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1 Sammendrag
SMSsomkommunikasjonskanal er tatt i bruk i flereoffentligevirksomheteri
Norge. Brukenfremstårimidlertid somnoesporadiskog tilfeldig, og i liten
gradknyttettil virksomheteneskommunikasjonsstrategi.Brukenog
bevissthetenrundtSMSsomkommunikasjonermestfremtredendei
helsesektoren.

I Danmarker erfaringenemedderesfellesløsning,NemSMS,atdeter for få
brukereog for få avsendere.Det betyrat NemSMSharliten utbredelseoger i
lite bruk.Nytteverdiener øktservice,og deøkonomiskegevinsteneer ikke
målbare.Noeavårsakentil at NemSMSforeløpigikke erensuksess,erat
behovenehosbådeinnbyggerneog forvaltningenvaruklare.Presentasjonenav
NemSMSmotbrukerener tett koblettil andredigitaletjenester,og deter ikke
tydelig for brukerenhvaNemSMSeroghvadetbrukestil. Det gjørat
løsningenikke fremstårsomenkelfor brukeren.Oppslutningenfra
forvaltningenerogsålaber,basertpåat deentenikke harbehovfor SMS-
utsendelsereller alleredebrukerandreløsningeri markedet.Det er
helsesektorensomer denstørstebrukerenavNemSMS,ogsomharnytteav
løsningenvedat påminnelseromavtalerkansendestil pasienter.

Ettervårvurderinger detikke grunnlagfor å anbefaleenfellesløsningfor
servicemeldingerpåSMSi Norge. Deterusikkerthvilket behovforvaltningen
harfor enslik løsning,og hvorvidt dettevil hapositiveeffekter.Vi harheller
ikke oversiktoverinnbyggernesbehovellerønskeom servicemeldingerpå
SMS.Erfaringerfra helsesektorenviserimidlertid at brukerneer tilfredsemed
denneekstraservicen.Dettekantydepåat ennærhetmellombrukerenog
avsendererviktig for at nyttenmedSMS-servicemeldingeroppnåsfor begge
parterog ikke oppfattessomunødvendigeelleruryddigehenvendelserfor
brukerne.Detkanderforværefordelervedat løsningenetilbys lokalt hos
virksomhetene.Videre,dersomdeterslik atdeterhelsesektorenerdenfremste
brukerenav SMS, kandettebetyat myeav potensialetfor enfellesløsningkan
væretattut ettersomdealleredeeksisterelokaleløsninger.

Ved enfellesløsningfor SMSvil detogsåværepersonvernhensynsommå
håndteres.Det mestsentraleerat brukerenmågi sitt samtykketil mottakav
SMShoshverenkeltvirksomhet.Kravenetil samtykkemedførerdermedat
dettekanværevanskeligåoppfylle i enfellesløsning.

Påbakgrunnavdettemenervi detvil væremerhensiktsmessigatdenenkelte
virksomhetetablererlokaleløsningervedbehov,eksempelvisvedå ta i bruk
markedsløsninger. Vi anbefalervidereatvirksomhetenebenyttersegav det
felleskontaktregisteretsomerunderetableringi ID-portenfor tilgangtil
oppdatertedataommobiltelefonnumre.

Genereltvil vi påpekeat SMS-servicemeldingerer merknyttettil
kommunikasjonspolitikkenogprinsippetomet bedremøtemeddetoffentlige,
ennmeddigitalisering.Det kanderforvurderesom detskalgisanbefalingeller
føringombruk av SMSsomkommunikasjonskanal,setti sammenhengmed
spørsmålom kanalstrategi.Sidendetvil værespørsmålompersonvernog
taushetspliktvedbrukav SMSsomvil værefellesfor heleforvaltningen,bør
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detutarbeidesfellesretningslinjerfor bruk tilsvarendedensomfinnesi normen
for helsesektoren.
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2 Bakgrunn
Difi harfått i oppdragfra Fornyings,administrasjons- ogkirkedepartementet
(FAD) åvurdereenfellesløsningfor utsendelseav servicemeldingerperSMS
til innbyggereognæringsliv.Det følgerav tildelingsbrevetfor 2012atDifi
innen1. juni skal«utredeløsningskonseptog økonomiske/administrative
konsekvenserfor enfellesløsningfor SMS-varsling».I forbindelsemed
behandlingav foreløpigtildelingsbrevble deti møtemedFAD 05.01.12avklart
at oppdragetdreiersegom enmindreforanalysesomtar siktepåå vurderede
danskeerfaringenemedderesfellesløsningfor SMS-servicemeldinger,
NemSMS.MedSMS-servicemeldingersiktesdeti dettenotatetprimærttil
SMSsomsendesfra forvaltningentil innbyggereognæringslivmed
påminnelseomavtaler,frister mv. Detkanimidlertid ogsåværemergenerell
informasjonsomsendesenstørregruppe.

ServicemeldingerpåSMSfra hari liten gradharværttemai
digitaliseringssammenhengtidligere,og detharikke værtgjennomført
kartleggingeravbehovfor ellerønskeomservicemeldingerhosbrukerneeller i
forvaltingen.Pågrunnav begrensettid og tilgjengeligmaterialehardetheller
ikke værttid ellermulighettil å gjennomføreslike kartleggingeri dette
arbeidet.Notateter derforåbetraktesomenforstudiesomkandannegrunnlag
for videreutredningog tiltak, ogvil medbakgrunni avklaringensomble gjort i
samrådmedFAD førstog fremstå gi enoversiktoverhvilke erfaringersomer
gjort i Danmarkmedentilsvarendeløsning(NemSMS). Arbeideterbasertpå
dokumentstudierog møtermeddanskemyndigheter.

Underveisi arbeidetharvi ogsåfunnetdetnødvendigå gjøreenkelte
vurderingerav dennorskeforvaltningensbehovog nyttefor SMSsom
kommunikasjonskanal,samthvorvidt detvil værehensiktsmessigå etablereen
fellesløsningfor åstøtteet eventuelt behov.Det understrekesatdetikke har
blitt gjennomførtenfullstendigog systematiskkartlegging,menvi harværti
kontaktmedenkeltevirksomhetersombrukerSMSi sin kontaktmed
innbyggerne.Påbasisav dataog erfaringerfra dissevirksomheteneer det
mulig å gi et visstoverblikkoverbehovog nyttefor SMSsom
kommunikasjonskanal.

2.1 Regjeringens digitaliseringsprogram
I april 2012la regjeringenfram sitt digitaliseringsprogram1 sompresenterer
hovedlinjenefor regjeringenspolitikk for digitaliseringav forvaltningen.
Digitaliseringsprogrammetbyggerpåtotalt ni prinsipperfor hvordan
digitaliseringav forvaltningenskalskje.Det prinsippetsomeraktuelti
forbindelsemeddetteoppdragetprinsippnummer5, «Innbyggereog bedrifter
skalfå varslingpåe-postogSMS».

1 Pånettmedinnbyggerne.Regjeringensdigitaliseringsprogram(FAD 2012)
http://www.regjeringen.no/upload/FAD/Kampanje/DAN/Regjeringensdigitaliseringsprogram/di
git_prg.pdf
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Detteerutdypeti digitaliseringsprogrammetpunkt2 «Strategiskevalg for
fremtidensdigitaleforvaltning», hvordenuthevedesetningener relevant:

«Innbyggereogbedrifterskalkunneregistreresineønskerfor hvordande
foretrekkerå bli kontaktetav forvaltningen.Kontaktinformasjonsome-post
ogmobiltelefonnummerskalbrukestil åvarslenårdetkommerposti den
digitalepostkassenog til å sendeenkel,ikke-sensitivinformasjon,slik som
påminnelseomavtalerog frister. Kontaktinformasjonenskalsamlespåett
sted.Pådenmåtenslipperbrukerneåoppgie-postadresseog
mobiltelefonnummerfleregangerti l ulike delerav forvaltningen.»

Bruk av SMS i kontaktenmedinnbyggereognæringslivkanogsåsesi
sammenhengmeddigitaliseringsprogrammetspunkt5 «Etbedremøtemeddet
offentlige».Det ernaturligå knyttedettetil denstatlige
kommunikasjonspolitikken. 2 Deromtalesfem prinsipperfor god
kommunikasjon:Åpenhet,medvirkning, nåalle,aktiv oghelhet.I denne
sammenhengener detsærligto prinsippersomer aktuelle:

Nå alle-prinsippet handleromat statenskalsørgefor at relevantinformasjon
nårfram til alle berørte,blantannetvedå gjøreriktige kanalvalgsomsikrerat
informasjonennåralle.Det måtashensyntil at personerharulike behovog
forutsetningerfor åkunnemottastatliginformasjon.Statenmåderforutforme
sin informasjonslik atdener lett å forståfor mottakernei deulike
målgruppene,ogbrukedekanalerogvirkemidlersomermesteffektivefor å nå
disse– selvom detkreverensærskiltinnsats.

Aktivprinsippet innebæreratstatligevirksomhetertil enhvertid skalgjøre
aktuellinformasjontilgjengelig,utenat detmåfremmeskravominnsyn.Staten
skalaktivt og i tide gi informasjonomrettigheter,plikter ogmuligheter.

Disseto prinsippeneunderstrekeraltsåat statenharetansvarfor aktivt åsørge
for atalle berørtefår deninformasjonendeharbehovfor i tide oggjennomde
mesteffektivekanaler.I bådedigitaliseringsprogrammetog
Kommunikasjonspolitikkenstårbrukerrettingsentralt.Statenskalutvikle
tjenestersomimøtekommerbrukernesbehov,og brukerneskalværeinvolvert i
utviklingenav tjenester.Deterderfornødvendigåvite hvasomer
innbyggernesbehovogønsker.

Kommunikasjonspolitikken,påsammemåtesomdigitaliseringsprogrammet,
pekerogsåpåat digital kommunikasjonskalværedenprimærekanalenfor
dialogenmellominnbyggerneog offentligevirksomheter.Detunderstrekes
ogsåatdeterviktig å vurderekravog hensyntil personvernog
informasjonssikkerhetfor alleelektronisketjenester.

2 Statenskommunikasjonspolitikk(FAD 2009)
http://www.regjeringen.no/nb/dep/fad/dok/lover-og-regler/retningslinjer/2009/statens-
kommunikasjonspolitikk.html?id=582088
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2.2 Avgrensning
Dettenotatetserkunpåaspekterknyttettil enfellesløsningfor utsendelseav
servicemeldingerpåSMStil innbyggereog næringsliv.Deter ikke en
vurderingav grunnlagetfor opprettelseav lokaleløsningeri denenkelte
offentligevirksomhet.

En løsningfor utsendelseav varselpåe-postog/ellerSMStil innbyggereog
næringslivomat meldingerfra forvaltningener sendttil deresdigitale
postkasse, er ikke del av dettearbeidet.Krav til slik varslingfølgerav
eforvaltningsforskriften,ogviderevurderingav løsningfor detteomfattesav
prosjektetSikkerdigital postboks.

Etableringav felleskontaktregistermedoversiktovere-postog mobilnumre,er
hellerikke delav arbeidet,meneralleredeigangsatti forbindelsemedID-
porteni henholdtil Difis tildelingsbrevfor 2012. Kontaktregistereter imidlertid
ensentraldel av våranbefaling for SMS-servicemeldingerogvil bli omtalti
denforbindelse.

I detvidereskillesdetikke mellomulike typeroffentligevirksomheter,og
forvaltningeninkludererherbådekommunalogstatligsektor.

2.3 Leseveiledning
Rapporteninneholderpresentasjonogvurderingeravproblemstillingerknyttet
til grunnlagetfor etableringav enfellesløsningfor SMS-servicemeldingeri
forvaltningen.Detteomfatterenpresentasjonav dedanskeerfaringenemed
NemSMS,et oversiktsbildeoverdennorskeforvaltingensbrukav SMSsom
kommunikasjonskanalog vurderingav personvernrelatertetemaer.

Kapittel 3 inneholderenoversiktoverulike typerservicemeldingerog
eksemplerpåbruk blantoffentligevirksomheteri Norge.I kapittel4 gisdeten
presentasjonav dendanskefellesløsningenNemSMS.Hergir vi ogsåen
oversiktoverhvilke erfaringerDigitaliseringsstyrelsen(ansvarligfor løsningen)
ogRegionHovedstaden(størstebruker)harmedløsningen.

I kapittel5 belysespersonvernrelatertetemaerknyttetti l enfellesløsningfor
SMS-servicemeldinger.Herbelyservi bådedendansketilnærmingenog hvilke
synspunkterDatatilsyneti Norgeharpådette.I kapittel5 gårvi ogsåopp
grensenmellomSMS-servicemeldingerogreservasjonmotdigital post.

Notatetavsluttesmedvurderingerog anbefalingeri kapittel6.

3 Typer av servicemeldinger og eksempler på
bruk

I dettekapitteletvil vi senærmerepåulike typerservicemeldinger.Hensikten
meddetteerå eksemplifisereulike bruksområderfor servicemeldingerpåSMS.
I tillegg vil vi gånærmereinn påhvordankonkretevirksomheterbrukerSMS.
Dettegir enindikasjonpåhvordanSMSkanbrukesi kommunikasjonenmed
innbyggerne,og hvilke behovforvaltningenhar.
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FlereprivateogoffentligevirksomheterbrukeralleredeSMS-løsningerfor å
sendeulike typerSMS-meldingertil brukere,kunder,beboereosv.Vi omtaler
dissevideremedfellesbetegnelsen«servicemeldinger».Servicemeldingerkan
entenvære generelleellerpersonlige.

Medgenerelleservicemeldingersiktesdettil meldingermedlikelydende
informasjonsomsendestil størregrupper(en-til -mange),basertpåat dehar
fellesinteressefor å mottainformasjonen.Dissemeldingenegjeldersomoftest
ikke personligeforhold.Et eksempelpåbruk av generelleservicemeldingerer
nårVann- ogavløpsetateni Oslokommunegir meldingertil beboerei et
områdeomat vannetskalstenges3. Varslingengis somtalemeldingpå
fasttelefonogSMStil mobil. Eksempelpåinnholdi enslik melding:

Meldingfra vann- og avløpsetaten:Vannetskalstengesi ditt områdetirsdag
10.juni fra kl. 09.00til kl. 12.00.For merinformasjon,seinternett
www.vav.oslo.kommune.noeller ring 2343 7200.

Osloog flereandrekommunerbrukerdentekniskeløsningen«Varsling24»4 til
dissetjenestene.Dennebaserersegpåuttrekkav telefonnumrefra
nummeropplysningen1881til bådefasttelefonog mobil, pågitteadresser.I
tillegg kannæringsvirksomhetogprivatpersonerselvregistreresitt
mobilnummerslik atdeblir omfattetavaktuellevarslerfor sitt område.

Medpersonligeservicemeldingersiktesdettil unikemeldingersomsendestil
enkeltpersonermedinformasjonsomgjelderkun vedkommende.Detkanfor
eksempelværepåminnelseromfrister, timeavtalerog lignende.Dennetypen
meldingererutbredtblantprivate,kommersielleaktører,knyttettil
kundeforholdhoseksempelvisflyselskaperog banker.Noenoffentlige
myndigheterharogsåtatt deti bruk.Avhengigav avsenderog innholdi
meldingene,kanslike meldingerinneholdesensitivepersonopplysninger,for
eksempelhelseinformasjon.

LånekassensenderSMSoge-postmedinformasjonellerpåminnelserom
kundeforholdettil denenkelte,for eksempelpåminnelseromforfall påfaktura,
orienteringomsøknadsbehandlingog utbetalingav stipendeller lån.
Utsendelsenerbasertpåsamtykkefra kunden,og kundensregisteringav e-post
ogmobilnummer.Lånekasseninformerersinebrukereomat deikke sender
sensitivinformasjonpåe-post/SMSogatdevurdererhvilken informasjonsom
sendesut fra innhold.De senderhellerikke ut informasjonsomeromfattetav
taushetsplikten.

Utenriksdepartementet(UD) tilbyr entjenestefor frivillig registeringfor
nordmennpåreise,for å kunnegi varseldersomskjernoei regionen.5

Hensiktenerå gjøredetletterefor Utenrikstjenestenå få kontaktmedberørte

3 http://www.vann-og-
avlopsetaten.oslo.kommune.no/stenging_av_vann/telefonvarsling/private_abonnenter/
4 http://www.varsling24.no/
5 https://www.reiseregistrering.no/
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personerpere-post,SMSeller telefoni krisesituasjoner,f. eksnaturkatastrofer.
I tillegg kandetsendesinformasjonom lokaleaktiviteterfra ambassadenei
området.Tjenestenbrukesdermedtil bådepersonligeog generellemeldinger.
Reisendemåregistreresegselvmedpersonliginformasjon,samtinformasjon
omreisemålog tidsromfor reisen.

3.1 Bruk av SMS hos Kemnerkontoret i Oslo kommune
Kemnerkontoreti Oslokommunehartilbud om påminnelsepåSMStil
personligeskattyteresomskalbetaleforskuddsskatt og til arbeidsgiveresom
skallevereterminoppgaver.6 Desommeldersegpåtjenesten,vil få en
påminnelseominnbetaling/innleveringav oppgavei forkantavhvert
terminforfall.Detteergenerelleservicemeldinger.

Påmeldingtil tjenestenskjervedatvedkommendesenderentekstmeldingfra
sin mobil til et fellesnummer2440medentenmeldingFSKATT ellerTERMIN.
Avmeldingenskjertilsvarendevedå sendemeldingFSKATT STOPPeller
TERMIN STOPP.

Varselmeldingenesendesderettertil detmobilnummersom påmeldingen
skjeddefra. Hverkenpå-/avmeldingellerutsendtemeldingererpersonaliserte,
ogdeterderforikke behovfor nærmereindentifiseringog autentiseringav den
enkeltebruker.

Målgruppenfor tjenestener individerogarbeidsgiveresombetaler
forskuddsskatt.Kemnerkontoretharsendtut etbrevtil målgruppenmedtilbud
omå mottaSMS-varsling,og omkring2000brukereharmeldtsegpå.Det
finnesogsåinformasjonomordningenpånettsidenetil kemnerkontoret.7

Meldingenesomsendesut erpåminnelseomforfall fire gangeri året.

Dentekniskeløsningener levertav sendega.com, ogdenble valgetteren
markedsundersøkelseavprivatetilbyderesomlevererSMS-varslingstjeneste.
Løsningener rimelig, menkemnerkontoretharikke konkretetall på
kostnadene.

3.2 Bruk av SMS hos NAV
NAV brukerSMSi noengradtil personligeservicemeldinger.Detteer
påminnelseromavtalerog lignende.8 NAVs SMS-funksjonerentelefoni-
tjenestesomligger i NAVs intranett.Denbrukesmanueltavdenenkelte
saksbehandlerfor åsendeSMS-meldingerfra en-til -enelleren-til -mange.Det
ersaksbehandlerensomregistrereromvedkommendeskalmottaSMS,ogdet
er ikke noegrensesnittmot brukeren.Det eren«utenpå»-tjenestesomhar
eksistertlengesomingeni organisasjonenharhatteierskaptil, mensomer
reforhandletnåsomendel av telefonitjenestene.Kostnaderer ukjent,de
kommersomendelav IKT-drift-budsjett.

6 TelefonsamtalemedHansVidar Langtangen,Kemnerkontoret,Oslokommune
7 http://www.kemnerkontoret.oslo.kommune.no/article189537-6658.html
8 E-postfra EspenSunde,avdelingsdirektørNAV
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Begrunnelsenfor brukav løsningenbyggeri hovedsakpåetønskeomå gi god
servicetil brukerne.Når detgjeldererfaringmedbrukenavSMSer detteen
løsningsomharløptutendestoretilbakemeldingene,hverkenav positiv eller
negativart.

3.3 Bruk av SMS i helsesektoren
I helsesektorenharløsningerfor SMSi pasientkontaktværti bruk i flereår,
mendetteer lokaleløsningersombrukesav detenkeltesykehuseller
behandlingsinstitusjonpåegetinitiativ. Helsesektorenharingenfellesløsning
for SMS-utsendelse,menvirksomhetenebrukerulike løsningeri markedet.

Deter blantannetvanlig atdetvedblodgivningstillesspørsmålomblodgiver
tillater atblodbankensenderSMSmedinnkalling, timepåminnelseog annen
viktig informasjon.9 Påminnelseomtime sendesut noendagerfør blodgivning,
for åsikreat fleremøteropptil avtalttid.

Ved mangesykehuserdettatt i bruk løsningerfor utsendelseravSMS.Deter i
hovedsaktimebekreftelserogtimepåminnelsersomsendestil pasientene.
Hensiktenerå gi pasienteneetbedretilbud og redusereantallpasientersom
ikke møtertil avtalttime,dadettegir sykehusenebedremulighettil åutnytte
kapasiteten.Dettepåpekesi rapportenForprosjekt- PasientrettedeIT-systemer
(NasjonalIKT 2011)10:

«Utsendingav timepåminnelservia SMSogmuligheterfor
avbestillingog flytt ing innebærerfærre”ikke-mçtt”. Manvil ogsåkunne
seklareøkonomiskegevinsteri form av mindrepapirforbruk,færre
postutsendelserosv.»

Brukerundersøkelsersomergjort i 2005viserat tjenestenerønsketog at
pasientenesynesdeter fint å kunnefå enpåminnelseogsamtidigbekrefteom
dekommereller ikke.11

Det finnesfellesretningslinjer for hvilke kravsomstillesvedbrukav SMS,
somfølgeravnorm for informasjonssikkerheti helse-, omsorgs- og
sosialsektoren.Denneomtalesnærmerei kapittel6.3.

Deter opptil denenkeltevirksomhethvorvidt de brukerSMSsom
kommunikasjonskanal.Det ervirksomhetensledersomskalbeslutteomSMS
skalbenyttesvedkontaktmedpasientenogbeskriveformåletmedbruk av
SMS.Det skallagesreglerfor utplukk avpasientsomskalmottaSMSog
løsningfor utsendelseog mottakavSMSskalbeskrives.Hvilke datasomskal
sendesogmottasskaldokumenteresogdannegrunnlagfor beslutningen.
Behandlendehelsepersonellskalinnhentemobilnummerdirektefra

9 http://www.helsedirektoratet.no/publikasjoner/veileder-for-transfusjonstjenesten-i-norge-6-
utgave-2009/Publikasjoner/Skjema-for-blodgiver-Bokm%C3%A5l.pdf
10 http://www.nasjonalikt.no/filestore/Dokumenter/Sluttrapporter/Tiltak38-PasientrettedeIT-
systemer-Sluttrapportv.1.1.pdf
11 http://www.nettavisen.no/it/article483294.ece
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pasienten/pårørendesamtidigsomdetbesom samtykketil utsendelseavSMS-
servicemeldinger.

3.4 Sverige
I Sverigehardehelleringenfellesløsningfor forvaltningensbruk av
servicemeldingerpåSMS12. Det foreliggerhellerikke planerom åetablere
dette.

HovedsakeligbrukesSMSvedkommunikasjonfra innbyggertil forvaltningen.
For eksempelkaninnbyggeregodkjenneselvangivelsenmedenSMS-kodetil
Skatteverket,mensForsäkringskassan(tilsvarendeNAV) hartjenesterhvor
innbyggerenkansendesøknadellermeldingperSMS.Dettegjelderblantannet
meldingomforeldrepengervedsykt barnogsøknadom europeiskhelsekort.
Detpågårfor tidenentvist mellomForsäkringskassanogdetsvenske
Datatilsynetom informasjonssikkerheti SMS-løsningene,og spørsmåletom
behandlingsansvarfor tjenestene.13

4 Danmark – erfaringer med NemSMS14

Danmarkharenløsningfor meldingerpåSMStil innbyggereog næringsliv,
somdekaller«NemSMS».NemSMSer «servicebeskeder»(dvs.
servicemeldinger)fra detoffentligesomskalbidratil godservicevedå gjøre
detenkeltå huskef. eksundersøkelser,frister og møterhosforvaltningen.
Deravnavnet«NemSMS»- «EnkelSMS».15 For forvaltningenerhensiktenat
detskalværeeffektivt og ressursbesparendeåbrukeenfellesløsningfor å sende
påminnelserpåSMS.

4.1 Bakgrunn for opprettelsen av NemSMS

Detble i 2007utarbeidetenrapportavRambøllpåoppdragfra DenDigitale
Taskforce,Potentialvurderingaf NemSMS.16 Rapportenligger til grunnfor
beslutningenometableringav NemSMS.Bruk av SMSfra forvaltningenvar
ogsåomtalti Digitaliseringsstrategi2007-201017. Denneomtalener mindre
fremtredendei Digitaliseringsstrategi2011-2015.18

12 E-postfra kommittesekreterareJohanBålmann,E-delegationen
13 http://www.publikt.se/artikel/strid-om-sms-till -forsakringskassan-38572
14 BasertpånøtemedfuldmægtigKlausCramerRubækog kontorchefMichaelBusk-Jepsen,
Digitaliseringsstyrelsen
15 https://www.borger.dk/OMBORGERDK/POST/Sider/post-paa-borger-dk-og-NemSMS.aspx
16http://modernisering.dk/fileadmin/user_upload/documents/Projekter/Dokumentboks_NemSM
S/Potentialevurdering_af_NemSMS.pdf
17 Strategifor digitaliseringaf denoffentligesektor2007-2010:Mod bedredigital service,øget
effektiviseringogstærkeresamarbeid(Regeringen,KL og danskeregionerjuni2007)
http://www.digst.dk/Digitaliseringsstrategi/~/media/Digitaliseringsstrategi/Digitaliseringsstrate
gi%202007-2010.ashx
18 Denfællesoffentligedigitaliseringsstrategi2011-2015:Dendigitalevej til fremtidensvelfærd
(Regeringen,KL, danskeregioneraugust2011)
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Detvar Rambøllsvurderingat NemSMSsomet tillegg til eksisterende
kommunikasjonskanalerville medføreserviceforbedringerog utgjøreet godt
supplementfor forvaltningeni dereskontaktmedborgerne.Det ersærlig
mulighetenfor forbedringav servicensomfremhevessomdenvesentlige
gevinstenfor bådeborgerneog forvaltningen.Det påpekesatSMSer et
mediumsomgir fleksibilitet ogmobilitet somgjøratkommunikasjonenkan
finnestedpåenannerledes,lett ogenkelmåte.

Denandregevinstensomble trukketfram avRambølleratNemSMSkanbidra
til gevinstervedreduksjonavuteblivelserfra avtaltetimer.Someksempelble
besparelsenevedat flerepasientermøteropptil timenesine,beregnettil
mellom38og133MDKK perår.Kostnadenetil implementeringer ikke
beregnet.Det er ikke selveSMS-utsendelsensomgir dissenyttene,menden
effektenmeldingeneharfor brukerenogbrukerensadferd.Anbefalingenvar
derforatsykehusenesburdeprioriteresvedimplementeringenav NemSMS,
bådepågrunnav demuligeøkonomiskegevinsteneog fordi deville nåenstor
ogvariert gruppeav befolkningen.Annenbrukog gevinsterfor forvaltningen
ble i liten gradvurderti rapporten.

FørinnføringenavNemSMSvar detalleredeSMS-løsningeri bruk i
forvaltningen.Dissevar lokalt forankretogavgrensettil konkretefagområder
ellersektorer.Detvar opprettetenrekkelokalemobilregistre,somikke ble
gjenbrukt av andrevirksomheter. Det blederforforeslåttopprettelseav et
nasjonaltmobilregistermedtilgangfor heleforvaltningen.Detteville gi
nytteverdii form av redusertekostnadertil drift ogvedlikehold,øktkvalitet på
registeretog ett stedfor brukerneå oppdateresin informasjon.

4.2 Beskrivelse av løsningen og kostnader
VirksomhetenesombenytterNemSMSintegrerersinesystemervedendyp
integrasjon,slik atSMS-påminnelserkansendesautomatiskfra interne
systemer. Deter for tidenikke mulig å sendeNemSMSmerad-hoc,f. eksfra
Outlook.19 Det erpublisertveiledere for hvordanvirksomhetenekan
implementerebådedigital postogNemSMS.20

Servicemeldingenesomsendestil brukerengjennomNemSMS,er i dagbare
påminnelseomavtaler.21

NemSMSkansendesmanueltellerautomatisk fra virksomheteneseksisterende
systemer,f. eksfra et timeavtalesystem.Utsendelsenskjervedat virksomheten
sendermeldingensammenmedmottakersCPR-nummer(fødselsnummer)eller

http://www.digst.dk/Home/Digitaliseringsstrategi/~/media/Digitaliseringsstrategi/Digitale_vej_t
il_fremtidens_velf%C3%A6rd.ashx
19 http://www.digst.dk/Digitale-loesninger/Digital-post-NemSMS-og-Fjernprint/Til-
myndigheder/Kom-igang-med-NemSMS
20 http://www.digst.dk/Digitale-loesninger/Digital-post-NemSMS-og-Fjernprint/Teknisk-
dokumentation-og-vejledninger/
21 NemSMSbrukesimidlertid også til å varslebrukerenom mottattemeldingeri dendigitale
postkasse.
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CVR-nummer(organisasjonsnummer)til enformidlingssentral. Denne
administreresav e-Bokssomerdenprivateleverandørenav digital postkasse,
ogsomogsålevererNemSMS-løsningen.

I formidlingssentralensjekkesdetombrukerenskalmottameldingensome-
postellerSMSellerbeggedeler,før densendesvidere.Koblingentil mottakers
mobilnummerogvidereutsendingskjeri NemSMS-løsningen,og derfor
kjennerikke virksomhetenemottakersmobilnummer.Avsendervet heller ikke
ommottakermottarmeldingensome-postellerSMS.

Fordimeldingenemåknyttettil et fødsels- eller organisasjonsnummer,egner
NemSMSsegkun for meldingersomkanog skalknyttestil enkonkretperson
ellervirksomhet. Dermedfaller personligemeldingerhvordetikke erbehovfor
denneknytningenutenfor,for eksempelpåminnelseomfrist for leveringav
biblioteksbøker.

Kostnadenefor virksomhetersomvil brukeNemSMSeretableringsgebyrog
transaksjonsutgifter22, samtinternekostnadertil integrasjonmedegnesystemer.
Denenkeltevirksomhetbetaleret engangsbeløppåDKK 5.324eks.mva. per
systemsomdeønskertilsluttet løsningen,f. eksulike fagsystemerog
arkivløsninger.

Kostnadenpermeldinger 14øretil e-Boksog10 øretil teleoperatøren.Det gis
rabatttil virksomhetermedstorevolumeri utsendelser.Virksomhetermed
mellom500.000og1.500.000årligedigital post/NemSMS-transaksjonergisen
volumrabattpå9 prosent.Virksomhetermedover1.500.000årlige
transaksjonerfår rabattpå18prosent.

Deter ogsåmulig å abonnerepådatafra detsentralemobilnummer-registeret.
Abonnementsordningeneretalternativtil virksomhetersomønskerå benytte
egetsystemfor utsendelseav SMS,mensomønskertilgangtil detfelles
mobilnummerregisteret.Abonnementpåmobilnummerregisteretprisesper
månedligetrekk fra registeret,og kosterDKK 18.329permnd.Deter ingen
virksomhetersombenyttersegav dettetilbudet i dag,ogdetbegrunnesmedat
prisener for høy.For etår vil abonnementetkosteDKK 219.948, og davil
kostnadertil utsendingfra egnesystemerkommei tillegg. Til sammenlikning
vil virksomhetenekunnesende1 million SMSgjennomNemSMStil ca.samme
pris (DKK 218.400) etteratvolumrabattenpå9 prosenter fratrukket.

Kostnadentil digital post/NemSMS-løsningen var15 MDKK i 2010. Av dette
utgjørkostnadenetil NemSMSca.enfjerdedel.I tillegg kommer
transaksjonskostnaderfor utsendelse.For tidenerdetbegrensetvolum i antall
utsendelser,slik atkostnadeneer under1 MDKK. Dissedekkesforeløpigav
Digitaliseringstyrelsen,ogviderefaktureresikke fordi detersmåbeløp.Denne
praksisenvil bli videreført, i førsteomgangfor restenav 2012og dessuten
begrensettil kostnadertilsvarendeutsendelseav ca.1 million SMS.

22 http://www.digst.dk/Digitale-loesninger/Digital-post-NemSMS-og-Fjernprint/Om-
produkterne/NemSMS
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Selvom Digitaliseringsstyrelsendekker kostnadeneogdermedgjørat
forvaltningenkanbrukeløsningengratiserdetimidlertid verdtå merkesegat
detikke harført til at flerevirksomheterhartattNemSMSi bruk.

4.3 Bruk og nytte
NemSMSsendestil brukeresomharmeldtsegpåtjenesten.Dettegjøresvedat
brukerenloggerseginn påinnbyggerportalenborger.dkmedsin NemID.Der
kanvedkommenderegistreresitt mobilnummer.Brukerenmåderetterbekrefte
athunønskertilsendtNemSMS.23 I tillegg til å mottaenNemSMSkan
brukerenogsåmottalikelydendeservicemeldingertil sin e-postog i sin digitale
postkasse.

Digital postogNemSMSnevnessammen,og fremstillessomtjenestersom
hørersammenbådeoverforbrukerneog forvaltningen.NemSMSerknyttettil
brukenav digital postkasse,dahovedregelenerat brukerenførstoppretteren
kontofor digital postpåportalenborger.dkfor deråmeldesegpåNemSMS.
Hvis vedkommendebareønskeråmottaNemSMSog ikke digital post,må
vedkommendeførstopprettekontofor digital post,meldesegpåNemSMSog
såmeldesegavmottakav digital post.

Deter ogsåmulig kunå væreNemSMS-bruker,uteninnloggingtil borger.dk.
Detskjerved«assisterttilmelding»hvorenbrukerikke selvmeldersegpå
NemSMS,menblir påmeldtog registrertNemSMSvedf. eksetsykehus.

SidenNemSMSi hovedsakerknyttettil brukenavborger.dkogdigital post,vil
detværesammenhengermellombrukenavdisseogoppslutningentil
NemSMS.OppslutningenomNemSMSfra brukerenssideerderfori storgrad
avhengigav dengenerelle brukenavborger.dk,somer stigende.Det var en
million innloggingertil MinSidei borger.dkførstekvartal2012.

Antall mobilnumresomer registrerti borger.dker permars2012:

Denførsteradeni tabellenviserantallmobilnumresomer registrert, radto
viserantallsomharregistrertmobilnummerogsomønskerservicemeldinger.

23 https://www.borger.dk/OmBorgerDK/Post/Sider/Saadan-tilmelder-du-dig-digital-post-paa-
borger-dk-og-NemSMS.aspx
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Denfjerderadenviserhvor mangeav deregistrertesomønskeråmotta
servicemeldingerfra heleforvaltningen.Differansenmellomdisseto talleneer
antallpersonersom ønskerservicemeldingerbarefra enkeltevirksomheter.

Detharværtenmarkantøkningav antallpersonersomharregistrertsitt
mobilnummersidenmars2011.Detteharsammenhengmedate-Boksminnet
sinekunderom atdekunneknyttesin digitalepostkassei e-Bokstil digital post
i borger.dkogderogsåregistreresitt mobilnummer.

Deter e-postsomer denprimærevarslingsadresseni digital post. Alle brukere
av digital postmåoppgie-postadresse,somvarslingom mottattpostsendestil.
Vurderingen erat brukerneav digital posthvertfall hare-post,ogat flerehar
detteennmobiltelefon. Mobilnummereterentilleggsregistrering,sombrukeren
kanvelgeogsåå få tilsendtvarslertil. Detsammegjelderfor servicemeldinger,
hvordeter brukerensvalgsomavgjørom vedkommendemottar
timepåminnelserpåe-postog/ellerSMS.

Brukerenmåselvmeldesegtil NemSMSvedå krysseav atvedkommende
ønskertilsendt«servicebeskeder». Deteruklart for mangehvasommenesmed
«servicebeskeder»,og devet ikke helthvadeharsagtja til. Standardvalgeter at
desierja til å mottaSMSfra alle virksomheter, bådedesomi dagsenderut og
fremtidigeavsendere.Sidendeter få virksomhetersomi dagsenderut SMS,
betyrdetat mangeikke skjønnerhvorfordefår SMSnårdesenerefår disse
tilsendt.Deterderforvanskeligfor brukerenå forståhvadetspørresetter,og
hvadeulike valgeneinnebærer.Deter for øvrig ogsåmulighetfor å gjøremer
finmaskedevalghvorbrukerenselvvelgerhvilke virksomheterhunønsker
meldingerfra.

Detble i Rambøllsrapportikke foretattenkartleggingav brukernesmotivasjon
for å ta i bruk tjenesten.Sidenbrukskalværebasertpåetaktivt og frivillig valg
fra brukerenselv,ble detpektpåatsuksessenvil avhengeav at brukerne
faktisker motivert til å meldesegsomNemSMS-bruker.I rapportenbledet
vurdertslik atdegenerellehindringenefor innbyggernesbrukav eksisterende
eforvaltningstjenester,ogsåville væregjeldendefor brukavNemSMS.

Detble antattat sidenselvepåmeldingentil NemSMSforegårpåinternett,ville
anvendelsesgradenavselvbetjeningsløsningerværerelevantfor å anslåbruken
av NemSMS.Selvemotivasjonsfaktorenfor å anvendeNemSMSblederimot
ikke dokumentert.

Etterat løsningenble satti drift, hardetikke blitt foretattbrukerundersøkelser.
Deter derforikke kjenthvilke behovbrukerneharfor NemSMS,hvilke typer
meldingerdeønskereller ikke ønskeroghvorfor/ikkebrukerenharmeldtsegtil
NemSMS.

For forvaltningenernytteverdienat offentligevirksomheterkansende
påminnelserpåSMStil alle innbyggereognæringsdrivendesomharregistrert
sitt mobilnummer,ogsomharbekreftetat deønskerå mottaservicebeskjeder
fra forvaltningen.
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Erfaringeneviserimidlertid atdetkunerenhåndfullvirksomhetersomhartatt
i bruk fellesløsningenfor NemSMS.Detteer parkommunerogRegion
Hovedstaden,somerdenstørsteavDanmarksfem regioner.Det ble i mars
2012sendtut 17.392servicemeldingervia NemSMS,ogdeflesteav dissevar
fra RegionHovedstaden.

4.4 Region Hovedsta dens erfaringer
RegionHovedstadener denstørsteog i praksisenesteoffentligevirksomhet
sombrukerNemSMS.24

RegionHovedstadendekker30kommunerogrundt30prosentavbefolkningen
i Danmark.Det er femregionersomkanminneom vårefylkeskommuner,som
i hovedsakharansvarfor helsesektoreninnenforsitt område.I Region
Hovedstadenerdet12sykehussomdekker1.6millioner innbyggere.Perårer
detrundt3 millioner timeavtalersominngåsinnenforhelsesektoreni regionen.

Fleresykehusi regionenbruktelokaleSMSløsningertidligere,mendeter
besluttetatalle skaltilsluttesNemSMS-løsningen.NemSMSergradvisutrullet
påsykehusene,og detgjenstårnåto sykehusi regionen.For å ta løsningeni
brukkrevesdetenintegrasjonmellomsykehusenestimeavtalesystemerog
NemSMS-løsningen. I tillegg kommerendelopplæringavdeansattei bruken,
hvormotivasjonenogholdningenepådeenkeltestedenepåvirkeri hvorstor
gradløsningentasi bruk.

For RegionHovedstadener måletmedNemSMSå gi godservicetil pasientene,
ogenbedreopplevelseav behandlingskvaliteten.Deter ikke foretattnoen
brukerevalueringennå,mendeterplanlagtetterat løsningener implementerti
heleregionen.

Beslutningenom innføringav NemSMSharikke værtmotivertav
forventningerom økonomiskebesparelserogeffektivisering.Dettehar ikke
værttema,ogdegevinstenesomharblitt påpektavRambølltidligereanses
ikke somrealistiske.

Totalt erdetrundt18 prosentav innbyggernei regionensomharmeldtseg som
NemSMS-brukerepermars2012. De flesteavdisseer yngre,mensdeflesteav
pasienteneer eldre. Deter dermedikke helt samsvarmellomhvemsomhar
takketja til NemSMS,ogdesomsykehusetønskerå nå.Hvor mangepasienter
somnåsmedmeldingeneerderforavhengigavhvor mangesomhartakketja
til NemSMSi borger.dk.

I mars2012ble detsendt16.000timepåminnelservia NemSMS.Når alle
sykehuseneer med,forventesantalletutsendtemeldingeråvære30-40.000per
måned.

24 BasertpåmøtemedSanneJensenogspecialkonsulentJørgenMikkelsen,It, Medicoog
Telefoni,RegionHovedstaden
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NemSMSbrukesavsykehusenekun til å sendepåminnelseromtimeavtalertil
pasientene.Servicemeldingeneerdermedet tillegg til anneninformasjonsom
er gitt muntligellerperbrev.Innkalling til førstegangskonsultasjonskalikke
sendesut somSMS.Meldingenegeneres fra sykehusenestimeavtalesystemer,
medinformasjonomtidspunktogstedfor avtalen.Tekstenekanikke redigeres
manuelt,ogdetkanhellerikke sendesut andremeldinger.

ErfaringenemedNemSMSsålangt,er atdeter noenulempermedkoblingen
mellomNemSMSogdigital post.Hvis enbrukerhartatt i brukdigital post
ellers,måvedkommendeloggeseginn medsin NemIDpåborger.dkfor å
meldesegpåNemSMSder.Vedspørsmålpåsykehusetom pasientenønsker
SMS-påminnelse,måvedkommendei dettetilfellet henvisestil borger.dkog
selvregistreresegsomNemSMSmottakerder.Detteskaperavstandmellom
meldingensomønskesmottatt,oghvasommågjøresfor å få denne.Dettegir
utfordringerfor personaletsomskal«verve»brukere.Forpasientersom
derimot ikke hartatt i bruk borger.dk,kansykehusetregistreredemmanuelt
sommottakereavNemSMS.

Enannenutfordringerat avdesomharmeldtsegtil NemSMS,forstårmange
ikke hvadeharsagtja til. Noenpasienterreagerersterktnårdefår enSMSmed
timepåminnelse,ogkanikke forståhvorfordefår enslik melding.De menerat
deikke harblitt spurtomdette,ikke haroppgittsitt mobilnummer,atsykehuset
ikke harrett til å sendeut meldingerosv.Detteførertil klager,og tilhørende
usikkerhetblantpersonaletsomhellerikke forstårhvordanløsningenfungerer.

Fordelenmedtilknytningentil digital posterat denpotensiellebrukermassen
stigeri taktmedbrukenav digital post.Alle desomhargitt et genereltja til
NemSMS,vil automatiskmottaSMSfra sykehusenevedfremtidige
timepåminnelser.Ulempenerat detfor brukerenikke erenlogisksammenheng
mellomdentidligerepåmeldingenog deseneremottattemeldingene.Hvis noen
ønskeråreserveresegmot meldingerfra bestemtesykehuselleravdelinger,kan
detteregistrereslokalt påsykehuset.

Detbidrarimidlertid ikke til utbredelsenat detsidenNemSMSble lanserthar
værtmyenegativmedieomtale.I tillegg er tjenestenikke markedsførtgodtnok
nasjonalt,noesomerDigitaliseringstyrelsensansvarsomeierav
fellesløsningen.

I hovedsaker RegionHovedstadenfornøydmedNemSMS,menmenerat den
burdeværeenklerei bruk slik atdenfaktiskblir enNemSMS.De understreker
imidlertid atdeterenvesentligfordel at NemSMSerenlandsdekkende
løsning, og atdenhenvendersegtil alle.De harforventningeromat suksessen
vil økeetterhvertsomandreoffentligevirksomheterbegynneråbruke
NemSMS.Dereserfaringererpregetav deutfordringerdeterå væreførste
brukeri forvaltningen,mendeer positivetil konseptet.

4.5 Digitalisering sstyrelsens vurdering er
Digitaliseringsstyrelsener ikke fornøydmedutbredelsenav NemSMS,hverken
blantinnbyggerneeller i forvaltningen. Det er for få avsendereog for få
mottakere.Detteinnebæreratbrukerneikke er såinteresserte fordi deikke ser
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nytten,og deoffentligevirksomheteneer ikke interesserte fordi detikke er nok
mottakere.

Digitaliseringsstyrelsenmenerselvat noeav grunnentil at detersåfå
virksomhetersomhartatt løsningeni bruk,eratdetalleredefantesflere lokale
løsninger.Detteharhattbetydningfor hvormangevirksomhetersomnåer
interesserti denfellesNemSMS-løsningen.For flereblir vurderingenderforat
detikke gir noenmerverdiågåovertil fellesløsningen,somdessutenfor mange
blir dyrereenndendealleredebruker.Det er i hovedsakdesomikke harlokale
løsningersomer potensielleavsendereav NemSMS,menspørsmåleterom de
harbehovfor åbrukeSMSsom kommunikasjonskanal.Det kanseut somde
virksomhetersomharvurdertat deharbehovfor SMS-meldingeralleredehar
tattdeti bruk påannetvis. Nyttener i tilfelle knyttettil at virksomhetene
slipperåvedlikeholdeegnemobilregistre.

Nytteverdienfor virksomheteneerstørst for devirksomhetersomharbehovfor
å sendeut påminnelserom konkreteavtalereller frister,hvoruteblivelse
medførerstorekostnader.Detvil si at for virksomhetersomikke har
timeavtalermedinnbyggerne, erbehovetlite til stede.Virksomhetenemå ha
brukerkontakt,og kontaktenmågjerneværefrist- elleravtalebasert.

Enannenutfordringerat virksomhetenesenderservicemeldingerfra seg, men
styrerikke hvilket mediuminnbyggerenmottardeti. Det er innbyggerensom
velgerom hunvil haservicemeldingerpåe-posteller SMS, basertpåhennes
valg i borger.dk. Avsendervet vedutsendelseikke hvorvidtmeldingensendes
videretil brukerensome-postellerSMS.Samtidigmåmeldingentilpasses
SMS-medietslik at denkunkanværepåmaks160tegnogutenlenke.Dette
gjelderselvommeldingensendessome-post.Dettegir utfordringeri hvordan
servicemeldingenekanutformes.

Samtidigerdetvanskeligfor brukerenå forståhvaenservicemeldinger,og
hvilket mediumhunbørvelgeå få meldingeni. Tilsvarendeblir detvanskeligå
forholdesegtil spørsmåletom hunønskeråmottaservicemeldingerfra alle
ellerbareenkeltevirksomheter. Detblir enavstandmellomdettevalget,og
seneremeldingersomkommer.

Selvom Rambøll-rapportenvurdertestoregevinsteri effektivisingog
besparelse,erdetvanskeligåserealiteteni disseanslagene.Det er ikke mulig å
beregnegevinstenevedbruk fra forvaltningensside.Detblir derfor
understreketatdetikke er pågrunnavbesparelserat SMSbenyttes,menat
fokuseterå gi bedreservicetil brukerne.

4.5.1 Tiltak for å øke utbredelsen av NemSMS
Digitaliseringsstyrelsenplanleggernåenrekketiltak for å økeutbredelsenog
brukenav NemSMS.For detførstevil detbli igangsattarbeidfor å skille
NemSMSfra digital post.Dettevil innebæreatbrukerenmågi sitt samtykketil
brukav hverav løsningenefor seg,dvs.atdigital postogNemSMSkanbrukes
uavhengigav hverandre.Utadvil detfortsattpresenteressomensamletløsning.
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Detvil ogsåbli mulig å bruke«iframe»25 for åpresentereNemSMSpåandre
nettsteder.For eksempelvil sundhed.dkgjerneinkludereNemSMSi sin portal,
slik atbrukerenkantastilling til spørsmåletom NemSMSder.Dermedblir det
tydeligerefor brukereni hvilke sammenhengerNemSMS brukes,oghvemsom
erpotensielleavsendere.

Videreutgårbrukenavbegrepet«servicebesked»,ogheretterskalmeldingene
kallesNemSMS.Det betyratNemSMSrendyrkestil kunutsendelseav SMS,
ogservicemeldingerskalikke lengersendesut some-post. Dettevil kunne
bidratil at detblir klarerfor brukernehvaslagsmeldingersomkommersom
NemSMS,ogat virksomhetenekantilpassesinemeldingertil SMS-formatet.

For ådemonstrereatNemSMSogsåernyttig utenforhelsesektorenvil det
gjennomført1-2 pilotprosjekterhvorNemSMSskalbrukesi forbindelsemed
eksempelvisbetalingsfristereller avtaleinnkallinger. Dissepilotprosjektenevil
sannsynligvisbli gjennomførti kommunalsektor.Samtidigsettesdetmerfokus
påNemSMS-fremdrifteni regionenemedsiktepååøkeutbredelsenogsåi
helsesektoren.Alle offentligevirksomhetervil dessutengenereltbli oppfordret
omå markedsføreNemSMSoverforbrukergruppersomendaikke hartatt deti
bruk.Barriererfor brukav NemSMSskalogsåavklaresoghåndteresi det
viderearbeidet.

For åøkeantalletregistrertemobiltelefonnummer/brukerei NemSMSvil detbli
inngåttavtalermedtre andrenasjonaleløsninger,eksempelvisJobnet,
Skoleintra,Feriekontomv.

5 Personvern
Utsendelseavmeldingerfra forvaltningenpåSMSvil innebærebehandlingav
personopplysninger,pågrunnavmeldingenesinnholdogkoblingentil
enkeltpersoner.Krav etterpersonopplysningslovenerderforrelevantefor slik
behandling.Detteer hensynsomvil væreførendefor hvordanenfellesløsning
kanfungere,og ikke minsthvilke typermeldingersomkansendes, medhvilket
innhold.

I tillegg kommerforvaltningsloven,særligbestemmelsenomtaushetsplikt,og
kravenetil elektroniskkommunikasjonsomfølgerav eforvaltningsforskriften.
Dissegårvi ikke inn på.

5.1 Datatilsynet i Danmark
I april 2010sendtedetdanskeDatatilsynetetbrevtil Københavnkommune
somsvarpåenforespørselom brukavSMSfor påminnelsertil innbyggerne.26

DatatilsynetpekerderpåatoversendelseavSMSskjeri etåpent,usikretnett,
ogatdetsomutgangspunktikke kansendesfølsommeogfortrolige
personopplysningeri SMS-meldinger.Slik utsendelsekreverogsåsamtykkefra
mottakerenpåforhånd.

25 iframebrukesfor å presentere ennettsidepået avgrensetområdepåenannennettside.
26 http://www.kl.dk/ImageVault/Images/id_42558/ImageVaultHandler.aspx
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Brevetgir ikke eksplisittnoe forbudmotbrukav SMSfra forvaltningen,men
inviterertil synspunkterogeksemplerpåbruk. I pressenbledetteslåttoppsom
enshow-stopperfor NemSMS:

«Datatilsynetspænderbenfor millionprojekt: Kommunermåikke sende
huskesedlerpåsms»27

Etteren «høringsrunde»kom Datatilsynetmedenny vurderingavkravenetil
sikkerheti persondatalovenvedutsendelseav servicemeldingerpåSMSfra
forvaltningen.Beslutningenomdenyeretningslinjene,somfraviker de
sikkerhetskravDatatilsynetellersstiller,28 ble truffet etterbehandlingi
Datarådet29 og gjelderfor en5-årsperiode.Vedutløpav5-årsperiodenvil
tilsynetvurderesakenpånytt.
Retningslinjene30 sidestillerutsendelseavservicemeldingerpåe-postogSMS.
De leggertil rettefor at forvaltningenkansendeinnbyggerneavtalepåminnelser
ogservicemeldingersome-postogSMS,ogsånårmeldingeneinneholder
fortroligeog/ellersensitivepersonopplysninger.Detunderstrekesimidlertid at
slike opplysningerkunbørsendesnårdeter nødvendigfor åoppfylle formålet
medutsendelseav meldingen.

Someksemplerpåmeldingersominneholderfortroligeog/ellersensitive
personopplysninger,ogsomlikevel kansendes,nevnes:

” Huskdin aftale[dato/kl.] på [X] Hospital,[adresse],Diabetesambulatoriet,
indgang[Y]. Evt.afbudpå [tlf.nr./e-mailadresse].”
” Huskdin aftale[dato/kl.] med[X] Kommune,Misbrugscentret,[adresse].”
” Vi har indsatkontanthjælpkr. 2.400,- på din konto.Mvh. [X] Kommune.”

Deter imidlertid ikke lov åsendefødselsnummersomdelav meldingen.
Meldingenmåheller ikke inneholderfortroligeellersensitiveopplysningerom
andreennmottakerenselvellerdennesbarn.

Deter enforutsetningat deter innhentetsamtykkefra innbyggerenomat hun
ønskeråmottaslikemeldinger,og samtykketskalkunnetrekkestilbake.Det
fremkommerikke hvordansamtykketskalinnhentes.Meldingeneskalkun
sendesvia NemSMS-løsningenellerenløsningsom tilsvarendesikreren
knytningmellommottakerog oppgittmobilnummer.

27 Version2,21.mai2010:http://www.version2.dk/artikel/datatilsynet-spaender-ben-
millionprojekt-kommuner-maa-ikke-sende-huskesedler-paa-sms-14929
28 Vejledningtil bekendtgørelsenr. 528af 15. juni 2000omsikkerhedsforanstaltningertil
beskyttelseaf personoplysninger,sombehandlesfor denoffentligeforvaltning
https://www.retsinformation.dk/Forms/R0710.aspx?id=1002

29 Datatilsynetbeståravet råd- Datarådet- oget sekretariat.Datarådeter utpektav
justisministeren,ogavgjørblantannetsakerav prinsipiell karaktereller medbetydeligefølger
for en offentlig virksomhet
30 http://www.datatilsynet.dk/offentlig/sikkerhed/offentlige-myndigheders-kommunikation-
med-borgerne-via-sms/
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5.2 Datatilsynet i Norge 31

Datatilsynethargjennomførtnoenkontrolleri enkeltekommunersombruker
ulike løsningerfor utsendelseav servicemeldingerpåSMS.Deter i hovedsak
snakkomgenerellemeldingerom f. ekssnøbrøytingsomsendestil beboerei
gitteområder,basertpåuttrekkavadresserog telefonnumre.Tilsynets
merknadererat deti mangetilfeller ikke er innhentetsamtykkefra mottakerne,
ogatdeter uavklarteansvarsforholdmellomkommuneog leverandør.

Behandlingav personopplysningermåhaet rettsliggrunnlag,ogdetgjelder
ogsåfor servicemeldingerpåSMS,uansettom deer generelleellerpersonlige.
Somhovedregelvil detværenødvendigmedsamtykkefor at
behandlingsgrunnlagskal foreligge.Detvil i noentilfeller væreaktueltat
forvaltningenharhjemmelfor slik behandling,eller kanbegrunnedetmedat
deter nødvendigfor utøvelseavoffentlig myndighetellerav annennødvendig
grunn.

Kravettil samtykkeer at deteraktivt, frivillig og informert.Detteinnebærerat
brukerenselvmåsi ja til å mottaSMS-meldinger,detmåfinnesalternativer
hvis hunsiernei,hunmåvite hvahunsierja til – bådehvilke typermeldinger
somkankommeoghvemsomeravsender.

Førhunsamtykkerskalhunetterpersonopplysningsloven§ 19 få informasjon
omhvemsomerbehandlingsansvarlig,hvasomer formåletmedbehandlingen,
omopplysningeneutleveres,at deter frivillig og rettentil innsyn.

Deter dermedikke eret informertsamtykkehvis hunmåsi «jatil alt»og gi en
blankofullmakt,tilsvarendesomvedNemSMS.Samtidigmåenløsninghvor
brukerenkanvelgehvemhunvil mottameldingerfra værebrukervennligslik at
vedkommendeforstårhvasamtykket innebærer,og dettekanbli vanskelighvis
deter for mangeelementeråvelgemellom.

Dettebetyratenfellesløsningfor SMSikke kanbeom etgenereltsamtykkefra
brukeren.Samtykkemåinnhentesav denenkeltevirksomhetsomønskerå
brukeSMSi sin kommunikasjon.

I utgangspunktetansesSMSsomsikrereenne-postsideninfrastruktureni
størregrader kryptert,ogsidenSMSikke lagreshosoperatøreni motsetningtil
e-post.Dettebetyratdeti størregraderanledningfor forvaltningentil å sende
servicemeldingerpåSMS,mensdetteermerkomplekstvedbrukav e-post.
Dissebørderforikke sidestillessomkommunikasjonsmedier.

Meldingersominneholdersensitivepersonopplysningerskalsomhovedregel
ikke sendessomSMS.Dettekanf. eksværedetaljer omoppmøtestedpået
sykehus,hvor navnpåavdelingogenhetsiernoeommottakerenshelseforhold.
Detteer regulerti normenfor helsesektoren,og kanleggestil grunnfor andre
vedvurderingav hvilken informasjonsomkansendessomSMS.

31 BasertpåmøtemedfagdirektørAtle Årnesog rådgiverHenokTesfazgh,Datatilsynet
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For andre typermeldingersomikke inneholdersensitivepersonopplysningervil
detsomutgangspunktetikke værebegrensningerpåhvilken informasjonsom
kansendessomSMS.Likevel børinnholdeti meldingeneværenøytraleog
begrensestil detsomernødvendig.I tillegg mådetvurderesominformasjonen
somsendeser omfattetav virksomhetenstaushetsplikt.Dettekangjelde
opplysningersomikke ersensitive,mensomsiernoeomnoenspersonlige
forhold.

I tillegg kandetværeandrepersonvernvurderingersommågjøresdersomdet
etableresenfellesløsning,hvordetmåtasstilling til rettsliggrunnlag,
behandlingsansvar,databehandlerosv.

5.2.1 Forholdet til reservasjon mot digital kommunikasjon
Regjeringenuttrykkeri digitaliseringsprogrammetat digital kommunikasjon
skalværehovedregelenfor kommunikasjonmedforvaltningen.For å oppnå
dennemålsetningener et ønskeomå endregrunnlagetfor elektronisk
kommunikasjonmedinnbyggernefra godkjenningtil reservasjon.Detvil i
praksissi atmansnurlogikkeni forvaltningsloven§ 27 og
eforvaltningsforskriften§ 8 somi dagkreverat partenuttrykkeligmågodtaat
underrettingom vedtakog enkelteandremeddelelserkanskjevedbrukav
elektroniskkommunikasjon.Dervil dabli slik at partenmåreservereseg
dersomdet ikke erønskeligå kommunisereelektroniskmedforvaltningen.
Reservasjonbetyratdefremdelesvil få vedtakog andredokumenterfra
forvaltningenpåpapir.Det eretablertet prosjekti regiav FAD og JDsomskal
sepåendringeri regelverketfor å gåfra godkjenningtil reservasjon.

Dissebestemmelseneog denplanlagteendringenfra godkjenningtil
reservasjonhari utgangspunktetlite å si nårdetgjelderservicemeldingerpå
SMS.Dettefordi servicemeldingerslik deerbeskreveti dettenotatetfaller
utenforbestemmelsenesvirkeområdeettersomdetikke vil gjeldeenkeltvedtak
ellerandremeldingermedbetydningfor partensrettsstilling. Dettevil si at det
ikke er relevantå innhentegodkjenningettereforvaltningsforskriftenfor å
sendeut servicemeldingerpåSMS,samtatdetheller ikke ervil værerelevant
for innbyggerneåreserveresegmotservicemeldingerdersommanendrerfra
godkjenningtil reservasjon.

Dettegir imidlertid ikke enblankofullmaktfor at forvaltningenkansendeslike
servicemeldingertil innbyggerneettersomkravettil behandlingsgrunnlagetter
personopplysningslovendavil styremulighetentil åsendemeldinger.Som
omtalt i avsnitt5.2vil behandlingav personopplysningerfor utsendelseav
servicemeldingerpåSMSmåttebaserespåsamtykke.Dettefordi deti få
tilfeller vil foreliggelovhjemmelfor behandlingav personopplysningertil dette
formålet.Det erogsålite trolig at behandlingenkanbegrunnesmedoffentlig
myndighetsutøvelseettersomdetteprimærtdreiersegom økt serviceog ikke
myndighetsutøvelse.
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5.3 Helsesektoren
I Helsedirektoratetsnormfor informasjonssikkerheti helse-, omsorgs- og
sosialsektoren,erdetgitt retningslinjerfor bruk av SMSi pasientkontakt.32

Formåleter å sikre god,enkelog effektiv pasientkontakt,samtidigsom
hensynettil konfidensialitetog integritetfor helse- ogpersonopplysninger
ivaretas.

SMSbenyttesi mangesammenhengeri kommunikasjonmellompasientog
helsetjenestetilbyder.I helsesektorener detviktig at slike løsningerikke
benyttestil overføringav informasjonsombrytermedkravettil personvernog
informasjonssikkerhet.Helsevirksomhetensombenytterløsningeneransvarlig
ogskalpåseatkrav til informasjonssikkerhetivaretas.

For all brukav SMSkrevesdetsamtykkefra pasienten, i trådmed
pasientrettighetsloven.

Deter i normengitt eksemplerpåhvilken informasjonmeldingenekan
inneholde, mendensamledeinformasjonenmåvurderesut fra om innholdet
totalt settkanmedførebruddpåtaushetsplikten.

EksemplerpåinformasjonsomkansendessomSMS:
� Navn(helstbarefornavn)
� Fødselsdato
� Påminnelseomtimeavtale:Minner omtimehososstir 5. jan kl 1430

mvhtannlegexx
� Akseptav timeavtale:Svartilbakeja/nei
� Endringav timeavtale
� Annetpraktisk
� Varselomnyemeldinger

Eksemplerpåinformasjonsomikke kansendessomSMS:
� Fødselsnummer
� Helseopplysninger,f. eks.diagnosei form avkodeeller tekstsomviser

pasientenshelsetilstand
� Reseptinformasjon

Eksemplerpåinformasjonsomikke børsendessomSMS:
� Avdelingsnavnsomkanknyttestil diagnoseeller helseforhold,f. eks

”psykiatrisk poliklinikk” , ”gynekologiskavdeling”
� Telefonnummertil avsender, slik at detikke ermulig å identifisere

avsender/avdelingmednavnsomkanangi helseforholdellerdiagnose

Retningslinjeneeruttrykk for gjeldendepraksis,og kanogsåanvendesi andre
sektorervedvurderingav hvilken informasjonsomkansendesperSMS.

32 http://www.helsedirektoratet.no/lover-regler/norm-for-
informasjonssikkerhet/dokumenter/faktaark/Documents/faktaark-42-bruk-av-SMS-i-
pasientkontakt.pdf
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6 Vurdering og anbefaling
Erfaringenfra Danmarkviserat påmeldingentil NemSMSerbegrenset,ogat
brukenerbeskjeden. Somnevntbledetikke gjort noenkartleggingav
brukernesbehovfør etableringenavNemSMS. I stedetvalgtemanå estimere
detpotensielleantallbrukereav NemSMSbasertpåtall for hvorvillige
innbyggernevar til åkommuniseredigitalt meddetoffentlige.Deter imidlertid
ikke nødvendigvisslik at villighetentil å mottaservicemeldingerpåSMSer lik
villighet/motivasjontil åkommuniseremedforvaltningendigitalt. Detersnakk
omulike typertjenester,medulikt innholdogbruksområde.For innbyggerne
handlerikke brukav SMSnødvendigvisomå kommuniseredigitalt med
forvaltningen.NemSMSharogsåenhøybrukerterskel,noesomblantannet
skyldesdentettekoblingentil digital post.Brukerneoppleverogsåat deter
problematiskmeddenløsekoblingenmellomhvademeldersegpåtil oghva
desenerefår tilsendt.

Deter ogsåfå offentligevirksomhetertilknyttet NemSMS,hvilket settesi
sammenhengmedatdetalleredevar mangelokaleløsningeri bruk samtat
forvaltningensbehov for enfellesløsningfor servicemeldingerpåSMSvar
ukjent. Deter ogsåverdtå merkesegat brukav NemSMSforeløpigikke har
medførtbesparelserfor virksomhetene,ogat dettehellerikke er detviktigste
for dem.Deresfokuser snarereå gi innbyggernebedreservice.

Nårdetgjeldernorskeforhold viserdedatavi harinnhenteti dettearbeidetat
flereoffentligevirksomheteri Norgehartatt i bruksomSMSsomkanali sin
kommunikasjonmedinnbyggerne.Dettetyderpåatdeteretbehovfor SMS
somkommunikasjonskanali forvaltningen.Behovetserut til åværemest
fremtredendei helsesektoren,menhvorstortbehoveti forvaltningengenerelter
gir ikke våredatagrunnlagfor å si noekonkretom.Vi kjennerhellerikke til
hvormangelokaleløsninger somer i bruk i dennorskeforvaltingen.

Hva angårdenkonkretebrukenav SMServårt inntrykk atdenernoe
fragmentariskogat detikke liggerenklar strategibakbruken.Detteillustreres
blantannetav atvirksomhetenevi harværti kontaktmedi liten gradhar
oversiktoverkostnadenetilknyttet brukenav SMS.Viderelaterdettil at
virksomhetenei liten gradharkartlagthvabrukerneønskerellermenerom
SMSsomkommunikasjonskanal, mensvirksomheteneselvprimærtserdetsom
enekstraservicede yteroverforbrukerne.Detkanogsåtenkesatdetå tilby en
slik tjenestekanhapositiv betydningfor tilliten ogomdømmettil virksomheter
somtardeti bruk.

Selvom detforeliggeretbehovfor SMSsomkommunikasjonskanalblant
offentligevirksomheter,kanvi ikke påbakgrunnav denkunnskapenvi har
innhentetdokumentereetbehovsomkanbegrunneetableringav en
fellesløsningfor åunderstøttedettebehovet.Helsesektoren,hvorbehoveter
mestframtredende,hari storgradtatt i brukSMSi pasientkontakt,basertpå
ulike markedsløsninger.I helsesektorener detogsåstortilfredshetblant
pasientenemeddenneekstraservicen.Dettekantydepåatennærhetmellom
brukerenogavsender, og deravforståelsefor hvorfor meldingenkommer,er
viktig for atnyttenmedSMS-servicemeldingeroppnåsfor beggeparter.Det
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kanderforværefordelervedat løsningenetilbys lokalt hosvirksomhetene.
Dernest,dersomdeter slik atdetførstog fremster helsesektorensomvil være
avsenderav servicemeldinger,slik deter i Danmark,kandetbetyat myeav
potensialetvedenfellesløsningalleredeerdekket.Da vil detværemer
hensiktsmessigatsektorenselvetablerereneventuellfellesløsning
skreddersyddtil sitt behovennatdetetableresenfellesløsningfor hele
forvaltningen.Helsesektorensbehovogbrukbegrunnerikke nyttenfor andre
virksomheterog sektorer.

Viderevil enutfordringmedenfellesløsningværeatbrukerenmåvelgehvilke
virksomheterhunvil haSMSfra og aktivt samtykketil dette.SomDatatilsynet
påpekerholderdetikke å samtykketil «alle»avsendere,detblir for generelt.På
denannensideblir detkomplisertog lite brukervennlighvis brukerenmåta
stilling til potensieltflerehundrevirksomheterhunvil mottaeller ikke motta
servicemeldingerfra. Liknendeproblemstillingererogsåfremheveti arbeidet
medet fellesreservasjonsregister,jf. Difi -notat2012:4. Et samtykketil mottak
av SMSbørdermedikke ligge i enfellesløsning,menmåpresentereslokalt hos
denenkeltevirksomhet.DetteinnebæreratSMS-tjenesterbørpresenteresfra
denenkeltevirksomhetoverforbrukerne,og ikke pået fellesnettstede.l.
Dermedvil ikke enslik SMS-tjenestefremståsomenfellesløsningutad,men
kanbyggepåfellesregistreogsystemerfor utsending for forvaltningen.

Påbakgrunnavdenkunnskapenvi harinnhentetogovenståendevurderinger
vil vi derforikke anbefaleat detetableresenfellesløsningfor SMS-
servicemeldinger.Vi anbefalersnarereatoffentligevirksomhetersomhar
behovfor detetablererlokaleløsninger,menbenyttersegavet felles
kontaktregisterfor tilgangtil oppdatertinformasjonommobiltelefonnumre.
Lokaleløsningerkanrelativt enkeltetableresvedå kjøpetjenesteri markedet
dadetfinnesflereaktørersomtilbyr masseutsendelseavSMS.Somnevnt
tidligereharflereoffentligevirksomheterharalleredetatt i brukslike
markedsløsninger.Dersomdelokaleløsningenekanbenyttesegavoppdatert
kontaktinformasjonvia et felleskontaktregisterkanforvaltningengismer
incitamenttil å ta i brukSMSsomkommunikasjonskanalettersomdeslipperå
måtteajourholdeegnekontaktregistre.

Et felleskontaktregisterharfor øvrigværtetterspurti enrekkesammenhenger
tidligere,og ersåledeset godtdokumentertbehovi forvaltningen.Det erogså
omtalti regjeringensdigitaliseringsprogram.Pr.mai 2012eret felles
kontaktregistermede-postadresserog mobiltelefonnumreunderetableringi
tilknytning til ID-porten.Deter imidlertid grunntil å væreoppmerksompåatet
felles kontaktregister,dersomdetskalkunnebrukessomgrunnlagfor utsending
av SMS-servicemeldinger,måta høydefor dettevedetablering.Det har
betydningfor hvilket formål kontaktregisteretskalha,medtilhørenderettslig
grunnlagi henhold til personopplysningsloven.

Deter ogsågrunntil åunderstrekeat forvaltningenvil haulike behovfor
informasjonfra kontaktregisteretavhengigavom deskalsendegenerelleeller
personligeservicemeldinger.Dettekanfå betydningfor hvordan
kontaktregisteretskalutformes.Særligerdetutvalgetav mottakeresomvil
væreforskjellig, ogsomkankreveulike dataog tilgjengelighet.F. eksvil et
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fellesmobilregistersombestårav barenavn,fødselsnummerogmobilnummer
ikke gi nødvendiginformasjondersomdetskalsendesut til mottakerei et
bestemtområde.Davil et uttrekkfra 1881eller tilsvarendeværemerkorrekt,
selvom detvil hamanglerfordi ikke alle mottakereer registrertogikke-
oppdatertetelefonnumre.Offentligevirksomhetervil haulike behovfor
hvordandeskalknyttemeldingertil mottakere,og detvil væreformåletsom
styrerhvilken knytningsomernødvendig.I saksbehandlingellerpasientkontakt
vil ofte fødselsnummereller annenidentifikatorbrukes,og dermedkandenne
knyttestil etmobilnummer.For enmeldingom avstengingavvanner enslik
sikkeridentifiseringikke nødvendig,ogknytningenmellommottakerog
mobilnummermågjørespåannenmåte.

6.1 Avsluttende kommentarer
Bruk av SMSsomkommunikasjonskanalmåvurderespålinje medandre
kanalerog børderforværeforankreti virksomhetenskommunikasjons- og/eller
kanalstrategi.«Nåalle»-prinsippeti Kommunikasjonspolitikkenunderstrekerat
statenskalvurderehvilke kanalersomermest effektivefor å nåenaktuell
målgruppe.SMSkani såmåteværeet godtsupplementtil øvrigekanalerog gi
øktservicefor brukeren,menavhengeravhvemmanskalnåog medhvilken
typeinformasjon.Detkanogsåkunværeet supplement,fordi manmåvære
sikkerpåatmannåralleberørte,og determanikke nødvendigvismedSMS
somkanal.

MeddetteperspektivetknyttesservicemeldingerpåSMSmertil
kommunikasjonogserviceenntil digitalisering.Digitaliseringener førstog
fremstknyttettil eventuell interntilretteleggingav systemerfor å sikre
integrasjonmedenSMS-løsningfor utsendelse.Erfaringenefra NemSMSi
Danmarkviserat resultateneer øktserviceoverforbrukeren,vedhjelp av en
fellesløsning.Densammeservicenyter imidlertid ogsåalle deetatenesomhar
tatt i brukegnelokaleløsninger.Slik vi serdeter detvanskeligå seat
nytteverdiener høyerevedbrukavenfellesløsningsammenlignetmedbruk av
lokaleløsninger.

SidenSMS-servicemeldingerharet sterktserviceelement,kandetvurderesom
detskalgisengenerellanbefalingeller føring til forvaltningenombruk av
SMSsomkommunikasjonskanal,somknyttestil kommunikasjonspolitikkenog
prinsippetom etbedremøtemeddetoffentlige.Sidendetvil værespørsmålom
personvern og taushetspliktvedbrukav SMSsomvil værefellesfor hele
forvaltningen,børdetutarbeidesfellesretningslinjerfor bruk tilsvarendeden
somfinnesi normenfor helsesektoren.
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