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1 Baggrund

1. november 2014 far alle danskere, der ikke har faet dispensation, tildelt en digital postkasse, som offentlige
myndigheder kan skrive til for hermed at spare portoen. Finansministeriet forventer store besparelser. | 2014
forventes kommunerne at spare 131 mio. kr. i porto. Det har imidlertid vist sig, at der er en reekke barrierer pa
vejen til besparelser med digital post. En undersggelse fra 20132 viste, at kommunerne handterer digital post
meget forskelligt bade internt og i forhold til borgeren. Undersggelsen blev foretaget ved at der blev sendt en
digital post til samtlige kommuner, hvor der blev spurgt om adresse og abningstid. Kun halvdelen af kommu-
nerne svarede. Herudover viste kommunernes opsatning af digital post til borgerne samt svarenes udformning,
at der var plads til forbedring. En opfglgning pa de manglende svar viste, at der var store interne, tekniske
udfordringer med modtagelse og afsendelse af digital post.

I slutningen af 2013 valgte 6 kommuner at sage KommuneKredits Uddannelsesfond om midler til at gennemfare
en undersggelse af deres digitale parathed, samt udvikle en manual i best practice (yderligere to kommuner er
efterfalgende blevet tilknyttet projektet). Malet var at undersgge, om kommunerne efter massiv omtale og or-
ganisatorisk opmarksomhed omkring digital post havde forbedret interne procedurer og paratheden ift. digital
post. Undersggelsen blev foretaget pa samme made som undersggelsen fra 2013 med den forskel, at hvor der i
2013-undersggelsen blev sendt en digital post med en generel forespargsel (adresse og abningstider), hvilket
blev kritiseret for ikke at vaere en realistisk case, valgte vi i denne undersggelse at rette konkrete spargsmal til
fem forskellige fagomrader (beskeftigelse, byggesager, borgerservice, &ldreomradet og barne/unge-omradet).

Selve resultaterne har veeret sendt til hgring hos de involverede kommuner. Vi fik kommentarer fra Morsg og
Billund.

Denne rapport sammenfatter resultaterne af undersggelsen, som blev gennemfart i marts og april maned 2014,
om besvarelse af digital post i 8 kommuner, samt giver forslag til den bedst mulige handtering af digital post i
kommunerne. Da undersggelsen er foretaget et halvt ar for feerdiggarelsen af rapporten vil nogle af de aspekter
vi papeger helt sikkert veere a&ndret i mellemtiden. Helt konkret er der sket en opdatering af digital post bruger-
grensefladen pa borger.dk. De skaermbilleder, vi viser i rapporten afspejler den tidligere greenseflade — pa naer
figuren pas. 17, der er taget med det nye look. VVores analyser og eksempler afspejler saledes ikke ngdvendigvis
virkeligheden, som den ser ud nu, kun to uger fgr 1. nov. 2014, hvor alle borgere, der kan, skal modtage digital
post fra det offentlige.

Jesper B. Berger
Kim Sgrensen

! Jesper B. Berger & Kim Normann Andersen (2013, september). Digital kommunikation med den offentlige sektor: Ho-
vedresultater fra undersggelse om svar og svartider i kKommuner, regioner, styrelser, statslige institutioner og departe-
menter. Working paper. Institut for Statskundskab, Aalborg Universitet http://vbn.aau.dk/da/publications/digital-kommu-
nikation-med-den-offentlige-sektor%280ebb5fe1-6a55-4900-9d1a-023ffa20a944%29.html

2 Jesper B. Berger & Kim Normann Andersen (2013, November). Digital kommunikation med den offentlige sektor:
Styrelser og statslige institutioner, delrapport 2. Working paper. Institut for Statskundskab, Aalborg Universitet
http://vbn.aau.dk/da/publications/digital-kommunikation-med-den-offentlige-sektor-styrelser-og-statslige-institutio-
ner%282f77clc3-1f3e-4bfa-9408-7ccde774b6d2%29.html

3 Jesper B. Berger & Kim Normann Andersen (2013, November). Digital kommunikation med den offentlige sektor:
Arsager til manglende besvarelse af digital post, delrapport 3. Working paper. Institut for Statskundskab, Aalborg Uni-
versitet http://vbn.aau.dk/da/publications/digital-kommunikation-med-den-offentlige-sektor-aarsager-til-manglende-svar-
paa-digital-post%283c676570-04d7-4362-be82-605a387c68c8%29.html
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2 Metode for indsamling af data

Med denne undersggelse er vi primart interesseret i, at belyse forholdene omkring digital post som en ny digital
kommunikationskanal. Primo marts maned 2014 blev der sendt en digital post meddelelse til otte danske kom-
muner, inden for fem forskellige fagomrader.

Meddelelsen blev sendt en sgndag aften mellem kl. 20-24 eller mandag aften 18-24, hvor det blev formodet, at
kommunerne ikke besvarede post. P4 denne made ville alle myndigheder modtage meddelelsen pa samme tids-
punkt naeste morgen ved arbejdsdagens begyndelse.

Digital post blev sendt til de enkelte kommuner fra Vibeke Bondes digitale postkasse. Hvis de pageldende
kommuner havde oprettet en postkassestruktur, ville posten blive sendt direkte til de relevante postkasser. Hvis
kommunerne derimod havde en postkassestruktur som ikke rummede de relevante omrader, ville beskederne
blive sendt til "hovedpostkassen’.

Af hensyn til at kommunerne ikke skulle opfatte meddelelsen som spam, valgte vi at sende de digitale beskeder
med 1 uges mellemrum. Vi tog saledes én forespgrgsel ad gangen, og sendte den til de 8 kommuner. Dette skete
hver sgndag/mandag og fulgte nedenstaende struktur:

Afsendelsesdato  Handling

9.3. Forespargsel vedrerende *Beskaftigelsesomradet’ sendes til kommunerne som digital
post.

16.3. Forespoargsel vedrarende * Byggesag’ sendes til kommunerne som digital post

23.3. Forespargsel vedrerende * Borgerservice’ sendes til kommunerne som digital post

30.3. Foresporgsel vedrerende *Aldreomradet’ sendes til kommunerne som digital post

6.4. Forespergsel vedrerende *Bgrn- og Ungeomradet’ sendes til kommunerne som digital

post

Vi gnskede at adressere forskellige forvaltningsomrader i kommunerne, og valgte saledes at udveelge fem afde-
linger, som forventes af have kommunikation med borgerne. Disse afdelinger var:

Beskaftigelse
Byggesag
Borgerservice
Zldre

Barn og Unge

Casen var, at afsenderen gnskede at flytte til den pageldende kommune, og derfor havde brug for forskellige
oplysninger. | hver meddelelse efterspurgte vi kun ét svar, og sikrede herved at forespargslen var entydig. Med-
delelserne, der blev sendt til kommunerne, havde fglgende indhold:

Omréade Emne Tekst

Beskeefti- Hvordan sgges  Jeg skal snart flytte til xx Kommune, og har brug for nogle oplysninger. Kan | forteelle mig, hvor jeg

gelsesomra-  om sygedag- kan finde oplysninger om hvordan jeg sager om sygedagpenge?

det penge

Byggesag Oplysninger Jeg skal snart flytte til xx Kommune, og vil i den forbindelse &ndre nogle forhold pa min nye bolig.
vedrgrende Kan | forteelle mig, hvordan jeg kan komme i kontakt med byggesagsafdelingen vedrgrende mit pro-
byggeprojekt jekt?

Borgerser- Oplysninger Jeg skal snart flytte til xx Kommune, og har i den forbindelse brug for nogle oplysninger vedr. insti-

vice vedr. pladsan-  tutionspladser. Kan | fortelle mig, hvordan jeg kan komme i kontakt med Pladsanvisningen?
visning

/ldreomrd- = Kerselsord- Min svigerfar flytter snart til xx Kommune, og har i den forbindelse brug for nogle oplysninger vedr.

det ning for pensi- = eldrekarsel. Kan | fortelle mig, hvor jeg kan finde oplysninger vedrgrende karselsordning for pensi-
onister onister?

Barn- og Klub-takster Jeg skal snart flytte til xx Kommune med min familie, og har i den forbindelse brug for nogle oplys-

ungeomra- ninger vedr. klub (fritidsordning) til min datter. Kan | forteelle mig, hvor jeg kan fa oplysninger om

det priser pa klub-pladser?



2.1 Registreringer

Ved afsendelse og modtagelse af den digitale meddelelse dokumenterede vi en mangde forhold omkring svar-
tider, indhold, opseetning og udseende. Registreringerne, som blev gennemfart i denne undersggelse, er overve-
jende identiske med tidligere tilsvarende undersggelsers datainput (se 2013-undersggelsen, rapport 2, metode-
del?). Formalet hermed er bl.a., at kunne sammenligne data og fx registrere forbedringer i praksis omkring
kommunernes handtering af digital post:

Antal dage efter afsendelse, hvor kvittering er modtaget
Antal dage efter afsendelse, hvor svar er modtaget
Vurdering af svarindhold

Er der en hovedpostkasse, herunder "gvrig", "generel henvendelse™ osv.
Postkassehierarki

Logik i postkassehierarki

Anvendelse af emne

Relevant tvungen emnevalg

Antal bilag pa kvittering/svar

Svarformat

Dialogtrad fra e-Boks

Svarhistorik medtaget

Intern meddelelse medtaget

Kode i Emne

Digital post findes pa borger.dk. Under digital post far brugeren adgang til alle offentlige myndigheder eller
opdelt pa kommuner, regioner, stat og gvrige. Nar kommunenavn er valgt fremkommer “postkassehierarkiet”.

Digital post pa borger.dk blev tilgaet med Internet Explorer. Ved afsendelse af meddelelser i digital post blev
kommunernes opseatning af postkassehierarkiet og brug af emner registreret.

Autosvar og svar blev gemt i en dedikeret mappe i digital post. Digital post indeholder ingen eksportfunktiona-
litet. Alle digital post svar blev derfor manuelt kodet og registreret i Excel.

Digital post angiver kun modtagelsen af meddelelser i dage og brugeren ved derfor ikke pa hvilket tidspunkt,
meddelelsen ankommer. Dette betyder, at vi ikke kan opgare svartiden i timer, men kun i dage.

Vi kontaktede de kommuner, der havde vist interesse for 2013-undersggelsen, med forslag om at deltage i en
ny undersggelse, hvor vi gik et spadestik dybere, ved at gare casen mere realistisk og stille spgrgsmal til kon-
krete fagomrader. Assens, Ballerup, Billund, Odder, Randers og Svendborg reagerede positivt pa denne hen-
vendelse. Disse kommuner repraesenterede tre af de fire segmenter af kommuner, som var blevet identificeret
ved en evaluering af alle danske kommuners optag af digital post i perioden 2010 til 2013* . De tre segmenter
er "Langsomt optag” (Assens, Billund), ”Gradvist optag” (Odder), ’Pludseligt optag” (Ballerup, Randers,
Svendborg). Vi henvendte os til to af kommunerne i det sidste segment “Tidligt optag”, der valgte at ga med i
samarbejdet (Morsg og en anden kommune, der har valgt at veere anonym).

3 Hovedresultater, tid, kvalitet og udformning

3.1 Svartid

Vi har i tabel 1 sammenfattet resultaterne af svartiderne for digital post. Kun godt 2/3 del af kommunerne svarer
pa meddelelserne. To kommuner svarer pa alle fremsendte spgrgsmal, mens 1 kommune (Ballerup) helt har
undladt at svare. Ballerup kommune har senere meddelt, at de i en leengere periode har haft sveert ved at besvare
digital post pga. opsatningsfejl i den interne videresendelsesfunktion.

4 Jesper B. Berger og Morten Hertzum, Adoption Patterns for the Digital Post System by Danish Municipalities and Citi-
zens. ECIS2014: Proceedings of the 22nd European Conference on Information Systems. AIS Press, 2014 http://aisel.ais-
net.org/ecis2014/proceedings/track23/7/
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Digital post i alt Assens Ballerup  Billund Morsg Odder Randers Anonym Svendborg

Svar pa udsendt meddelelse ~ 68% 60% 0% 100% 80% 100% 60% 80% 60%
Svar inden for en dag 50% 40% 0% 100% 40% 80% 40% 60% 40%

Beskeder, der sendes til beskaftigelses- og &ldreomradet, bliver i denne undersggelse besvaret i 75% af tilfzl-
dene, mens meddelelser, der sendes til byggeri og ejendom, borgerservice og barn- og ungeomradet, besvares i
63% af tilfeldene.

Omrader Svarandel

Beskeftigelsesomradet 75%
Byggeri og ejendom 63%
Borgerservice 63%
Aldreomradet 75%
Bgrn- og ungeomradet 63%

Undersggelsen viser desuden, at 50% af kommunerne svarer inden for 1 dag. | 2013-undersggelsen svarede
41% af alle kommunerne inden for én dag, altsa en forbedring pa 9 procent point. Efter flere dage er det ikke
alle kommuner, der far svaret pa meddelelsen. | gennemsnit blev kun 68% af spargsmalene besvaret af kom-
munerne.

Resultatet pavirkes bl.a. negativt af, at en enkelt kommune slet ikke har besvaret borgerens spgrgsmal.
BESVARELSE AF DIGITAL POST 2013-14

=DP 2013 DP 2014

80%

0,
20% 68%
60% 9
0 53% 50%
0,

50% 41%

40%

30%

20%

10%

0%
Svar pa udsendt meddelelse Svar inden for en dag
Se 2013 resultater i 2013-undersggelsens rapport 1t
Svartid fordelt pa kommu- Andel Assens  Balle- Billund  Morsg Odder Ran- Ano- Svend-
ner og arstal (dage) svaret rup ders nym borg
(N=8)

2013 Generelt 50% 3 1 1 1
Beskaftigelsesomradet 75% 1 2 1 3 1 2
Byggeri og ejendom 63% 2 1 1 1 7
Borgerservice 63% 1 1 1 1 1

2014
/ldreomradet 63% 1 1 4 3 1 1
Bgrn- og unge 63% 1 1 1 1 1
| alt 65%



3.2 Svarkvalitet

I casen spgrger vi kommunen om nogle specifikke forhold, der kan besvares mere eller mindre fyldestgarende
og hjelpsomt. Hos myndigheden er det mennesker, der besvarer spargsmalene, og det er disse sagsbehandlere,
som afgar tonen i svaret, om der bliver stillet afklarende spargsmal, om svarene gives direkte, eller der henvises
til selvbetjening pa hjemmesiden.

Vi har opdelt kommunernes reaktioner i fglgende kategorier:

A Fyldestgarende svar + ekstra
B Fyldestgarende svar
C  Svar modtaget
1 Brugbart link
2 Generelt link
3 Telefonnummer
4 1kke brugbart svar
D Ingen svar

Undersggelsen viser, at besvarelserne i godt 60% af tilfeeldene er fyldestgerende, eller henviser borgeren til et
sted pa hjemmesiden, hvor det stillede spgrgsmal besvares. Det betyder samtidigt, at ca. 40% af besvarelserne
ikke umiddelbart kan bruges af borgeren.

Svarindhold Digital post i alt Assens Ballerup Billund Morsg Odder Randers Anonym Svendborg
A Fyldestggrende + ekstra 20% 33% nfa 20% 25% 60% 0% 0% 0%

B Fyldestggrende 35% 66% nla 40% 25% 20% 33% 25% 33%
C1Brugbart link 17% 0% nfa 0% 25% 0% 33% 25% 33%
C2Generelt link 10% 0% nla 20% 25% 0% 0% 25% 0%
CHREIEY TEERT o 0% n/a 20% 0% 0% 33% 0% 33%
nummer

C4 Ikke brugbart svar 6% 0% nla 0% 0% 20% 0% 25% 0%

Andelen af kommuner, der responderer fyldestgarende eller sender et fyldestggrende svar med ekstra
informationer til borgeren, er, i forhold til 2013 undersggelsen, faldende. Blot 33% af kommunerne
giver et fyldestgarende svar, som reelt kan bringe borgeren videre. Medregnes brugbare link eller hen-
visninger til relevant telefonnummer, er andelen 63%.

Svarkvalitet Andel Assens Ballerup  Billund Morsg Odder Randers Anonym  Svendborg
A+B
2013 Generelt 75% B D C A A D D
Beskaftigelsesomradet  43% D D A A A C3 C2 C3
Byggeri og ejendom 29% B D B D C4 C1
Borgerservice 43% B D B Cc2 B B D
2014 Aldreomréadet 43% A D (67] B A D C1
Barn- og unge 29% D D C2 C1 A D A C1l
Andel A+B 37% 60% 0% 60% 40% 40% 0% 20% 20%

Ingen af kommunerne afgav svar til borgeren, som entydigt kunne afklare alle de spargsmal, som blev stillet.

Som navnt er godt 63% af svarene fyldestgarende eller indeholder brugbar information for borgeren, sa ved-
kommende kan komme videre med sit forehavende.

Et eksempel herpa kan fx veere svaret fra Assens Kommune, som dels indeholder en konkret kontaktoplysning,
og dels fortaeller borgeren, hvor hun kan fa yderligere oplysninger. Borgeren har stillet fglgende spergsmal til
kommunen:



"Min svigerfar flytter snart til Assens Kommune, og har i den forbindelse brug for nogle oplys-
ninger vedr. &ldrekgrsel. Kan | fortelle mig, hvor jeg kan finde oplysninger vedrgrende karsels-
ordning for pensionister? ’

Svaret fra Assens Kommune viser bl.a. hvordan kommunen dels opfordrer til en personlig kontakt samt giver
supplerende oplysninger om telekarsel:

Hej
Jeg har modtaget din mail vedrarende kegrselsordning for pensionister.

Pa Assens Kommunes hjemmeside kan du leese om karselsordning for sveert bevaegelses-
hemmede. Der er serlige kriterier for at blive visiteret til denne ordning.

Ansogningsskemaet kan du fd tilsendt ved at kontakte mig pd tlf....

Assens Kommune har endvidere telekgrsel, som alle i Assens kan benytte. Hertil kreeves
ingen visitation. Karselsordningen kan benyttes i Assens Kommune, dog med visse be-
graensninger. Desvarre kan jeg se, at hjemmesiden ikke virker pt., men du er velkommen
til at rekvirere en pjece fra mig, eller hente denne pa Borgerservice.

Et lignende svar blev borgeren mgdt med, da hun sggte informationer vedrgrende en byggesag i Billund Kom-
mune. Borgerne spurgte til felgende:

Jeg skal snart flytte til Billund Kommune, og vil i den forbindelse @ndre nogle forhold pa min
nye bolig. Kan | forteelle mig, hvordan jeg kan komme i kontakt med byggesagsafdelingen ved-
rgrende mit projekt.

Billund Kommune svarer fglgende:

Du er meget velkommen til at ringe til os. Hvis du ringer pad ... og beder om byggesagsafdelin-
gen, bliver du stillet om til en byggesagsbehandler. Du kan ogsa finde relevant informations-
materiale og ansggningsskema pa Billund Kommunes hjemmeside www.billund.dk

Jeg haber det er svar nok.

Det er imidlertid ikke alle besvarelser, som er lige informative eller anvendelige for borgeren. | nedenstaende
eksempel henviser medarbejderne i en byggesagsafdeling til en e-mailadresse, hvor borgeren angiveligt skal
gentage sit spagrgsmal samt henviser til 'rettelser til BBR’ som er helt ude af kontekst:

Du kan rette henvendelse til byggeri@odder.dk med dine rettelser til BBR.

| visse situationer kan kommunens egen organisering af arbejdet spaende ben for, at borgeren kan fa belyst sit
spagrgsmal. | et eksempel fra Randers Kommune er Byggesagsafdelingen indrettet efter geografi. Nar en bor-
ger, som i dette tilfeelde, ikke kan oplyse sin adresse i kommunen, kan der ikke henvises til en konkret kon-
taktperson. Situationen opstar formentlig ikke ofte, men eksemplet viser, at der kan veere indbyggede snuble-
sten i kommunikationen med borgeren, som foranlediges af kommunens organisatoriske set-up:

Du skriver ikke, hvor i Randers du skal flytte til, derfor kan jeg ikke sige hvilken buggesagsbe-
handler du skal kontakte. Men jeg kan sende dig et link til at "Find din byggesagsbehandler’

Sagsbehandleren, der har besvaret spargsmalet, sikrer, at borgeren kan komme videre i sin sggen efter den
rette person, ved at tilfgje et link til en sggefunktion. Dette led kunne imidlertid veere sprunget over, hvis kon-
taktoplysningerne til en konkret sagsbehandler blev givet til borgeren med det samme — uanset borgerens
adresse.


http://www.billund.dk/
mailto:byggeri@odder.dk

3.3 Svarudformning

Vi modtog i alt 27 svar fra 7 kommuner ud af 40 mulige fra 8 kommuner. 4 af de 27 var i blanket-format, 23 i
fritekst format (skrevet med en “e-mail” form), 18 af svarene indeholdt svarhistorik. Herudover modtog vi 2
kvitteringer, hvoraf der ikke blev fulgt op pa den ene (Randers vedr. pladsanvisning).

Assens viser ikke svarhistorik for nogle af svarene og de gvrige 6 kommuner har bade svar med og uden svar-
historik. Der kan undre, at kommunerne ikke medtager svarhistorik, som jo netop er en af fordelene ved den
digitale kanal frem for almindelig fysisk post. Det er tilsyneladende ikke konsekvent (og de 3 svar fra Assens
uden historik kan veere et tilfelde, at ikke et af dem medtager historik), dvs. det er forskelligt inden for den
enkelte kommune, om historik medtages eller ej. Dette tyder pa manglende retningslinjer og standarder for
hvordan kommunikationen skal handteres.

Alle kommuner, der viser historik i svaret, viser ogsa dialogtraden samt koder, i stedet for de oplysninger, der
stammer fra borgerens henvendelse. Det har séledes ikke veeret muligt for kommunerne at fjerne disse forstyr-
rende elementer. 5 af de 7 kommuner der svarede, havde forstyrrende bilag med i svaret. Det er forstaeligt at
kommunerne gerne vil anvende logoer pa deres meddelelser, det er jo en del af kommunens branding. Hos de 5
kommuner, der valgte at have logoer med i deres svar, var der ingen af dem, der formaede at fa det vist i svaret.
Vi ved fra 2013-undersggelsen, at det godt kan lade sig gare (bla. Nordfyn og Drager, se bilag i rapport 11).
Dette er ren teknik og vidner om kommunernes manglende anstrengelse over for borgerne ifm. svarenes ud-
formning.

To kommuner (Svendborg og anonym) videresender interne e-mails til borgeren, hvilket er ungdvendigt og
forstyrrende. Det kan lade sige gare med den korrekte opsetning at undga disse, som vi ser hos de gvrige kom-
muner.

6 af de 7 kommuner har angivet e-mailadresser i deres svar, og 2 af dem har herudover omtalt den digitale post,
som borgeren har sendt som ”mail”. Morsg har tilsyneladende fjernet alle e-mailadresser, hvilket kan veere
udtryk for en generel politik om at styrke budskabet ift. digital post som ny kanal, og for at nedbringe henven-
delser fra borgerne pa ikke-sikre kanaler (e-mail).

Overordnet kan vi sige, at ingen af kommunerne gar det perfekt, og man vil kunne heaevde, at kommunerne ogsa
ift. udformningen af svaret har meget at forbedre. Herudover er det helt tydeligt, at der ikke er faste retningslinjer
for disse aspekter ift. digital post inden for den enkelte kommune — eller ogsa er der retningslinjer, som medar-
bejderne ikke falger. Vi har ikke kunnet se en klar ssmmenhang mellem de navnte segmenter af kommuner?
og resultaterne fra denne undersggelse, hvor man kunne forvente, at kommuner i det ”langsomme” segment (fx
Assens) var de darligst performende, og kommunerne i det hurtige” segment (fx Morse) var de bedste perfor-
mere af digital post. Der er fx ingen sammenhang imellem mangden af digital post, som kommunerne afsender,
og den kvalitet, der er forbundet med kommunernes svar og opsatning i Borger.dk.

4 Fremtoning pa Borger.dk

Kommunerne kan opsztte digital post i borger.dk pa forskellig made, ved forskellig opbygning af postkasse-
hierarki, forskellig brug af emne pa den enkelte meddelelse fra borgeren og brug af kvittering. Alle disse valg
har betydning for borgerens adgang til kommunikation med kommunen, idet ikke alle valg er lige hensigts-
maessige. | tabellen har vi angivet forskellige aspekter ved opsatningen af digital post pa borger.dk, og sam-
menlignet med 2013-undersggelsen. Tabellen skal forstas sadan, at et x er markering for noget positivt, fx at
postkasser er oprettet i et hierarki, der gar det nemmere for borgeren at orientere sig. Det er kun halvdelen af
kommuner, der gar dette, og det er ikke blevet bedre siden 2013. Vi fandt fejl og ulogiske elementer i opseet-
ningen hos 7 af de 8 kommuner i 2013, og dette var faldet til 5 i 2014. Det kan dog fortsat vurderes som for
hgjt, at der er fejl eller ulogiske elementer i opsetningen hos 5 ud af 8 kommuner. Vi fandt samme antal kom-
muner (6 ud af 8), der tvinger borgeren til at veelge et emne, selvom dette ikke er ngdvendigt set fra borgerens
side. 1 2013 brugte ingen af de 8 kommuner autokvittering, hvorimod 2 af kommunerne brugte det i 2014.
Umiddelbart er det mest uhensigtsmaessigt at bruge autokvittering, da den ikke er en garanti for, at kommunen
har modtaget meddelelsen fra borgeren, men kun at e-Boks har sendt meddelelsen til kommunen. Derfor anbe-
faler vi ikke at bruge autokvittering.
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Digital Post opsaetning

Postkasser i hierarki (mest hen-
sigtsmaessige form)

Ej fejl i postkasser/hierarki

Bruger ej ét tvungent emne

Bruger ej autokvittering

4.1 Postkassehierarki

2013
2014
2013
2014
2013
2014
2013
2014

Andel

50%
50%
88%
63%
63%
63%
100%
75%

Assens

Ballerup

Billund

Morsg

X
X

X

Odder

Randers

X
X

X

Anonym

X
X

X

Svend-

borg

Vi har registreret den type af postkassehierarki, som den enkelte kommune har anvendt. Herudover har vi regi-
streret, om hierarkiet har nogle abenlyse muligheder for misforstaelser eller uforstaeligheder. Se bilag 4 i rapport
1! for eksempler pa de forskellige typer af postkasseanvendelse.

Postkassestruktur

1) Simpelt, fa postkasser
2) Kun postkasser uden hierarki
3) Hierarki med postkasse

Simpelt hierarki

Fordeling

50%
12%
38%

Denne opsatning karakteriseres af fa underopdelinger (1-2) samt fa postkasser (1-2). | den mest simple form
har kommunen oprettet én postkasse, uden at oprette en gruppe. 4 af de 8 kommuner har valgt et simpelt hierarki.

I' @ Odder Kommune (Addre: \\‘;—‘

- C' | & https;//postborger.dk/1/addressbook_customer.aspx?mailboxid=11

Tilbage

Odder Kommune

D kan skrive til Odder Kommune via disse postkasser. Skriver du ofte til den samme postkasse, kan du med fordel gemme den som favorit.

Postkasser

= Ansat i kemmunen

Len og perscnaleadministration

Skriv til Lankontoret

Skriv til Odder Kommune

Test af Digital Post

Tilbage
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4.1.1 Kun postkasser

Denne opsatning karakteriseres ved ingen eller fa underopdelinger, og placering af postkasser i roden uden
opdelinger. | denne situation har kommunen oprettet en reekke forskellige postkasser, men ikke grupperet disse
under sigende overskrifter, og de fremstar blot i alfabetisk raekkefglge. Denne situation kan veere kendetegnet
ved, at myndigheden ikke har fastlagt en overordnet struktur for digital post. Dette er tilfeeldet med Svendborg
kommune.

| | |
I O st e e

= hittps: //post borger dk /1 /addressbook _customer.aspx mallboxid=7 265 e =
H Fitness World —alid e... [ Importeret fra IE Gonqgle j& Information systems d... = Lagin_da-Dk » (] andre bogmastker
. b Ur er d k © Hj=Ip! & Log af
Din l'\-L1['uI!|?,Iq til det offentlige
Tilhage

Svendborg Kommune

Du kan skrive til Svendborg Kommune via disse postkasser. Skriver du ofte til den

samme postlkasse, kan du rmed fardel germmie den sam favarit, Svendborg Kommune
Postkasser )
o ) L ) m Svendborg

Skriv til Borgerservice Fai til favoritter Laes mere BER Kommune
Skriv til Bern og Unge Fgi til favoritter Lees mere

Svendborg Kommune
Skriv til Jobcenter Fai til favoritter Lees mere Ramsherred 5

5700 Svendborg
Skriv til Kultur, Erhivery og Udvikling Fai til favoritter Lees mere www svendborg.dk
Skriv til Miljg og Teknik Fai til favoritter Laes mere
Skriv til Social og Sundhed Fai til favoritter Laes mere
Skriv til Svendborg Komrmune Fai til favoritter Lees mere
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4.1.2 Postkasser i hierarki

Denne opsatning karakteriseres ved at et antal postkasser er oprettet med forskellige underopdelinger. Dette
vidner om, at myndigheden har gjort sig tanker om, hvordan postkasserne bedst kan prasenteres over for de
forskellige brugergrupper, fx har Morsg Kommune et hierarki opdelt i postkasser med sigende kategorier.

l@orqer.dk

Din indgang til det offentlige
Tilbage

Morsg Kommune

D kan skrive til Marsg Kormmune via disse postkasser, Skriver du ofte til den
samme postkasse, kan du med fordel gemmie den sorm favarit,

Postkasser

= Ansati komriunen

Arbejdsmilig (for kormmunens ansatte)

Len og personaleadministration

-l anvendelse af kommunens arealer

Anvendelse af komrmunens arealer

Sterre arrangernenter

-l Arbejde, dagpenae, arlow

Arbejdsmarkedsrelaterede ydelser

lobcenter

Kontanthjselp, revalidering mv,

= Bolig og flytning

Almmene boliger og boligregulering

Boligregulering

Boligstgtte

Boligtilbud

Byagningsrequlering og byggetilladelser

Fai til favoritter

Lzxs mere

Faj til favaritter

Las mere

Fai til favoritter

Lzs mere

Faj til favaritter

Las mere

Fai til favoritter

Lzs mers

Faj til favaritter

Las mere

Fai til favoritter

Las mere

Faj til favaritter

Las mere

Fai til favoritter

Lzs mere

Fai til favoritter

Le&s mere

Faj til favoriter

Les mere

Fai til favoritter

Lzxs mere

@ Hjzlp! i Log af

Morssé Kommune

MORSE KOMMUMNE

Morse Kormrmmune
Jernbanewve] 7

7900 Mykgbing Mars
www. rmorsoe.dk
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4.2 Mindre logiske sammenhange og rod i teknikken

Denne gruppe karakteriseres ved, at der er ulogiske sammenhznge. Morse har en gruppeoverskrift ’Gkonomi,
skat og SU”, hvor der er to postkasser (Beskatning og Kommunens gkonomi), men ikke en postkasse for SU,

det giver ikke mening.

Folkereqistrering
Malg

Eateskab og partnerskab

= Skole og uddannelse

Skole og undervisning

= Statte til seerligt udsatte qrupper
Statte til serligh udsatte grupper
= Sundhed og sygdom
Begravelser

Personlig hizlp, omsorg og pleje myv.

Fgi til favaoritter

Las

Mmere

Fgi til favaoritter

Laes

Mere

Fai til favoritter

Laes

Mere

Fai til favoritter

Lzxs

mere

Fa til favoritter

Lzes

mere

Fai til favoritter

Lees

Mere

Sundhed

Swgesikring

= Til unge

Fai til favoritter

Lzs

mere

Fai til favoritter

Lzs

mere

Fa til favoritter

Lzes

mere

Ungdomsuddannelse & fritidstilbud for bérn og unge

= Transport og rejser
Havnevesen
Weje og trafik

= Udlaendinge i Danmark

Integration og udlsendinge

-l Yand, el, varme og anden farsyning

Wand, el, varme og anden forsyning

Fai til favoritter

Lzs

Laes

mere
Faj til favoritter

Mere

Fai til favoritter

Laes

mere

Fgi til favaoritter

Laes

Mere

Fai til favoritter

Lzxs

mere

@lkonomi, skat, U
Beskatning

Kommunens gkonomi

Fai til favoritter

Lzs

mere

Fai til favoritter

Lzs

mere

=
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Ballerup Kommune har flere postkasser, som er underopdelt med kun én postkasse. Samtidig er der en postkasse
for Ballerup Kommune, med en underopdelt postkasse for Ballerup Kommune. Betyder det, at de gvrige post-
kasser og underopdelinger ikke er Ballerup Kommune?

'B Ballerup Kommune (Address: ® ‘ Iy Fane x B\ — | [z} x

« > C hittos: fpost.borger .dk/1 /addressbook _customer.aspx Pmailboxid=7 164 W =
H Fitness World —altid ... [ ] Importeret fra IE Gonqgle ]‘. Information systems d... = Lagin_da-Dk » (] andre bogmastker
. b d] @ Hj=lp! a Log af
Din |'1dg;|l1;|q til det affentlige
Tilbage

Ballerup Kommune

Dwu kan skrive til Ballerup Kommune via disse postlkasser, Skriver du ofte til den

samme postlkasse, kan du med fordel germme den som favorit, Ballerup Kommune
Postkasser
= Ballerup Kommune \
Ballerup Kornrmune Fai til favoritter Lees mere
Ballerup Kommune
=l Balig ag flytning Hold-an wej 7
o __ - 2750 Ballerup
Boligtilbud Fai til favoritter Laes mers www ballerup.dl
Flytning Fgi til favoritter Lees mere

=l Familie og barn

K Dagtilbud til barn j Fai til favoritter Laes mere

Billund Kommune har en postkasse til Borgerservice, og samtidig en generel postkasse til Billund Kommune,
hvilket ogsa kan give usikkerhed. Her kan man ogsa spgrge om Borgerservice ikke er Billund Kommune (nar
de rangerer pa samme niveau).

€& - C @ httpsy/postborger.dk/1/addressbook_customer.aspx?mailboxid=172

F6orger ok NG

Din indgang til det offentlige

Tilbage

Billund Kommune

D kan skrive til Billund Kommune via disse postkaszer. Skriver du ofte til den samme postkasse, kan du med fordel gemme den som favorit.

Postkasser

-l Borgerservice

Borgerzervice

Billund Kommune

Tilbage

15



Flere kommuner anvender ogsa digital post som medarbejderes indgang til kommunen. Morsg har oprettet en
serlig gruppe Ansatte i kommunen”, som pga. startbogstav ”A” kommer forst i hierarkiet, og serger for, at
denne gruppe ikke “forstyrrer” borgerens overblik. En anden kommune har oprettet en tilsvarende gruppe,

men kaldt den ”Personaleadministration”, hvilket betyder, at den fremkommer ”inde midt i” de borgervendte
grupper, hvilket virker forstyrrende. Tilsvarende har Assens en gruppe “Kun for ansatte i Assens Kommune”,

som ogsa virker forstyrrende.

lborqer.dk

Din indgang til det offentlige

Tilbage

- Kommunhe

Du kan skrive i Kommune via disse postkasser, Skriver du ofte til den
samme postkasse, kan du med fordel gemme den sam fawvorit,

Postkasser

+ Balig, byggeri og renovation
+ Bgrn og unge

+ Erhverv

4 Flytning og folkeregister

+ Job og uddannelse

4 Kontanthjzlp og ékonomi

4 Kultur og fritid

+ Natur, vand og miljg

F PENSI 00 i = Laodi ede

+ Personaleadministration - ansatte | kommunen

4 Pol it =

4 Psykiatri og misbrug

+ Regnskab, indkgh ag forsikring
+ Sygdom og sundhed

+ Weje og trafil

+ Wielser

lborqer.dk

Din indgang til det offentlige

Tilbage
Assens Kommune

Cu kan skrive til Assens Kommune via disse postkasser, Skriver du ofte til den
samme postkasse, kan du med fordel gernme den som favorit,

Postkasser

t Assens Kommung

+ By, Land og Kultur

+ Familiehuse Assens Kommune

kun for ansatte | Assens Kommune

+ Eldreomridet

Skoleornrddet Faj til favoritter Lass mere

@ Hj=lp! & Log af

@ Hjzlp! & Log af

Assens Kommune

—

Assens Kommuneg
Ridhus alle 5
5610 Assens
www assens.dl
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4.3 Emnevalg

Kommunerne anvender emner pa forskellig méade. Der er tre forskellige mader at anvende emne-dimensionen
pa. Anvendelsen af emne er en balance imellem den tid og det besveer, brugeren skal bruge til at fremsende en
meddelelse, og efterbehandlingen af meddelelsen i kommunens systemer og arbejdsgange.

Emnevalg Fordeling

1) Intet eller valgfrit 45%
2) Kun ét emne, tvungent 23%
3) Flere emner, tvungent 33%

4.3.1 Intet emne

Det er nemmest for brugeren, hvis kommunerne valger ikke at bruge emne eller gar det valgfrit. Derimod giver
dette ikke yderligere metadata pa meddelelsen til kommunens videre behandling, end der allerede ligger i de
metadata, der knytter sig til valget af postkasse.

4.3.2 Et tvungent emne

Nogle kommuner veelger at gere emne tvungent, men giver kun ét emne. Dette giver ikke gget metadata til
myndigheden, da metadata allerede er defineret ved valget af postkassen, men gger alene besveret for brugeren.
Dette valg kan sandsynligvis haenge sammen med manglende overblik og forstaelse af digital post-opsetning,
samt manglende overordnede strategiske overvejelser.

4.3.3 Tvungent valg blandt flere

Tvungent valg af emne blandt flere emner, giver det sterste besver for brugeren, men giver til gengeald myn-
digheden metadata pa meddelelsen. @get metadata pa meddelelsen bar give en hurtigere besvarelse og besva-
relse af hgjere kvalitet. Dette er tilfeeldet for Assens Kommune, der har oprettet en raekke forskellige emner,
som bliver knyttet til meddelelsen (Digital postanvendelse, gvrige, kontanthjelp, dagpenge, pension, begravel-
seshjelp og flekslgnstilskud).

Skriv ny post

Til: Borgerservice, Assens Kommune Skift modtager

Emne:

(1) Feltat skal udfyldes

Angiv hvad din forespgrgsel drejer sig om r

Andiv hvad din foresps rasel drejer sig om
Digital Fosthenvendelse, vrige
kortanthjeelp

Dadpenge

Pension

Begravelseshjazip

Flaksiantilskud

\_
4.4 Kvittering

Kommunerne har mulighed for at anvende forskellige typer af kvittering i forbindelse med modtagelse af digital
post. Digital post kan veere opsat til at sende en autokvittering, kommunen kan sende en manuel kvittering eller
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ikke anvende kvittering. Blandt de 8 kommuner, som indgar i denne undersggelse, har 2 benyttet muligheden
for at sende en kvittering. Randers (samme dag) og Svendborg (med 1 dags forsinkelse). Svendborg gav sa
meerkeligt nok ikke noget svar pa henvendelsen.

5 Svarenes udformning

Kommunen kan traeffe forskellige valg, der vil have konsekvenser for formidlingen af budskabet i meddelelsen.
Generelt kan man sige, at des faerre forstyrrende elementer der er i svaret, jo mindre “stgj” er der i kommunika-
tionen. Forstyrrende elementer kan bl.a. vere diverse “koder” i svarhistorikken (Til-, Fra- og Emnefelterne samt
kode i den oprindelige meddelelse fra borgeren). Disse kan betyde, at borgeren ikke kan genkende sin oprinde-
lige meddelelse, eller generelt bliver utryg ved den noget spamagtige fremtoning. Andre forstyrrende elementer
er manglende grafikfelter. Disse vil fremsta i svaret fra kommunen som “tomme” firkanter, og til gengeld vil
der veere et bilag med grafikken. Herudover kan der vaere andre bilag (fra sikkerpost-processen), som ikke har
noget med meddelelsen at gare, og som kan gare borgeren utryg (er det en fejl, er det noget, der burde have
veret der, og som jeg skulle kunne laese osv.).

Endelig er der situationer, hvor kommunen valger at lade interne meddelelser fra medarbejdere (fx ved vide-
resendelse) eller fra systemer (fx “omslaget” fra sikker-post-systemet), hvilket ogsa er med til at forstyrre og
skabe utryghed. Endelig kan kommunen valge at bruge to formater til svaret, et “e-mail-format”, som typisk
vil veere skrevet af medarbejderen i Outlook (eller tilsvarende), og som vil have en ”e-mail”-karakter (mindre
formel). Alternativt kan kommunen vealge at bruge et blanketsystem (fx KPS/Dafolo) til at svare borgeren. Dette
giver svaret en mere formel karakter, og pavirker maske ogsa medarbejderen til at anvende en mere formel tone.
Vi har ogsa bemaerket om kommunerne har medtaget oplysninger om “almindelige” e-mailadresser i deres svar,
da dette kan medvirke til at forvirre borgeren ift. den ny kanal, som digital post er.

5.1 Dialogtrad

Nar en meddelelse sendes fra brugeren til en myndighed, pafarer systemet automatisk meddelelsen en sakaldt
”dialogtrad”, som placeres forst i brugerens meddelelse. Denne dialogtrad styrer svaret fra myndigheden tilbage
til brugerens postkasse, og er som sadan en ngdvendig “teknisk” oplysning. | det endelige svar, som modtages
af borgeren, kan det imidlertid risikere at forstyrre formidlingen, da det kan opfattes som en fejl. Dialogtraden
ser fx sadan ud:

##DKALDialogtraad=2013A06A05A16B42B53B164111##

Mere end halvdelen af svarene fra kommunerne indeholder dialogtraden:

Dialogtrad fra E-Boks n=17
Ikke synlig 37%
Synlig 63%

5.2 Ungdvendige tekniske bilag

Svarene fra kommunerne indeholder forskellige bilag, som ikke har sammenhang til selve budskabet i medde-
lelsen, men alene er bilag, der opstar af tekniske grunde (grafikfiler, der ikke integreres i visningen i browseren
samt forskellige filer, der fgdes i forbindelse med sikkerhedsprocessen omkring meddelelsesudvekslingen).
Disse bilag kan kun betragtes som forstyrrende for formidlingen af meddelelsen. Ikke-integrerede grafikfiler vil
herudover fa selve meddelelsen til at fremsta “rodet”, da der vil vare “huller” i meddelelsen, hvor grafikken
burde veere. Kun 2 kommuner formar at sende svar uden bilag, og der var bilag i 15 af de 27 svar. Der er
eksempler pa myndigheder, der har opsat digital post og tilhgrende systemer saledes, at disse tekniske bilag
ikke medsendes, hvilket viser, at det er muligt at integrere grafik i selve meddelelsen samt undga evrige tekniske
bilag.
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Andel meddelelser med tekniske bilag  n=27

Meddelelse med bilag 56%
Meddelelse uden bilag 44%

Assens og Randers Kommune er lykkedes med helt at undga de tekniske bilag.

Fordelt p& kommu- Assens Ballerup Billund Morsg Odder Randers Anonym  Svendborg
nerne (n=27)

Meddelelse med 0% n/a 60% 60% 40% 0% 60% 20%
bilag

5.3 Uvedkommende intern besked i meddelelse

Nogle kommuner modtager en intern meddelelse fra deres sikkerpost-system i forbindelse med modtagelsen af
en besked fra brugeren via digital post. Denne meddelelse indeholder diverse sikkerhedsverifikationer samt evt.
ogsa en vejledning til sagsbehandleren om, hvordan meddelelsen skal handteres. Herudover er der kommuner,
der ogsa sender den interne videresendelse fra den centrale postmodtagelse til sagsbehandleren videre til bor-
geren.

Som det fremgar af nedenstaende eksempel fra en anonym kommune, kan beskeden til borgeren blive noget
uigennemskuelig, nar den interne kommunikation og videresendelse af post efterlader en mangde uigennem-
skuelige oplysninger. Vi har i eksemplet fra den anonyme kommune udskiftet alle oplysninger, der kunne af-
slgre kommunen med x, y og 9.

Du kan lase mere om sygedagpenge pa vores hjemmeside som er
http://xxxxx.dk/
Ellers er du velkommen til at kontakte mig pa tlf. 99 99 99 99

Venlig hilsen

YYYYY YYYYYYYYY
Borgerservicemedarbejder

Hovednr.: 99999999
Direkte: 99999999

E-mail: suku@xxxxx.dk

xxxxx Kommune
XXXXXXKXKXKXX
XXXXXXKXKXKXX

9999 xxxxxX
http://www.xxxxx.dk

Fra: FUNK Dagpenge
Sendt: 10. marts 2014 10:21

Til: yyyyy YYYYYVYYVY
Emne: VS: Sygedagpenge [Autotitel=2014A03A09A18B28B07B812873] CPR:

9999999999

Venlig hilsen

YYYYY YYYYYVYYYY
Borgerservicemedarbejder

Hovednr.: 99999999
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Direkte: 99999999
E-mail: suku@xxxxx.dk

XxXxXxXX Kommune
XXXXXXKXKXKX
XXXXXXKXKXKX

9999 xxxxX
http://www.xxxxx.dk

Fra: xxxxx Kommune

Sendt: 10. marts 2014 08:53

Til: FUNK Dagpenge

Emne: VS: Sygedagpenge [Autotitel=2014A03A09A18B28B07B812873] CPR:
XXX XXXXXXXX

Venlig hilsen

KXXKXXX XXXXXXXXXX
Borgerservicemedarbejder

Hovednr.: 99999999
Direkte: 99999999

E-mail: conm@xxxxx.dk

xXxXxXxxX Kommune
XXXXXXKXKXKK
XXXXXXKXKXKK

9999 xxxxXx
http://www.xxxxx.dk

————— Oprindelig meddelelse-----
Fra: indgaaende@prod.e-boks.dk [mailto:indgaaende@prod.e-boks.dk]
Sendt: 9. marts 2014 18:30
Til: xxxxx Kommune
Emne: Sygedagpenge [Autotitel=2014A03A09A18B28B07B812873] CPR: 9999999999
Den vedhaftede e-mail er blevet behandlet af Sikker E-mail Postkasse.
Modtaget af Sikker E-mail Postkasse: 09-03-2014 18:30:29,641 CET
Sikkerhedskontrollen af e-mailen gav fglgende resultat:
Fortrolig (krypteret): Ja
Digital signatur: Gyldig

signatur verificeret: 09-03-2014 18:30:29,704 CET

Virksomhedscertifikat

Navn : E-BOKS A/S - e-Boks indgaaende
CVR : CVR:99999999
Bemzrkning:

@gvrige oplysninger:
Krypteringstilstand:

transport nggle krypteret med: 1.2.840.113549.1.1.1 1024 bit
data krypteret med: 1.2.840.113549.3.7 192 bit
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Hele ovenstaende besked blev sendt til borgeren. Den interne korrespondance mellem borgerservice (BACK)
og dagpengeteamet (FUNK), der for borgeren er helt uvedkommende og fremstar temmelig forvirrende, kan
gere det vanskeligt for borgerne at overskue svaret fra kommunen.

5.4 @vrige ungdvendige koder

Nar borgerens meddelelse har veret igennem e-Boks, er meddelelsens emne “flyttet ned” i meddelelsens tekst,
og emnefelt er udfyldt med den unikke meddelelseskode, som meddelelsen péfares af E-Boks, Fra-feltet viser
en e-mail-adresse fra e-Boks og Til-feltet en e-mailadresse til kommunen. Koden kan fx se sadan ud:

Fra:<indgaaende@prod.e-Boks.dk

Til:<sikkerpost@morsoe.dk

Emne: Dagtilbud til barn\Vuggestue [Autotitel=2014A03A24A20B28B31B179446]
[ref.nr.=0f655efd2ac248ce961940f899384ehb6]

Anvendelsen af disse koder samt tekster pa postkasser vil kunne forveksles med spam og kan vere svare at
genkende for borgeren som ens egen meddelelse. Ingen af de svar, der indeholder historik er fri for koder.

Andel af kommunerne der viser n=18
koder i svarhistorik
Anvender koder 100%

Anvender ikke koder 0%

5.5 Om de enkelte kommuners svar

Assens kommune har svaret pa 3 ud af 5 henvendelser. Maske er det et tilfeelde, men ingen af svarene fra Assens
medtager svarhistorik, hvilket betyder, at borgeren ikke kan se sit eget spgrgsmal ifm. svaret. Man kan sparge
om det er udtryk for en generel politik, og hvad baggrunden sa skulle veere. | et af svarene bruges svaret fra en
anden medarbejder, hvilket desveerre ikke er sket hensigtsmaessigt, da svaret omtaler borgeren i tredjeperson,
og at der af svaret fremgar et navn (Pernille), som kan forvirre modtageren, idet borgeren hedder Vibeke og
medarbejderen, der svarer hedder Alice. Svarene fra Assens fremgar forstaelige uden ungdvendige bilag, mang-
lende grafikfelter eller ungdvendig interne vejledninger, hvilket fremmer laesbarheden og giver et serigst ind-
tryk. Alle svar angiver en e-mailadresse til kommunen og i svaret fra sundhedsomradet (zldrekersel) hedder
det, at ”Jeg har modtaget din mail...”. Dette kan skabe uklarhed om digital post som en sarlig kanal. Der er
tilsyneladende ikke en falles politik for, om der anvendes fritekst-format eller blanket-format, da begge typer
forekommer.

Billund har som den eneste kommune svaret pa alle henvendelser samme dag. Ogsa her er der ingen falles
standard for svar-format, idet bade den mere formelle blanket- samt fritekst-format er brugt. Billund skal roses
for ikke at angive e-mailadresse pa svarene, hvilket kunne veere udtryk for en hensigtsmassig og bevidst politik
der ger, at borgerne ikke bliver forvirrede idet kanalen jo er digital post og ikke e-mail. Medarbejderen fra
pladsanvisningen skriver dog ”Jeg har i dag modtaget din mail”. Der er méske behov for nogle retningslinjer
om, hvorvidt man vil forsgge at minimere forvirringen for borgerne omkring digital post. E-mailen-adressen er
dog kommet med i blanket-svaret. Hvis kommunen ikke gnsker at e-mailadresser pa medarbejdere sendes ud til
borgerne med digital post, sa skal dette kommunikeres ud til medarbejderne, eller der kan udvikles blanket-
former specielt til digital post, som ikke automatisk setter e-mailadressen ind.

Billund anvender historik i alle svarene (men ikke i blanket-svaret), igen her er der maske et behov for at afklare,
om kommunen gnsker at bruge blanket-formen ifm. digital post, da det ma betragtes som en fordel for borgeren
at modtage svarhistorik. Ulempen ved at medtage svarhistorikken er, at "alle koderne” fra digital post ogsé
kommer med (dvs. det uforstaende fra-felt (udgaaende@prod.dk), det uforstaende til-felt (sikkerpost borgerser-
vice) og det "spamagtige” emnefelt (en eller to 32-cifret koder). Det kan undre, at den fjerde kode-type (dialog-
traden), som e-Boks automatisk indsztter i borgerens henvendelse kun er med i et af svarene men fjernet i de 3
gvrige, hvilket tyder pa, at Billund har formaet af fjerne disse koder men saledes ikke systematisk. Tilsvarende
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er det kun 3 ud af de 4 svar, der indeholder et tomt grafik-felt (og dermed et pahaftet og forvirrende bilag), det
kan undre, at grafikfeltet ikke er fjernet i de tre nar det er gjort i det ene svar, igen kan det virke usystematisk.

Morsg har svaret pa 4 ud af 5 henvendelser. Alle Morsgs svar fremkommer rodede, fordi to grafikfelter i hvert
svar mangler, hvilket vil sige at der ogsa er to ungdvendige og forvirrende bilag pa alle svar. Kun tre af fire svar
indeholder svarhistorik, der er sdledes ingen fast politik her. Alle svarene med historik indeholder de “uforsté-
elige” koder, der skeemmer og haemmer kommunikationen. Det kan undre, at i det ene svar er den ene kode
(dialogtraden) fjernet, men ikke i de to andre. Svaret vedr. karselsordning indeholder flere stave/slafejl (fx fir-
befordring i stedet for fribefordring). Kommunen anvender kun fritekst-format og ikke blanket-format, maske
som en bevidst politik.

Odder har svaret pa alle henvendelser, og bruger bade blanket- og fritekst-format. Odder bruger i flere svar en
anden og bedre henvisning til henvendelsen end ”mail”, men bruger ’forespergsel” og “henvendelse”. I tre af
svarene er der ikke e-mailadresser, men der er e-mailadresse i det ene samt i blanket-svaret. Der er tilsynela-
dende ingen fast politik for brug af blanket/fritekst-format eller med eller uden e-mailadresse i svar til henven-
delser fra digital post. Der er svarhistorik i alle svar og alle disse svar indeholder forstyrrende koder og et enkelt
svar indeholder plads til manglende grafikfelt, og har dermed ogsa vedhzftet et ungdvendigt bilag.

Randers har svaret pa tre henvendelser, bade i blanket og fritekst-format. Kommunen har ikke medtaget e-mail-
adresse i blank-svaret, som det ellers er tilfeeldet for de gvrige kommuners blanket-svar, godt. Borgeren har
modtaget kvittering fra byggesagsafdelingen, men ikke fra de gvrige. Ingen af svarene indeholder manglende
grafik-felter men alle indeholder de forstyrrende koder. Det ene svar indeholder en e-mailadresse, men ikke det
andet, der er saledes ingen fast politik for hverken kvittering, format eller visning af e-mailadresser.

Anonym har svaret pa 4 ud af 5 henvendelser, og bruger kun fritekst-format. | svaret vedr. sygedagpenge er
medtaget kommunens interne krypteringsrapport samt en videresendelsesmail fra en anden medarbejder. Dette
er ungdvendigt, og kan veere forstyrrende for kommunikationen. | et af de fire svar medtages svarhistorik (med
forstyrrende koder), og tre svar har manglende grafikfelter (dvs. med ungdvendige bilag). Alle svarene indehol-
der e-mailadresser pa medarbejderne, og byggesagsafdelingen beder borgeren om at henvende sig pa e-mail,
hvilket ikke understatter digital post som kanal, og kan virke forvirrende for borgeren. Heller ikke her lader der
til at vaere faste retningslinjer.

Svendborg kommune svarer pa 3 ud af 5 henvendelser, alle | fritekst-format. Pladsanvisningen sender som den
eneste en autokvittering i blanketformat, men undlader at svare pa selve henvendelsen, hvilket jo ikke er heldigt.
De tre svar indeholder alle manglende grafikfelter (og ungdvendige bilag) samt oplysning om e-mailadresse til
medarbejderen. To af svarene indeholder svarhistorik og forstyrrende koder (dog ikke dialogtraden), svarene
indeholder dog ogsa videresendelsen af e-mailen fra borgerservice til den faglige medarbejder, hvilket gor svaret
ungdigt omfattende og forvirrende.
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6 Hensigtsmaessig brug af digital post

Pa baggrund af undersggelsen i de 8 kommuner samt resultaterne fra undersggelsen i 2013, har vi herunder
fremhavet nogle pointer omkring god praksis i handteringen af digital post. Der er mange mader hvorpa udfor-
dringen kan handteres godt og hensigtsmeessigt til gavn for borger savel som kommune. Forslagene herunder
skal derfor ogsa alene opfattes som inspiration og ikke ufravigelige regler

Der er to hensyn, der skal tages, nar man opsatter digital post: Det skal vaere nemt for borgeren at finde den
postkasse, der er relevant, og det skal veere effektivt for kommunen, dvs. meddelelsen skal sendes sa direkte
som muligt til den rigtige sagsbehandler. Digital post giver mulighed for dette, idet flere postkasser pa borger-
siden godt kan sendes til den samme sagsbehandler-indbakke pa myndighedssiden.

Der findes som sagt ikke blot én rigtig made at afveje disse hensyn, men vi giver i det falgende nogle guidelines
ift. de overvejelser, kommunerne bgr gare sig, samt nogle konkrete forslag.

6.1 Hvordan ved man nar det er godt nok?

Uanset hvilke anstrengelser kommunen ger sig ift. udformningen af digital post, sa kan man ikke vide hvordan
det virker, fgr man har involveret de mennesker, der skal bruge det. Vi anbefaler derfor en iterativ tilgang til
opsatning af digital post. Prgv noget af og sparg borgerne, hvordan det virker. Udlod en iPad til den borger, der
finder flest uhensigtsmassigheder i postkasserne pa borger.dk, og bed borgerne om at indsende eksempler pa
“darligt udformede™ svar til borgmesteren. Vi anbefaler ogs, at man inddrager byradsmedlemmerne i en vur-
dering af, om de meddelelser, kommunen sender med digital post er af en sadan kvalitet, som byradet synes de
skal vaere. | gamle dage havde man sakaldte designmanualer, der fastlage de brevdesigns, inkl. brug af kommu-
nelogo, brug af farvetryk, underskrifter, stempler osv., som embedsmandene skulle anvende i den daglige sags-
behandling over for borgerne. Det lader til at alt er tilladt ift. digital post, hvilket desveerre bade skaber et darligt
aestetisk udtryk, men sandsynligvis ogsa heemmer kommunikationen. Vi vil gerne opfordre til, at kommunerne
seette nogle retningslinjer for udformningen af digital post, og tjekker overholdelsen af disse.

6.2 Postkassehierarki, postkasser og emne

Borgerne far den starste statte til valg af korrekt postkasse, hvis kommunen opretter postkasser i et gruppeopdelt
hierarki, der tager udgangspunkt i borgernes situation. Fire af de undersggte kommuner havde oprettet et post-
kassehierarki.

Kommunerne kan organisere postkassehierarkiet ved hjeelp af grupper, postkasser og emner pa den enkelte
postkasse, som alle kan navngives pa mere eller mindre hensigtsmassig made. Nar borgeren abner digital post
er grupperne ikke foldet ud. Vaer opmarksom pa, at postkassehierarkiet ikke bliver for uoverskueligt, nar bor-
geren begynder at folde det ud, sa borgeren mister overblikket. Nogle af de mere specifikke henvendelser kan
med fordel fremga ved et emnevalg “inde i”” postkassen, i stedet for som en selvstendig postkasse.
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Morsg har oprettet postkassehierarki, der tager udgangspunkt i borgernes situation i hgjere grad end Randers,
der tager udgangspunkt i kommunens administrative organisering. Dette betyder fx, at en foralder, der har en
henvendelse vedrgrende et handicappet barn ikke finder den relevante postkasse under ”Bern og unge”, men
under ”Socialservice”, hvilket ikke er optimalt — set ud fra et borgerperspektiv, denne postkasse kunne have
veeret placeret under de gvrige postkasser, der er knyttet til bgrn- og ungeomradet, som fx Randers har gjort.

l b D rq e r d k @ Hj=lp! & Log af

jet offentlige

Tilbage

Randers Kommune

Du kan skrive til Randers Kommune via disse postlkasser, Skriver du ofte til den
samre postlkasse, kan du rmed fardel germme den som favarit, Randers Kommune

Postkasser
+ Borgerservice

= B@rn og unge
@ q ung Randers Kornrnune

Pladsanwvisning Fgi til favaoritter Laes mere Laksetorvet
8900 Randers
Peedagoqgisk Psykologisk RA3daivning - PPR Faitil favoritter Las mere www randers.dk
Stette til barn og unge (ikke handicappet) Faj til favoritter Lees rmere
Underretning Fai til favoritter Lees rmere
+ Erhvery

+ lobcenter og vdelseskontor

Opret ikke en gruppe med kommunenavn og grupper pa samme niveau med anden betegnelse. Det er ungd-
vendigt med kommunenavn, da kommunenavnet star med store bogstaver pa samme side. Ved at have to side-
ordnede grupper, hvor den ene er kommunenavnet (fx som i Billund, der har Billund Kommune pa samme
niveau som Borgerservice, tilsvarende i Ballerup) signalerer kommunen at Borgerservice evt. ikke er Billund
Kommune.

l b D rq e r. d |( @ Hj=Ip! & Log af

Din indgang til det offentlige

Tilbage

Billund Kommune

Du kan skrive til Billund Komruane via disse postkasser, Skriver du ofte til den
samme postkasse, kan du med fordel germme den sorm favarit, Billund Kommune

Postkasser

=l Borgerservice

Borgerservice Faj til favoritter Lees mere

Billund Karrmune

Billund Kornrmune Fai til favoritter Lées mere Jorden Rundt 1
7200 Grindsted

e billund.dk

Tilbage

Brug ikke samme tekst for gruppen som for postkassen, dette virker forvirrende (fx Billund kommune).
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Hvis kommunen anvender digital post til ansatte, sa giv gruppen et navn, sa den star gverst i hierarkiet, fx
”Ansatte i kommunen”, som Morsg har gjort. Tilsvarende ber alle kommuner have en @vrige” postkasse, sa en
borger altid vil kunne finde én relevant postkasse. Denne postkasse eller gruppe bgr vere sidst i hierarkiet,
sadan at borgeren farst gennemgar de specifikke emner, for borgeren kommer til “@gvrige”, hvilket Randers for
eksempel gar.

Brug evt. numre til at styre visning, fx 00 Til ansatte”, 799 @vrige henvendelser” osv.

| borger.dk

n indgang til det offentlige

Tilbage

Randers Kommune

D kan skrive til Randers Komrune via disse postkasser, Skriver du ofte til den
samme postkasse, kan du med fordel gemmie den sorm favarit, Randers Kommune

Postkasser
+ Borgerservice

+ Bgrn og unge
@ g ung Randers Komrune

+ Erhvery Laksetorvet
8900 Randers
+ Jobcenter og vdelseskontor www randers.dk

+ kultur og fritid
+ Miljg og Teknik
+ Skole og uddannelse

+ Socialservice

JL LN
=

+ @vrige

Tilbage
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Dette geelder ogsa ved brug af emner. Svendborg har ikke et postkassehierarki, men har valgt at have mange
emner i stedet for. Et af emnerne for postkassen ”Skriv til Borgerservice” er et ”@vrige”’-emne, men er navngivet
”Post til Borgerservice” og fremgar séledes “inden midt i” listen, hvilket ikke er hensigtsmaessigt.

e My postred e (Indbakk Google Chrome

htos: //post.borger.dk/1/inbox_message_write aspx?mailboxid=2965

1

Ny postmeddelelse
Send Germ kladde Vedhaft post fra arkiv vedhaft fil Tekst

Modtager

Til: Svendbarg Karmrmone (Skriv til Borgerservice) Skift rmodtager

m Svendborg

Kommune

e N\
[ tve=la] i Ml V=10 emne

Begravelseshjalp

Boliglin

Fleks- og ledighedsydelse

Folkeregister

Friplads

HioS - Helhedsorienteret sagsbehandling
Kontaktcentret
kontanthjelpfuddannelseshjelpfenkeltydelse
~ Kgrekort

Pas

Pasning over Kommunegransen
Pension/helbredstillaeg

Pladsanvisning

Post til Borgerservice

Private Institutioner

Sygedagpenge

Sygesikring )

Vielse
4 -
Bsan| 26 Ml| @] @ @ o W85 D&% zz:52

I
il
il
ran

|

b

I
1+
1]
[Tad]
1]

[Farve] ¥ [Baggrund] ¥
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| Morsg er der en gruppe med “Familie og Bern”, der har tre postkasser: Barneydelser, dagtilbud og foreeldre-
myndighed. Postkassen “dagtilbud” har to emnevalg: Private og vuggestue (underforstaet offentlige), dette ud-
ger en logisk opbygning, som borgeren kan overskue. Man skal imidlertid vaere opmarksom pa om emnet na-
turligt falder ind under gruppen. Postkassen foraeldremyndighed” omfatter emnerne: Adoption, foreldremyn-
dighed og fadselsregistrering. Det vil kunne diskuteres, om en borger ville kunne finde emnerne ”adoption” og
“fodselsregistrering” intuitivt. Da det ikke er muligt pa digital post at sgge pa hverken postkasser eller emner
inden for den enkelte myndighed, kan dette blive en udfordring.

Eksempel pa Postkasse hierarki fra Morsg Kommune: Morsg, gruppe-postkasse-emne hierarki indenfor ”Fami-
lie og Born”

Gruppe Postkasse Emne

Familie og Bagrn Barneydelser

Dagtilbud Private
Vuggestue
Foreldremyndighed Adoption

Foraldremyndighed

Fadselsregistrering

Foorger.dk

jet offentlige
Tilbage

Morsg Kommune

Du kan skrive til Morsg Kommune via disse postkasser, Skriver du ofte til den
samme postkasse, kan du med fordel gernme den som favorit, Morsg Kommune

Postkasser
. MORSE KOMMUNE
+ Ansat i kommunen

+ Anvendelse af kommunens arealer Morsg Kommune

+ Arbejde, dagpenge, orlov J?egronobill;i\;ijin?g More
+ Bolig og flytning www morsoe.dk

£

Erhvervsudvikling og erhvervsstatte

= Farnilie og bern

Bgrneydelser Las mere
Dagtilbud til bgrn Les mere
Forsldremyndighed Les mere

+ Fysisk planlz=gning

Ny postmeddelelse

Send Gem kladde wedhaft post fra arkiv wedhaft fil Tekst

Modtager

Til: Morsg Kormmune {Dagtilbud til barn) Skift rmodtager

Skriv hertil om alle dagtilbud til bern i férskolealderen
MORSE KOMMURNE

grnne " \
[velg] M | v=lg emne |
Private pasningsordninger
Vuggestue
A v 4
[Skrifttype] ¥ [Stgrrelse] ¥ F kK UE = = = = 1E £ [Farve] ¥ [Baggrund] ¥
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8 My postmeddelelse (Indbakke)

Goaogle Chrome

https: //post borger .dk/1/inbox_message_write.aspx?mailboxid=4282

Ny postmeddelelse

Send Gem kladde vedhaft post fra arkiv vedheeft fil Tekst

Modtager

Til: Morsg Kornmune (Forsldremyndighed) Skift modtager

U MORSE KOMMUNE

Ernne *
[Welg] v

¥alg einne

Adoption
foraldremyndighed

Fadselsregistrering

= = — s— 1—

[skrifttypa] ¥ [sterrelse] ¥ = i= [Farve] ¥ [Baggrund] ¥

[

For at borgeren ikke skal taste og klikke mere end hgjst ngdvendigt, bar der ikke anvendes tvungent emne med

kun ét emnevalg, som Assens fx gar for tandplejen.

2 Ny postmeddelelse (Indbalde) - Google Chrome

hitps: //post borger dk /1 /inbox_message_write.aspx mailboxid=12086

Ny postmeddelelse

Send Gem kladde Vedhaft post fra arkiv Wedheeft fil Tekst
Maodtager
Til: Assens Kommune (Tandplejen) Skift modtager
Emne * \
[vz=la] M | ¥e=lg emne |
Tandplejen

[Skrifttype] ¥ [Sterrelse] ¥ F kK U

[Farve] v

[Baggrund] T

[

Ver sikker pa, at alle postkasser er relevante, se iser efter testpostkasser, der blev brugt under opsatning af
digital post, og som nu skal fjernes, eller interne systempostkasser, der ikke skal vaere synlige for borgerne, fx

KMD Sag. Tjek ogsa, at der ikke er grupperinger uden synlige postkasser.
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Odder har oprettet en “Testpostkasse”, hvor borgerne kan afpreve digital post, man far imidlertid ikke noget
svar (ger kommunen opmarksom pd). Man kan imidlertid undre sig over om ikke ogsa borgerne har behov for
at kunne afprgve at fa svar, sa borgerne kan se, hvordan svaret ser ud i digital post. Initiativet kan i gvrigt kun
betragtes som bade kreativt, og et positivt forsgg pa at involvere borgerne. Tilsvarende funktion blev oprettet af
Varde kommune, se 2013-undersggelsent.

2 Ny postmeddelelse (Indbalde) - Google Chrome

hitps: //post.borger dk /1 /inbox_message_write.aspx ymailboxid=11752

[ »

Ny postmeddelelse
Send Gem kladde Vedhaeft post fra arkiv Wedheeft fil Tekst

Modiagar

il: Odder Kommune (Test af Digital Post) Skift modtager
Denne postkasse kan anvendes pd kurser eller af borgere, der blot @nsker at teste hvordan

rman skriver til Odder Kormmune fra Digital Post. Henvendelser til denne postlasse bliver
IKKE besvaret,

3
Zends

U]
i
Il
ITT]
|
I
)
11}
[T}
i

[Shrifttype] ¥ [Sterrelse] ¥ F kK U [Farue] ¥ [Baggrund] T
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6.3 ldentificering af myndighed

| borgerens digitale postkasse fremgar kun myndighedens navn af indbakken. Hvis kommunen har svaret pa en
henvendelse fra en borger, vil der ikke fremga, hvilken postkasse, borgeren oprindeligt skrev til. Det vil gare
det nemmere for borgeren at fa overblik over sin indbakke, hvis emnefeltet indeholdt den oprindelige postkasses
navn eller den afsendende afdeling. Harsholm Kommune gengiver kommunens navn, postkassens navn og far-
ste del af CPRL.

l b 0 rq e r d |( @ Hjzlp! 8 Log af

Din indgang til det offentlige

B Boks.dk

Cversigh Indbakke Adressehaong Tilrneldinger MNermsMs Indstillin
Mappefunktioner v My post Flyt + Slet Flere v
ra_'lesper Berger = | | wisninger ¥ Sorteret efter: Dato v | Skriv segetekst O Avanceret
|‘E‘|Indhakke (173) [ |_¢ Mariagerfiord Kommune iz n3-07-2013
(7 Kladder (2} @ |7 Fra Borgerservice
(3 Sendt post (140} MWote: Tilfg]
ol P ke i~
] Papirkury [~ Harshalm Kommune 4ip 13-06-2013 )
S@gemapper _ Digital Post fra Hersholm kommune SY: Digital post til Hersholm Kommune
(8 Ulaest post (323) CPR: 041062
@Afsend&r& Mote: Tilfa] y
.C\rkri_vmapper | | [ Gribskov Kommune ¢dp 13-06-2013
=l ] DP_C 050613 .
) DP_Case_ ] || Medr. afhentning af pakke
] 1 Kommune (&) o
- - Mote: Tilfd]
I:':l 2 Region
6 3 stat L] G .C.\_ssens Karnmune g3z 10-06-2013
E:l“ Styrelser || Sv: Afhentning af pakke -
] Besvar_pi_svar - o 1 2 3 (Mis alle) Wiser 1-25 af 51

Vi har ikke set eksempler pa kommuner, der angiver afdelingens navn i emnet i svaret, hverken i denne eller
2013-undersggelsen, men har set det i svar fra statslige organisationer (fx Feellessekretariatet ved Retten i Hjor-
ringFejl! Bogmeerke er ikke defineret.).

l b 0 rq e r d k @ Hj=lp! 8 Log af

Din indgang til det offentlige
B Boks.dk

Cversigh Indbakke adressehog Tilrmeldinger MemSMs Indstillin
Mappefunktioner v My post Flyt = Slet Flere =
fa_'lesper Berger = | | wisninger ¥ Sorteret efter: Dato v Skriv ssgetekst O Awanceret

(3 Indbakke (173} || () Danmarks Domstole ¢3p 09-08-2013 =

F:@ Kladder (2} _ Sw; Afhentning af pakke

(3 Sendt post (140} TP TP

] Papirkury [~ Danmarks Domstole odp 05-08-2013
S@gernapper _ Fellessekretariatet ved Retten | Higrring Afhentning af pakke,

@ Uleest post (323) Mate: Tilfsi

@Afsena‘er& ) ) . A .

SR R T T T T TR T ST

Arkivraooer I TP P
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6.4 Kvittering

Digital post kan bruges til at sende en auto-kvittering til borgeren. Vi anbefaler ikke at benytte denne mulighed,
da auto-kvitteringen udelukkende er et bevis for, at digital post systemet har videresendt meddelelsen til kom-
munen, men ikke, at kommunen har modtaget den eller laest den. Desuden behgver borgeren ikke en kvittering
for at have afsendt en meddelelse, idet den meddelelse der efter afsendelse er gemt som kopi i mappen ”Sendt
post” er tilstreekkelig som kvittering.

Hvis kommunen veelger at anvende autokvitteringer, sa skriv ikke i teksten, at “denne meddelelse kan ikke
besvares”, hvis det ikke er sikret, at den rent faktisk ikke kan besvares. Hvis borgeren svarer alligevel (hvilket
kommunen ikke kan forhindre, og svarfunktionaliteten ikke er slaet fra), risikerer kommunen, at dette svar ikke
ses af kommunen, og ikke forbindes med den oprindelige henvendelse, hvilket borgeren vil forvente.

Det kan veere en god service at sende en manuel kvittering, og her galder sa, som det ogsa ger for alle andre
kvitteringer, at dette fordrer at kommunen rent faktisk ogsa vender tilbage med en besvarelse.

Fremsendelse af autokvittering (fx som fra Svendborg), hvor der ikke fglges op med et svar, kan siges at veere
veerre end ikke at svare. Svendborg har ovenikgbet valgt at bruge blanket-format for kvitteringen, hvilket far
den til at virke endnu mere formel og dermed med starre veegt.

6.5 Systemkvitteringer fra e-Boks

Digital post kan sende en kvittering til kommunen hver gang en meddelelse fra kommunen er afleveret til bor-
gerens postkasse. Vi anbefaler, at kommunen bruger denne mulighed for at fa kvittering tilbage til sagsbehand-
leren, indtil der er tilstrekkelig tillid til systemet fra medarbejdernes side. Det er vores vurdering, at denne
direkte mail-kvittering tilbage til medarbejderen for digital post systemet, som medarbejderen ikke har det store
overblik over, kan have stor betydning for medarbejderens tillid. Dette opsettes i e-Boks’ administrationsmo-
dul.

Digital post systemet sender en fejimeddelelse i form af en e-mail til kommunen, hvis kommunen forsgger at
sende en meddelelse til en borger, der af en eller anden grund ikke kan afleveres til borgeren. Det er meget
vigtigt at kommunen er opmarksom pa disse meddelelser, og at sagsbehandlerne eller ansvarlige leder har ad-
gang til disse. Ellers vil der veere en risiko for, at kommunen tror, at de har svaret en borger eller sendt en
meddelelse, men at den i virkeligheden ikke er sendt. Dette kan have alvorlige konsekvenser for borgeren.
Denne e-mail sendes sandsynligyvis til kommunens It-enhed, og der er stor sandsynlighed for at ingen ser denne.
Fa sendt denne fejimeddelelse til en postkasse, der tjekkes hver dag, med advis til en ansvarlig leder!

6.6 Kommunens besvarelse af borgerens meddelelse

Tilpas graden af formalitet til konteksten. Hvornar skal kommunen svare i en ”Hej borger”- stil og, hvornar skal
det vaere mere formelt. En besvarelse kan evt. foretages fra et blanketsystem for at gge formaliteten. Generelt
vil vi dog anbefale, at blanket-formen kun bruges, nar der er behov for det, og at udgangspunktet er e-mail-
formatet, som passer til den almindelige kommunikationsform, og som muligger medtagelse af historik, som
blanket-formatet ikke gar.

[y eryr—

R ——

Meddelelse uden
sarlig folgeskrivelse

O rebeatae O T v botaring
O e s e O g veriig herom
B thenboid sl el [ JESTSTEY

[= [E——

[ Rt o takrtan
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Serg tilsvarende for at sagshehandler, afdeling osv. fremgar af selve meddelelsen, idet dette er et lovkrav.

Det er vigtigt, at borgerne ikke bliver i tvivl om sikkerheden i digital post. Undga derfor enhver henvisning til
sikker e-mail (der er noget helt andet end digital post). Undlad ogsa at angive almindelige e-mailadresser i
tekstsvaret (fx som del af signatur), da dette ogsa giver forvirring om hvilken kanal, kommunen gnsker at an-
vende. Ved 2013-undersggelse indeholdt svaret fra en kommune falgende signatur, der ikke er hensigtsmaessig,
da der bade er henvist til almindelig e-mail samt sikker e-mail:

Venlig hilsen

Bornholms Regionskommune

Ullasvej 23

3700 Renne

Telefon 5692 0000

E-mail post@brk.dk

Sikker e-mail: sikkerpost@brk.dk

Hjemmeside: www.brk.dk (Bornholms Regionskommune)

6.7 Borgerens mulighed for besvarelse

Borgerne er vant til at man kan besvare en e-mail, sa sgrg for at alle beskeder fra kommunen (pa nzr evt.
auto-kvittering) har aktiv svarfunktionalitet, og at denne peger pa en svarpostkasse i kommunen, der tilhgrer
den rigtige sagsbehandler. Det er ikke hensigtsmaessigt at lade besvarelser fra borgerne ga tilbage til kommu-
nens hovedpostkasse. Dette kraever ungdige ressourcer til postfordeling, forleenger sagsbehandlertiden, og
@ger risikoen for fejl i postfordelingen.

Veer i gvrigt opmarksom pa at borgeren forventer, at meddelelseshistorikken medtages ved besvarelse, derfor
bgr denne medtages.

Eksemplet herunder er fra Billund Kommune (den ”tomme” kasse i svaret skyldes et ikke-integreret grafikfelt):

Digital Post - Pladsanvisn x | (B) https://post borgerdi/2/- x \___| - a
C | @ https://postborger.dk/2/api_eb/documents/streamDocument?useMediaType=true&documents=%257B%2522attachn @, 7¢| =
2% Apps | [ Branding FormPipe.. [ CAP [ Direktion - Startside [[®] EPI Legin [ Forretningsudviklin... n Log pd med neglefil.. [ Bid Office - Startside »
Hej Vibeke

Jeg har i dag modtaget din mail, angdende henvendelse til Pladsanvisning

Jeg sidder som pladsa til bernehave i Billund Kemmune, du er meget velkommen il at ringe til mig pé tif. 75727410,

leg treeffes mandag - onsdag 8.00-15.00, torsdag 3.00-17.00 og fredag 8.00-12.30

Med venlig hisen

rlaosanviser, dagtilbud

Dagplejen

Direktz tif. +45 78 7274 10
ra

Billund kommune - @stergade 25 - 7200 Grindsted - TIf. 78 72 72 00 www billund dk

Fra: indgaaende@prod.e-boks.ck [mailtoiindgaaende@prod.e-boks.dk]
Sendt: 24, marts 2014 20:27

Til: sikkerpast borgersarvice

Emne: Bargerservice [Autotitel=2014A03A24A20B25B21B262744]
Angdende: Oplysninger vedr. Pladsanvisning

Hej

Jeg skal snart flytte til Billund Kemmune, og hari den forbindelse brug for nogle oplysninger om institutionspladser. Kan | fortaelle mig hvordan jeg kan komme i kontakt med
Pladsanvisningen?

venlig hilsen

Vibeke Bonde Jensen
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6.8 Meddelelsens udformning
Der er en raekke udfordringer med udformningen af meddelelser og svar til borgeren.

Serg for, at meddelelsen til borgeren har integreret alle de grafikfiler, der skal integreres og at de ikke er ved-
haftede som bilag. Hvis dette ikke er sikret, kommer meddelelsen dels til at fremsta meget rodet, hvilket i sig
selv kan ggre meddelelsen mindre troveerdig (ligner spam), men ogsa kan ggre den svarere at laese. Dette kan
fx veere kommunens logo. | dette eksempel fra Morsg er grafikelementet ikke integreret.

Hej

Du har sendt en forespargsel omkring sygemelding. Al sygemelding skal foretages digitalt via Nemrefusion, pa siden Virk.dk.
Hvis du er ansat, er det din arbejdsgiver, der skal sgrge for det. Er du ledig, skal du melde dig syg pa Jobnet 1. sygedag, og er du
selvstaendig, skal du selv foretage indberetningen til os.

For at kunne indberette som selvstendig, kraeves det, at du har enten en digital medarbejdersignatur eller en Nemid til
virksomheder.

Disse kan bestilles hos Danld — digitalt, hvis ikke du har.

Der findes vejledning til selve indberetningen pa Nemrefusions hjemmeside.

Haber, dette giver mening. Du kan altid ringe til os, og sperge.

Med venlig hilsen

Karen Margrethe Nielsen
Overassistent

[E Morsg Kommune
Job og Borgerservice
Borgerservice
Direkte: 99 70 71 40
www.morsoe.dk
 S—

Serg for, at der ikke er ungdvendige bilag til meddelelsen. Dette kan iseer veere fra det system, der sender e-
mailen fra kommunen til e-Boks som en sikkerhedskvittering. Dette er imidlertid ungdvendigt, da digital post i
sig selv er et sikkert system, og er kun med til at forstyrre kommunikationen, da borgeren ikke ved om bilaget
er knyttet til den konkrete sagsbehandling, og da bilaget evt. kan virke som spam (da det fremstar som meget
teknisk):

Sikkerhedskontrollen af e-mailen gav fglgende resultater:
Fortrolig (krypteret): Ja
Digital Signatur: Gyldig
Signatur verificeret: 09-03-2014 18:30:29,704 CET
Virksomhedscertifikat
Navn : E-Boks A/S - e-Boks Indgaaende
CVR : CVR:25674154
Bemerkning:
gvrige oplysninger:
Krypteringstilstand:
Transportnggle krypteret med: 1.2.840.113549.1.1.1 1024 bit
Data krypteret med: 1.2.840.113549.3.7 192 bit

Medsend ikke den interne vejledning til sagsbehandleren fra systemet, der sender e-mail til e-Boks. Dette vil

kun forvirre borgeren, iser hvis teksten i du-form henvender sig til medarbejderen med instrukser. Send ikke
interne e-mails fra kommunen med til borgeren.
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Serg for, at tekstombrydningen i meddelelsen ikke er “teet”, men everst/nederst eller pa linje med tekst. Se
eksempel pa darlig tekstombrydning fra Frederikshavns Kommune, hvor teksten fra borgerens oprindelige med-
delelse tekstombryder omkring signaturen i svaret fra kommunen, se'.

Hej Vibeke
Tak for din besked.

Du kan lzese om kersel pa Billund Kommunes hjemmeside:
http://billund.dk/borger/helbred/genoptraening/koersel,

Marianne Nielsen - Intern Service
Servicemedarbejder
Byradssekretariat

Direkte tif. +45 79727230

Xtds_dynamicsignature
_logo_dynamicsignatur
e_tdeX

Billund kommune - Jorden Rundt 1 - 7200 Grindsted - TIf. 79 72 72 00 - www.billund.dk

Fra: indgaaende@prod.e-boks.dk [mailto:indgaaende@prod.e-boks.dk!
Sendt: 30. marts 2014 20:18

Til: sikkerpost kommunen

Emne: Billund Kommune'\Digital post fra Billund Kommune [Autotite|=2014A03A30A20B15E0

##DKALDialogtraad=2014A03A30A20B 15B06B56876

Angaende: Kerselsordning for pensionister

Hej

har i den forbindelse b
or jeg kan finde oplysninger

Min svigerfar flytter snart til Billund Kom
oplysninger vedr. ldrekegrsel. Kan I fortzell
vedrgrende kerselsordning for pensionister?

Med venlig hilsen

Vibeke bonde Jensen

Der er en raekke elementer i borgerens oprindelige meddelelse, der ved besvarelse fra kommunen kan forstyrre
kommunikationen. Det drejer sig om fglgende:

meddelelseskoden i emnefeltet

den sakaldte dialogtrad i selve teksten fra borgerens oprindelige meddelelse

at afsenderen i borgerens oprindelige meddelelse fremstar som “indgaaende@prod.e-Boks.dk”

at emnet fra borgerens oprindelige meddelelse star i selve teksten som ”Angéende: <indhold af oprin-
deligt emne>"

Disse elementer far meddelelsen til at ligne spam, og borgeren har svert ved at genkende sin oprindelige med-
delelse, hvilket kan mindske tilliden til systemet.
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7/ Tjekliste for digital post

I nedenstaende skema er sasmmenfattet nogle af de pointer, som fremhaeves i ovenstaende anbefalinger.
Vi tager forbehold for vores evt. utilstraekkelige tekniske forstaelse (szrligt ift. Ressource-kolonnen),
oplysningerne skal alene opfattes som retningsgivende. Afsendersystem kan vare Outputmanagere
(doc2mail, connect), ESDH, andre fagsystemer (fx Workbase).
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Emne Anbefaling Begrundelse Ressource Kontrol af funk-
tion
Postkasse hie- Organiser postkas- e-Boks admini- | Afprgv postkasse-

rarki pa
borger.dk

serne i grupper, der
relaterer sig til bor-
gernes behov — og
ikke administratio-
nens opbygning

strationsmodul

hierarkiets bruger-
venlighed ved at in-
viterer borgere til at
finde bestemte post-
kasser

Brug hierarki i flere
niveauer, som er lo-
gisk

e-Boks admini-
strationsmodul

Brug Facebook til at
arrangere en kon-
kurrence, find 10
postkasser, giv pree-
mie

Postkassehie-
rarki, hvor selv-
steendige enhe-

Hvis flere myndighe-
der er oprettet under
en anden myndigheds

Afsender og modtager, der
fremgar i borgerens ind-
bakke indeholder KUN

Afsendersystem

Lad borgerne (og
politikerne) tjekke
om myndighedens

der indgar navn (fx skoler og in- | kommunenavn og ikke fx navn fremgar af af-
stitutioner), skal den | skolenavn sendt og modtaget
enkelte myndigheds post i indbakken
navn fremga af emnet

Postkasser Sgrg for at alle post- Hurtigere postfordeling, e-Boks admini- | Afprav alle postkas-

kasser sender medde-
lelsen til den pagel-
dende sagsbehandler-
gruppe (distributions-
liste, afdelings e-mail)
sa manuel postforde-
ling undgas

feerre fejl ved postforde-
ling

strationsmodul

ser og lad medarbej-
derne melde tilbage

via e-mail til testle-

deren nar de modta-
ger meddelelsen

Tjek, at alle postkas-
ser er relevante, se
iseer efter testpostkas-
ser og systempostkas-
ser

Testpostkasser skal slettes,
systempostkasser skal ikke
veere synlige for borgerne

e-Boks admini-
strationsmodul

Serg for at der er en
@vrige hovedpost-
kasse

Borgeren skal have et sted
at sende den post, som |
ikke selv har teenkt pa

e-Boks admini-
strationsmodul

Undga enhver tekst,
der henviser til digital
signatur, sikker mail,
e-mail og e-Boks

Disse er elementer, der
IKKE hagrer til digital post,
0g som skaber forvirring
hos borgeren

e-Boks admini-
strationsmodul

Brug ikke medarbej- | E-mail og digital post er Afsendersystem

der/kommune- signa- | forskellige kanaler, der

tur i den digitale post, | ikke bar blandes sammen

der indeholder en e- for at undga forvirring

mail adresse

Brug ikke samme be- | Inde i meddelelsen vil der | e-Boks admini- | Lad de enkelte by-

tegnelse for gruppen
0g postkassen (fx
kommunenavn)

std ”Til kommunenavn
(kommunenavn)”, hvilket
giver indtryk af, at kom-
munen ikke har styr pa op-
s&tningen

strationsmodul

radsmedlemmer af-
prove postkassehie-
rarkiet for at se om
de synes, det holder
til at veere kommu-
nens ansigt udadtil
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Autokvittering

Brug ikke autokvitte-
ring blot som kvitte-
ring

Autokvittering er IKKE en
garanti for, at kommunen
rent faktisk har modtaget
borgerens meddelelse,
men kun at digital post sy-
stemet har afsendt medde-
lelsen til kommunen, og
kvitteringen har derfor in-
gen vardi. Borgerens kopi
af meddelelsen i sendt-
bakken er tilstreekkelig
kvittering for, at en med-
delelse er afsendt, og det
er herefter kommunens an-
svar

e-Boks admini-
strationsmodul

Hvis autokvittering
anvendes, sa skriv
IKKE at kvitteringen
ikke kan besvares,
hvis det IKKE er sik-
ret

Hvis borgeren svarer pa en
kvittering, som kommu-
nen ikke holder gje med,
sa kan kommunen risikere
at have et problem, hvis
borgeren har skrevet no-
get, der kraever svar

Afsendersystem
0g e-Boks ad-
ministrations-
modul

Det skal kontrolle-
res, at autokvittering
ikke kan besvares
ved at sende til en
medarbejder og af-
prove det

Undlad at give garan-
tier for besvarelse in-
den for et givent antal
dage, hvis dette ikke
kan sikres

En sadan garanti kan let
blive til stor mistillid, hvis
den ikke holdes

e-Boks admini-
strationsmodul

Tag stikpraver pa
besvarelsestid for at
se om garantien hol-
der

Borgerens mu-
lighed for be-
svarelse af post
fra kommunen

Opret besvar pa alle
meddelelser til bor-
gerne

Borgerne vil forvente, at
man kan besvare medde-
lelsen fra kommunen

Afsendersystem
0g e-Boks ad-
ministrations-
modul

Afprov besvarelse af
alle svarpostkasser,
og lad medarbej-
derne konfirmere
ved at sende en e-
mail til testlederen

Fejlmelding ved | Sgarg for, at der hver Hvis en meddelelse ikke e-Boks admini- | Serg for, at disse
ikke afleveret dag bliver kontrolleret | kan afleveres til e-Boks til | strationsmodul, | meddelelser gar til
meddelelse/svar | for fejlmeddelelser pr. | borgerens digital post- advis ved e- en postkasse, der
til borgeren e-mail fra e-Boks kasse, sender e-Boks en mail i den fejl- | overvages, og at den
fejimeddelelse pr. e-mail postkasse, der er tom ved arbejds-
oprettes til for- | dags ophar
malet
Emne Brug enten intet tvun- | Emnet bruges pa samme E-Boks admini- | Det skal kontrolleres

gent emne eller flere
emner, der er logiske
for borgeren

made som postkasserne, til
at effektivisere postforde-
ling

strationsmodul

for hvert emne pr.
postkasse, at medde-
lelsen sendes til den
rigtige enhed

Brug ikke ét tvungent
emne

Det er ikke brugervenligt
at tvinge borgeren til at
velge mellem ét emne

Intern videres-
endelse af med-
delelse fra bor-
ger

Serg for at borger-
meddelelse indehol-
der dialogtrad

Svaret til borgeren kan
ikke modtages i e-Boks
uden dialogtrad

Mail systemet

Sagsbehandleren,
der skal besvare
meddelelsen kan
kontrollere om dia-
logtrad er til stede
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Meddelel-
ser/svar til bor-
geren

Sgrg for, at alle gra-
fikelementer (fx logo)
er fremsendt som in-
tegrerede objekter

Hvis grafikelementer ikke
er integrerede, vil de blive
sendt til borgeren som bi-
lag og der vil vaere en tom
boks i meddelelsen. Dette
er bade grimt og kan for-
virre borgeren

Mail systemet

Svar til borgeren

Sgarg for, at tekstom-
brydningen er pas-
sende

Man kan risikere, at tek-
sten ikke ombryder kor-
rekt i svaret

Mail systemet

Sikker mail fremsen-
delse skal skjules for
borgeren

Digital post kan fremsen-
des til e-Boks som sikker
e-mail, som kan indsatte
diverse tekster i meddelel-
sen samt vedlagge bilag
(fx 7signaturbevis™), hvil-
ket kan forvirre borgeren.

Sikker mail sy-
stemet

Fjern interne medar-
bejdervejledninger fra
svaret til borgeren
sedvanligvis fra (au-
tomatisk) videresen-
delse af e-mail

Sikker mail systemet kan
opsattes til at indsaette
vejledende tekster til med-
arbejderne ifm. svar pa
henvendelser fra borgerne,
disse skal IKKE sendes
med ud

Mail systemet

Fjern koderne i emne-
feltet i meddelelsen
fra borgeren, og ind-
st det emne, borge-
ren selv havde skrevet

E-Boks indseetter postkas-
senavn samt modtagelses-
kode i emnefeltet, dette
ger det sveert for borgeren
at genkende sin medde-
lelse

Sikker mail sy-
stem/mail sy-
stem (skal sand-
synligvis kodes)

Fjern modtageren
(indgaaende@prod.e-
Boks.dk) i meddelel-
sen fra borgeren

Den digitale post sendes
som e-mail til e-Boks, og
derfor star e-Boks som
modtager. Indset borge-
rens navn og evt. CPR, sa
borgeren kan se, at medde-
lelsen er sendt fra borge-
ren

Sikker mail sy-
stem/mail sy-
stem (skal sand-
synligvis kodes)

Fjern dialogtraden
(##DKALDialog-
traad=..) i meddelel-
sen fra borgeren

E-Boks indseetter en unik
kode for borgerens medde-
lelse og postkasse i borge-
rens meddelelse, hvilket
dog kan veere forvirrende
og utrygt for borgeren, at
borgerens meddelelse ser
ud til at veere blevet &n-
dret

Sikker mail sy-
stem/mail sy-
stem (skal sand-
synligvis kodes)

Send borgerens med-
delelse med i svaret til
borgeren

Borgeren forventer at hele
kommunikationen kan fgl-
ges i den samme medde-
lelse

Mail-systemet

For alle situatio-
nerne ifm. svar til
borgeren bgr for-
skellige typer af svar
kontrolleres, evt. af
byradsmedlem-
merne for om de star
mal med den ser-
vice, man vil byde
borgerne. Lad evt
ogsa borgerne melde
aktivt tilbage om,
hvorvidt de opdager
de forskellige uhen-
sigtsmaessigheder,
udlov evt. en pree-
mie
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Svarformat

Overvej om kommu-
nen svarer med en
uformel e-mail stil el-
ler en formel formular
stil

Medarbejderne svarer ofte
borgernes henvendelse via
digital post fra e-mail kli-
enten, hvilket kan betyde
en mere uformel stil, som
"Hej borger...". Afgori
hvilke situationer, der skal
gives et formelt svar, og i
hvilke, et uformelt svar er
ok

Fri tekst eller blanket
fra blanketsystem

Herudover skal det over-
vejes, hvorndr kommunen
anvender fri tekst (e-
mail-format”) og hvornar
der anvendes blanket. Veer
ogsa opmarksom pa, at
blanketten ikke indeholder
en e-mailadresse da dette
er en anden kanal, som
ikke skal blandes med di-
gital post
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8 Konklusion

2013-undersggelsen af kommunernes digitale kommunikation med borgerne blev kritiseret for at veere
urealistisk, fordi der blev sendt et generelt spgrgsmal til kommunerne om fysisk adresse og abningstid.
Vi har med denne undersggelse af 8 kommuners digitale kommunikation med borgerne undersggt
kommunernes svar pa 5 henvendelser spgrgsmal pa konkrete fagomrader (beskeftigelse, byggesag,
borgerservice, &ldre, bgrn og unge). Af de udsendte 40 henvendelser fik vi svar pa de 27, hvilket viser,
at kommunerne er blevet bedre til at besvare henvendelser fra borgerne (i 2013-undersggelsen var der
svar pa halvdelen af spargsmalene). Der er kun 1 kommune (Ballerup), der ikke har svaret pa et eneste
spargsmal, hvilket tyder pa, at der er tekniske udfordringer i denne kommune med at modtage digital
post. At 7 ud af 8 kommuner rent faktisk er i stand til at besvare borgeren, vurderes at vare et stort
fremskridt ift. 2013, hvor vurderingen var, at en stor del af kommunerne havde tekniske udfordringer
ifm. modtagelsen af digital post. De 8 henvendelser fra de 7 kommuner, som vi ikke fik svar pa kan
skyldes udfordringer med fastleeggelse af hensigtsmaessige arbejdsgange for handtering af digital post
eller menneskelige fejl.

Af de 27 svar vi fik, var der kun 14 som vi vurderede gav svar pa spgrgsmalet i henvendelsen, heraf
var der dog 2 kommuner, hvor alle modtagne svar var fyldestggrende (Assens og Billund). Starstedelen
af de gvrige 13 svar indeholdt enten et brugbart link eller et generelt link til en hjemmeside. Det er helt
i trad med budskabet om, at kommunerne skal hjelpe borgerne til at betjene sig selv digitalt, men giver
ogsa anledning til bekymring om, hvorvidt der er borgere, der henvender sig digitalt fordi de har sveert
ved at orientere sig pa de digitale kanaler, og hvor en henvisning til en hjemmeside ikke ngdvendigvis
udger en hjelp.

2013-undersggelsen viste, at kommunerne har meget forskelligartede opsatninger af digital post pa
borger.dk med plads til forbedring, ligesom undersggelsen viste, at selve den tekniske udformning af
den digitale post til borgeren var meget mangelfuld, og indeholdt en reekke mulige kommunikations-
barrierer. Denne undersggelse — foretaget knapt et ar efter — viser fuldsteendig det samme billede, meget
forskellig opseetning af digital post, og ikke alle lige hensigtsmaessige samt mange tekniske uhensigts-
maessigheder i svarene til borgeren. For blot at naevne en banal teknisk fejl, sa har ingen af de under-
segte kommuner veeret i stand til at vise kommunens logo i beskeden — logoet bliver sendt med som et
ungdvendigt bilag. Svarets tekniske udformning til borgeren har saledes fortsat ikke kommunernes
opmarksomhed. Ligeledes kan det undre, at der er sa mange svar uden svarhistorik, der jo netop skulle
veere en af fordelene ved et digitalt medie.

Det er herudover slaende, at der er nasten systematisk variation i svarene, lige fra signatur med eller
uden angivelse af e-mail, med eller uden logo, med eller uden svarhistorik, med eller uden videresen-
delse af interne e-mails, med eller uden forstyrrende koder, blanketsvar eller fri-tekst — det lader sim-
pelthen til at “anything goes”, at der ikke udarbejdes generelle retningslinjer for dette pa tveers af den
enkelte kommune.

Det er gaet den rigtige vej siden 2013, men alt i alt kan man undre sig over, at kommunerne ikke er
leengere 1 hindteringen af denne “nye” kanal (som myndighederne har skullet kunne handtere siden
eDag3 i 2010), bade nar det gaelder antal mulige svar, indholdet af svaret, udformningen af svaret og
den manglende ensretning inden for den enkelte kommune.

Erfaringerne fra de seneste ars arbejde med digital post i kommunerne er, at uanset hvilke anstrengelser
kommunen ger sig ift. udformningen af digital post, sa kan man ikke vide hvordan det virker, for
borgerne har veret involveret. Denne undersggelse viser, at selv sma detaljer kan gare forskellen pa
et godt og mindre godt resultat.

Det er som udgangspunkt afgagrende, at digital post bliver set ud fra et borgersynspunkt. Det er bor-
gerne, der er omdrejningspunktet for kommunikationen, og saledes ogsa borgeren, digital post skal
indrettes efter at servicere.
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Eksempelvis kan borgeren hjalpes godt pa vej i kommunikationen med kommunen, hvis borgerne far
den rette statte til valg af korrekt postkasse. Dette kan fx geres ved, at kommunen opretter postkasser
I et gruppeopdelt hierarki, der tager udgangspunkt i borgernes situation. Hierarkier, der afspejler kom-
munens organisatoriske set-up, er ikke ngdvendigvis hjeelpende for borgere. Det kan ikke forventes, at
en borger er i stand til at koble personlige ensker til kommunen, til den organisationsstruktur som den
pageeldende kommune har valgt.

Bliver postkassen imidlertid for udfoldet, kan dette ogsa veere en haemsko for brugen af digital post,
da overblikket herved nemt kan mistes. Dette kan afhjelpes ved at opliste de specifikke emnevalg,
som borgerne typisk retter henvendelse om, og derved assistere borgeren med at finde den rette vej ind
til kommunens sagsbehandler.

I undersggelsen er der registreret en mangde forstyrrende og helt uvedkommende meddelelser i kom-
munikationen med borgeren. Patrykte koder fra e-Boks, dialogtrade, logoer der vises som sma krydser
etc. er eksempler pa elementer, der kan forvirre borgeren og skabe usikkerhed. Det skal veek og bar
naturligvis ikke optraede i korrespondancen med borgeren, da det er helt uvedkommende og overflg-
digt.

Der synes ikke at veere én model blandt de mange forskellige, som kommunerne har valgt, der kan
fremhaeves som den mest optimale. En sammensetning af de bedste tiltag er dog en narlaeggende
tilgang til at skabe det godt udgangspunkt for handteringen af digital post. | rapportens anbefalingska-
pitel, er det muligt at plukke fra de modeller, som vi finder bedst. Pa den lange bane ma det imidlertid
veere gnskverdigt, hvis der ikke findes 98 mader at opsatte postkassehierarkier, emnevalg, beskedind-
hold etc. pa. En made ma vare nok.
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