
anfert i tilbud af den 7. april 2004:

I forbindelse med registreringen af det nuvarende tidsforbrug til journa-
lisering er udsendt et ekstra spgrgeskema til samtlige journaliserende
medarbejdere i @KF. Begrundelsen herfor er usikkerhed om validiteten
i tidsregistreringen blandt de udvalgte kontorer. Ved at inddrage en
stgrre population er det sggt at sikre, at registreringen af grunddata ved-
rgrende generel journaliseringspraksis afspejler de faktiske forhold i
OKEF.

I stedet for de oprindelige planer om at foretage en skalering af effekten
til hele Kgbenhavns Kommune ud fra de fundne resultater i forvaltnin-
gen er det efter feelles aftale besluttet i stedet at udarbejde en bereg-
ningsmodel. Herefter kan de gvrige forvaltninger pa egen hand indsam-
le data til beregning af den potentielle effekt. Lgsningen er valgt, da det
kun er lykkedes at fa én forvaltning til at levere de efterspurgte input i
stedet for de pakraevede to forvaltninger som beskrevet i analysemeto-
den.
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grundlag
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Udveelgelse af journaliseringsprocesser

I analysen fokuseres pa fem hovedtyper af processer vedrgrende journalise-
ring. Flere af de beskrevne processer er endvidere opdelt i et antal underka-
tegorier, jf. nedenstaende oplistning.

De beskrevne journaliseringsprocesser er udvalgt dels ud fra KPMG's eget
erfaringsgrundlag understgttet af dialog med systemleverandgren, dels ud
fra input fra projektdeltagerne vedrgrende den eksisterende journaliserings-
praksis i @KF.

Journaliseringen i @KF er saledes opdelt i falgende typer af processer:

1. Sagsoprettelse:
a. Indgéende papirbaseret post
b. Indgaende papirbaseret post (ikke scanningsegnet)
c. Indgéende e-mail
d. Internt dannede sager.

2. Lgbende journalisering:
a. Internt skabte dokumenter
b. Udefra kommende dokumenter.

3. Fremfinding
4. Bero

5. Sagsafslutning.

Datagrundlag

I forbindelse med indsamlingen af datagrundlaget for beskrivelse af journa-
liseringsprocesserne og de tilhgrende tidsestimater har det desvearre vist sig,
at en rekke gnskede detailinformationer har vaeret vanskelige eller umulige
at fremskaffe fra systemleverandgren og/eller de kommende eDoc-brugere i
@OKF. Hvor ngdvendigt har KPMG derfor suppleret datagrundlaget med
kvalificerede skgn ud fra eget erfaringsgrundlag.

Det har desuden ikke varet muligt at fremskaffe 100% ngjagtige oplysnin-
ger om antallet af journaliserede sager i @OKF.

Det skal bemarkes, at det ved opstillingen af beregningsmodellen er valgt at
benytte data for 2003 som grundlag for tidsanvendelsen til journalisering.
Alternativt kunne det velges at benytte data fra den gennemfgrte tidsre-
gistrering henover en uge, hvor de foretagne registreringer ma formodes at
vare mere nuancerede set i forhold til de mere generelle skgn vedrgrende
2003. Reelt har der imidlertid vist sig at vare et stort sammenfald i de an-
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givne data (hvilket i hgj grad understgtter datavaliditeten), og det er saledes
valgt at benytte det langt stgrre datagrundlag som input i modellen.'

De indsamlede data vedrgrende tidsregistreringen for én uge er primert til-
teenkt som datagrundlag til sammenligningen i projektets anden fase, dvs.
det tilsvarende tidsforbrug henover en uge, hvor journaliseringen i stedet er
understgttet af ESDH.

Beregningsmodellens opbygning

Den udarbejdede beregningsmodel er opbygget ud fra fglgende tre grund-
elementer:

e Det estimerede tidsforbrug for delprocesserne pr. sag i hver journalise-
ringstype er indsat som fast tidsforbrug. Hvor estimaterne er angivet
som et interval (f.eks. et tidsforbrug pa 3-5 minutter), beregnes det gen-
nemsnitlige tidsforbrug. De nuvarende processer sammenlignes med
de tilsvarende simulerede processer for journaliseringen understgttet af
eDoc ved at se pa forskellen mellem de gennemsnitlige procestider pr.
sag.

e Hvor der kan forekomme varierende delprocesser ved en journalise-
ringstype (f.eks. et eventuelt behov for justering af angivne sagsdata, jf.
proces la), er der foretaget en vaegtning af delprocessernes anvendelse
ud fra den skgnnede sandsynlighed herfor.

e En delproces i en journaliseringstype kan vare angivet som en konstant
stgrrelse. Det er tilfaeldet, safremt tidsanvendelsen til delprocessen ikke
afhznger af antallet af sager” (konkret er "Kontorets daglige gennem-
gang af arbejdslisten i eDoc" og "Radhusbetjentens transport af sager"
angivet som konstante stgrrelser).

Ved generering af datainput til beregningsmodellen er der to muligheder:
Enten kan der indszttes antal sager i forvaltningen fordelt pa de fastlagte
journaliseringstyper. Eller der kan indsattes antallet af journaliserende
medarbejdere i forvaltningen.

Den ifglge procesdiagrammerne beregnede tidsanvendelse pr. sag er anfgrt i
nettotid. Ved angivelsen af tidsanvendelse til journalisering i 2003 pr. med-
arbejder, jf. spgrgeskemabesvarelserne, er data derimod angivet i bruttotid.

' Der er modtaget 50 besvarelser vedrgrende tidsregistreringen af journaliserings-

opgaver i uge 26/2004, mens 141 medarbejdere har besvaret det generelle spgr-
geskema vedrgrende tidsanvendelse til journalisering i 2003.

Safremt antallet af sager svinger meget, vil der reelt kunne ske en pavirkning af
tidsanvendelsen. For simplificeringens skyld er denne mulighed ikke indregnet i
modellen. I givet fald ville det endvidere stille store krav til nuanceringen i de
indsamlede data.
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I modellen foretages derfor en omregning af disse bruttotider til nettotid, sa-
ledes at data er ssmmenlignelige.’

Safremt det gnskes, kan de gvrige forvaltninger @ndre pa de angivne pro-
cestider pr. sag eller pa vagtningen efter eget behov.

Pa samme made vil der ogsa kunne fraveelges typer af processer, safremt en
eller flere af disse ikke matcher den konkrete journaliseringspraksis i den
pageldende forvaltning. Tilvalg af yderligere processer eller variable vil
kreve udarbejdelsen af nye og/eller reviderede procesdiagrammer og tilhg-
rende tidsestimater.

I beregningen af nettotid er der benyttet en gennemsnitlig produktivitet pa 70%
pr. medarbejder. De resterende 30% ikke-produktiv tid omfatter sygefraver, fe-
rie, administration, uddannelse og anden tid, der ikke medgar direkte i varetagel-
sen af arbejdsopgaverne. Produktiviteten er fastsat, jf. KPMG's tidligere under-
spgelse i Kgbenhavns Kommune, i forbindelse med analysen "Efteranalyse af
ressourceforbrug og potentialer ved elektroniske selvbetjeningsydelser" (2004).
Med bruttotid forstas 100% af den normerede arbejdstid.
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3. Metodemaessige antagelser

Ved beregningen af den potentielle tidsmassige effekt ved indfgrelsen af
ESDH er der gjort en rekke metodiske antagelser. Selv om de gjorte anta-
gelser er foretaget ud fra konkrete forhold kombineret med KPMG's gene-
relle erfaringsgrundlag, kan der naturligvis argumenteres for og imod en del
af dem. Andringer i en eller flere antagelser vil kreeve modeljusteringer
og/eller indsamling af yderligere datagrundlag.*

Den overordnede metodeanvendelse

I metodebeskrivelsen i det oprindelige tilbud er anfgrt flere grundleggende
antagelser, der har til formal at simplificere/generalisere vedrgrende konto-
rernes journaliseringspraksis (f.eks. udpegningen af kontorer, der repraesen-
terer enheder med henholdsvis driftsrelaterede og politisk-relaterede sags-
gange som typiske arbejdsomrader). Disse typer af antagelser er gjort for at
begrense analysens kompleksitet.

Der er udvalgt to kontorer til at repraesentere journaliseringspraksis i @KF.
Kontorerne er udpeget ud fra et minimumskrav om at opfylde forvaltnings-
lovens krav til journalisering. I det omfang et antal af de gvrige kontorer i
OKF ikke matte veere pa niveau med de udvalgte kontorer med hensyn til
journaliseringsrutinerne, og som derfor ma forventes at skulle benytte ekstra
tidsanvendelse til korrekt journalisering i forhold til forvaltningslovens be-
stemmelser, er det ikke omfattet af effektskgnnet i modellen.’

Flere antagelser begrundes i den manglende mulighed for generering af det ngd-
vendige datagrundlag.

Det antages at vere et internt anliggende for de kontorer, der ikke overholder det
eksisterende regelset for journalisering.
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Antagelser i forhold til datagrundlaget

Ved bade OKF's opggrelse af antal sager, ved tidsregistreringen gennemfgrt
iuge 26 og ved undersggelsen af den generelle tidsanvendelse til journalise-
ring gelder det, at der tales om alle journaliserede sager og ikke kun om de
internt rettede sager. Dvs. at de borgerrettede sager indgar i de opgjorte tal,
selv om de ikke er fuldt ud omfattet af fgrste fase af ESDH-implemente-
ringen, jf. det oprindelige opgaveopdrag.

Ifglge den indledende kortlegning af kontorernes journaliseringspraksis er
ca. 20% af sagerne i JKF eksternt rettede. Hvorvidt der fglgende kan fra-
trekkes en eksakt procentdel fra det beregnede potentiale, er dog usikkert,
da fordelingen af de eksternt rettede sager pa journaliseringstyper ikke er
analyseret nermere, men der er under alle omstendigheder en effekt i ned-
adgédende retning, hvis der udelukkende fokuseres pa de internt rettede sa-
ger. Da eDoc pa sigt forventes at omfatte alle sagstyper, er det dog valgt
ikke at nedskrive den angivne potentielle gevinst pa dette grundlag.

Det er opgjort, at 166 medarbejdere (57%) i @KF har journaliserings-
relaterede arbejdsopgaver. Ved indfgrelsen af eDoc vil samtlige 290 med-
arbejdere skulle journalisere deres egne opgaver, hvorfor de resterende 43%
medarbejdere som noget nyt fremover skal bruge tidsmessige ressourcer pa
journalisering. Den samlede effekt antages imidlertid uendret, da andre led
som udgangspunkt i stedet friholdes for disse journaliseringsopgaver.

Se dog appendiks B, hvor effekten for de 43% ikke-journaliserende medar-
bejdere er bearbejdet ud fra en alternativ antagelse om, at alle medarbejdere
burde journalisere, sdfremt reglerne herom i forvaltningsloven skal overhol-
des.

Indfgrelsen af princippet om enkeltsagsjournalisering vil antageligt have en
merkbar effekt pa det samlede tidsforbrug til journalisering, da meengden af
sager til journalisering forventes at ville stige. Det er dog (sa vidt det er op-
lyst) udlagt til de enkelte kontorchefer at fortolke, hvorvidt man herefter i
praksis vil oprette en sag for stort set alle dokumenter, eller om man vil ope-
rere med stgrre sager (samlesager). Det er derfor ikke muligt at skgnne no-
get nermere om effekten heraf.

Specifikke modelantagelser

Med hensyn til den egentlige beregningsmodel er gjort en reekke antagelser,
der er specifikt relateret til de enkelte journaliseringsprocesser. Disse anta-
gelser er oplistet i et separat "ark" tilhgrende modellen, jf. de i modellen an-
fgrte fodnoter.
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4. Resultater

Som beskrevet i afsnit 2 er beregningsmodellen for den potentielle effekt af
indfgrelsen af ESDH-systemet udarbejdet saledes, at savel antal sager som
antal journaliserende medarbejdere kan benyttes som datainput. Benyttel-
sen af antal sager eller journaliserende medarbejdere bgr atha@nge af validi-
teten af datagrundlaget, men som udgangspunkt vil en pracis opggrelse af
antal sager fordelt pa de angivne journaliseringsprocesser give det mest ngj-
agtige resultat.

Datagrundlaget

I @KF har det ikke veeret muligt at fa udleveret eksakte data for antal sager i
2003. Beregning af antal sager pr. ar er derfor foretaget ud fra en detailop-
teelling af antal sager fordelt pa journaliseringsprocesserne i uge 26. Optel-
lingen er baseret pa data fra den centrale journalenhed, suppleret med esti-
mater fra enkeltkontorer og generelle skgn for antal sager i 2003.

Ved en sammenligning med de nyeste tilgaengelige data for antal sager pa
arsbasis (1998 og 1999°) synes den benyttede opregning af data til arsniveau
at give et nogenlunde retvisende billede af det nuverende antal sager i OKF.

Ud fra den indledende kortleegning af journaliseringspraksis i alle kontorer i
OKF kan det konstateres, at 69% af medarbejderne (200 medarbejdere i 14
kontorer) betjenes af den centrale journalenhed. Antallet af optalte sager i
den centrale journalenhed er derfor opjusteret fra de 69% til at omfatte alle
medarbejdere i @KF ud fra en forudsetning om, at de decentrale journalen-
heder handterer en tilsvarende sagsmangde i forhold til antal omfattede
medarbejdere.

® Kilde: Udbudsmaterialet til Kgbenhavns Kommunes valg af ESDH-system-
leverandgr.
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Ud fra samme kortlaegning af journaliseringspraksis fremgar det, at der er
166 medarbejdere, der har journaliseringsrelaterede opgaver. - Vel og mear-
ke inden indfgrelsen af eDoc, der principielt betyder, at samtlige medarbe;j-
dere fremover har opgaver relateret til journalisering.

Den potentielle effekt i OKF

Da datagrundlaget for antal sager i OKF er af begranset validitet, er det
valgt at udregne den potentielle effekt ud fra savel antal sager som antal
journaliserende medarbejdere.

Den beregnede effekt af ESDH-systemet i @KF viser en belastningsreduk-
tion pa 3.733 netto arbejdstimer pr. ar, nar beregningen baseres pa sags-
mangde og estimeret tidsanvendelse pr. sag.

Anvendes i stedet antal medarbejdere og estimeret tidsanvendelse pr. med-
arbejder, beregnes effekten til at veere en belastningsreduktion pa 4.546 net-
to arbejdstimer pr. ar.

Ud over den ovennavnte usikkerhed omkring validiteten af data for antal
sager kan arsagen til forskellen i det beregnede besparelsespotentiale forkla-
res ved den nuvarende journaliseringspraksis i forvaltningen. I den gen-
nemfgrte spgrgeskemaundersggelse spgrges bl.a. til den procentvise tidsan-
vendelse til journalisering i 2003. Ved afgivelsen af sadanne skgn er det
vanskeligt at skelne mellem formelt journaliserede sager (dvs. sager tildelt
journalnr. via det centrale journalsystem) og sager, der er arkiveret elektro-
nisk pa f.eks. kontorets elektroniske F-drev. Modsat medregnes kun formel-
le sager ved opggrelsen af antal sager i @KF ud fra journalsystemet. Som
en fglge heraf ma den beregnede effekt forventes at veere mindre ved brugen
af antal sager som datagrundlag, set i forhold til medarbejdernes samlede
tidsanvendelse til journalisering.

Samlet set kan det ud fra de to resultater sandsynligggres, at indfgrelsen af
eDoc umiddelbart har en potentiel besparelsesmzessig effekt pa ca. 3-3,5
arsveerk (brutto) i forhold til journaliseringsprocesserne i @KF.

Hvis man isoleret set kigger pa effekten pr. sagsbehandler, kan den potenti-

elle besparelse opggres til ca. tre timer pa arsbasis (angivet i nettotid) for de
sagsbehandlere, der i dag (inden indfgrelsen af eDoc) har journaliseringsop-
gaver. Se dog afsnittet nedenfor om enkeltsagsjournalisering. Potentialet er
beregnet ud fra den estimerede nuvarende sagsmangde i GFK.

Fra den beregnede potentielle effekt skal dog trekkes de negative effekter af
den stgrre journaliseringsgrad som fglge af indfgrelsen af journalisering ef-
ter enkeltsagsprincippet. Der kan som tidligere anfgrt ikke gives noget kon-
kret bud pa stgrrelsen af denne modsatrettede effekt ud fra den gennemfgrte
analyse.

Endvidere ma det antages, at det faktum, at alle medarbejdere skal journali-
sere deres egne sager i eDoc i en periode, vil betyde en l&ngere procestid

for et antal medarbejdere. Inden indfgrelsen af systemet var det kun 57% af
medarbejderne i forvaltningen, der havde journaliseringsrelaterede opgaver.
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De resterende 43% har saledes ingen forudgaende indarbejdede rutiner for
journalisering, hvorfor der ma forventes at medga ekstra tidsforbrug til
journaliseringen for disse. Den negative effekt vil dog vare aftagende over
tid.

Effekten pr. sag ved indfgrelsen af eDoc fordelt pa kategorier (den centrale
journalfunktion, betjenten og sagsbehandleren) er angivet i tabellen i appen-
diks A.

Alternative resultater ved a&ndring af modelvariable

Beregningsmodellens variable - procestider og vagtning (dvs. sandsynlig-
hed for forekomst af delprocesser) - kan tilpasses ud fra den konkrete situa-
tion.

I OKF er de variable fastsat ud fra de modtagne input fra interview, work-
shop, spgrgeskemaundersggelser og diverse baggrundsmateriale. Der er
dog to stgrrelser, som ud fra KPMG's vurdering synes sa@rlig relevante at se
narmere pa.

I modellen er radhusbetjentens tidsforbrug til transport af sager indsat som
et konstant led, der ikke @ndres i to-be situationen. Argumentationen herfor
er, at radhusbetjenten i udgangspunktet fortsat vil skulle foretage to daglige
postrunder med besgg hos alle kontorer i forvaltningen, da der stadig skal
fordeles ikke-scanningsegnet post og tgmmes udbakker. Selv om betjenten
skal handtere et mindre antal sager, vil postrunden stadig indebere et besgg
pa alle kontorer, hvilket samlet set betyder et i store traek uaendret tidsfor-
brug til transport.

I realiteten kunne man forestille sig, at der i fremtiden kun vurderes at vaere
behov for én daglig postrunde. Safremt radhusbetjentens tidsforbrug derfor
nedskrives i to-be scenariet, vil det have indvirkning pa den beregnede po-
tentielle effekt, der @ndres til henholdsvis 3.420 timer ud fra antal sager og
4.327 timer ud fra antal journaliserende medarbejdere.

Antagelserne vedrgrende fremfinding af sager bgr ogsa fremhaves. Gene-
relt anses sagsbehandlernes mulighed for pa egen hand at fremfinde sager i
arkivet som en af de store effektmassige forcer ved ESDH-systemer, da
journalfunktionen ikke leengere involveres i processen. Men da @KF har
valgt at bevare alle sager oprettet inden implementeringen af eDoc i papir-
form, vil der stadig vaere sager, der skal fremfindes via den centrale journal-
funktion. Desuden integreres det eksisterende journalsystem (oversigt over
oprettede sager) ikke i fgrste fase af implementeringen af eDoc, hvorfor
journalfunktionen ligeledes stadig skal sgge efter sagen i det gamle journal-
system pa vegne af sagsbehandleren. Pa l@ngere sigt er der dog planlagt in-
tegration til eDoc.

Det har generelt veret vanskeligt for forvaltningens medarbejdere at vurde-
re, i hvor hgj grad der fremover vil vere behov for fremfinding af papirba-
serede sager. I modellen er papirarkivets andel skgnnet fastsat til 20%, hvil-
ket er begrundet i en forventning om scenariet efter et halvt ars brug af
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eDoc. Andelen af fremfindinger i papirarkivet vil endvidere falde yderlige-
re over tid.

Pa grund af den store forskel i procestider ved manuel fremfinding og sgg-
ning direkte i eDoc har den skgnnede procentvise fordeling forholdsmassig
stor indflydelse pa resultatet for det samlede potentiale. En forskydning af
andelen af fremfinding af papirbaserede sager pa 10% vil saledes pavirke
den samlede beregning af den potentielle effekt med ca. 5%.’

Effekten pr. sag ved fremfindinger via papirarkivet vil vere et merforbrug
pa mellem ca. 13 og 40 minutter, afhengig af om sagen skal hentes i neer-
eller fjernarkivet. Se ogsa appendiks A vedrgrende effekter for hver medar-
bejderkategori.

Forventninger til udviklingen over tid

Det gzlder generelt for den opgjorte potentielle effekt ved indfgrelsen af
eDoc, at gevinsterne fgrst kan realiseres fuldt ud pa leengere sigt. Det skyl-
des fgrst og fremmest, at der vil vere en indkgringsperiode, hvor medarbej-
derne skal leere at blive fuldt ud fortrolige med systemet, saledes at det ind-
gar som en naturlig del af de daglige arbejdsrutiner.

Realiseringen af det fulde potentiale athanger ogsa af, hvilken effekt indfg-
relsen af princippet om enkeltsagsjournalisering medfgrer. Alt andet lige vil
det betyde, at dokumenterne fordeles til journalisering pa et stgrre antal sa-
ger, hvilket vil medfgre et forgget tidsforbrug til opretning af nye sagsnum-
re.

Pa positivsiden ma der fremover forventes et stigende antal henvendelser pr.
e-mail og en faldende mangde papirbaserede breve, hvilket vil give en
yderligere effektiviseringsgevinst, da scanningsrutinen udgar. Desuden vil
henvendelser pr. e-mail kunne besvares via samme kommunikationskanal
med print-, kuverterings-, porto- og transportbesparelser som effekt.

Endelig vil brugen af eDoc medfgre en rekke effekter af kvalitativ karakter,
f.eks. kvalitetsforbedring, hurtigere sagsbehandling, bedre (borger)service,
mindre behov for arkivplads og gget videndeling. De kvalitative effekter vil
blive analyseret n&ermere i anden del af analysen - efteranalysen.

" F.eks. vil en justering af antal papirbaserede sager fra de i udgangspunktet antag-
ne 20% til 10% betyde en opjustering af den potentielle effekt pa ca. 150 timer,
baseret pa beregninger ud fra sagsmangden i @KF.
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A. Effekter opgjort i kategorier

I nedenstaende tabel er effekten pr. sag ved indfgrelsen af eDoc opgjort i ka-
tegorier (den centrale journalfunktion, betjenten og sagsbehandleren).

Data er beregnet ud fra projektdeltagernes skgn for den forventede tidsan-
vendelse ved brug af eDoc.

Tidsanvendelse til henholdsvis tilretning af sagsdata og genplacering af fejl-
anbragte sager (proces la) er ikke medtaget i tabellen, da disse situationer
hver is@r kun skgnnes at forekomme ved ca. 1% af sagsoprettelserne.

Tidsanvendelse til indscanning af papirbaserede dokumenter ved sagsopret-
telse af internt dannede sager (proces 1d) er heller ikke medtaget i tabellen.
Safremt der forekommer papirbaseret materiale, vil der vere et ekstra tids-

forbrug pa fem minutter for den decentrale scanningsfunktion (eller "sekre-
taeren").

Effekten pa medarbejderkategorien "kontorchef/sekreter/ ..." er ikke op-
gjort pr. sag, da denne er medtaget i modellen som et konstant led. eDoc
skgnnes at betyde en daglig ekstra tidsanvendelse pa 5 minutter for kontor-
chefen/sekretaren.

Ved fremfinding (proces 3) er angivet effekten ved fremfinding af elektro-
nisk arkiverede dokumenter via eDoc. Fremfindinger i det papirbaserede
arkiv (sager eller sagsakter journaliseret inden indfgrelsen af eDoc) vil sta-
dig forekomme i en periode, jf. det beskrevne i rapportens afsnit 4.



Figur A.1
Den skonnede effekt pr. sag
fordelt pa kategorier

Eksempel pa sagsforlgb
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Journaliseringstype eDoc effekt Fordelingl'
(min.)

la)  Sagsoprettelse (indgaende papirbaseret post) 16%
Central journalfunktion 0 til +2
Sagsbehandler +2

1b)  Sagsoprettelse (indgaende e-mail baseret post) 8%
Central journalfunktion -1til -2
Sagsbehandler +2

1d)  Sagsoprettelse (internt dannede sager) 2%
Central journalfunktion -10til -15
Sagsbehandler 0 til +4

2a) Lgbende journalisering (internt skabt dokument) 11%
Central journalfunktion -3til -15
Sagsbehandler 0 til -2%2

2b)  Lgbende journalisering (udefra kommende dokument) 25%
Central journalfunktion 0 til -8
Sagsbehandler 0 til +1%2

3 Fremfinding - via eDoc 17%
Central journalfunktion -10til -30
Sagsbehandler -3til -8

4) Lagge sag i bero 5%
Central journalfunktion -15til -25
Sagsbehandler +1 til +2

5) Sagsafslutning 18%
Central journalfunktion -5
Sagsbehandler -4 til -14

Note:

1) Angiver den procentvise fordeling af sager pa de definerede processer i GKF. Data er fra
2003.

Et eksempel pa et typisk sagsforlgb, der illustrerer den potentielle effekt,
kunne veare fglgende:

Der foretages sagsoprettelse af en ny sag modtaget som papirbaseret post
(1a). Under sagsbehandlingen foretages lgbende journalisering af sagsbe-
handlerens egne dokumenter et par gange (2a), ligesom nye udefra kom-
mende dokumenter vedrgrende sagen journaliseres to gange (2b). Ved sags-
behandlingen er der behov for at se pa akter fra en tidligere behandlet tilsva-
rende sag, hvorfor der foretages en fremfinding (3). Til sidst afsluttes sagen

(5).

Samlet set vil sagsbehandleren potentielt opna en tidsbesparelse pa 13,5 mi-
nutter i sagens levetid. Tilsvarende opnar den centrale journalfunktion en
besparelse pa 44 minutter.




Manglende overholdelse
af forskrifter giver et
journaliseringsgap

Figur B.1
Journaliseringsgap i OKF
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B. Beregning af journaliserings-
gap

Jf. kapitel 3, er det ifglge datagrundlaget i dag 57% af medarbejderne i
OKF, der deltager i journaliseringsprocessen. Ved indfgrelsen af eDoc vil
samtlige medarbejdere skulle journalisere deres egne opgaver. Ved de fore-
tagne beregninger antages det imidlertid, at den samlede ressourcemassige
effekt heraf er uendret, da andre led i stedet friholdes for et tilsvarende antal
journaliseringsopgaver.

Hvis man i stedet antager, at de 43% ikke-journaliserende medarbejdere re-
elt burde deltage i journaliseringsprocessen pa lige fod med de gvrige med-
arbejdere i forvaltningen, dvs. journalisering aktuelt helt undlades, er der ta-
le om et "journaliseringsgap"” i forhold til at journalisere efter samme ret-
ningslinjer, som de udpegede "best-in-class"-kontorerne praktiserer.

Der er derved tale om et efterslab i forhold til journaliseringspraksis i de to
best-in-class-kontorer som illustreret i den fglgende figur.

Tidsanvendelse
til journalisering

Best-in-class
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Det reelle gap ma
forventes at veere af
mindre omfang
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Ved at benytte den gennemsnitlige drlige tidsanvendelse® til journalisering
blandt de 166 reelt journaliserende medarbejdere som grundlag kan det ak-
tuelle journaliseringsgap i @KF beregnes til 4.702 timer (fordelt pa 124
medarbejdere og uden understgttelse af ESDH).

Hyvis effekten af indfgrelsen af ESDH-systemet fratraekkes (jf. den stiplede
rgde linje i figuren), kan der samlet set anskueligggres et journaliseringsgap
pa 1.896 timer blandt de kontorer, der ikke journaliserer i samme grad som
best-in-class-kontorerne.

Det skal understreges, at beregningerne i indeveerende appendiks er baseret
pa en stilistisk antagelse om, at de 43% omhandlede medarbejdere burde
Jjournalisere i samme grad som de gvrige medarbejdere i forvaltningen. Re-
elt ma stgrrelsen af det eksisterende journaliseringsgap forventes at veere
noget lavere end det angivne, da visse medarbejdertyper ogsa fremover ma
forventes at have et omfang af journaliseringsopgaver under gennemsnittet.
F.eks. vil en kontorchef ofte have feerre dokumenter til journalisering pd
grund af mindre deltagelse i egentlig sagsbehandling.

¥ Baseret p4 sagsmangde og estimeret tidsanvendelse pr. sag. Konstante delpro-
cesser, jf. beregningsmodellen, er ikke medregnet.
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C. Materiale til cirkulation

Ud over de rent tidsmessige effekter kan der opnas en reekke mere kvalita-
tive effekter ved indfgrelsen af et ESDH-system. Rundsendelse af materiale
til cirkulation i kontoret er en af de processer, der kan smidigggres ved at
benytte eDocs postlistefunktionalitet i stedet for den "traditionelle" cirkula-
tion af papirmateriale.

Materiale til cirkulationsmapper er at betegne som push information, hvor
der ggres en aktiv indsats for at formidle videndeling rundt i kontoret.

En vasentlig gevinst er, at postlistefunktionen kan bruges til at opdele in-
formationen i "nyhedsgrupper”, hvor der sker en stgrre malretning af viden-
delingen, dvs. mulighed for modtageren for til-/fravalg af typer af informa-
tion. Ved at benytte postlistefunktionen i ESDH-systemet er der dog ikke
leengere tale om decideret push information, hvorfor den reelle effekt vil
vere meget svert malbar.

Materiale til cirkulation kan betragtes som en afledt effekt af den egentlige
journalisering, og processen er derfor ikke medtaget som variabel i bereg-
ningsmodellen.

Efter aftale med projektteamet i @KF er der i forbindelse med det udsendte
spgrgeskema vedrgrende den generelle tidsanvendelse til journalisering ble-
vet spurgt til omfanget af arbejdstid benyttet til at bearbejde cirkulationsma-
teriale. De 141 adspurgte medarbejdere benyttede i 2003 skgnsmassigt
1.400 timer pa materiale til cirkulation, svarende til gennemsnitligt 10 timer
arligt (malt i bruttotid).

Det skal bemerkes, at det ikke er alle de adspurgte medarbejdere, der benyt-
ter sig af at sende materiale i cirkulation, hvorfor tidanvendelsen til arbejds-
opgaven reelt er noget stgrre end det angivne gennemsnitstal for dem, der
faktisk benytter cirkulationsmateriale.



Kobenhavns Kommune
ESDH-potentialevurdering
13. oktober 2004

D. Generelle kommentarer til
journaliseringspraksis i OKF

I forbindelse med gennemfgrelsen af tidsregistreringen henover en uge blev
deltagerne bedt om at beskrive de sterke og svage sider ved den nuverende

journaliseringspraksis.

Besvarelserne er ikke inddraget direkte i analysen, men de synes i nogen
grad at understgtte beslutningen om at indfgre et ESDH-system i forvaltnin-

gen.

I den fglgende tabel er de angivne svar oplistet.

Sterke sider ved journaliseringen

Svage sider ved journaliseringen

Jeg har nogle relativt nemme rutiner
omkring journalisering, og journalen
hjelper mig, hvis jeg har problemer.

Jeg tror ikke, der nogen overordnet sy-
stematik i forvaltningen. Alt for me-
get materiale bliver ikke journaliseret,
da hovedparten af sagspapirerne er in-
terne arbejdsdokumenter. Manglende
borgerkontakt skaber grobund for dar-
lige journaliseringsrutiner.

Det er nemt at finde hinandens sager
pa fellesdrevet.

Det er problematisk, at vi ikke far re-
gistreret sagsakter Igbende pa sager,
men fgrst nar sagen afsluttes.

Jeg kender systemet, sa altsa er det ru-
tiner og let at finde frem igen.

Jeg har intet at udsatte pa den nuve-
rende journalisering.

Jeg bruger ikke meget tid pa journali-
sering og kan derfor bruge tiden effek-
tivt pa opgavelgsning i stedet.

Journaliseringen er for usystematisk
og utilstraekkelig. / Det er vanskeligt at
finde @ldre sager. / Det er vanskeligt
at finde sager fra sagsbehandlere, der
ikke l&ngere er ansat.
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Svage sider ved journaliseringen

Ikke for mange rutiner.

Der mangler til tider et overblik over
sagstyper.

Jeg har kun veret ansat i en maned og
kan derfor ikke bedgmme det pa nu-
varende tidspunkt. Derfor skal der
0gsa ses bort fra de tvungne besvarel-
ser af spgrgsmal angaende 2003.

Journalen kan give god personlig ser-
vice.

Masser af papir i en sagsmappe / en
stor del af journaliseringen foregar i
min reol.

Jeg har kun sendt gamle sager over og
har derfor svart ved at give yderligere
bemerkninger.

Det virker omstendigt.

Tidsanvendelsen er yderst minimal for
den enkelte medarbejdere, da medar-
bejderen blot satter sekret@ren som cc
pa de sager, som skal journaliseres.

Den enkelte medarbejder har ikke ad-
gang til det nuvarende journalsystem,
sa man er afhangig af at fa sekreteren
til at finde udvalgte sager. Dette er
specielt tilfeldet, nar vi taler om gam-
le sager, idet medarbejderen typisk har
en kopi at de nye sager.

Nemt og hurtigt.

Mangler overblik og hurtig historik /

Det er enkelt kun at anfgre navnet pa
journalfgrer som "bec” pa ind- og ud-
gdende mail, der skal journaliseres.

Hvis journalfgrer ikke er til stede, kan
det vaere problematisk at fremfinde ak-
tuel sag/viden.

Det er meget lidt tidskrevende.

Overblikket over ens sager er meget
darligt, og safremt sagerne er lagt vi-
dere til journalen, tager det forholdsvis
lang tid at finde dem frem.

Jeg kender ikke systemet godt nok til
at vide, om der er noget sarligt godt
ved det.

Manglende kendskab til processerne.
Hvor gar jeg hen, hvad er proceduren,
hvor meget skal journaliseres? Der
mangler en introduktion til organisati-
onen omkring journaliseringen.

At jeg som udgangspunkt ikke arbej-
der med journalisering.

En god central journalisering.

Sager kan ga forkert pa plads.
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Svage sider ved journaliseringen

Jeg kan ikke svare pa spgrgsmalet, da
jeg ikke sidder med de pageldende
opgaver.

Jeg kan ikke svare pa spgrgsmalet, da
jeg ikke sidder med de pagaldende
opgaver.

Det tager na@sten ingen tid for den en-
kelte sagsbehandler.

At jeg ikke selv skal sgrge for journa-
liseringen, da det bliver foretaget andet
sted.

Minimal tidsforbrug, ensartethed i
journaliseringssystemet.

At journalen ikke ligger pa Radhuset,
men i Stormgade, dog et mindre pro-
blem.

Jeg bruger ikke meget tid pa at journa-
lisere m.v.

Det giver ikke sd megen videndeling.

At de personer, som journaliserer, har
et indgaende indblik i journaliserings-
systemet og ved pracist, hvor de for-
skellige sager skal arkiveres og har et
godt overblik. / De kan hurtigt genfin-
de en sag eller fortzlle, til hvem de
sidst har sendt den.

Hvis en sag er udlant, og vedkommen-
de har glemt at aflevere sagen igen,
har jeg vaeret ude for, at vedkommen-
de ikke har kunnet finde sagen. Ved-
kommende havde maske lant den til en
anden, som ogsa har glemt at aflevere
sagen osv.

Tidsanvendelse: Jeg bruger absolut
minimal tid pa journalisering. Ca. 10
min pr. maned i gennemsnit. / Sagssty-
ring: Effektiv og disciplineret brug af
feelles drev i stifinder ggr det let pa
tveers i kontoret at finde dokumenter -
dette er optimal videndeling - og det
giver alle et godt overblik. Vi bruger
altsa ikke p.t. den journaliserede sag
som sadan, men de e-docs, der ligger
pa F-drevet.

Nogle gange glemmer man nok lige at
fa et doc. lagt til journalisering.

Det, som jeg skal have journaliseret,
videregiver jeg til en, som er inde i
journalsystemet.

Det er kun de medarbejder, som sidder
i det daglige og journaliserer, der ken-
der til opbygningen. I tilfelde af fra-
var hos disse personer bruges der
ungdig tid til at finde sagerne. / /

Ofte modtager vi konvolutter med
breve til kontoret, der ikke er journali-
seret, men det &ndres vel, nér vi selv
star for journaliseringen senere.

21




Sterke sider ved journaliseringen

Kobenhavns Kommune
ESDH-potentialevurdering
13. oktober 2004

Svage sider ved journaliseringen

Jeg journaliserer og har derfor et godt
overblik over sagerne.

Sggefunktionen er darlig i det nuve-
rende journalsystem.

8. kontor har altid faet journaliseret
deres ting centralt, hvorfor vi har me-
get lidt med processen at ggre. Men
det er jo et noget tungt system at skulle
sende papirer til journalisering i en
helt anden bygning og saledes vente
pa, at papirerne kommer tilbage med
pafert journalnummer. Det gode er
selvfglgelig, at man selv slipper for at
skulle ggre det, og at der er andre, som
har helt styr pa numrene og ligeledes
pa at finde dokumenterne frem igen.

Se ovenfor.

Det er rart, at man ikke selv skal jour-
nalisere.

At alle sagsbehandlere skriver journal-
nummer pa deres mail.

At div. sager ikke kan fremfindes / at
Stadsarkivet ikke kan finde sagerne.

Jeg har aldrig synes, at det nuverende
journalsystem var godt.

Segesystemet er darligt, man skal vere
meget opmerksom pa ikke at satte
tegn efter et "godt" sggeord. Der er
ingen kopifunktioner i systemet. Det
sker ogsa, at spgefunktionen er ude af
drift.

Intet.

Intet. Det bliver ikke brugt efter hen-
sigten. Kun de meget officielle doku-
menter bliver reelt journaliseret. Vi
holder styr pa sagerne pa anden made.
Det virker. Det ville veere meget tungt
og dermed produktivitetsh&mmende,
hvis vi skulle "arbejde efter reglerne".

NB: 11.K kgrer nu pa eDoc, derfor
svar ud fra dette udgangspunkt: Lette-
re at overskue kollegers og egne sager.
Giver bedre videndeling og sagssty-
ring.

Tager tid at oprette sager m.v.

Intet samlet overblik over kontorets

sager.
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Svage sider ved journaliseringen

Man skubber ansvaret fra sig til andre!
Man isolerer viden hos sig selv! -)

Det er meget tilfaeldigt, at alle registre-
rer sager og dokumenter. Det bliver
meget svert at finde sager og doku-
menter frem. / /

Nemt "bare" at sende sag og dokumen-
ter til den faelles journal, som sé opret-
ter sagen, registrerer dokumenterne
m.m.

Dokumenterne bliver ofte fgrst regi-
streret, nar sagen sendes til feellesjour-
nalen enten for at bero eller afsluttes.
Derved ligger mange sager og doku-
menter rundt om pa kontorerne, som
ikke kan findes via journalsystemet.

Jeg syntes, det er et udmarket system,
nemt at finde sagerne, nar de er jour-
naliseret og arkiveret.

At der kreeves meget plads, nar sager-
ne skal arkiveres, da vi skal opbevare
sagerne i 20 ar, inden de kan sendes til
Stadsarkiv.

Jeg ved, hvor mine ting er, jeg kan lige
stikke handen ned i bunken / og finde
sagen frem.

Jeg kan ikke rigtigt komme pa noget.

Det er hurtigt.

Giver ikke sa meget videndeling.

Tja...

Systemet er svert at sgge i, det er irri-
terende, at der er flere forskellige jour-
naler,

Det er godt, at journalfunktionen lig-
ger uden for kontoret med hensyn til
tidsanvendelsen. /

Det er sveert at danne sig et overblik
over relaterede sager.

At jeg ikke selv skal journalisere.

At det kan vaere sveart at afggre, hvad
der skal journaliseres, herunder bl.a.
spgrgsmalet om mail. / / At der ikke
er et felles system. Idag er der jour-
nalsystem, drev- og mail, hvor tingene
gemmes. /

Manglende overblik og besvaer med
fremfinding.

23




Sterke sider ved journaliseringen

Kobenhavns Kommune
ESDH-potentialevurdering
13. oktober 2004

Svage sider ved journaliseringen

Rimelig enkelt system, lille tidsfor-
brug.

At kun enkelte medarbejdere har ad-
gang til systemet.

Det er sveert at fa gje pa noget godt i
det nuvarende system.

Det er besvearligt og tidskrevende at
kopiere og finde sagsnumre m.v. Det
er ogsa vanskeligt at fa overblik over
og fremfinde eksisterende sager og ak-
ter. Problemerne skyldes maske, at jeg
ikke bruger systemet ret meget.

Jeg synes generelt, det har veret be-
sveerligt at journalisere, og har givet
mine sager til en assistent, som sa har
staet for at finde et sagsnummer m.m.

JSK/hko
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