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1. Sammenfatning

Denne rapport opsummerer hovedresultater fra den gen-
nemfgrte kortleegning af a-kassernes digitaliseringsgrad. |
rapporten praesenteres udviklingen i a-kassernes digitalise-
ringsgrad siden november 2011, det nuveerende digitalise-
ringsniveau samt muligheder og barrierer for yderligere ef-
fektivisering gennem digitalisering.

Kortlaegningen af a-kassernes digitaliseringsgrad pa forskellige medlemsser-
vices er foretaget med afsaet i en omfattende spgrgeskemabaseret dataind-
samling blandt de 24 a-kasser i AK-Samvirke, hvoraf 22 a-kasser har svaret.
Spgrgeskemaet er bygget op med afsaet i undersggelsen af a-kassernes
digitalisering af medlemsservices foretaget af Beskeeftigelsesministeriet i
november 2011 for at sikre et grundlag for at vurdere udviklingen fra 2011-
2014. Spgrgeskemaet og kortlaegningens resultater er drgftet i og valideret af
en fglgegruppe med AK-Samvirke og udvalgte a-kasser. Kortlaegningen har
resulteret i et omfattende datasaet, som er overdraget til AK-Samvirke til yder-
ligere detaljeret analyse. | denne rapport preesenteres de centrale overord-
nede resultater relateret til a-kassernes digitaliseringsgrad.

Siden undersggelsen i 2011 har a-kasserne fokuseret pa digitalisering af
medlemstilbud, og kortleegningen viser tydeligt, at digitaliseringsgraden er
gget markant. For samtlige medlemstilbud er digitaliseringsgraden steget,
ligesom graden af fuldautomatiserede processer er gget markant. Det vejede
gennemsnit for digitaliseringsgraden af medlemstilbud var i 2011 pa 48 pro-
cent, hvor tallet for de samme medlemstilbud i 2014 er pa 92 procent. Kort-
leegningen i 2014 spgrger ind til flere medlemstilbud end undersggelsen i
2011, og den veegtede gennemsnitlige digitaliseringsgrad for alle de omfatte-
de medlemstilbud i nzerveerende undersggelse er i 2014 pa 91 procent.

Dagpengekort uden beleegning er det eneste medlemstilbud, som alle a-
kasser har valgt at fuldautomatisere. Ogsa halvarlig efterlgnserkleering (95
pct.), feriedagpengeansggning (82 pct.), efterlgnskort uden belaegning (86
pct.) og AMY-kort uden beleegning (73 pct.) er i meget vidt omfang fuldauto-
matiseret. De medlemstilbud som feerrest a-kasser har fuldautomatiserede er
overgang til efterlgn, overflytning til anden a-kasse samt ansggning om ar-
bejdsmarkedsydelse, hvor kun hhv. 14 procent, 14 procent og 18 procent af
a-kasserne har valgt at fuldautomatisere processerne.

| forhold til tilbud om gvrige digitale services tilbyder 55 procent af a-kasserne
jobdatabaser til medlemmerne, 82 procent af a-kasserne giver medlemmerne
mulighed for upload af cv, 52 procent af a-kasserne tilbyder digitale job-
matchingveerktgjer, og 77 procent tilbyder en digital jobplan for medlemmer-
nes jobsggning. Derudover har a-kasserne mulighed for at benytte digitale
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mgdebookingsystemer, der er integreret med medarbejdernes kalender,
hvilket 17 ud af 22 a-kasser gar.

21 ud af 22 a-kasser har en digital postkasse til kommunikation med borge-
ren. Det er dog pt. kun 9 af a-kasser, der tilbyder en digital postkasse med to-
vejs kommunikation.

Til trods for at meengden af fuldautomatiserede lgsninger er steget markant
fra 2011 til 2014, angiver a-kasserne, at der i forbindelse med en raekke af
medlemstilbuddene er mulighed for at effektivisere yderligere. Over 33 pro-
cent af a-kasserne har angivet, at indmeldelse, ledighedserkleering, dagpen-
gekort med beleegning, overgang til efterlgn, efterlanskort med belaegning,
ansggning om VEU-ydelse, ansggning om arbejdsmarkedsydelse samt ar-
bejdsmarkedskort med belaegning i hgj eller meget hgj grad kan effektivise-
res yderligere gennem gget digitalisering.

De hyppigste arsager til at a-kasserne for nogle medlemstilbud har valgt ikke
fuldautomatisere er, at yderligere digitalisering af medlemstilbud er en for dyr
Igsning i forhold til gevinsten. Derudover oplever flere a-kasser, at der ikke
findes en lgsning pa markedet i dag, der passer ind i deres processer eller
arbejdsgange.

Endelig kan det konstateres at A-kasserne i stor udstraekning matcher den

feellesoffentlige digitaliseringsstrategi i relation til fokusomrade 1 Effektiv digi-
tal kommunikation med borgerne.
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2. Udviklingen i digitalise-
ringsgraden

| november 2011 foretog Beskeeftigelsesministeriet en un-
dersggelse af a-kassernes digitalisering af medlemstilbud. |
det fglgende afdeekkes udviklingen i a-kassernes digitalise-
ringsgrad siden november 2011.

Tabel 1 giver et samlet overblik over medlemstilbuddenes digitaliseringsgrad
i henholdsvis 2011 og 2014. Under hvert ar er digitaliseringsgrad og graden
af fuldautomatiserede processer angivet. For at vide spredningen i digitalise-
ringen mellem a-kasserne er der for 2014 endvidere angivet kvartiler for digi-
taliseringsgraden.

Det overordnede billede er, at a-kasserne siden 2011 har haft fokus pa digi-
talisering af medlemstilbud. For samtlige medlemstilbud er digitaliseringsgra-
den gget, ligesom graden af fuldautomatiserede processer, sakaldte no
touch-processer, er gget markant. Det vejede gennemsnit pa digitaliserings-
graden af medlemstilbud var i 2011 pa 48 procent. Den gennemsnitlige digi-
taliseringsgrad for samme medlemstilbud er i 2014 pa 92 procent. Den lave-
ste digitaliseringsgrad blandt de medlemstilbud, der ogsa var omfattet af
undersggelsen i 2011, er overgang til efterlan, der nu er pa 57 procent. Der
er dog tale om en markant fremgang i forhold til 2011, hvor digitaliserings-
graden for dette tilbud blot var pa 9 procent.

Den veegtede gennemsnitlige digitaliseringsgrad i 2014 for alle medlemstil-
bud omfattet af undersggelsen — bade dem der var med i 2011-
undersggelsen samt gvrige medlemstilbud - er pa 91 procent, hvoraf 40 pro-
cent i gennemsnit er no touch-processer. Laveste digitaliseringsgrad er gaet
fra at vaere 8 procent til at veere 57 procent, hvilket er medlemstilbuddet
overgang til efterlgn.
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Tabel 1: Digitaliseringsgraden af medlemstilbud

2011
Digital  No touch Digital No touch
Vejet Vejet Vejet Vejet
gennem- gennem- gennem- Nedre @vre gennem-  Nedre Dvre

Medlemstilbud snit snit snit kvartil  Median  kvartil snit kvartil  Median  kvartil
Indmeldelse 78% 14% 93% 83% 100% 100% 20% 0% 0% 36%
Ledighedserkleering 37% 4% 93% 88% 97% | 100% 10% 0% 5% 20%
Dp-kort uden beleegning 68% 52% 99% 97% | 100% | 100% 79% 52% 76% 94%
Dp-kort med belaegning 66% 9% 98% 96% 99% | 100% 34% 0% 13% 42%
Feriedagpengeansggning 54% 17% 92% 94% 99% 100% 18% 0% 26% 42%
Overgang til efterlgn 9% 2% 57% 24% 81% 100% 2% 0% 0% 0%
Efterlgnskort uden belaegning 68% 54% 99% 89% 98% 100% 95% 48% 62% 92%
Efterlanskort med beleegning 71% 11% 96% 91% 98% 100% 49% 0% 1% 28%
Halvarlig efterlgnserklaering 63% 29% 94% 88% 95% 100% 57% 18% 52% 74%
Tilmelding til VEU 8% 1% 92% 0% 96% | 100% 40% 0% 0% 83%
Anmodning om VEU-ydelse 8% 3% 93% 67% | 100% | 100% 71% 0% 34% 82%
Befordring (VEU) - 86% 61% | 100% | 100% 64% 0% 0% 89%
Overflytning til anden a-kasse - 96% 93% | 100% | 100% 8% 0% 0% 0%
Overflytning fra anden a-kasse - 94% 86% 100% 100% 6% 0% 0% 0%
Ansggning om arbejds- - 70% 44% | 100% | 100% 14% 0% 0% 33%
markedsydelse

AMY-kort uden belsegning - 98% 93% 92% | 100% 2% 2% 60% 99%
AMY-kort med beleegning - 98% 86% | 100% | 100% 47% 0% 0% 61%

n =22 for 2014

Note: Det vejede gennemsnit er udregnet pa tveers af a-kasserne, saledes at hver a-kasse veegter ind med antallet a-kassen transaktioner.
Store a-kasser veegter saledes relativt tungere. Det vejede gennemsnit er sdledes udtryk for digitaliseringsgraden ved behandlingen af alle
transaktioner i alle a-kasser. Metoden er séledes den samme i 2011 undersggelsen, som i neervaerende undersggelse.

Der er en relativt lille variation mellem a-kasserne, nar der ses pa digitalise-
ringsgraden i 2014 (standardafvigelse p& 11,0 procentpoint), hvorimod der er
en relativt hgj variation, nar der ses pa graden af fuldautomatiserede proces-
ser (standardafvigelse pa 29,2 procentpoint). Den relativt hgje spredning pa
graden af fulautomatiserede processer skyldes, at ikke alle a-kasser har faet
etableret no touch-processer for alle medlemstilbud. Derudover varierer gra-
den af no touch generelt mere end den generelle digitaliseringsgrad.

Det er faelles for a-kasserne, at de har oplevet en effekt af de sidste to ars
digitaliseringsprojekter. Figur 1 viser, i hvor hgj grad a-kasserne vurderer, at
projekterne har fart til friggrelse af ressourcer, bedre kvalitet og service og
gget produktivitet. Alle a-kasser har angivet, at digitaliseringsprojekterne har
fart til gget produktivitet. Heraf har 18 angivet, at dette i hgj eller meget hgj
grad gar sig geeldende. Derudover vurderer alle a-kasser, at digitaliserings-
projekterne har fart til bedre kvalitet og service, og at de har fart til frigarelse
af ressourcer. 18 ud af 22 a-kasser har angivet, at bedre kvalitet og service i
hej grad eller meget hgj grad er opnaet grundet projekterne.
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Figur 1: Effekt af digitaliseringsprojekter
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Note: Svar pa spargsmalet *I hvor hgj grad vurderer a-kassen, at ...”
n=22

A-kasser, der har valgt en fuldt automatiseret proces, angiver generelt, at
valget er foretaget, fordi a-kassens medlemmer efterspgrger hurtigere be-
handling, og fordi der er en god businesscase i forhold til omkostning/gevinst.
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3. Intern og ekstern digi-
talisering

Formalet med dette kapitel er at beskrive a-kassernes nu-
veerende digitaliseringsniveau. Spgrgeskemaundersggel-
sen har kortlagt niveauet af digitalisering indenfor med-
lemstilbud og medlemsservices, herunder blandt andet job-
sggning, jobformidling, kommunikation og m@gdebooking.

3.1. Nuveerende digitaliseringsniveau

Tabel 2 angiver for hvert medlemstilbud andelen af a-kasser, der har valgt
bestemte digitaliseringsniveauer. Dagpengekort uden belaegning er det ene-
ste medlemstilbud, som alle a-kasser har valgt at fuldautomatisere. A-
kasserne angiver fglgende arsager til valget om at fuldautomatisere netop
dette tilbud:

A-kassens medlemmer efterspgrger hurtigere behandling.

Der er en god businesscase i forhold til omkostning/gevinst.
e Der eksisterer en brugbar Igsning pa omradet.

e Det er en strategisk beslutning truffet af a-kassens bestyrelse.

Ogsa halvarlig efterlgnserkleering (95 pct.), feriedagpengeansggning (82
pct.), efterlanskort uden belsegning (86 pct.) og AMY-kort uden belaegning
(73 pct.) er i meget vidt omfang fuldautomatiseret.

De medlemstilbud som faerrest a-kasser har fuldautomatiserede er overgang
til efterlgn, overflytning til anden a-kasse samt ansggning om arbejdsmar-
kedsydelse, hvor kun hhv. 14 procent, 14 procent og 18 procent af a-
kasserne har valgt at fuldautomatisere processerne. Som arsag til den lave
fuldautomatiseringsgrad indenfor overgang til efterlgn angiver a-kasserne, at
yderligere digitalisering af medlemstilbuddet vil blive en for dyr Igsning i for-
hold til gevinsten for a-kassernes medlemmer, men ogsa for a-kassen selv.
Som forklaring pa den lave fuldautomatiseringsgrad indenfor overflytning af
medlemmer til anden a-kasse har a-kasserne pa en datavalideringsworkshop
givet udtryk for, at det er et bevidst forretningsmaessigt valg ikke at fuldauto-
matisere dette tilbud. Den lave fuldautomatiseringsgrad af det sidste med-
lemstilbud, ansggning om arbejdsmarkedsydelse, skyldes ifglge a-kasserne
en darlig businesscase.
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Tabel 2: Digitaliseringsniveau opdelt efter medlemstilbud

Kun modtagelse

Via en digitalise- af ansggning/

ret no touch- anmodning er

lgsning, der digitaliseret.

potentielt kan Via en delvis Ansggning/

kereendtoend  (digitaliseret anmodning sker

uden nogen form  |gsning, hvor dele via en dynamisk

for manuel be- af processen er blanket, der Kun modtagelse  Processen er ikke

handling. understgttet Izbende tilpasser af ansagning/ digitaliseret.

Enkelte sager digitalt, mens sig medlemmets a_nmm_inmg er Ansggning/

kan dog falde ud  andre dele af indtastning og digitaliseret. anmodning sker

til manuel be- processen kree-  traekker pa Ansggning/ via en papirblan-

handling, hvis ver en planlagt allerede eksiste- | anmodning sker  ket, som med-

bestemte kriterier manuel aktivitet/  rende data om via en almindelig lemmet indsender
Medlemstilbud er opfyldt. behandling. medlemmet. pdf-blanket. eller afleverer.
Indmeldelse 36% 32% 32% 0% 0%
Ledighedserkleering 45% 41% 14% 0% 0%
Dp-kort uden belaegning 100% 0% 0% 0% 0%
Dp-kort med beleegning 50% 36% 14% 0% 0%
Feriedagpengeansggning 82% 14% 5% 0% 0%
Overgang til efterlgn 14% 55% 23% 5% 5%
Efterlgnskort uden belsegning 86% 9% 5% 0% 0%
Efterlgnskort med beleegning 50% 36% 14% 0% 0%
Halvarlig efterlanserklaering 95% 5% 0% 0% 0%
Tilmelding til VEU 50% 18% 14% 18% 0%
Anmodning om VEU-ydelse 55% 18% 5% 23% 0%
Befordring (VEU) 50% 23% 5% 23% 0%
Overflytning til anden a-kasse 18% 7% 0% 0% 5%
Overflytning fra anden a-kasse 23% 73% 5% 0% 0%
Ansggning om arbejdsmarkedsydelse 14% 45% 23% 14% 5%
AMY-Kkort uden beleegning 73% 23% 5% 0% 0%
AMY-kort med belaegning 36% 41% 23% 0% 0%
n=22

Medlemstilbud omhandlende VEU har alle en grad af lavt digitaliseringsni-
veau, da hele 18-23 procent af a-kasserne stadig benytter sig af pdf-
ansggningsblanketter. De a-kasser, der stadig benytter denne metode, angi-
ver, at yderligere digitalisering er en for dyr lgsning i forhold til gevinsten for
a-kassens medlemmer sé&vel som for a-kassen. Dog har de a-kasser, der har
valgt at fuldautomatisere VEU-tilbuddene, angivet, at fuldautomatiseringen er
besluttet pa grund af en god businesscase i forhold til omkostning/gevinst.

Kun en enkelt a-kasse har valgt ikke at digitalisere processen for overgang til
efterlgn. A-kassen har angivet, at det indtil nu har veeret for dyrt, da de skal
skifte a-kassesystem indenfor den naermeste fremtid. Nar det nye system er
implementeret, er digitalisering af efterlgn et fokusomrade for denne a-kasse.

Der er ligeledes kun en enkelt af a-kasserne, der har valgt ikke at digitalisere
overflytning til anden a-kasse. Dog har denne a-kasse angivet, at anmodnin-
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gen om overflytning til anden a-kasse skal sendes til den nye a-kasse, og at
a-kassen derfor ikke finder spgrgsmalet relevant.

3.2. Anvendelse af registre til intern
digitalisering

Denne kortlaegning analyserer ogsd, hvordan a-kasserne gar brug af mulig-
heder for digitalisering af interne processer. A-kasserne har blandt andet
mulighed for at integrere deres it-systemer med feellesoffentlige grunddata-
registre og herved automatisere arbejdsgange. Tabel 3 viser en oversigt over
brugen af registre, som over 50 procent af a-kasserne har vurderet relevante
i forhold til det pageeldende medlemstilbud.

Tabel 3: Brugen af feellesoffentlige grunddata

Andel med fuld A-kassens Der er et antal | Registret er N
integration, hvor | it-system(er) er manuelle ikke relevant (antal a-
registret vurderes | fuldt integreret aktiviteter i i forhold til kasser)
relevant med registret.  forbindelse med | dette med-
(antal a-kasser) anvendelsen lemstilbud

af registret (antal a-

Medlemstilbud Registre (antal a-kasser) kasser)
Indmeldelse CPR-registret 100% 15 0 6 21
Ledighedserkleering SKAT (skattekort) 95% 18 1 3 22
CPR-registret 93% 13 1 8 22
CVR-registret 46% 6 7 7 20
elndkomst 86% 18 3 0 21
Dp-kort uden belsegning SKAT (skattekort) 100% 21 0 1 22
CPR-registret 100% 13 0 9 22
FerieKonto 81% 13 3 5 21
Dp-kort med belaegning SKAT (skattekort) 100% 22 0 0 22
CPR-registret 100% 13 0 9 22
FerieKonto 81% 13 3 5 21
Feriedagpengeansggning SKAT (skattekort) 100% 22 0 0 22
CPR-registret 100% 13 0 8 21
elndkomst 64% 7 4 9 20
FerieKonto 81% 13 3 4 20
Overgang til efterlgn SKAT (skattekort) 100% 19 0 3 22
CPR-registret 100% 14 0 7 21
elndkomst 75% 15 5 1 21
Efterlenskort uden beleegning | SKAT (skattekort) 100% 22 0 0 22
CPR-registret 100% 13 0 8 21
FerieKonto 87% 13 2 6 21
Efterlonskort med beleegning | SKAT (skattekort) 100% 22 0 0 22
CPR-registret 100% 14 0 7 21
FerieKonto 86% 12 2 6 20
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Andel med fuld A-kassens Der er et antal | Registret er N

integration, hvor | it-system(er) er manuelle ikke relevant (antal a-
registret vurderes | fuldt integreret aktiviteter i i forhold til kasser)
relevant med registret.  forbindelse med | dette med-
(antal a-kasser) anvendelsen lemstilbud
af registret (antal a-
Medlemstilbud Registre (antal a-kasser) kasser)
Halvarlig efterlenserkleering SKAT (skattekort) 100% 17 0 5 22
CPR-registret 100% 13 0 8 21
elndkomst 45% 5 6 9 20
FerieKonto 86% 12 2 6 20
Tilmelding til VEU SKAT (skattekort) 100% 13 0 9 22
CPR-registret 100% 12 0 9 21
Efteruddannelse.dk 78% 14 4 3 21
Anmodning og VEU-ydelse SKAT (skattekort) 95% 20 1 1 22
CPR-registret 100% 13 0 8 21
Efteruddannelse.dk 79% 15 4 2 21
Befordring (VEU) SKAT (skattekort) 95% 18 1 3 22
CPR-registret 100% 13 0 9 22
Efteruddannelse.dk 88% 15 2 3 20
Overflytning fra anden a-kasse | CPR-registret 100% 14 0 7 21
Ansggning om arbejds- SKAT (skattekort) 94% 17 1 4 22
markedsydelse
CPR-registret 93% 14 1 7 22
elndkomst 69% 9 4 8 21
AMY-kort uden beleegning SKAT (skattekort) 100% 22 0 0 22
CPR-registret 100% 14 0 8 22
FerieKonto 88% 14 2 5 21
AMY-kort med beleegning SKAT (skattekort) 100% 22 0 0 22
CPR-registret 100% 14 0 8 22
FerieKonto 88% 14 2 5 21

Note: Registre, som 50 procent eller derover har vurderet "ikke relevant i forhold til medlemstilbud”, er ikke taget med.

3.3. Qvrige eksterne digitale services

| mgdet med a-kassernes medlemmer har flere a-kasser valgt at digitalisere
processerne. Figur 2 viser, at 55 procent af a-kasserne tilbyder jobdatabaser
til medlemmerne. Ud af de 45 procent af a-kasserne, der ikke tilbyder jobda-
tabaser, kan der veere a-kasser, der benytter sig af en ekstern database.

82 procent af a-kasserne giver medlemmerne mulighed for upload af cv. 52
procent af a-kasserne tilbyder digitale jobmatchingvaerktgjer, og 77 procent
tilbyder en digital jobplan for medlemmernes jobsggning. En enkelt a-kasse
har et matchingveerktgj pa vej, og en anden a-kasse er i testfasen med et
veerktgj, der samler jobsggning, upload af cv samt jobplan. Derudover tilby-
der en a-kasse en app, der indeholder en jobsamtalesimulator, og en person-
typetest, der forteeller typiske karriereveje og jobmuligheder.
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Figur 2: Digitalisering af jobsggning og jobformidling

7%
52%

Jobdatabaser Upload af CV Matching veerktgjer Joblog/plan for
jobsggning

Note: Procent af a-kasserne, der har svaret "Ja” pa spgrgsmalet "Tilbyder a-kassen fglgende
digitaliserede jobsggningsveerktgjer i forbindelse med jobsagning?”
n=22

Figur 3 viser, at 21 ud af 22 a-kasser anvender digital postkasse til kommuni-
kation med deres medlemmer. Den ene a-kasse, der pa nuvaerende tids-
punkt ikke benytter sig af digital postkasse, har dog besluttet at etablere en
digital postkasse inden udgangen af 2015. Ud af de 21 a-kasser, der allerede
har etableret digital postkasse, giver 9 a-kasser mulighed for tovejskommuni-
kation. Det vil sige, at a-kassens medlemmer kan kontakte a-kassen direkte
via den digitale postkasse. Ud af de 12 a-kasser med digital postkasse, men
uden mulighed for tovejskommunikation har en enkelt a-kasse besluttet, at
der inden udgangen af 2015 etableres mulighed for, at medlemmerne kan
kontakte a-kassen via den digitale postkasse.

Foruden digital postkasse som kommunikationsvaerktgj tilbyder 6 a-kasser en
chatfunktion, hvor det for medlemmerne er muligt at chatte med en medar-
bejder fra a-kassen.

Figur 3: Digital kommunikation mellem medlemmer og a-kasse

25
20
15 12 16
Nej o1
2la 10
5 -
0
Digital postkasse Mulighed for Chatfunktion

tovejskommunikation

Note: Antal, der har svaret "Ja” pa spgrgsmalene:
- Anvender a-kassen digital postkasse i kommunikationen med dens medlemmer?
- Er der mulighed for tovejskommunikation gennem den digitale postkasse?
- Tilbyder a-kassen en chatfunktion?

Kortleegningen af digitaliseringsniveau omfatter ogsa digital megdebooking, jf.
figur 4. A-kasserne har mulighed for at benytte digitale mgdebookingsyste-
mer, der er integreret med medarbejdernes kalender, hvilket 17 ud af 22
a-kasser ggr. Ud af de 17 a-kasser giver 11 a-kasser medlemmerne mulig-
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hed for at veelge en specifik medarbejder, nér de benytter sig af den digitale
mgdebooking, hvor de 6 gvrige a-kasser fagrst booker den konkrete medar-
bejder, efter mgdebookingen er foretaget.

Figur 4: Digital mgdebooking

= Ja — medlemmer kan digitalt booke samtaler direkte i medarbejderes kalendere (pa
tider og ved medarbejdere der er stillet til rAdighed for samtaler).

Ja, delvist — medlemmer kan digitalt booke samtaler, men den konkrete
medarbejder tildeles forst herefter pa baggrund af medarbejderens kalender.

= Nej — medlemmer kan ikke booke samtaler digitalt.

Note: Svar pa spgrgsmalet "Anvender a-kassen et digitalt mgdebookingsystem, der er integreret
med medarbejdernes kalender?”

n=22

18 a-kasser sender en notifikation via sms/mail ved booking af mgde, jf. figur
5. Ud af de 18 a-kasser giver 16 mulighed for, at medlemmet inden samtalen
kan fa en pamindelse via sms/mail. Kun 4 a-kasser giver ikke mulighed for
notifikationer i forbindelse med booking af samtaler.

Figur 5: Mulighed for digitale notifikationer

= Medlemmet far eller kan veelge sms/e-mail notifikation ved booking af samtale.

Medlemmet har ikke mulighed for digitale notifikationer i forbindelse med booking
af samtaler.

n=22

Sluttelig har 4 ud af 22 a-kasser et system, der autobooker en samtaletid for
medlemmer, der ikke har booket en samtaletid indenfor tidsfristen, jf. figur 6.
Resten af a-kasserne benytter manuelle aktiviteter til denne proces.
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Figur 6: Digital indkaldelse

= Ja - a-kassens system autobooker en samtaletid for medlemmet, dvs. finder en
samtaletid og udsender mgdeindkaldelse til medlemmet, der ikke booker en
samtaletid indenfor fristen.

= Nej - det kraever en manuel aktivitet fra en medarbejder at booke en samtale for
medlemmet.

Note: Svar pa spgrgsmalet “Er der en digitalt understgttet proces for indkaldelse af
medlemmer, der ikke booker samtaler, der er pakreevet?”

n=22
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4. Muligheder for effek-
tivisering

Formalet med dette kapitel er at kortlaegge de omrader,
hvor det er muligt at gge effektiviteten yderligere gennem
digitalisering. Endvidere ses pa hvilke digitale initiativer a-
kasserne har til hensigt at igangseette de kommende to ar.

Til trods for at meengden af fuldautomatiserede lgsninger er steget markant
fra 2011 til 2014, angiver a-kasserne, at der i forbindelse med en reekke af
medlemstilbuddene er mulighed for at effektivisere yderligere. Over 33 pro-
cent af a-kasserne har angivet, at indmeldelse, ledighedserklaering, dagpen-
gekort med beleegning, overgang til efterlgn, efterlanskort med belsegning,
ansggning om VEU-ydelse, ansggning om arbejdsmarkedsydelse samt ar-
bejdsmarkedskort med belaegning i hgj eller meget hgj grad til stadighed kan
effektiviseres gennem yderligere digitalisering.

A-kasserne angiver ligeledes initiativer, som de har til hensigt at gennemfgre
de kommende &r. Blandt disse er der stort fokus pa mulighederne indenfor
responsive design og yderligere automatisering af ydelseskortene, herunder
ledighedserklzering. Dette fokus afspejles ogsa i figur 7, hvor 95 procent af
a-kasserne har angivet, at ledighedserklaering kan effektiveres i nogen, hgj
eller meget hgj grad. To af a-kasserne har desuden bemeerket, at fokus
fremadrettet er pa onlinedialogbaseret kommunikation sdsom virtuelle mader
og medlemmernes lgbende vedligeholdelse af egne data.
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Figur 7: @get effektivitet i processen gennem yderligere digitalise-
ring

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90%  100%

Indmeldelse
Ledighedserklaering
Dp-kort uden beleegnig
Dp-kort med belzegning
Feriedagpenge
Overgang til efterlan
Efterlgnskort uden beleegning B4 18% 55%
Efterlanskort med beleegning 14% 14% 32%
Halvarlig efterlgnserkleering
Tilmelding til VEU - IR0 . S 77 S 276 5%
VEU-ydelse 14% 36% 5%
Befordring (VEU) 9%
Overflytning til anden a-kasse 9% 36% 27%
Overflytning fra anden a-kasse
Ansggning om AMY
AMY-kort uden beleegning
AMY-kort med beleegning 8 23% 18%

m| meget hgjgrad ™| hgjgrad ®Inogengrad ™I mindregrad = Sletikke Ved ikke
Note: Svar pa spgrgsmalet "I hvor hgj grad er det muligt gennem yderligere digitalisering at

gge effektiviteten af processen?”
n=22

1

)]
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5. Barrierer for digitali-
sering

Formalet med dette kapitel er at afdaekke de barrierer, som
a-kasserne oplever i forbindelse med digitalisering af pro-
cesser.

| kortleegningen angiver a-kasserne arsager til et valgt digitaliseringsniveau,
hvor der ikke er etableret no touch Igsninger.

Generelt geelder det, at de hyppigste arsager er, at yderligere digitalisering af
medlemstilbud er en for dyr Igsning i forhold til gevinsten. Derudover oplever

flere a-kasser, at der ikke findes en lgsning pa markedet i dag, der passer ind
i deres processer eller arbejdsgange. Tabel 4 illustrerer ved brug af farveska-
la, hvilke &rsager der udggr de starste barrierer.
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Tabel 4: Arsager til ikke at digitalisere yderligere, sum af angivet vaegt for barrieren

At digita =
De de e edle At digita e

pa a eae A a e 0 ee 0) 0[S gere al da ge de regie l; ge anare
dag, de e e a ) g 0 ee 0) O asce ) - det gg or1te, 0g de
ore e G e er e O olle G 7, 0 ge Oor a de e a Ve
a d e e d a ge e 0, Old a endade digita ere ppige
proce e egreret pa 0) ge e e ere edie a2 Na ge
eler a cerenae a d e O digita ere pudae d a e

edie ouad pe|jasgange asp edie e a a e ) 0 0[S gere e e
Indmeldelse 24 19 17 24 6 15 8
Ledighedserkleering 9 7 9 6 4 16 14
Dp-kort uden belaegning 0 0 0 0 0 0 0
Dp-kort med belaegning 24 9 15 17 2 25 13
Feriedagpengeansggning 3 7 3 8 1 11 2
Overgang til efterlgn 23 13 25 27 3 19 12
Efterlgnskort uden belsegning 1 5 1 2 1 2 1
Efterlgnskort med beleegning 18 15 12 15 2 14 8
Halvarlig efterlgnserklzering 1 2 1 1 1 3 0
Tilmelding til VEU 11 11 13 24 2 9 8
Anmodning om VEU-ydelse 8 10 13 23 2 6 5
Befordring (VEU) 14 13 15 25 4 11 8
Overflytning til anden a-kasse 21 14 14 3 17 4
Overflytning fra anden a-kasse 21 14 14 3 17 4
Ansggning om AMY 17 2 23 19
AMY-kort uden beleegning 5 10 11 10 0 2 5
AMY-kort med belaegning 23 21 23 24 1 22 17

Note: Hvis a-kasser angiver et medlemstilbuds digitaliseringsniveau til at veere mindre end no touch, er det efterfglgende muligt at angive
arsager hertil blandt syv praedefinerede arsager. Ud for hver arsag er det for a-kassen muligt at angive, i hvor hgj grad arsagen gar sig
geeldende pa en skala fra O til 4. Tabellen angiver summen af a-kassernes valg. Jo hgjere vaerdi, jo markere bla og jo starre barriere.
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6. Match ift. den
feellesoffentlige
digitaliseringsstrateqi

Formalet med dette afsluttende kapitel er at beskrive, om
a-kasserne kan matche den offentlige digitaliseringsstrategi
pa en reekke udvalgte initiativer.

A-kasserne matcher i stor udstraekning digitaliseringsstrategien i relation til
fokusomrade 1 Effektiv digital kommunikation med borgerne. Tabel 5 viser en
oversigt over udvalgte initiativer.

Tabel 5: Udvalgte initiativer fra den feellesoffentlige digitaliseringsstra-
tegis fokusomrade 1 Effektiv digital kommunikation med borgerne

Digital post til alle borgere i 2014 v

Mindst 80 procent af alle breve fra det offentlige sendes v
og modtages digitalt i 2015

Videreudvikling af lgsning, for eksempel mobil post v
(tilga digital postkasse fra mobil)

Loveendringer skal understatte, at det bliver obligatorisk for borgerne at foretage v
indberetninger og ansggninger digitalt

Digitaliseringsstyrelsen arbejder pa en mobil sikkerhedsinfrastruktur v
(mobil NemID og NemLog-in)

| 2015 har alle a-kasser digital postkasse, og derfor er de to farste initiativer
mulige at efterleve.

| forhold til brugen af mobile enheder er der en enkelt a-kasse, der tilbyder
medlemmerne at tilga alle medlemstilbud fra en mobil enhed. Tilsammen er
der ti a-kasser, der tilbyder langt starstedelen af medlemstilbuddene via en
mobil enhed. | det kommende ar vil a-kasserne have fokus pa omradet, hvor
ti a-kasser planleegger, at medlemmerne kan tilgd mellem 47 og 100 procent
af a-kassens medlemstilbud via en mobil enhed inden udgangen af 2015.

A-kasserne har ligeledes mulighed for at foretage indberetninger og ansgg-
ninger digitalt, jf. tabel 2. Sluttelig giver alle a-kasser medlemmerne mulighed
for log-on via NemID.
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/. Perspektiver fra it-
leverandgrerne

Formalet med dette kapitel er opsummere de forslag til for-
ggelse af digitaliseringsniveauet og eventuelle barrierer for
dette, som de tre hovedleverandgrer pa markedet for lgs-
ninger til a-kasser ser.

| tilleeg til dataindsamlingen blandt a-kasserne i AK-Samvirke er der gennem-
fart interviews med de tre hovedleverandgrer pd markedet for lgsninger til a-
kasser; Facilia, KMD og Netcompany. Tilsammen anvendes deres Igsninger i
af 20 af de 22 a-kasser, som har svaret pa spgrgeskemaet

e 3 a-kasser anvender FACILIA

e 11 a-kasser anvender Netcompany (Modulus)

e 6 a-kasser anvender KMD

De sidste to a-kasser anvender en egenudviklet Igsning.

Som muligheder for forggelse af digitaliseringsgraden peger leverandgrerne
pa:

o Forggelse af omfanget af medlemstransaktionerne, som kan behandles
fuldautomatiseret ('no touch’)

o Forgget brug af intelligente blanketter, som anvender allerede kendte
data

e Forgget anvendelse af data i offentlige registre

o Forgget dataudveksling med eksempelvis jobcenter, kommuner, STAR,
arbejdsgivere og banker/Nets.

e Forgget understgttelse af indmeldelse og digital overflytning
e Understgttelse af booking-/samtalelgsninger

e Evidensbaseret understattelse af vejledning af medlemmer i forhold til
jobmuligheder.

e Systematisk automatisering baseret p& analyse af data om sagsbehand-
ling og arsager til manuel sagsbehandling.

e Proaktiv anvendelse af data/oplysninger om medlemmer, sdledes at in-
teraktion med medlemmer eksempelvis initieres af a-kassen, nar med-
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lemmer er berettiget og ikke kun sker reaktivt, dvs. nar medlemmet selv
henvender sig.

Forgget muligheder i medlemsbetjening via mobile enheder, internet og
sociale medier, eksempelvis to-vejs kommunikation (chat-funktion) og
understgttelse af dialog mellem medlemmerne.

Styrket inddragelse og anvendelse af inspiration fra andre brancher og
forretningsomrader. Kunne fx veere fra net- og mobilbank, hvor der sker
en beveegelse fra webbaseret netbank med Nemld til mobilapp med me-
re pragmatisk sikkerhed (kode) og features, som giver ekstra veerdi i for-
hold til ikke bare andre banker, men ogsa gvrige peers eksempelvis Mo-
bilePay.

Som barrierer for forggelse af digitaliseringsgraden peger leverandgrerne
blandt andet pa:

21

Datakvaliteten i de fadesystemer, som anvendes i lgsningen.

Det niveau af kontrol, herunder selvbetjeningskontroller som a-kassen
veelger, for medlemstransaktionerne, som kunne veere fuldautomatiseret
('no touch’). Dette afspejles i forskellige digitaliseringsgrad for a-kasser,
som anvender samme Igsning.

Det objektive ansvar for udbetalingernes korrekthed, som pahviler a-
kasserne. En del kan dog lgses ved fortsat brug af registerbaserede kon-
troller og tilsvarende godkendte it-revisionsinstrukser.

Krav om, at der skal foreligge en skriftlig afggrelse, hvilket i forhold til
nogle typer afggrelser kan veere en barriere.
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