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Forord

Digitaliseringsstyrelsens hovednyhed den 25. juni var, at danskerne er europamestre i digital
kommunikation med offentlige myndigheder. Denne hovedkonklusion udfordrer vi ikke. Derimod
udfordrer publikationen om den offentlige sektor er parat til det digitale mgde med borgerne.

Digitalisering af kommunikationen mellem borgerne og den offentlige sektor star hgjt pa den
politiske dagsorden for at realisere et muligt besparelsespotentiale pa driftsbudgettet samt sikre gget
abenhed, adgang og sikkerhed i kommunikationen. Udgangspunktet for undersggelsen om svar og
svartider pa mailhenvendelser er et positivt stasted. Vi deler saledes den normative malsatning, at
digitalisering af kommunikationen skal fremmes. VVores rolle i afdekningen af modenheden er alene
at tage temperaturen pa den offentlige sektors svar og svartider pa digitale henvendelser.

| juni maned offentliggjorde vi hovedresultaterne fra undersggelse af den digitale kommunikation
med kommuner, regioner og ministerier. | september maned offentliggjorde vi hovedresultaterne fra
undersggelsen om svarene fra de statslige institutioner og styrelser. Vi valgte meget bevidst
medievejen til at offentligggre hovedresultaterne, da dialogen med bade det politiske og det
organisatoriske felt er styrket via den debat der er skabt. Vi takker da ogsa alle for den positive and
og dialogbaserede form, resultaterne er blevet modtaget med.

Begge runder gav anledning til en betydelig presseomtale og bl.a. en udtalelse fra Finansministeren
om at undersggelsen viste at kommunerne og iser staten, kan gare det bedre. Vi er blevet kontaktet
af mere end 60 myndigheder, der primart har veeret interesseret i at blive klogere pa digital post og
finde arsager til manglende svar. Vi har faet tilbagemeldinger om arbejdsgange, der er blevet &ndret,
vejledninger, der er blevet justeret, medarbejdere, der er blevet instrueret, nyhedsbreve, som er sendt
ud til oplysning og vi er blevet inviteret ud til dialog om digital post. Vi har ogsa faet
tilbagemeldinger om tekniske forhold, der er kommet pa plads pa grundlag af vores undersggelse. En
lang reekke myndigheder har takket for undersggelsen og meddelt, at de er blevet mere Klar til digital
post. I den modsatte ende fremsendte eksempelvis en politikreds indsigelser mod undersggelsens
design og tolkninger

Medievejen har ogsa givet mulighed for en raekke reaktioner fra borgere, der har haft mindre heldige
erfaringer med digital kommunikation. Omend politikere, embedsmand og borgere teoretisk set ogsa
blot kunne lese de mere forskningstunge forskningsartikler vi primert udarbejder, viser vores
erfaring at forskningsformidling og tilbagemelding bliver langt stgrre gennem den mere direkte
kommunikation i medierne.

Vi vil gerne takke de mange, der har kommenteret pd undersggelsen samt de der har svaret pa
henvendelserne. Vi har udarbejdet undersggelsen med fa, men i vores optik effektive metoder for at
tage temperaturen pa den digitale modenhed.

Nerveerende publikation indeholder en sammenfatning af hovedresultater og redegarelse for metode
og dataindsamling. Resultaterne fra styrelserne og statslige institutioner er i naervaerende rapport kun
medtaget i hovedresultaterne (sektion 3). Der vil senere pa aret komme en detaljeret redegerelse for
denne del af undersggelsen.

Publikationen er et sakaldt workingpaper, hvor vi mere end gerne modtager forslag og kommentarer
til forbedringer. Der er i publikationen en rekke aktive links til publikationer m.v. De er i
workingpaperet fremhaevet med kursiv skrifttype.

Roskilde, den 15. september 2013 Aalborg, den 15. september 2013

Jesper Bull Berger Kim Normann Andersen
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Formal og sammenfatning

Denne rapport sammenfatter hovedresultaterne af en undersggelse gennemfert i juni maned 2013 om
besvarelse af e-mail og digital post i den statslige, regionale og kommunale sektor.

Allerede med eDag3 1. nov. 2010 skulle alle myndigheder have oprettet en digital postkasse, som
borgerne kunne skrive til. I denne undersggelse settes der fokus pa myndighedernes besvarelse af
den digitale post. Digital post blev bl.a. etableret som et alternativ til almindelig e-mail for at det
offentlige kan kommunikere med borgere og virksomheder pa en sikker made, dvs. uden at
uvedkommende kan fa adgang til falsomme oplysninger.

Fokus for undersggelsen er hvordan handterer myndighederne besvarelserne i den digitale postkasse:
svarer de pa digital post og e-mail, hvor hurtigt svarer de og er svarene brugbare?

Undersggelsen medtager myndighedernes besvarelse af digital post og e-mail, dels for at kunne
sammenligne de to digitale kanaler og for at kunne sammenligne med en tidligere undersggelse af
digital kommunikation med det offentlige. Herudover er der tidligere gennemfgart en undersggelse af
e-mail svar og svartider i New Zealand og Australien. De danske resultater fra e-mail undersggelsen,
men ikke digital post, kan sdledes sammenlignes med de internationale svar og svartider.*?

Undersggelsen viser et meget heterogent billede af den offentlige sektor. Dobbelt s& mange
myndigheder svarer pa e-mail som pa digital post. Under halvdelen af myndighederne svarer pa
begge spargsmal i mailen. Kommunerne er i front med at besvare e-mails, mens hver fjerde e-mail til
staten ikke blev besvaret.

Langt verre ser det dog ud med digital post. Kun godt halvdelen af kommunerne svarer pa digital
post. Ingen af ministerierne svarer pa digital post. Alle regionerne svarer pa digital post. Efter en dag
havde 80% af myndighederne besvaret e-mailen, men kun 40% besvaret digital post. Ingen
ministerier har besvaret digital post, hvorimod 3 ud af 4 har besvaret e-mailen.

Godt 80% af de 122 statslige institutioner svarer ikke pa digital post og hver tredje svarer ikke pa e-
mail. Hertil skal leegges det meget overraskende resultat, at de klarer sig darligere end 2010 hvor
forskerne gennemfarte en tilsvarende undersggelse om e-mail svartider. En reekke af de statslige
styrelser og institutioner har slet ikke en digital postkasse og andre rapporterer om
forsendelsesproblemer.

Undersggelsen peger pa, at der eksisterer en stor usikkerhed om begreber som digital signatur, sikker
post og digital post og heraf en stor variation i anvendelse af begreber og strategier fra
myndighedernes side, hvilket kan skabe uklarhed i kommunikationen med borgere/myndigheder.

Der er stor variation i hvilket omfang, der udsendes kvittering pa modtaget mails og digital post.
10% af kommunerne sender kvittering ved digital post, hvorimod hverken regionerne eller
departementerne sender kvittering. Det er mere udbredt at sende kvittering ved brug af e-mail. Her
sender 40% kommunerne og hver 3. ministerium kvittering. Det er selvsagt ekstra uheldigt hvor
meddelelsen ikke besvares umiddelbart efter modtagelse, da borgeren og virksomheden dermed
mangler viden om og juridisk bindende dokumentation for at henvendelsen er modtaget.

! Kim Normann Andersen & Ravi Vatrapu (2010). E-mail svartider i den offentlige sektor: Hovedresultater fra
undersggelse i kommuner, regioner og stat (april 2010). Working paper. CAICT COMMUNICATIONS, Copenhagen
Business School.

2 Kim Normann Andersen, Rony Medaglia, Ravi Vatrapu, Helle Zinner Henriksen, & Robin Gauld (2011). The forgotten
promise of e-government maturity: Assessing responsiveness in the digital public sector. Government Information
Quarterly, 28(4), pp. 439-445.
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1 Indledning

Ved eDag2 i 2005 blev det tilladt for myndigheder at kommunikere digitalt med borgerne via en
sikring af e-mail kommunikationen. For at kommunikere sikkert med myndigheder skal borgerne
downloade et certifikat for hver myndighed, man gnsker at kommunikere sikkert med. | praksis vil
langt den sterste del af kommunikationen ikke ske krypteret, hvilket er et problem for
myndighederne, der ikke ma sende falsomme og fortrolige oplysninger til borgerne ikke-krypteret
(henvisning til persondataloven). En kommunikation mellem myndigheder og borger vil ofte
indeholde eksempelvis et CPR nummer og skal derfor veere krypteret.

I 2010 lancerede staten derfor digital post via den faellesoffentlige borgerportal borger.dk. Digital
post er lukket e-mail system, hvor CPR (borgere) eller CVR (virksomheder) udger “’e-mailadressen”,
hvilket betyder, at myndighederne ikke skal have et e-mailregister for at kunne kommunikere med
borgerne, men alene kan sende en digital besked til en borger ved brug af CPR. Ved digital post
sikres det herudover, at meddelelser fra myndighederne sendes krypteret (sikkert) og kun kan
modtages af borgeren ved identificering via den nationale digitale identifikationslgsning NemiD.
Digital post har via lovgivning faet retsvirkning svarende til et fysisk brev, dvs. at en digital
meddelelse via digital post er "afleveret” til borgeren nar meddelelsen er sendt igennem digital post
pa samme made som et fysisk brev blot skal veere sendt med postveaesnet for at have retsvirkning.
Dette er ikke geeldende for e-mail kommunikation.

Ved eDag3 i 2010 blev det palagt alle myndigheder at veare kontaktbare pa den nye digitale kanal
“digital post” pa borger.dk. Digital kommunikation baseret pa digital post via borger.dk for borgere
og via virk.dk for virksomheder mellem offentlige myndigheder og borgere/virksomheder er et
centralt element i den geldende digitaliseringsstrategi for den offentlige sektor®, hvor det bl.a.
fremgar at > ..digitaliseringsstrategiens mange indsatser vil ggre hverdagen lettere for danskerne og
frigere milliarder til velfaerd.” Alene for kommunerne forventes der arlige besparelser pa knapt en
halv milliard kroner for digital post.

Medio 2012 vedtog Folketinget Lov om Offentlig Digital Post (lov nr. 528) der skal sikre de
forventede besparelser ved at virksomheder og borgere automatisk bliver tilmeldt digital post,
virksomhederne allerede i 2013 og borgerne aret efter. Indtil videre har det veeret frivilligt for
borgere og virksomheder at tilmelde sig digital post. Ved udgangen af 2012 var kun godt hver femte
borger tilmeldt og der var nasten ingen virksomheder tilmeldt.

Med den gezldende digitaliseringsstrategi tvinges borgere og virksomheder til digital kommunikation
med offentlige myndigheder ligesom en lang raekke offentlige services omlagges til kun at veere
digitale. | 2012 blev 6 services saledes tvungne digitale, fx indskrivning af bgrn i skolen og flytning.
I 2013 bliver yderligere 29 services tvungne digitale, fx vielser og ansggning om handicaphjelp.
Oprettelsen af Udbetaling Danmark i 2012 har yderligere forsteerket digitaliseringspresset pa
borgerne idet denne centralisering af ressourcerne indenfor borgervendte ydelser som pension og
barnecheck bl.a. skal realisere de forventede besparelser ved gget brug af digitalisering. Udbetaling
Danmark overgik i sommeren 2013 til at anvende digital post til enlige forsgrgere i forbindelse med
udbetaling af bgrnecheck. Det var dog ikke alle modtagere af ydelsen der var klar over denne
endring og derfor ikke fik besvaret mailen i tide til at kunne fa udbetalt ydelsen. | takt med den
ggede digitalisering vil vi opleve flere haendelser som denne fordi myndighederne anvender en
digital kanal, som borgerne ikke er fortrolige og bekendte med. Vi kan imidlertid ogsa risikere
alvorlige konsekvenser af digitaliseringen, hvis myndighederne ikke mestrer den digitale

® Regeringen, Danske Regioner & KL (2011). Den digitale vej til fremtidens velfaerd: Den fzllesoffentlige
digitaliseringsstrategi 2011-2015. Kgbenhavn: Finansministeriet.
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kommunikationskanal. En reekke af disse blev drgftet pa arrangementet Den Kommunale @degard i
Aalborg i november 2012.*

Lige om hjgrnet skal borgerne og virksomhederne modtage digitale meddelelser fra myndighederne
for at myndighederne kan spare portoen. Malsatningen fra Digitaliseringsstyrelsen er, at ’dem der
kan, skal”, underforstaet, at borgerne skal tvinges til at veaere digitale, hvis de ikke har en rigtig god
grund til ikke at veere det.

Men hvordan gar det egentlig nar borgere og virksomheder vil kommunikere digitalt med
myndighederne? Er myndighederne overhovedet rustet til dette? Med denne undersggelse satter vi
fokus pa myndighedernes evne til at laese, svare og fremsende svar pa henvendelse via e-mail og fra
digital post pa borger.dk Vores undersggelse har flere aspekter.

Undersagelsen vil afdeekke, hvordan myndighederne handterer digitale besvarelser indholdsmaessigt,
men vil ogsa afdekke de tekniske barrierer, der matte veere ved digital post. Vi vil med denne
rapport gere opmarksom pa fokuspunkter for bade centrale aktgrer i den danske
digitaliseringsproces (KL og Digitaliseringsstyrelsen) og for enkelte myndigheder. Dette sker med
udgangspunkt i den oplevelse, som borgeren har af den digitale kommunikation. Pa denne made kan
vores undersggelse bidrage til, at implementeringen af den ellers meget visionzre
digitaliseringsstrategi, som kan fa stor positiv betydning for velferdssamfundet.

Myndighederne star midt i vadestedet imellem digital post og e-mail og undersggelsen af den digitale
kommunikation mellem myndigheder og borgere omfatter derfor begge de digitale kanaler.
Undersggelsen af kommunikationen via e-mail giver samtidigt mulighed for at sammenligne
resultaterne med tilsvarende internationale undersggelser. Vores resultater vil indga i en international
undersggelse, der forventes gennemfert i 2013.

I afsnit 2 beskriver vi, hvordan undersggelsen er foretaget og i afsnit 3 beskriver vi de overordnede
hovedresultater, dvs. svarfrekvenser og —tider. Afsnit 4 gar i dybden med digital post og beskriver
tekniske forhold ved digital post, der kan udgare barrierer i kommunikationen. Afsnit 5 bergrer kort
de tekniske forhold ved e-mail kanalen, som kan udggare barrierer for kommunikationen. | afsnit 6
redeger vi for svarfrekvensen og svartid. Under halvdelen af myndighederne har besvaret digital
post. Vi ser pa e-mailsvarene i afsnit 7 for at vurdere om det kan vaere menneskelige eller tekniske
forhold, der er arsag til den manglende besvarelse. | afsnit 8 ser vi pa indholdet og udformningen af
svarene. Vi introducerer i afsnit 9 “teknisk kommunikationskvalitet” som et nyttigt begreb i den
videre diskussion af digital kommunikation mellem borger/virksomhed og myndighed. Dette
behandler vi i afsnit 10. | afsnit 11 diskuterer og perspektiverer vi undersggelsens resultater.
Konklusion er i afsnit 12.

2 Indsamling af data

Med denne undersggelse er vi primeert interesseret i at belyse forholdene omkring digital post som en
ny digital kommunikationskanal. Det var meningen, at undersgge alle danske myndigheders brug af
digital post og da alle myndigheder siden 2010 har veeret forpligtet til at have en postkasse pa digital
post pa borger.dk definerede vi de myndigheder, der indgar i undersggelsen som dem, der havde en
postkasse pa digital post pa borger.dk. Det har imidlertid siden vist sig to forhold, som vi ikke har
veeret opmarksomme pa: for det farste har ikke alle myndigheder oprettet en digital postkasse (og er
derfor saledes slet ikke omfattet af undersggelsen) og for det andet er der oprettet digitale postkasser
pa myndigheder, der ikke eksisterer lengere (hvilket peger pa, at der er et problem med at
vedligeholde de digitale postkasser).

* Kim Normann Andersen (2012). Den kommunale gdegérd. Aalborg Universitet.
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Primo juni maned 2013 blev der sendt en digital post meddelelse til alle danske kommuner (98),
regioner (5) og ministerier (departementer) (18), der havde en digital postkasse pa borger.dk. Der
blev saledes ikke sendt digital post til de to ministerier (Udenrigsministeriet og Skatteministeriet),
der ikke havde oprettet en digital postkasse. En uge efter blev der sendt en e-mail til de samme
myndigheder. Valg af tidsforskydning imellem de to udsendelser pa en uge var en balance imellem at
opnad uafhaengighed mellem de to handelser og sikre en uforandret kontekst. Antagelsen om
uafhengighed har ikke holdt stik i alle tilfeelde idet flere myndigheder, der har besvaret
henvendelsen via begge kanaler i e-mailsvaret har henvist til, at det ”har man jo allerede svaret pa i
sidste uge”. Undersggelsen blev udvidet med styrelser og gvrige statslige institutioner i august 2013.
Resultaterne fra styrelser og gvrige statslige institutioner vil blive behandlet i en selvstendig rapport
og indgar saledes ikke i denne rapport.

| det falgende betegnes “digital post”-meddelelsen og e-mailen begge som “meddelelsen”. Der blev
sendt enslydende meddelelser igennem begge kanaler.

Meddelelsen blev sendt en onsdag aften mellem Kkl. 20-24, hvor det blev formodet, at myndighederne
ikke besvarede post. Pa denne made ville alle myndigheder modtage meddelelsen (den digitale
post/e-mailen) pa samme tidspunkt torsdag morgen ved arbejdsdagens begyndelse. Der var imidlertid
én kommune, der besvarede e-mailen allerede onsdag aften umiddelbart efter at have modtaget den.

Casen var, at afsenderen skulle afhente en pakke pa radhuset/regionshovedkontoret/i departementet
og vi skrev for at fa oplysning om 1) fysisk adresse samt 2) abningstider. Emnet i meddelelsen var
“Afhentning af pakke” og teksten var “Jeg skal hente en pakke [pad radhuset/i regionen/ i
departementet]. Venligst send mig adressen samt abningstider. Jesper B. Berger”. Teksten afthang af
modtagertypen. Meddelelsen blev sendt fra ferste forfatters eget CPR efter personlig login via
NemID (digital post)/egen private e-mailkonto (jesper.berger@aeblevangen.dk).

| den tidligere undersggelse om besvarelse af e-mail fra 2010" var casen, at et (fiktivt) fragtfirma
skulle afhente en pakke. Indholdet i mailen var i gvrigt helt identisk. Der blev oprettet en fiktiv e-
mailkonto til formalet. Dette kunne ikke ggres i denne undersggelse da man kun kan afsende
meddelelser fra digital post efter at veere logget pa med anvendelse af NemID.

Digital post findes pa borger.dk. Under digital post far brugeren adgang til alle offentlige
myndigheder eller opdelt pa kommuner, regioner, stat og evrige. Nar myndighedsnavn er valgt
fremkommer myndighedens “postkassehierarki”. Alle digital post meddelelser blev farst oprettet
som kladder og blev derefter sendt enkeltvist. For myndigheder, der havde mere end én digital
postkasse (dvs. et postkassehierarki) blev der sendt til den postkasse, der fremstod som skriv til
kommunen” eller “hovedpostkassen”, alternativt til ”generelle henvendelser” eller “ovrige”. Hvis
disse ikke fandtes blev der sendt til "Borgerservice” eller "Folkeregister”.

For departementerne blev der taget udgangspunkt i det navn, som ministeriet fremkommer med pa
statsministeriets hjemmeside. Ved afsendelse af digital post kan myndigheden have en opsatning,
der kreever, at afsenderen veelger et emne. Ved valg af emne blev igen valgt “hovedpostkasse”,
“andet”, “ovrige” eller lignende. Digital post pa borger.dk blev tilgdet med Google Chrome. Ved
afsendelse af meddelelser i digital post blev myndighedernes opsatning af postkassehierarkiet og
brug af emner registreret.

E-mail adresser blev fundet ved at google den pagaldende myndighed, ga ind pa den hjemmeside,
der fremkom gverst. E-mail til myndigheden blev i langt de fleste tilfeeldet fundet under “Kontakt”
eller 1 ’sidefoden”.

Langt de fleste kommuner havde e-mail adresser, der signalerer anvendelse til generelt formal, fx
kommunenavn (fx assens@assens.dk), ”kommunen”, ”post”, “mail”, “raadhus”. | to tilfelde matte
der sendes til borgerservice” da der ikke var en generel e-mailadresse.


mailto:jesper.berger@aeblevangen.dk
http://www.stm.dk/_a_1617.html

To kommuner har fjernet alle e-mailadresser fra deres abningshjemmeside og det kraevede en
betydelig indsats at finde en e-mailadresse. For den ene kommune blev der kun fundet én e-mail med
navnet “ansoegning”. En raekke myndigheder har sékaldte “sikre” e-mailadresser. Hvis man
anvender en sikker e-mailadresse og har downloadet det tilhgrende certifikat kan man sende sin e-
mail krypteret. Da det ikke er alle myndigheder, der tilbyder sikre e-mailadresser har vi valgt som
udgangspunkt at se bort fra disse. For de fa myndigheder, der kun udstillede sikre e-mailadresser har
vi dog brugt en sikker e-mailadresse.

For langt sterstedelen af myndighederne tog det under 30 sekunder at finde en brugbar e-
mailadresse. For at mindske risiko for at blive fanget af spamfiltre blev e-mails sendt enkeltvist i
batches a 15 via VBA-script igennem Microsoft Excel 2007. E-mails blev sendt igennem Microsoft
Outlook 2007.

Kvittering for digital post og e-mail blev besvaret med en ”Tak for hjelpen” meddelelse for at tjekke
om det passede nar der i kvitteringen var angivet at ”denne [meddelelse/e-mail] kan i gvrigt ikke
besvares”.

Autosvar og svar blev gemt i en dedikeret mappe i digital post og i Outlook. Digital post indeholder
ingen eksportfunktionalitet. Alle digital post svar blev derfor manuelt kodet og registreret i Excel.
Outlook kunne ikke eksportere modtagelsesdato og -tid. Resultater skulle her ogsa kodes manuelt.
Alle svar blev kodet ift. 1) indholdet af svaret (A: fyldestggrende svar samt yderligere service, B:
fyldestgarende svar, C: delvist svar og D: ingen svar) og 2) modtagelsesdato. En enkelt kommune
sendte et fysisk brev som svar. To myndigheder kontaktede forfatteren telefonisk.

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 opgere svartiden i timer, men kun i
dage.

Et af de mest igjnefaldende resultater er at ingen af departementerne svarede pa den digitale post.
Dette kan evt. skyldes, at alle ministerier anvender den samme leverandgr til at opsette digital post
(Statens IT). Man kan saledes godt forestille sig at departementerne har svaret, men at det ikke er
blevet videresendt til borgerne. Vi kan se, at der er en tendens til, at gruppen af mindre kommuner
har en lavere svarfrekvens, hvilket kunne tyde pa, at organisationer med feaerre (tekniske) ressourcer
har en stgrre udfordring med at fa digital post til at fungere.

Selve casen med at foregive at skulle hente en pakke og sperge efter adresse og abningstider er en
tillempet gengivelse af den tidligere anvendte undersggelse, som anvender denne case for at kunne
sammenligne med tilsvarende undersggelser i Australien og New Zealand. Vi er bevidste om, at
ordlyden i meddelelsen ikke ngdvendigvis opfattes som indeholdende de ngdvendige oplysninger.
Dette er blandt andet tilfeldet, hvor myndighederne har mange fysiske adresser, bl.a. de
sammenlagte kommuner og regionerne. Dette kan have fort til ikke fyldestggrende svar i de tilfelde,
hvor myndigheden ikke har en central fysisk adresse, hvor man ville kunne afhente en genstand.
Casen vil ikke vere en del af en myndigheds normale” ydelsesomridde og man vil kunne forvente, at
der vil veere myndigheder, der ikke svarer fordi de opfatter henvendelsen som verende userigs.

Kvaliteten af svarene er vurderet som A, B, C eller D. A angives for, at begge spgrgsmal er besvaret
og myndigheden har ogsa spurgt ind til, hvor eller i hvilken afdeling, pakken skal hentes, har ledt
efter pakken, eller har forsggt at ringe. B angiver, at begge spgrgsmal er besvaret fyldestgarende. C
angiver delvise svar, dvs. svar pa det ene spargsmal. Her medtager vi ogsa rene henvisninger til
hjemmesider selvom disse svar egentlig ikke er brugbare, hvis afsenderen ikke har adgang til
hjemmesiden eller af andre grunde ikke kan forstd den. Vi medtager ogsa yderligere forsgg fra
myndigheden pa at komme i dialog om afhentning af pakken, selvom der ikke afgives svar. D
angiver, at der ikke er svaret eller at der kun er sendt auto-kvittering.
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Ved situationer, hvor myndighederne enten via digital post eller e-mail har forsggt at komme i dialog
om afhentning af pakken har vi hgfligt besvaret og meddelt, at det alligevel ikke bliver aktuelt.

Ved afslutningen af undersggelsen har vi udsendt et spergeskema for at fa myndighedernes
kommentarer til deres opnaede svarkvalitet, herunder til et evt. manglende svar. Denne del af
undersggelsen vil blive behandlet i en efterfalgende rapport.

3 Hovedresultater fra undersggelsen

Vi har i tabel 1 sammenfattet resultaterne af svartiderne for digital post og sammenlignet de tre
myndighedstyper. Herudover har vi sammenlignet resultaterne for digital post med e-mail. Kun godt
halvdelen af kommunerne svarer pa digital post. Ingen af ministerierne svarer pa digital post. Alle
regionerne svarer pa digital post. Dobbelt s mange myndigheder svarer pa e-mail som pa digital
post. Under halvdelen af myndighederne svarer pa begge spgrgsmal. Godt 80% af de 122 statslige
institutioner svarer ikke pa digital post og hver tredje svarer ikke pa e-mail.

Tabel 1 Antal udsendte e-mails og digital post samt svarprocent, fordelt pa myndighedstyper, 2013

Spergsmal: Jeg skal afhente en Kammuner Regioner Ministerier Styrelser | alt
forsendelse fra jeres (radhus).
Kan duoplyse hvor | er placeret

og Abningstider? Digital E-rnail Digital E-mail Digital E-mmail Digital E-rmail Digital E-mail
post post post post post
Antal udsendte meddelelser (M) 98 3 18 122 243
--- Procent ---
Svar p& udsendt meddelelse 53 83 100 100 0 73 19 g4 33 70
Svarindenfor en dag 41 7a a0 100 0 72 14 g1 25 70
svar pd begge spergsmal 37 46 &0 30 0 S0 8 3z 20 40
Svarindho & To svar+ service 3 2 0 0 0 0 2 2 3 2
B To swar 32 44 a0 a0 a a0 ¥ 30 17 38
CMindst et svar la a7 40 20 a 28 11 32 13 33
D Intet svar 47 17 0 ] 1a0 22 gl El 67 27

For sa vidt angar e-mail svar, svarindhold og svartider, er de for kommunerne pa et lavere niveau end
i 2010 hvor vi gennemfarte en tilsvarende undersggelse. 1 2010 fik vi for kommunernes
vedkommende svar pa alle mails, 94% svarede indenfor et dggn og 74% svarede pa begge
spgrgsmal. Det var i 2013 78% der svarende indenfor et degn, altsa en nedgang pa 16 procent point.
Blot 46% svarede pa begge spergsmal. Det er nedgang pa 28 procent point. Ogsa for ministerierne er
der tale om en markant reduktion.
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Tabel 2 Antal udsendte e-mails samt svarprocent, fordelt p& myndighedstyper, 2010 og 2013

Sp@rgsmal: Jeg skal afhente en Kammuner Regioner Ministerier Styrelser I alt
forsendelse frajeres (radhus).
kan du oplyse hvor | er placeret

og Abningstider? 2010 2013 2010 201z 2010 2013 2010 201z 2010 2013
Antal udsendte meddelelser (M) 93 a3 5 5 19 13 51 122 175 243
-- Procent ---
Svar pa udsendt meddelelse 100 g3 100 100 79 78 73 64 85 70
Svarindenfor en dag 94 78 100 100 79 72 73 g1 86 70
Svar pa begge spgrgsmil 94 a6 100 ] 21 50 59 3z 64 40
Svarindho& To svar + service 3 2 0 0 0 0 0 2 1 2
B Ta svar 7l 44 1a0 aa 21 a0 a3 3a 63 38
CMindst et svar 28 a7 il 20 58 28 16 32 26 a3
D Intet svar ] 17 1] 1] 21 22 25 El 12 27

4 Myndighedernes anvendelse af digital post

Hvordan har myndighederne indrettet sig i.f.t. digital post, hvad oplever borgere nar de anvender
denne kanal? Der er forskellige muligheder for at konfigurere digital post ligesom myndighederne
kan organisere modtagelse og besvarelse pa forskellige mader og anvende forskellige systemer ifm.
besvarelse.

| dette afsnit gennemgar vi digital post - hvordan ser det ud nar borgeren skal sende en meddelelse
via digital post og hvordan ser det ud nar borgeren modtager en meddelelse i sin digital postkasse pa
borger.dk. | denne undersggelse ser vi derimod ikke pd, hvordan meddelelsen ser ud nar den
modtages hos myndigheden og hvordan medarbejderen hos myndigheden sender digital post til
borgeren.

4.1 Hvordan sendes og modtages digital post?

Borgeren sender en digital post meddelelse til en myndighed fra borger.dk ved valg af “digital post”,
se Figur 1.
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Figur 1 Digital post tilgas fra den nationale borgerportal borger.dk
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Borgeren identificerer sig selv ved brug af den nationale sikkerhedslgsning NemID (Figur 2) og
logger pa med ngglekort eller kode fra token (Figur 3).
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Figur 2 Borgere identificerer sig selv med CPR ved login pa digital post
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Figur 3 Borgeren angiver dynamisk kode for at logge pa digital post
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Under ”Adressebog” finder man en alfabetisk oversigt med alle offentlige myndigheder eller en
opdeling i kommuner, regioner og stat, se Figur 4.

Figur 4 Digital post pa borger.dk
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Ved valg af myndighed ud fra navn far man adgang til myndighedens “postkassehierarki”.
Myndigheden kan oprette et postkassehierarki ved at oprette underopdelinger, hvor selve
postkasserne placeres. Figur 5 viser postkassehierarkiet for Gribskov kommune. Gribskov kommune
har en underopdeling af postkasser for ansatte ("Ansat i kommunen”), hvor der er to postkasser
("Arbejdsmilje (for kommunens ansatte)” og “Len og personaleadministration”), en anden
underopdeling ”Anvendelse af kommunens arealer”, som ogsd indeholder to postkasser osv.
Gribskov har valgt at anvende digital post til bade ansatte og borgere/virksomheder.

Ved valg af postkasse abner en brugerflade, som minder om almindelig e-mail, her har afsenderen
mulighed for at udfylde et felt, som svarer til emne-feltet i en e-mail ("Angéende”) samt et emnefelt,
som kan indeholde forskellige foruddefinerede emner. Figur 6 viser brugerfladen til oprettelse af en
ny meddelelse til Guldborgsund kommunes hovedpostkasse, hvor der skal velges én af de syv
foruddefinerede emner.
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Figur 5 Eksempel pa postkassehierarki i digital post, Gribskov kommune
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Figur 6 Eksempel pa valg af emner ved oprettelse af meddelelse via digital post, Guldborgsund kommune
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Borgeren modtager digital post meddelelser fra myndigheder via digital post pa borger.dk under
indbakken (Figur 7), der minder om e-mailsystemers brugerinterface. Pa tilsvarende made minder
selve meddelelsen om en e-mail (Figur 8).

Figur 7 Borgerens indbakke i digital post
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Figur 8 Borgerens svar i indbakken i digital post, Egedal kommune
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4.2 Hvordan findes den myndighed, man vil sende til?

Myndighederne angives ved navne. Nar borgeren skal finde en myndighed, sa er det derfor af
afgarende betydning, at borgeren kan finde myndigheden ud fra et officielt og autoritativt navn.

Kommuner og regioner kan entydigt identificeres ud fra deres navne.

Dette er imidlertid ikke sa simpelt med ministerierne. Vi har taget udgangspunkt i de navne, som
ministerierne har ifglge statsministeriets hjemmeside. Nedenstaende tabel viser ministeriets navn jf.
statsministeriets hjemmeside samt det navn, som ministeriet har pa den digitale postkasse, se Tabel
3).

For tre ministerier var det ikke muligt at finde den digitale postkasse under det navn, som ministeriet
fremkommer med pa statsministeriets hjemmeside. Disse blev dog fundet under andre varianter af
navnet. Eksempelvis blev  “ministeriet for bern og undervisning” fundet under
“undervisningsministeriet”. For medarbejdere og interessenter, der arbejder sammen med
“ministeriet for bern og undervisning” vil det 1 daglig tale vare “undervisningsministeriet” eller
“UVM”. Det burde dog ikke forhindre, at myndigheden ogsa kan findes under det korrekte navn. En
mulighed kunne veere at oprette ministerierne ud fra bade deres formelle betegnelse og det mere
almindelige navn, som kunne vare geldende for bade undervisningsministeriet og
sundhedsministeriet. Det afggrende ma veere, at afsenderen kan finde modtageren i oversigten. Et
enkelt ministerium havde en digital postkasse, der gav fejlmeddelelse ved anvendelse. To ministerier
havde ingen digital postkasse til trods for at offentlige myndigheder skulle veere kontaktbare i digital
post ved eDag3 1. nov. 2010.

Tabel 3 Navne pa myndighed i digital post, som ikke svarer til det autoritative navn

“

Ligestillings-og Kirkeministeriet Findes som "Ministeriet for Ligestilling oz
Kirke"

mMinisteriet for Bgrn og Undervisning Findes som "Undervisningsministeriet"

mMinisteriet for Sundhed og Farebyggelse Findes som "Sundhedsministeriet" i
oversigten

Social- og Integrationsministeriet Fostkasse virker ikke. Postkasse findes ngsa
som "Integrationsministeriet”, denne er
anvendt

Skatteministeriet Findes ikke i digital post

Udenrigsministeriet Findes ikke i digital post

4.3 Postkassehierarki

Vi har registreret den type af postkassehierarki, som den enkelte myndighed har anvendt. Herudover
har vi registreret om hierarkiet har nogle abenlyse muligheder for misforstaelser eller
uforstaeligheder. Se bilag 4 for eksempler pa de forskellige typer af postkasseanvendelse.

Tabel 4 Anvendelse af postkassehierarki fordelt pd myndighedstyper

Andel af Myndighed
1 Kommune 2 Region 3 Ministerium Hovedtotal

Simpelt hierarki 37 40%; 100% 6%
Fun postkasser 1% 0% 0% 19%
Postkazser i hierarki 2% 20%; 0% aR%
Howvedtotal 100%: 100%: 100% 100%:
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4.3.1 Simpelt hierarki

Denne opsatning karakteriseres af fa underopdelinger (1-2) samt fa postkasser (1-2). | den mest
simple form har myndigheden oprettet én postkasse uden at oprette en gruppe, fx Alleragd kommune.
Alle departementerne befinder sig i denne gruppe. Ca. halvdelen af myndighederne har simpel
struktur. Det skal dog navnes, at 7 af kommunerne har suppleret det simple postkassehierarki med
en udbygget emne-struktur pa den postkasse, der har veret anvendt i casen.

4.3.2 Kun postkasser

Denne opsetning karakteriseres ved ingen eller fa underopdelinger og placering af postkasser i roden
uden opdelinger. | denne situation har myndigheden oprettet en raekke forskellige postkasser, men
ikke grupperet disse under sigende overskrifter og de fremstar blot i alfabetisk reekkefalge. Et
eksempel pa dette er Lejre kommune, der har 18 forskellige postkasser ude i roden. Denne situation
kan veere kendetegnet ved, at myndigheden ikke har fastlagt en overordnet struktur for digital post.
Hver femte myndighed har kun postkasser og intet hierarki.

4.3.3 Postkasser i hierarki

Denne opsaetning karakteriseres ved at et antal postkasser er oprettet under forskellige
underopdelinger. Dette vidner om, at myndigheden har gjort sig tanker om, hvordan postkasserne
bedst kan praesenteres overfor de forskellige brugergrupper, fx har Greve kommune et hierarki opdelt
i postkasser for borgere, for erhverv og for politiske henvendelser. Nyborg anvender sigende teksten
som, "hvis du er medarbejder i Nyborg kommune”, hvis du er virksomhed i Nyborg kommune”.
Region Syddanmark bruger den administrative opdeling i administration, sygehuse og psykiatri.
Hver tredje myndighed har postkasser i et hierarki.

4.3.4 Mindre logiske sammenhaenge og rod i teknikken

Denne gruppe karakteriseres ved at der er ulogiske sammenhange, som fx Aabenraa kommune
(Figur 16), hvor der er flere underopdelinger med kun én postkasse og samtidig postkasser i roden
eller Ministeriet for By, Bolig og Landdistrikter, der har en postkasse med betegnelsen “’standard”,
Frederiksberg kommune, som stadig har en “test-postkasse” eller Guldborgsund kommune, der har
en hovedpostkassegruppe med en postkasse ved navn “sundhed” i samtidig med, at der er en
hovedpostkasse i roden. Der er flere myndigheder, der har én postkasse under én overskrift, hvilket
er ungdvendigt for brugeren, fx Fang (Figur 18). Endelig er der Laesg kommune, der har en postkasse
under grupperingen "KMD-sag” (dette er en postkasse til intern brug i kommunen, som ikke skal
veere synlig for borgeren). Middelfart kommune bruger teksten “’sikker post” i alle postkassenavne,
hvilket i bedste fald er overflgdigt da digital post systemet netop adskiller sig fra almindelig e-mail
ved at veere sikker og i verste fald er forvirrende fordi “’sikker post” kan forveksles med sikker e-
mail”, der ikke er det samme som digital post. Struer (Figur 17) har en postkasse, der kaldes “digital
post”, hvad er de evrige postkasser sa, er det ikke digital post (problematisk brug af begreber
indenfor digital post)? Til gengaeld har Struer en postkasse med titlen ”Ved tvivl brug denne”, hvilket
ma siges at daekke restmulighederne. Ballerup kommune har en gruppe, der hedder “Ballerup
kommune” og en der hedder "Familie og Bern”, men er det sa ikke Ballerup kommune? Kgbenhavns
kommune (Figur 19) har en gruppering "Erhverv” og en postkasse med samme navn under en anden
gruppe, hvor skal brugeren ga hen? Disse myndigheder kan forbedre de logiske sammenhzange i
hierarkiet og dermed lette forstaeligheden og borgernes anvendelse.

4.4 Emnevalg

Myndighederne anvender emner pa forskellig made. Der er tre forskellige mader at anvende emne-
dimensionen pa. Anvendelsen af emne er en balance imellem den tid og besveer, brugeren skal bruge
til at fremsende en meddelelse og efterbehandlingen af meddelelsen i myndighedens systemer og
arbejdsgange. Se eksempler i bilag 5.
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Man skal veere opmarksom pa, at disse overvejelser om brug af emne i princippet kun knytter sig til
den konkrete postkasse, som er valgt i casen (“hovedpostkassen”) og at dette i princippet kan veere
anderledes for myndighedens gvrige postkasser.

Tabel 5 Anvendelse af emne, fordelt pa myndighedstyper

Andel af Myndighed
1 Kommune 2 Region 3 Ministerium Hovedtotal

Intet emne 4% B0%: 83% 50%:
Ettsungent emne 39% 20%: 17% 35%
Twungent emne blandt flere 17% 2% 0% 15%
Howvedtotal 1002 1002 1002 1002

4.4.1 Intet emne

Det er nemmest for brugeren, hvis myndighederne veelger ikke at bruge emne eller gere det valgfrit,
hvorimod dette ikke giver yderligere metadata pa meddelelsen til myndighedens videre behandling
end der allerede ligger i de metadata, der knytter sig til valget af postkasse. Dette er tilfeeldet for
Thisted kommune (Figur 20).

4.4.2 Ettvungent emne

En rekke myndigheder valger 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 alene gget
besveer for brugeren. Dette valg kan sandsynligvis hange sammen med manglende overblik og
forstaelse af digital post opsatning samt manglende overordnede strategiske overvejelser. Dette er
tilfeeldet for fx Ministeriet for ligestilling og kirke (Figur 21) og for i alt ca. hver tredje myndighed.

4.4.3 Tvungent valg blandt flere

Tvungent valg af emne imellem flere emner giver det starste besvar for brugeren men giver til
gengeld myndigheden metadata pd meddelelsen. @get metadata pd meddelelsen bgr give en
hurtigere besvarelse og besvarelse af hgjere kvalitet. Dette er tilfeeldet for Helsingar kommune (Figur
22), der har oprettet en reekke forskellige emner, som bliver knyttet til meddelelsen (beskeeftigelse,
boligstatte, byggesager osv.). Helsinger kommune har valgt en opsatning, hvor kommunen kun har
én postkasse, men anvender sa emner, som metadata for meddelelsen i det videre
sagsbehandlingsforlab.

4.5 Kvittering

Myndighederne har mulighed for at anvende forskellige typer af kvittering i.f.m. modtagelse af
digital post. Digital post kan veere opsat til at sende en autokvittering, myndigheden kan sende en
manuel kvittering eller ikke anvende kvittering. Det er kun kommunerne, der anvender Kkvittering og
kun et begraenset antal kommuner. Kvittering anses oprettet som autokvittering hvis svar blev
modtaget umiddelbart efter fremsendelse, dvs. pa samme dag. Se eksempler pa kvittering i bilag 6.

Tabel 6 Anvendelse af kvittering, digital post, fordelt pa myndighedstype

Andel af Myndighed
1 Kommune 2 Region 3 Ministerium Hovedtotal

sender kyittering 1% 0% 0% q4%
=ender g kyvittaring BY%: 100%: 100%: 91%
Howvedtotal 1002 100%% 100% 100%%
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4.5.1 Autokvittering

9 kommuner fremsender autokvittering for modtagelse af meddelelsen, hvoraf de 8 har samme
standardtekst, hvilket kunne tyde pa, at opsatningen er foretaget af en ekstern konsulent eller efter en
feelles opsatningsvejledning og dvs. med begraenset brug af bevidste, strategiske valg.

For sterstedelen af de myndigheder, der anvender autokvittering, indeholder
autokvitteringsmeddelelsen en bemeerkning om, at der ikke kan svares pa kvitteringen.
Formuleringen er desveerre misvisende idet det rent faktisk godt kunne lade sig gare at besvare
meddelelsen. Myndighederne kan godt konfigurere digital post, saledes at man ikke kan besvare en
meddelelse, men dette var ikke gjort. En mere hensigtsmassig formulering kunne have taget
udgangspunkt i, at myndigheden ikke besvarer svar pa kvitteringer. Omvendt kunne man spgrge,
hvorfor myndighederne ikke skulle besvare et svar pa en kvittering, hvis svaret rent faktisk var et nyt
spergsmal, der gav anledning til en sagsbehandling. Bemerkningen om at “mail kan i evrigt ikke
besvares” er et levn fra e-mails, hvor en e-mail blev fremsendt med en ’ded” e-mail-adresse som
afsender. Denne logik giver ikke mening i.f.m. digital post og bar ikke anvendes. Myndighederne
ber fierne besvarmuligheden for kvitteringsmeddelelser, hvis man ikke gnsker svar pa disse.

Langeland kommuner sender en kvittering som vist i Figur 23, hvor det fremgar, at meddelelsen
fremsendes til “relevant afdeling”. Der blev sendt en meddelelse med “’tak for hjelpen”, hvor efter
kommunen svarer pa denne meddelelse og sperger "Hvem er denne mail til?”. Sagsbehandleren kan
kun se meddelelseskaden fra og med autosvaret og efterfolgende “tak for hjelpen”-beskeden, men
kan ikke se den oprindelige meddelelse om at “’jeg skal afhente en pakke og beder om adresse og
dbningstider”. Det forekommer uheldigt, nar kommunen ikke kan se hele kaeden af meddelelser,
serligt ikke den farste meddelelse. Kommunen vil selvfglgelig kunne havde, at man jo netop har
papeget i autokvitteringen, at der “ikke kan svares pd denne mail”, men hvis borgeren geor det
alligevel er det uheldigt, at kommunen ikke kan se den oprindelige meddelelse.

4.5.2 Manuel kvittering

To kommuner anvender manuel kvittering (kvittering er modtaget senere end dagen efter
afsendelse). Favrskov kommune (Figur 24) takker for modtagelsen af “e-mailen” (Der er en
problemstilling omkring valg af begreber indenfor digital post ndr kommunen henviser til “e-
mailen”) og skriver, at den sendes til behandling/besvarelse indenfor 1 arbejdsdag og at man kan
forvente svar indenfor 14 dage. Dette er rigtig god service, men stiller ogsa stgrre krav til
kommunens behandling om faktisk at leve op til det lovede.

Det er interessant, at begge disse kommuner (Vejle og Favrskov) sender manuelle kvitteringer, men i
gvrigt ikke svarer pa selve den oprindelige meddelelse.

4.6 Meddelelsens udformning

Myndighederne kan traeffe forskellige valg, der vil have konsekvenser for formidlingen af budskabet
i meddelelsen. Anvendelse af tekniske bilag, sikkerhedsforanstaltninger og interne vejledninger
udger de mere tekniske aspekter og medtagning af meddelelseshistorik og selve meddelelsens
udformning udger den indholdsmassige del. Alle disse elementer har betydning for formidlingen af
budskabet til brugeren. Se eksempler i bilag 7.

46.1 Svarformat

Det er to formater for svaret. Enten er udformningen som et brev evt. fra et blanketsystem (lkast-
Brande kommune, Figur 25) eller via en brevskabelon (Brendby kommune, Figur 26). Tonen er
generelt uformel i begge typer. Myndigheder, der besvarer digital post fra et blanketsystem har ikke
meddelelseshistorik med i svaret. Alle myndigheder, der bruger “e-mail”-formen medtager ogsa
meddelelseshistorik.
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En enkelt kommune (Kalundborg kommune) sender et fysisk brev som svar pa den digitale
meddelelse. En anden kommune (Frederikshavns kommune, Figur 28) har et svarformat, hvor den
oprindelige besked fra borgeren lapper ind over svaret fra kommunen. Disse eksempler er dog
enkeltstaende. En tredje kommune “gemmer” meddelelsen i et bilag, siledes at meddelelsen (der
ellers er et fuldt deekkende svar) umiddelbart fremstar som tom (Gribskov kommune, Figur 29).

Alle regionerne anvender e-mail-formen, mens hver 8. kommune anvender brev-formen.

Tabel 7 Meddelelsens udformning, fordelt pa myndighedstyper

Andel af Myndighed
1 Kommune 2 Region Howvedtotal

E-mail BE% 100%: B9%
Brew 12% 0% 1%
Hovedtotal 100% 100% 100%

4.6.2 Dialogtrad

Nar en meddelelse sendes fra brugeren til en myndighed pafarer systemet automatisk 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. Se hvordan dialogtraden ses i svarbeskeden i bilag 7.3.. Dialogtraden ser
fx sadan ud:

##DKALDialogtraad=2013A06A05A16B42B53B164111##

Nasten 6 ud af 10 kommunerne viser dialogtraden, mens ingen af regionerne ger det.
Tabel 8 Visning af dialogtrad, fordelt pa myndighedstyper

Andel af Myndighed
1 Kommune 2 Region Hovedtotal

Yiser ikke dialogtrdd 44% 100% 9%
Yiser dialogtrad bE%: 0% B1%
Hovedtotal 100% 100%; 100%;

4.6.3 Ungdvendige tekniske bilag

Svarene fra myndighederne indeholder forskellige bilag, som ikke har sammenhang til selve
budskabet i meddelelsen, men alene er bilag, der opstar af tekniske grunde (grafikfiler, der ikke
integreres i visningen i browseren samt forskellige filer, der fgdes i.f.m. 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 vere "huller” 1 meddelelsen, hvor grafikken burde vare. Naesten 4 ud af 10 myndigheder
sender disse forstyrrende tekniske bilag til modtageren. 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 gvrige tekniske bilag.

Figur 30 viser de fire bilag, som Fredericia kommune har sendt med deres meddelelse.
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Tabel 9 Anvendelse af ungdvendige bilag, fordelt p& myndighedstype

Andel af Myndighed
1 Kommune 2 Region Howvedtotal

Ingen bilag 37 B0% 9%
Tekniske hilag B3% 40%: B1%
Howvedtotal 1002 100% 100%

4.6.4 Uvedkommende intern besked i meddelelse

Nogle kommuner modtager en intern meddelelse fra deres sikkerhedssystem ifm. modtagelsen af en
besked fra brugeren via digital post. Denne meddelelse indeholder diverse sikkerhedsverifikationer
samt ogsa en vejledning til sagsbehandleren om, hvordan meddelelsen skal handteres:

”Der er modtaget flg. sikre mail, nir du ensker at besvare den skal du bruge besvar-linket
leengere nede i mailen. Signaturbeviset er vedhaftet.

(..)

Nar du klikker pa besvar-linket, abnes en ny email med Til- og Emnefelt forudfyldt, disse ma
der ikke rettes i. Skriv dit svar og klik pa alm. Send knap. SignFlow sgrger for at dit svar
sendes sikkert retur til modtageren. For sikker besvarelse, klik her” (Ringkjgbing-Skjern
kommune)

Det kan vare uheldigt at sende disse formuleringer tilbage til borgeren iser med formuleringer som
“nar du (vores understregning) ensker at besvare...” og “Nar du (vores understregning) Klikker
pa...”. Se hele svarmeddelelsen i Figur 31. Hver 6. kommune sender disse interne vejledninger med i
svaret til borgeren. Ingen af regionerne gar det.

Tabel 10 Anvendelse af ungdvendig intern meddelelse, fordelt pa myndighedstyper

Andel af Myndighed

1 Kommune 2 Region Howedtotal
Intern meddelelse 15% 0% 14%
Ejintern meddelelze gh%: 100% ok
Howvedtotal 100% 100% 1002

4.6.5 Ungdvendige koder i emnefeltet

Nar borgerens meddelelse har veret igennem e-boks er meddelelsens emne “flyttet ned” i
meddelelsens tekst og emnefelt er udfyldt med den unikke meddelelseeskode, som meddelelsen
pafares af e-boks. Koden kan fx se sadan ud:

Emne: Skriv sikkert til Horsens Kommune\Skriv sikkert
[Autotitel=2013A06A05A16B28B53B863658]

Anvendelsen af disse koder samt tekster pa postkasser vil kunne forveksles med spam. Se eksempler

i Figur 28 og Figur 31. Kun to af de 51 myndigheder der har svaret og som anvender svarhistorik,
har fjernet koden (Harsholm kommune og Region Sjelland).
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Tabel 11 Anvendelse af kode i emne, fordelt p& myndighedstyper

Andel af Myndighed

1 Kommune 2 Region Hovedtotal
Anvender gf kode i emne 2% 2% 4%
Amvender kade i emne 93% 80%: 96
Howvedtotal 100% 100% 1002

5 Myndighedernes anvendelse af e-mail

Det er ikke indenfor rammerne af denne undersggelse at gennemfgre en afdeekning af, hvordan
myndighederne generelt praesenterer deres kontaktoplysninger eller e-mailadresser, men vi beskriver,
hvordan borgeren finder myndighedernes e-mailadresser og hvordan borgeren ser e-mailsvaret fra
myndigheden. Ved digital post konfigurerer myndigheden afsendernavnet én gang, hvilket i praksis
betyder, at borgeren har en stor sikkerhed for at kunne identificere afsenderen. Dette er der imidlertid
ikke situationen ved anvendelse af e-mail, hvor myndigheden konfigurerer den enkelte e-
mailafsenderkonto. Dette betyder, at der er en stor variation i afsendernavne for myndigheder,
hvilket har betydning for borgerens identifikation af myndigheden.

5.1 Placering af e-mail adresser pa hjemmeside

For langt de fleste myndigheder var det muligt at finde ikke-sikre e-mailadresser ved at sgge pa
“kontakt” og myndighedsnavn eller at finde en e-mailadresse i sidefoden pa hjemmesiden, se bilag 9
for eksempler. For to myndigheder var det kun muligt at finde en sikker e-mailadresse og altsa ikke
en ikke-sikker e-mailadresse (Furesg kommune og Beskaftigelsesministeriet) og for to myndigheder
fremstod hjemmesiden som renset for e-mailadresser (Arhus og Kgbenhavns kommuner), det
lykkedes dog at finde e-mailadresser, der dog ikke var angivet som “hovedpostkasser”. Alle fire
myndigheder besvarede dog e-mailhenvendelsen.

5.2 Kvittering

Fire ud af ti myndigheder sender kvittering, hvilket er mere anvendt i kommuner end i regioner og
ministerier.

Tabel 12 Anvender kvittering, e-mail, fordelt pa myndighedstyper

Andel af Myndighed
1 Kommune 2 Region 3 Ministerium Hovedtotal

Sender kvittering 0% 20% 28% 37
sender gj kyvittering B0% 60% 7% B3%
Hovedtotal 1002 100% 100% 100%

Kvittering er sendt som autokvitteringer, dvs. afsendt umiddelbart efter modtagelse. Kvitteringer
sendes ud med intetsigende afsendernavne, som ’post”, ”borgerservice”, “radhuset”, "kommunen”,
”NoReply”. Ministeriet for bern og undervisning bruger afsendernavnet ”KN.Agentsigner”. Der er
ogsa myndigheder, der anvender forkortelser, som er selvfglgelige for myndigheden, men maske
knap sa forstaelige for borgeren, @konomi- og Indenrigsministeriet anvender “OIM Borger” som
afsendernavn, Silkeborg kommune anvender ”SK_post, som maske ogsa kunne betyde Skanderborg

kommune? Faaborg-Midtfyn kommune anvender "FMK Hovedpostkasse”.
Flere af ministerierne har ogsa kvitteringstekst pa engelsk, hvilket ma siges at vaere god service.

E-mailen i borgerens indbakke (fx Microsoft Outlook) kan typisk vere vist med afsendernavn og
emne. For 3 ud af 10 myndigheder, der sender kvittering, fremgar det hverken af afsendernavnet eller
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af emnet til e-mailen, hvilken myndighed, der har sendt e-mailen. Tabel 13 giver eksempler pa den
made, e-mailen fra myndigheden fremstar i e-mailprogrammet, hvor de gverste seks fremstar uden
myndighedsidentifikation og de nederste seks fremstar med myndighedsidentifikation, om end det
sker pa vidt forskellig made. De fleste myndigheder, der ikke kan identificeres ved afsendernavn
eller emne kan identificeres ved laesning af teksten i e-mailen. Der er imidlertid ogsa myndigheder,
der hverken kan identificeres i afsendernavn, emne eller e-mailteksten, fx kvittering fra
Frederikshavns kommune.

Tabel 13 Eksempler pa afsendernavn og emne ved kvittering, e-mail

Afsendernavn * |Emne -
Borgerservice Autosvar

post Automatisk svar Athentning af pakke
Centralforvaltningen Autoswar

Borgerservice Automatisk svar p& henvendelse.

FME Howvedpostkasse Swar Athentning af pakke

Qikd Borger = Athentning af pakke

posti@lejre.dk Tak far din henvendelse til Lejre Kammune
Ishdj Kommune Autaswvar

borgerservice@gribskow.dk |Kwittering for mail til Borgerservice

Fost Automatisk svar Haderslew Kammune
Egedal Kommune Automatisk svar Athentning af pakke
NO-REPLY@assens.dk Kaittering for modtagelse: Athentning af pakke

Der er 5 myndigheder, der anvender “’kan ikke besvares” i teksten, hvoraf 3 godt kan besvares og 2
rent faktisk ikke kan besvares, hvilket er samme problematik, som beskrevet under digital post.

5.3 Svarformat

Som ved digital post er der ogsa for e-mail-besvarelser myndigheder, der ikke kan handtere
teknikken og fa integreret grafikelementer i selve e-mailen, dette er Kgbenhavns, Gribskov, Lase og
Lejre kommuner samt @konomi- og Indenrigsministeriet. Det kan undre da e-mailkanalen ikke er ny
og man kan havde, at myndighederne ikke er opmarksomme pa, hvordan kommunikationen opleves
af borgerne.

Ingen af e-mailsvarene er udformet som “breve”, som ved digital post og alle svar indeholder
historik.

Som ved kvittering for e-mail henvendelser er det ogsa ved selve besvarelsen problemer med at
identificere afsenderen. Af de 100 myndigheder, der har besvaret meddelelsen er det mere end
halvdelen, der ikke kan identificeres ved afsendernavn eller emne og tre kommuner kan ikke engang
identificeres i e-mailteksten (Gladsaxe, Kolding og Mariagerfjord kommuner). Svaret pa
henvendelsen til Ligestillings- og Kirkeministeriet har ikke det officielle navn, men har afsendernavn
”Kirkeministeriet”.

Tabel 14 Myndigheder, der ikke kan identificeres ved afsendernavn eller emne ved svar, e-mail, fordelt pad myndighedstyper

Andel af Myndighed
1 Kommune 2 Region 3 Ministerium Hovedtotal

kan g identificeres hR%Z 0% 43% Bl
K.an identificeres 4% 100%: R7% 49%
Howvedtotal 1002 100%% 100% 100%%

Myndigheder angivet i Tabel 15 kan ikke identificeres ud fra afsendernavn (emne bruges her ikke til
at angive myndighedsnavn som ved kvittering).
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Tabel 15 Myndigheder, der ikke kan identificeres ved afsendernavn i svar, e-mail

Myndighed -1|Afsendernavn -
Brandby kammune Centralforvaltningen
Brenderslew kammune Faadhus

Drager kommune =]

Frederikshawn kommune Borgerservice post

Furesd kammune Borgerservice - sikker postkasse
Gladsaxe kommune KOMMUMNEN Postkasse

Greve kommune Fadhusets Postkasse
Haderslev kommune Borgerservice

Hedensted kommune Fost Borgerservice

Halbask kommune post

Kolding kommune Fadhuset

Langeland kammune post Ik

Mariagedord kommune raadhus

Ministeriet for Barm og Underdsning | OKAPERS & uwm dk
Fingkaghing-Skjern kammune Fost

Silkehorg kommune =k_post

Skive kommune Borgerservice Feellespostkasse
Taarnky kommune SERYICECENTRET
Yallensbeek kommune Bargerservice

Yejen kommune Fost

Yesthimmetlands kommune post

Aabenraa kommune Fost

Aarhus kommune hkEB-4nsogning

Herudover er der myndigheder, der anvender medarbejdernavne i afsendernavn, der ogsa umuligger
identificering af myndigheden.

Det er ikke hensigtsmaessigt at anvende medarbejderes personlige e-mailadresser. Ved at anvende
personmailadresser kan myndigheden risikere, at en borger sender en e-mail til en medarbejder, som
er pa ferie eller fratradt og at meddelelsen derfor ikke laeses. Herudover kan myndigheden risikere, at
borgeren fortsetter med at skrive til medarbejderen, ogsa i andre anliggender eller at medarbejderen
skifter arbejdsomrade.

Det kan undre, at det er hver 4. kommune og knapt halvdelen af ministerierne, der fortsat anvender
medarbejdermailadresser ved besvarelse af henvendelser.

Tabel 16 Anvendelse af medarbejdermail ved svar, e-mail, fordelt p& myndighedstyper

Andel af Myndighed
1 Kommune ¢ Region 3 Ministerium Hovedtotal

Ej medarbejdermail 4% 100%: Rioe 3%
tedarbejdermail 2b%a 0% 43% i
Howvedtotal 100% 1002 100% 1002
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6 Myndighedernes besvarelse

6.1 Feellestraek for myndighedstyper

Der er et klart manster ift. anvendelse af digital post for de forskellige myndighedstyper. Dette kan i
nogen grad ses i forhold til myndighedernes forskellige roller. Ministeriernes departementer har ikke
den samme teette kontakt til borgere og virksomheder, som regionerne har og slet ikke, som
kommunerne har. Dette &ndrer selvfalgelig ikke pa en berettiget forventning om, at en myndighed
besvarer henvendelserne. Herudover kunne man heavde, at det har en stgrre psykologisk betydning
nar et ministerium ikke svarer. Omvendt kan man havde, at det maske ikke har samme alvorlige
konsekvens for borgerne nar et ministerium ikke svarer, som det har, hvis en region eller en
kommune ikke besvarer en henvendelse.

Regionerne ger, hvad de skal og heller ikke mere end det. Generelt har regionerne ikke anvendt
postkassehierarki og emnestruktur pa neer Syddanmark, der har oprettet en fuld organisatorisk
struktur. Regionerne besvarer bade digital post og e-mail pa kort tid og i et korrekt format uden
forstyrrende elementer men ogsa uden ekstra eller personlig service. Alle regioner har svaret pa et
eller begge spgrgsmal. Alle regionerne kan identificeres i deres svarmail ud fra afsendernavn.

Ministerierne har ikke oprettet postkassehierarki og anvender ikke emnestruktur, de besvarer slet
ikke digital post og kun fire ud af fem ministerier besvarer e-mail. To ministerier har slet ikke
oprettet en digital postkasse. Det er flere ministerier, der ikke er oprettet under deres korrekte navn i
digital post og der er flere ministerier, der ikke kan identificeres som afsender af e-mail ud fra
afsendernavn eller emne.

Kommunerne er et mere nuanceret omrade, hvor der ikke kan siges noget generelt. Det er dog kun
halvdelen af kommunerne, der besvarer digital post og der ses ogsa tekniske udfordringer hos en del
af kommunerne.

6.2 Kvittering

Det er ikke mange af myndighederne, der sender kvittering. 1 ud af 10 kommuner sender kvittering
ved digital post, hvorimod hverken regionerne eller departementerne sender kvittering. Det er mere
udbredt at sende kvittering ved brug af e-mail. Her sender 4 ud af 10 kommuner, en enkelt region og
hver 3. ministerium kvittering.

En af problemstillingerne ved brug af kvittering er, at det er utrovaerdigt at sende kvittering uden at
falge op pa denne ved rent faktisk at svare pa den oprindelige henvendelse. Man vil kunne havde, at
det kan opfattes som endnu darligere betjening af sende kvittering uden at svare end bare at undlade
at svare.

Region og ministerier, der sender kvittering besvarer alle den oprindelige e-mail. Halvdelen af
kommunerne, der sender kvittering pa digital post besvarer ikke den oprindelige meddelelse og 1 ud
af 5 kommuner, der sender kvittering pa e-mail besvarer ikke den oprindelige e-mail. Der er
tilsyneladende ikke sammenhang mellem de kommuner, der undlader at besvare digital post og de
kommuner, der undlade at besvare e-mail. | alt 12 kommuner sender kvittering uden at falge op med
et svar (digital post og e-mail).

Pa baggrund af dette kan man stille spgrgsmal ved det hensigtsmassige i at anvende kvittering.
Omvendt kan man sige, at borgerne kan have krav pa at fa en kvittering pa, at deres henvendelse er
modtaget. Dette kan isaer veere vigtigt ift. digital post, hvor hverken myndigheder eller borgere endnu
har faet integreret denne nye kanal i den daglige opgavelgsning.
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Tabel 17 Sender kvittering, men svarer ikke, e-mail og digital post

Sender kvittering men svarer ikke Egedal

(digital post eller mail) Farvrskow
Fredericia
lkast-Brande
Fereminde
Lejra
Marddjurs
Odense
slagelse
S@nderborg
YWejle
Yiborg

6.3 Svartid

Godt 3 ud af 4 myndigheder besvarer digital post og e-mail allerede dagen efter henvendelsen.
Faktisk besvarer Kgbenhavns kommune e-mailen allerede efter en halv time, sent onsdag aften.
Besvarelsen af digital post strekker sig lidt leengere end besvarelsen af e-mail. Besvarelse af digital
post stopper nasten efter 6 dage (Mariagerfjord kommune svarer som en sidste efter 20 dage), mens
besvarelse af e-mail stopper efter 4 dage. Dette kan skyldes, at digital post endnu ikke er integreret i
myndighedernes arbejdsprocesser i samme omfang som e-mail.

En lang reekke myndigheder skriver pa hjemmesiden eller i kvitteringsbeskeden, at der kan ga op til
14 dage far man kan forvente svar. Generelt kan man saledes sige, at for de myndigheder, der svarer,
sa holder de deres egne servicedeklarationer.

Der er en klar sammenhang mellem svartid for myndighederne pa de to kanaler. Af de 46
myndigheder, der har besvaret bade digital post og e-mail har de 41 myndigheder alle besvaret
henvendelsen efter 2 dage. En dag er defineret som en kalenderdag, som ikke er lgrdag eller sgndag.

Figur 10 Svartider for digital post, fordelt pa myndighedstyper Figur 9 Svartider for e-mail, fordelt pa myndighedstyper
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6.4 Manglende svar

Myndighederne er generelt vesentligt bedre til at besvare e-mail end digital post, 83% af
myndighederne besvarer e-mail mens kun 46% besvarer digital post. Siden eDag3 d. 1. nov. 2010
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har myndighederne skullet vaere digitalt kontaktbare via digital post pa borger.dk. Det kan derfor
undre, at det er hele 64 myndigheder (53%), der ikke besvarer henvendelser via digital post.
Tabel 18 Besvarelse af digital post, fordelt paA myndighedstyper

Andel af Myndighed
1 Kommune 2 Region 3 Ministerium Hovedtotal

Besvarer digital post h3% 100%: 0% 7%
Besvarar ikke 47% 0% 100% hi%
Hovedtotal 100% 1002 100% 100%

Tidligere undersggelse fra 2010Error! Bookmark not defined. har vist, at myndighederne
besvarede 100% af e-mailhenvendelser. Ifglge denne undersggelse ser billedet ikke laengere perfekt
ud idet 17% af kommunerne og 22% af ministerierne ikke har besvaret e-mailhenvendelsen.

Tabel 19 Besvarelse af e-mail, fordelt pad myndighedstyper

Andel af Myndighed

1 Kommune 2 Region 3 Ministerium Howvedtotal
Beswvarar e-mail 03% 100%: 78% B3%
Beswvarar ikke 17% 0%z 22 17%

Kun 38% af myndighederne besvarer bade digital post og e-mail, dvs. at 62% af myndighederne ikke
svarer pa én af kanalerne, svarende til 75 myndigheder.

11 myndigheder besvarer hverken digital post eller e-mail

Tabel 20 Myndigheder, der hverken besvarer digital post eller e-mail, fordelt pa myndighedstyper

Myndighedstype |~ | Myndighed -
1 Kommune Allergd
Frederikssund
Halshaes
Kereminde
Morddjurs
Ddensze
Slagelse
3 Ministerium Erbvershs- ogvWaskstministeriet
Justitsministeriet
Elima, Energi- og Bygoeministeriet
hinisteriat for By, Bolig og Landdistrikiar

7 Arsag til manglende besvarelse af digital post

Hvad kan arsagen veere til den omfattende manglende besvarelse af digital post? Man kan forestille
sig, at det kan veere menneskelige arsager til den manglende besvarelse, dvs. at slgsethed, manglende
serviceorientering, modvilje blandt medarbejderne osv. Man kunne ogsa forestille sig, at der var
tekniske forklaringer pa den manglende besvarelse, dvs. at medarbejderne slet ikke ser
meddelelserne fra borgeren og at menneskelige faktorer slet ikke har betydning for svarfrekvensen.
Det er afggrende at finde indikationer for arsagen til den manglende besvarelse far man kan begynde
at tenke i lgsninger, der kan forbedre svarfrekvensen. Hvis man vil gge svarfrekvensen ved at
udvikle medarbejdernes servicekompetencer sa vil dette ikke have nogen effekt, hvis arsagen til den
lave svarfrekvens skal findes indenfor den tekniske opsetning.

For at undersgge dette har vi set n&ermere pa svarkvaliteten. For det samlede antal af besvarelser er
der fundet en svarkvalitetsfordeling (4% A, 58% B, 38% C). Vi betragter herefter e-
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mailbesvarelserne og ser pa svarkvalitetsfordelingen for gruppen af myndigheder, der har besvaret
digital post og den gruppe, der ikke har besvaret digital post. Hvis det er menneskelige faktorer, der
har betydning for den manglende besvarelse af digital post, sa vil vi i den gruppe af myndigheder,
der har besvaret e-mail, men ikke digital post finde en anden svarkvalitetsfordeling idet disse
myndigheder ogsa vil have en lavere kvalitet svar i.f.m. e-mailbesvarelser, dvs. en forskydning imod
C.

Figur 11 Svarkvalitetsfordeling af e-mail besvarelse
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Besvarelsesgrupper

Der er godt nok feerre af kategori C i den gruppe af myndigheder, der har besvaret digital post
(EM(ABC)) og flere af kategori C i den gruppe, der ikke har besvaret digital post (EM(D)). Dvs. at
der er en overreprasentation af myndigheder med en lavere svarkvalitet i gruppen af myndigheder,
der ikke har besvaret digital post. Den overordnede svarkvalitetsfordeling (fa A, flest B og ferre C)
er imidlertid den samme for de tre grupper, hvilket indikerer, at det ikke er menneskelige faktorer,
der har betydning for om myndigheden besvarer digital post, hvilket igen tyder pa, at arsagerne skal
findes ved de tekniske udfordringer.

8 Svarkvalitet

| dette afsnit ser vi pa selve indholdet i svarene, der bestemmes af de mennesker hos myndighederne,
der udformer svarene. | casen sparger vi om myndighedens adresse og abningstider fordi vi skal
hente en pakke. Der er saledes to specifikke spgrgsmal til myndigheden. Samme spgrgsmal blev
stillet i bade meddelelsen via digital post og i e-mailen. Hos myndigheden er det mennesker, der
besvarer disse spargsmal og det er disse sagshehandlere, der afgar tonen i svaret, om der bliver stillet
afklarende spargsmal, om svarene gives direkte eller der henvises til selvbetjening pa hjemmesiden.
Dette kalder vi human kommunikationskvalitet, HSK.

Vi har opdelt myndighedernes reaktioner i fglgende kategorier:
A. Myndigheden svarer pa begge spargsmal og giver herudover en uventet ekstra service
B. Myndigheden svarer pa begge spgrgsmal

C. Myndigheden svarer pa et af spgrgsmalene, henviser til hjemmeside (selvom dette i
princippet ikke er et svar), eller indleder en dialog for at fa yderligere oplysninger. Denne
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reaktion vil sandsynligvis fere til et fyldestgerende svar pa et tidspunkt men med en
tidsforsinkelse

D. Myndigheden besvarer ikke henvendelsen eller besvarer med en kvittering, der ikke fglges op
med et svar

Tabel 21 Svarkvalitet e-mail, fordelt pd myndighedstyper

Antal af Myndighed
1 Kommune 2 Region 3 Ministerium Hovedtotal

A i i
B 43 4 g Bh
C 36 1 b 4z
] 17 4 21
Howvedtotal 93 L 18 121

Tabel 22 Svarkvalitet digital post, fordelt pd myndighedstyper

Antal af Myndighed
1 Kommune 2 Region 3 Ministerium Hovedtotal

A, 5 5
B 1 3 34
C 16 P 18
] 4k 13 G4
Howvedtotal 98 5 18 121

Tabel 23 Svarkvalitet digital post og e-mail

Andel af Myndighed digital post |~

e-mail | AB C D Howvedtotal
AB 19%  b% 24% 48%:
C T 0% 0% 35%
] T 2% 9% 17%
Howvedtotal 32% 15% bHi%= 100%:

Det er overraskende, at kun hver femte myndighed sender borgeren et fyldestgarende svar (A+B for
begge kanaler, Tabel 23).

Vi har vurderet syv svar fra myndighederne som verende i kategori A for begge kanaler (Tabel 22
og Tabel 21), alle syv er kommuner. Kriteriet er, at myndigheden har svaret pa begge spergsmal og
har udvist en ekstra opmarksomhed.

Svaret fra Esbjerg kommune viser bl.a. hvordan kommunen forbinder borgerens henvendelse med de
aktuelle aktiviteter i kommunen:

Ved du i hvilken afdeling du skal hente pakken ...?
PS: Hvis det er trgjer til Vestkystlgbet, sa skal du ind ad Radhusets bagindgang over for
politigarden, der ligger i Kirkegade 74, 6700 Esbjerg. (Eshjerg kommune)

| Neestved kommune har man forberedt sig pa at borgeren kommer og henter pakken.

Vi har modtaget din mail, hvor du oplyser, at du skal hente en pakke pa radhuset.

Jeg har forespurgt her pa radhuset i Teatergade, sa jeg var sikker pa, at vedkommende var her,
nar du kom for at hente pakken. Men umiddelbart er der ingen, der kender til det. Jeg teenkte,
om det eventuelt kunne vaere i administrationsbygningen i R&dmandshaven, du skulle hente
den? (Nestved kommune)
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Iser kommunerne viser stor velvillighed til at servicere borgerne, ogsa de kommuner, der ikke
besvarer spgrgsmalene.

Vi kan se, at du er registreret boende i Kgbenhavns Kommune, og er derfor i tvivl, om det er pa
Skanderborg Radhus, du skal hente en pakke. (Skanderborg kommune)

Jeg har set din meddelelse pa kommunens indgaende postliste. Jeg forsggte i gar at ringe til dig
(op til flere gange), men telefonen blev ikke taget. (Jeg har tjekket at det var det rigtige nummer
jeg ringede pa). Jeg havde ikke din mail, sa derfor er jeg glad for at du har skrevet til
kommunen. Jeg ved ikke hvad det er for en pakke du refererer til, men her pd Bogense Réadhus,
@stergade 23, 5400 Bogense i Nordfyns Kommune modtager vi alt post og ogsa pakker, og jeg
har ikke noget liggende. Vil du venligst skrive tilbage helt specifikt hvad det er for en pakke du
mangler. (Nordfyns kommune)

Aalborg kommune har ogsa fulgt op pa sagen telefonisk, senest 6 uger efter afsendelse af digital post
med et opkald pa en lgrdag for at vere sikker pa at fa fat i borgeren.

Der forekommer ogsa svar, der kan opfattes som utilfredsstillende. Det kan forekomme uheldigt med
en formulering, som denne fra Albertslund kommune da der jo rent faktisk kan veere gode grunde til
at borgeren ikke kan finde oplysningerne pd hjemmesiden (fx pga. synsmassige eller kognitive
vanskeligheder)

Du kan bare ga pa hjemmesiden, der star det hele. (Albertslund kommune)

Ministeriet for Fgdevarer, Landbrug og Fiskeri ringer og spgrger, hvilken pakke, det er og forteeller
samtidig i et meget korreksende tonefald, at man ikke sadan bare kan fa sendt pakker til ministeriet,
som man kan komme og hente.

Fra Haderslev modtager borgeren en e-mail fra en ansat, som lader til at veere en del af en intern
kommunikation. Til gengeld er der i svarhistorikken en e-mail til borgeren i casen, som ikke er
modtaget. Det er selvfglgeligt uheldigt, at man sender en intern besked ud til borgeren og det kan
veere en fejl. Det kan dog ogsa skyldes en uhensigtsmaessig opsetning, der gar det uoverskueligt for
medarbejderne.

Hejsa, I mé ikke bruge “besvar” til at svare henvendelser fra borgere, som | far fra mig. Det er
nemlig mig der far svaret. Der skal laves en ny mail til borgeren. (Haderslev kommune)

9 Teknisk kommunikationskvalitet

Vi har i denne undersggelse set, at der er en lang reekke tekniske forhold, der pa forskellig made
vanskeliggor den digitale kommunikation og vi introducerer derfor en sakaldt “teknisk
kommunikationskvalitet”, som et udtryk for disse forhold. Vi kalder det “kommunikationskvalitet”
og ikke bare “’svarkvalitet” fordi vi ogsd inddrager de elementer, der indgar nar borgeren opretter den
digitale kommunikation. Herudover vurderer vi i hvilken grad myndighederne er i stand til at udnytte
de forskellige tekniske muligheder i digital post.

9.1 Teknisk kommunikationskvalitet, TKK

Denne undersggelse har afdaekket forskellige tekniske forhold, som kan have betydning for
borgerens digitale kommunikation med det offentlige. Der er ikke tale om egentlige fejl eller dele af
systemet, der ikke virker, men om tekniske forhold, der ger det ungdigt vanskeligt for borgerne at
kommunikere digitalt med det offentlige. Pa baggrund af denne undersggelse foreslar vi et mal for
den tekniske kommunikationskvalitet. Denne tekniske kommunikationskvalitet bestemmes som en
sum, hvor alle tekniske forhold, der gar det vanskeligt for borgeren medregnes med 1 point. Den
bedste tekniske kommunikationskvalitet vil saledes veere 0 og jo hgjere tal, jo darligere kvalitet.
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| denne undersggelse indgar svar via digital post og e-mail fra i alt 46 myndigheder. TKK bestemmes
for disse myndigheder. Herudover bestemmes TKK for de myndigheder, der kun har besvaret digital
post. Ministerierne indgar ikke i denne vurdering da de ikke har besvaret digital post og den tekniske
kommunikationskvalitet derfor ikke kan vurderes.

Tabel 24 Parametre, der indgdar i teknisk kommunikationskvalitet, TKK

Parameter | * |\ DPfe-mail

Tk

TEkZ

TRK3

TKES

TkKS

TKEE

TRK?
TEES

TKES
TEEID

TEEN

TKE1Z

TKE13

TKE14

digital post

digital post

digital post

digital post
digital post
digital post

digital post
digital post

digital post
digital post

digital post

g-rnail

e-mail

g-rnail

= |Forklaring

Identificering af rmyndighed i
digital post

Erderen hovedpostkasse,
herunder "gwvrig", "generel
henwvendelse" osw.

Postkassehierarki

Logik i postkassehierarki
Anvendelse af emne

Antal bilag pé swvar i digital
post

Swartarmat

Dialogtrad fra e-Boks

Swarhistorik
vedkommende Intern
meddelelse

Teknisk kode | emnefelt

Identificering af myndighedi
mail

Afsender

Antal bilag pd svar i mail

-

0 point A
Myndigheden kan findes i
index under digital post under
det korrekie nawvn
hyndigheden har en
howvedpostkasse pé digital
post

tyndigheden har et hierarki

1 point A
Myndigheden kan ikke findes i
index under digital post under
det korrekie nawvn
hyndigheden har ikke en
howvedpostkasse pé digital
post

byndigheden har kun f&

med postkasser pa digital post opdelinger eller kun

FPostkassehierarki er logisk
opbygoet

Emne erwvalgfrit eller tvungent
med flere valg

Der eringen ungdige hilag pé
svaret

Swaret har format som en mail
Dialogtrad fra e-Boks vises
ikke

Swarhistorik medtages

Fun meddelelser direkte til
modtageren i swaret
Emnefelti swar indehalder ikke
kaode

Myndighed kan identificeres i
afsender eller emne

Atsender er ikke en person

Der eringen ungdige hilat pé
Swaret

postkasser i raden

Logik i postkassehierarki kan
forbedres

Emne ertrungent men der kan
kunweelges étemne

Derer1 eller flere ungdige
hilag p& svaret

Swaret hat format som et brew
Dialogtrad fra e-Boks er synlig

Swarhistorik medtages ikke
Interne meddelelser i svarettil
rmoctageren

Emnefelti swar indehalder
teknisk kode fra e-Boks
Myndighed kan ikke
identificeres i afsender eller
emne

Afsender eren person
[medarbejder)

Derer1 eller flere ungdige
hilag p& svaret )

TKK siger noget om den tekniske kommunikationskvalitet, som myndighederne byder borgerne. Af
de 47 myndigheder, der har besvaret bade digital post og e-mail er der kun ingen myndigheder, der
kan tilbyde en barrierefri teknisk kommunikation. Der er to myndigheder, der kun har 1 teknisk
uhensigtsmassighed. Hvidovre kommune tager en ngdvendig kode med i emnefeltet ved digital post
og Region Sjelland har valgt at tvinge borgeren til at vaelge emne ved afsendelse af digital post selv
om der kun er ét emne, hvilket er ungdvendigt.
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Tabel 25 Teknisk kommunikationskvalitet, TKK

Antal af Myndighed

1 Kommune 2 Region Hovedtotal
1
Z
2

—_

e R o R T RS R e = R

O =~ 00 In L ) —
L
P — pa =0 0~ 0o -l —

(%]
oLa

Hovedtotal

Det kan give mening at have bade en overordnet TKK for bade digital post og e-mail og TKK(DP)
for digital post for sig, denne vil i givet fald kun medtage parametrene TKK1-11. Hvor TKK vil
kunne sige noget overordnet om myndighedernes digitale kommunikation, vil TKK(DP) kunne sige
noget om udviklingen af digital post som en forholdsvis ny kanal og dermed medvirke til lgbende at
give myndighederne en tilbagemelding pa, hvordan det gar med digital post set fra borgerside. Points
omsettes til de fire tidligere anvendte svarkvalitetskategorier.

Tabel 26 Omsetningstabel for TKK(DP)

Kateqori | TKK{DP

A, 0 1
B 1-2  1-2
= I
o 411 B-13,

Skalaen fglger samme logik som skalaen for den svarkvalitet, vi praesenterede i afsnit 8, dvs. A er for
den sublime kvalitet, svarende til ingen tekniske uhensigtsmessigheder (0 points), B for
tilfredsstillende og her tillades 1-2 uhensigtsmassigheder (1-2 points), C er for et kun delvist
fyldestgarende svar (som ved svarkvalitet), som dakker en raeekke forskellige situationer, svarende til
3 tekniske uhensigtsmassigheder (3 points), D daekker det utilstreekkelige svar, svarende til 4-10
uhensigtsmaessigheder (4-11 points).

TKK(DP) kan hermed bestemmes.

Tabel 27 Teknisk kommunikationskvalitet for digital post, TKK(DP), fordelt pa myndigheder

Antal af Myndighed
1 Kommune 2 Region Hovedtotal

B 14 3 17
C 12 i 14
] 26 2h
Howvedtotal L2 L L7

For at give et eksempel, sa har Hvidovre kommune en TKK(DP) i kategori B. Kommunen kan
identificeres pa digital post, har en hovedpostkasse, har et udbygget postkassehierarki, bruger ikke
emne eller det er valgfrit, der er ingen forstyrrende bilag pa svaret, svaret har e-mailformat med
svarhistorik, dialogtrad vises ikke og interne meddelelser vises ikke. Hvidovre kommune har ogsa en
overordnet TKK af hgj kvalitet da afsender fremgar af e-mail, kommunen ikke bruger
medarbejdernavne som afsender og da der heller ikke pa e-mailen er ungdvendige bilag. Se bilag 10.
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Leese kommune ligger i den anden ende med en TKK(DP) af kategori D. Kommunen har oprettet en
postkasse til et internt fagsystem, som udstilles for borgeren, har tvungent emne selv om der kun er
ét emnevalg og det derfor ikke fader yderligere metadata men kun er til besveer for borgeren,
dialogtrad vises og en intern meddelelse vises ogsa i svaret til borgeren. Ogsa kategorien for TKK
ligger lavt idet kommunen ikke kan identificeres ved afsender eller emne for e-mailen, kommunen
anvender medarbejdernavn som afsender og e-mailen har ungdvendige tekniske bilag.

De 26 myndigheder (alle kommuner) med en teknisk kommunikationskvalitet for digital post af
kategori D er fglgende fremgar af

Tabel 28 Myndigheder med lavest teknisk kommunikationskvalitet efter antal points

4 Fredericia
Glostrup
Haderslew
Helsingar
hariagerfjard
biddelfart
Randers
Ringkahing-Skjern
Roskilde
Thisted
“allenshesk
“ejen
Ard

5 Frederikshawn
Hedensted
Herlew
Hollbazk
Jammerbugt
Lejre
Lolland
Fehild
Solrgd
Aabenraa

b6 Langeland
Lazsd
Struer

9.2 Sammenhang mellem besvarelse og opsaetning af digital post

Postkassehierarkiet i digital post har til formal at gere det nemmere for borgeren at veelge den rigtige
postkasse, hvilket skulle gge sandsynligheden for, at meddelelsen fremkommer hurtigere til den rette
sagsbehandler. Tilsvarende har emnestrukturen pa meddelelsen det formal at pafere meddelelsen
flere metadata, der yderligere skulle minimere spildtid idet meddelelsen burde fremkomme hurtigere
til den rette sagsbehandler.

Man kunne have en formodning om, at der er en sammenhang mellem den indsats, myndigheden har
brugt pa at etablere digital post og svarfrekvensen. Vi har set pa myndighedernes brug af
postkassehierarki og emne, som borgeren kan eller skal s@tte pd meddelelsen. Den "nemme” losning
for en myndighed er at udstille én digital postkasse og ikke anvende emnestruktur. Den mere
avancerede er, at opbygge et hierarki med flere postkasser i underopdelinger og at anvende tvungen
emnevalg pa meddelelsen. Man kunne forestille sig, at de myndigheder, der har haft overvejelser ved
opbygning af et postkassehierarki og emnestruktur ogsa var opmerksomme pa de arbejdsprocesser
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ifm. digital post, der ville sikre besvarelse af henvendelser via digital post, saledes at myndigheder
med et udbygget postkassehierarki og tvungent emnevalg havde en stgrre svarfrekvens end de
myndigheder, der kun havde stillet én postkasse til radighed uden hierarki og uden emnevalg.

| denne vurdering indgar ikke regioner, idet de alle har besvaret eller ministerier, idet ingen har
svaret.

Vi kan hverken se en sammenhang mellem udbygget brug af postkassehierarki og svarfrekvens eller
brug af emnestruktur og svarfrekvens. Gruppen af kommuner, der har svaret og ikke svaret har stort
set samme fordeling ift. brug af postkassehierarki og emnestruktur. Nar disse to infrastrukturtiltag ift.
digital post ikke lader til at have betydning for besvarelsesfrekvensen kunne man formode, at der er
et uudnyttet potentiale ved etableringen af digital post. Kommunerne har simpelthen ikke veeret i
stand til at udnytte systemets infrastruktur til at sikre gget besvarelse.

10 Sikker e-mail og digital post, total forvirring

Der er flere kommuner, der bruger det foreldede begreb “digital signatur”, “digitalt signeret” eller
lignende. Den eksisterende nationale logon-lgsning har veeret NemID siden 2010 og det er uheldigt,
at myndigheder fortsat bruger betegnelsen for den foraeldede lgsning, digital signatur.

Der er kommuner, der refererer til sikker post i svaret fra digital post, hvilket er misvisende og kan
gere det sveert for borgeren at forstd om han skal bruge digital post eller sikker e-mail.

Venlig hilsen

Mariagerfjord Kommune
Borgerservice Hadsund
Himmerlandsgade 9
9560 Hadsund

Telefon 97113000
Direkte 97113100
www.mariagerfjord.dk

Sikker mail til kommunen:
sikkerpost@mariagerfjord.dk (Mariager fjord kommune)

Der er i det hele taget meget fokus pa “’sikker” post
Der er kommuner, der omtaler meddelelsen fra digital post som en ”e-mail”.

Favrskov Kommunes Borgerservicecenter har modtaget din e-mail. Den vil blive sendt videre
til behandling/besvarelse inden for én arbejdsdag. Du kan forvente at modtage svar pa din
henvendelse inden for 14 dage. (Favrskov kommune)

Digital post er et helt selvsteendigt, lukket, sikkert system, hvor borgere og virksomheder kan
kommunikere sikkert med myndighederne. Herudover kan myndighederne have sakaldte “sikre” e-
mailadresser, hvor opsatningen hos myndighederne betyder, at hvis borgerne anvender denne e-
mailadresse og har downloadet det tilhgrende certifikat vil uvedkommende ikke kunne fa adgang til
indholdet. Endelig er der de ”gammeldags” e-mailadresser, der evt. omtales som "usikre” eller “ikke-
sikre”, hvilket betyder, at uvedkommende kan hacke sig adgang til indholdet. For myndighederne er
der stor forskel pa sikre og ikke-sikre e-mailadresser, sa nar myndighederne udstiller bade ikke-sikre
og sikre e-mailadresser, sa kan det skabe usikkerhed hos borgeren. Se fx i kvitteringsmail fra
Bornholms regionskommune.

Venlig hilsen
Bornholms Regionskommune
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Ullasvej 23

3700 Rgnne

Telefon 5692 0000

E-mail post@brk.dk

Sikker e-mail: sikkerpost@brk.dk

Hjemmeside: www.brk.dk (Bornholms Regionskommune)

Her nevnes bade en “almindelige” e-mailadresse og en sikker e-mailadresse. Hvordan skal borgeren
vide, hvornar han skal bruge den ene og den anden e-mail og hvis den ikke-sikre er usikker, hvorfor
skal den sa overhovedet bruges da det jo ikke for borgeren er mere besverligt at bruge den sikre e-
mail hvis han har downloadet certifikatet.

Etableringen af digital post skaber yderligere usikkerhed om hvilken kanal borgeren skal bruge
hvornar. Nar en kommune valger at henvise til en sikker e-mailadresse i digital post besvarelsen sa
bliver forvirringen total. Hvis borgeren har henvendt sig via digital post og far svar via digital post
men at der 1 meddelelsen fra digital post henvises til en ”sikker mail” betyder det s, at digital post
ikke er sikker og at det er “bedre” at bruge den sikre e-mail? Eller er digital post og sikker e-mail det
samme?

Faaborg-Midtfyns kommune skriver i e-mailsvaret, at borgeren skal bruge digital post hvis
henvendelsen indeholder “fortrolige eller personlige oplysninger” og at svar pa e-mails vil blive
sendt via digital post, hvis det indeholder fglsomme oplysninger.

Tak for din mail.

Din henvendelse vil blive besvaret hurtigst muligt

BEMARK!

Har du, som borger behov for at sende os en mail med:

Fortrolige eller personlige oplysninger,

Skal du skrive til Faaborg-Midtfyn Kommune fra din Digitale Postkasse pa borger.dk Her kan
du oplyse fortrolige og personlige oplysninger i din mail, da det er en sikker forbindelse.
Nar vi har modtaget din mail og behandlet din henvendelse, sender vi vores svar retur til din
Digitale Postkasse pa borger.dk.

Hvis du ikke har en NemlID, har du heller ikke en Digital Postkasse.

Det betyder, at du hverken kan sende sikre mails til eller modtage sikre mails fra Faaborg-
Midtfyn Kommune.

Laes mere om, hvordan du far en Digital Postkasse.
http://www.faaborgmidtfyn.dk/selvbetjening/digitalpost00/ (Faaborg-Midtfyns kommune)

Kommunen ger her en indsats for at forklare borgeren, hvorfor man skal bruge digital post og
kommunen skaber heller ikke forvirring ved ogsd at omtale sikre mailadresser”. Formuleringen er
dog stadig problematisk idet kommunen beder borgeren om selv at vurdere sin henvendelse og selv
veelge kanal efter om henvendelsen indeholder sarlige oplysninger (som der ikke gives eksempel pa
og som man derfor ikke kan forvente, at den almindelige borger er bekendt med). Dette er en
misforstaelse. Det er ikke borgerens ansvar at veelge kanal til kommunen, borgeren forbryder sig ikke
imod nogle regler ved at sende sarlige oplysninger ad en "usikker” kanal. Det er myndigheden, der
har ansvaret for ikke at veelge en usikker kanal, hvis svaret til borgeren indeholder personfglsomme
oplysninger. Dette er imidlertid en umulig opgave for kommunen, hvis kommunen samtidig udstiller
almindelige e-mailadresser. En mere korrekt formulering vil veere, at svaret til borgeren altid vil ga
via digital post, at undga at forsgge at styre borgerens kanalvalg og at undlade at udstille almindelige
e-mailadresser.

Rudersdal kommune velger at henvise borgeren til et andet sikkert digitalt post system “NemPost”
og naevner slet ikke det feellesoffentlige digital post.
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Vi vil som hovedregel svare dig elektronisk. Hvis e-mailen indeholder personfglsomme

oplysninger, skal den elektroniske kommunikation vare sikker. Vi kan svare pa en sikker
made, hvis du bruger Nempost eller krypteret e-mail med digital signatur. Alternativt vil vi

sende dit svar med almindelig post. (Rudersdal kommune)

mindst to forskellige systemer, hvilket

Rudersdal skriver pa sin hjemmeside om situationen®

At Rudersdal kommune velger at promovere sin egen helt serlige ”NemPost”-lgsning kan maske
give mening hvis man ser det fra kommunens side og teenker pa sine borgere, som nogle, der kun er i
kontakt med Rudersdal kommune. Med etableringen af digital post pad tveers af offentlige
myndigheder er borgerne imidlertid ngdt til at have adgang til to forskellige digitale post-systemer og
have meddelelser fra myndighederne i
hensigtsmaessigt. SKAT er en anden myndigheder, der har sit eget” digitale postsystem.

ikke er

Udover NemPost, kan du ogsd modtage sikker e-mail i din E-boks (ogsa kaldet Digital Post),
hvis du er tilmeldt denne service. Grunden til at Rudersdal Kommune anvender begge services,

skyldes bl.a. at vi havde brug for at kommunikere via sikker e-mail til borgerne, far E-boks

gjorde det muligt, og derfor etablerede vi NemPost. Du finder bade indbakken til din NemPost
samt E-boks (Digital Post) i Min Rude under fanen med dit navn. Rudersdal Kommune
fortsaetter med at anvende NemPost i det omfang det er muligt, da det er den mest
ressourcebesparende kanal.

Figur 12 Rudersdal promoverer sin egen post lgsning
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Rudersdal Kommune vil gerne kommunikere digitalt
med borgerne. Lovgivningen krazver dog, at alle e-
mails, der indeholder falsomme oplysninger (fx dit
CPR-nummer), skal sendes som sikker e-mail. %1 kan
derfar ikke benytte almindelig e-mail. Det betyder, at
wi er nedt il at besvare alle mail-henvendelser, som
indeholder falsomme oplysninger, med almindelig gammeldags post, hvis ikke du er
tilmeldt MemPuost.

Det eneste, du skal gere for at
komme i gang er, st Shne Min
Fude med din MemiD.

» Log pd MemPost vie Min Rude

Fa dine breve leveret helt ind i stuen

| stedet for det fysiske brev i postkassen, kan du 13 dine breve direkte i NemPost, som
er kammunens sikre e-mail system. Det krazver blot, at du har adgang til internettet, har
en MermlD ag er tilrmeldt MermPost.

NemPosti Min Rude

| Min Rude har du direkte adgang til MemPost-funktionen. Du skal blot vasre logget pd
Min Rude én gang, og derfra er din NemPost konto oprettet. Mar du farste gang logger

nA Win Rude skal du arrenters ketinfelzsrne for hin Ruds cnm }?I a_nrmfatter hraren af

® http://www.rudersdal.dk/Service/MinRude/FAQ/NemPost.aspx (26. juli 2013)
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Faxe kommune erkender pa sin hjemmeside, at kommunen ikke kan forhindre borgerne i at sende
personfglsomme oplysninger. Disse henvendelser vil kommunen til gengeeld ikke besvare men
kontakte borgeren pa anden méde®

Faxe Kommune kan ikke forhindre, at borgere og virksomheder fremsender falsomme oplysninger i
ikke-krypteret e-mail. Er dette tilfeeldet besvares e-mailen ikke. Kommunen tager i stedet kontakt til
afsenderen via telefon eller almindelig post. (Faxe kommune)

Man kan undre sig over, hvorfor Faxe kommune ikke blot besvarer en borgerhenvendelse med
felsomme oplysninger via digital post til borgeren. Der er ingen grund til at bruger telefon eller
sende fysisk post blot fordi borgeren sender en meddelelse med fglsomme oplysninger over en ikke-
sikker kanal. Faxe kommune navner intet om digital post, men at borgeren skal ’bruge certifikat, der
krypterer e-mailen”. Denne formulering vender igen rundt pa problemstillingen da det netop ikke er
borgeren, der skal sikre noget som helst. Borgeren har ret til at kommunikere “usikkert”. Herudover
kan det vere svaert for en almindelig borger at forstd, hvordan han skal “bruge certifikat” og
“kryptere”.

Den ene forfatter henvendte sig til Faxe kommune for at fa en forklaring pa forskellen mellem digital
post og sikker e-mail.

Jeg forstar stadig ikke helt, hvornar jeg skal bruge sikker mail og hvornar jeg skal bruge digital
post? Er digital post ikke altid sikker, saledes at det er overflgdigt at bruge sikker mail? (mail
fra forfatteren til Faxe kommune, 29. juli 2013)

Nej digital post er ikke altid sikker i forhold til at ”andre kan leese med”, hvis du vil vere helt
sikker pa at andre ikke kan hacke sig ind, skal du velge sikker mail (Faxe kommune i mail, 29.
juli 2013)

Nastved kommune prasenterer bade almindelige e-mailadresser og links direkte til de forskellige
digitale postkasser (Figur 33). I de forskellige kontaktsituationer har kommunen saledes vurderet
hvor der er sandsynlighed for, at der ikke skal besvares med sikker kanal.” Kommunikation med
kommunen om braendeovn vurderes at kunne ske pa en ikke-sikker kanal, hvorimod kommunikation
om botilbud vurderes at indeholde personfalsomme oplysninger og skal ske pa en sikker kanal, se
bilag 9. Denne lgsning sikrer dog stadig ikke, at borgeren ikke sender personfglsomme og fortrolige
oplysninger via de almindelige e-mailadresser, som kommunen senere skal have med i et svar.

11 Diskussion

I 2013 bliver det obligatorisk for virksomheder at have en digital postkasse og fra 2014 bliver det
obligatorisk for borgerne. Fra disse tidspunkter skal det offentlige kommunikere digitalt med borgere
og virksomheder. Denne tvangsdigitalisering af kommunikationen med det offentlige skal sikre
forventede besparelser pa 300 mio. kr. om aret, som staten reducerer de kommunale bloktilskud med.
Herudover skal der ogsa spares hos regioner og i statens egne institutioner. | de naste ar vil der
saledes vare et stort omstillingspres overfor myndigheder men ogsa overfor kunderne.

Vi ved meget lidt om, hvor gode myndighederne rent faktisk er til at tilegne sig de nye digitale
services og hvilke vilkar, der mgder borgere og virksomheder. Dette er jo en helt central
problemstilling nar der er tale om tvangsdigitalisering, hvor kunderne ikke kan stemme med
fodderne og ga andre steder hen. Vi ved heller ikke, hvordan det star til med retssikkerheden, kan vi
vere sikre pa, at myndighederne ikke (uforvarende) kommer til at kraenke retssikkerheden fordi
myndighederne ikke mestrer de digitale veerktajer?

® http://www.faxekommune.dk/sikker-post-0 (26. juli 2013)
" http://www.naestved.dk/Service/Selvbetjening/SikkerPostFlytningBygBolig.aspx (26. juli 2013)
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Digital post blev etableret i 2010 og blev obligatorisk for myndighederne ved eDag3 d. 1. nov. 2010.
Fra eDag3 skulle alle myndigheder vare digitalt kontaktbare via digital post pa borger.dk, dvs. at
borgere her for farste gang fik en ret til at kunne blive betjent digitalt. Hvordan ser det ud her knapt
tre ar efter at borgerne fik denne ret?

11.1 Er det hensigtsmeessigt at undlade kvittering ved digital post?

Umiddelbart lader det ikke til, at myndighederne generelt er fortrolige med denne nye kanal, hvilket
den lave svarfrekvens for digital post indikerer. Nar en digital meddelelse er sendt til borgerens
digitale post, sa er den juridisk set modtaget af borgeren. Det samme gelder ikke for meddelelser,
der sendes den anden vej, fra borgeren til myndigheden. VVores undersggelse viser, at der er berettiget
tvivl om, hvorvidt myndigheden har modtaget henvendelsen fra borgeren. Anvendelse af kvittering
ville kunne styrke borgerens retsstilling ved en evt. tvist om, hvorvidt en meddelelse er sendt fra
borgeren og modtaget hos myndigheden. Kvittering anvendes stort set ikke i dag ved digital post.

11.2 Det halter med besvarelse af digital post

Undersggelsen blandt alle kommuner, regioner og ministerier (i alt 121 myndigheder) viser, at det
ikke star for godt til med svarfrekvensen. Kun godt halvdelen af kommunerne svarer pa digital post
og ingen af ministerierne gar det. Udenrigsministeriet og Skatteministeriet har slet ikke oprettet en
digital postkasse, hvorfor borgeren slet ikke kan skrive til disse to ministerier ad denne kanal.

Regionerne udger en undtagelse i hele undersggelsen og ger i store treek det, de skal og til tiden.

Vores undersggelse indikerer, at det snarere er tekniske arsager, der ger, at myndighederne ikke
besvarer digital post end at det er medarbejdere, der ser en digital meddelelse komme ind og bevidst
undlader at svare pa den. Myndighederne har de seneste par ar oplevet et stigende digitaliseringspres
og man kan ikke afvise, at nogle myndigheder kun har haft overskud til at gare ”det, de skulle”, dvs.
faet teknikken til at virke, men ikke har faet integreret de nye digitale services, som fx digital post
tilstreekkeligt i de daglige arbejdsgange.

Forfatterne til denne rapport er bekendt med en case, hvor en enlig forsgrger har oplevet at miste
bgrnechecken fordi kommunen ikke forstod at tolke den digitale post korrekt. Vi har netop set,
hvordan enlige forsgrgere har mistet retten til barnecheck pga. ukendskab til digital post og det er
helt sikkert ikke det sidste eksempel pa alvorlige konsekvenser overfor borgerne, de vil helt sikkert
komme efterhanden som digitaliseringen skrider frem.

Kommunen, der driver sin egen digitale post lgsning (Rudersdal kommune) og skriver pa sin
hjemmeside, at det vil man blive ved med fordi det ikke er ressourceeffektivt at bruge den falles
digital post er et helt serligt tilfeelde af myndigheders “civil ulydighed” og en misforstaelse af det
kommunale selvstyre.

11.3 Er utilstreekkeligt og uformelt svar i orden i alle situationer?

Digital post skal vare den eneste skriftlige kommunikationskanal til borgerne og skal saledes bade
erstatte den mere uformelle e-mailkommunikation og den mere formelle brevkommunikation.

Undersggelsen viser, at der er en reekke myndigheder, specielt kommuner, der yder rigtig god service
0g udviser et stort engagement i at betjene borgerne bedst muligt.

Af de samlede henvendelser til myndighederne er det kun en ud af fem myndigheder, der besvarer de
to spargsmal i casen, hvilket ikke vurderes at vere tilfredsstillende. Langt de fleste myndigheder, der
besvarer henvendelsen bruger “mailformat”, dvs. en uformel besked, der ofte indledes med “Hej” og
hvor skrivestilen generelt er uformel. Mailformen slar ogsa igennem ved at medarbejderne hos en
reekke myndigheder indleder en dialog med borgeren, hvilket forleenger svartiden. Der er en raekke
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myndigheder, der alene henviser til myndighedens hjemmeside og saledes ikke besvarer
spgrgsmalene.

11.4 Teknisk forbedringspotentiale

I undersggelsen har vi undersggt, hvordan afsendelsen og modtagelsen af digital post opleves af
borgeren og vi ser her et stort forbedringspotentiale.

Vi har registreret mindst fjorten forskellige typer af tekniske uhensigtsmeessigheder, hvoraf ingen
myndigheder formar at undga alle og kun to myndigheder har én teknisk uhensigtsmassighed. De
tekniske uhensigtsmassigheder omfatter bl.a. at borgeren bliver tvunget til at udfylde et felt selvom
der kun kan udfyldes én veerdi (ekstra besveer til borgeren uden merverdi til myndigheden),
Intetsigende navne pa postkasser, fx et ministerium, der har kaldt en postkasse “Standard”,
ministerier, der ikke kan findes i den alfabetiske liste over myndigheder fordi ministeriet er oprettet
med et forkert navn og ulogisk struktur i postkasser. Nar borgeren modtager svaret fra myndigheden
er det dog endnu mere kritisk. Her ser vi bade meddelelser, der indeholder bilag af teknisk karakter,
som borgeren ikke skal bruge til noget (fx bilag med sikkerhedsoplysninger og grafikfiler, som ikke
er blevet integreret i meddelelsen), uforstaelige koder i meddelelsen og ikke mindst interne
meddelelser med en tekst, der henvender sig til medarbejderne.

Kunne man forestille sig borgeren modtage et brev fra en myndighed, hvor svaret var pa ét papir,
myndighedens logo var pa et andet papir, myndighedens kolofon pa et tredje papir, et fjerde papir,
hvor det var oplyst, hvilket postbud, der havde leveret brevet pa hvilket tidspunkt, hvilken betjent
hos myndigheden, der havde modtaget brevet pa hvilket tidspunkt, hvor der i kuverten 13 noget
fysisk veerktgj, som myndigheden havde anvendt i sin egen interne sagsbehandling samt den interne
kuvert, som myndigheden havde anvendt for at sende brevet fra borgeren til den rette sagsbehandler i
myndigheden?

Der er ingen tvivl om, at myndighedernes og borgernes egen brug af e-mail har veennet folk til, at
”sadan er det med IT”, det er i orden, at det ikke altid fungerer optimalt. Man kan imidlertid stille
spgrgsmal ved denne stiltiende accept af de ikke-hensigtsmassige tekniske forhold nar digital post
skal udbredes til alle borgere og i alle situationer. Hvordan skal den enkelte borger kunne vurdere,
hvilke dele af svaret, der er afggrende for det svar, han har modtaget? | hvilken grad kan disse
elementer veere sa forstyrrende for kommunikationen, at det skader retssikkerheden? Ved
henvendelser til borgere, der skal reagere og hvor svaret kan have afgerende betydning for en
afgerelse, fx et hgringsbrev, kan borgeren sa vide, hvilke dele, der er myndighedens formelle tekst
og hvilke dele, han skal se bort fra? Kunne man herudover forestille sig, at elementer af
’sikkerhedskarakter” kan virke utrygt pa borgeren og pa den made skabe usikkerhed omkring digital
post kanalen? Dette er igen et udslag af, at myndighederne ikke har tilstreekkeligt fokus pa, hvordan
digitaliseringen opleves af borgeren og ikke tager hensyn til dette.

30 myndigheder viser den sakaldte “dialogtrad”, som er den tekniske kode, der bruges til at serge
for, at meddelelsen sendes fra myndigheden til den rigtige persons digitale postkasse. Nar denne
tekniske oplysninger ikke er skjult, sa vil der vere en risiko for, at uvedkommende far fat i denne
oplysning pa et tidspunkt, fx ved aktindsigter. Kan denne tekniske kode evt. bruges til at “infiltrere”
myndighedens kommunikation med borgeren i et miljg, som ellers opfattes af borgeren som sikkert?
Dette kunne fx veere en instruks om at sende fortrolige oplysninger eller overfgre penge, som jo
netop er emner, der er tilteenkt denne sikre kanal.

Vi har ogsa set pa modtagelse af e-mail fra myndighederne og her er der ogsa forhold at papege. Af
de e-mailsvar, der er modtaget er det saledes mere end halvdelen af myndighederne, hvor borgeren i
sit e-mailprogram ikke kan se, hvilken myndighed svaret kommer fra. Der er tilmed myndigheder,
hvor det ikke engang i e-mailens tekst fremgar, hvilken myndighed, der svarer. Dette svarer til, at
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man har en kommunikation med en myndighedsperson, der ikke preesenterer sig og hvor man selv i
lgbet af samtalen ma finde ud af, hvem man snakker med.

Det er ikke fordi, det er teknisk umuligt at fjerne alle disse uhensigtsmassigheder. Undersggelsen
viser, at myndighederne samlet set kan handtere alle disse tekniske udfordringer. Myndighederne
arbejder blot ikke systematisk med dette borgerfokus.

11.5 Forvirring om sikker post

Digital post er etableret som et sikkert alternativ til den almindelige e-mailkommunikation. Ved
almindelig e-mailkommunikation er der risiko for, at e-mailkommunikationen kan aflaeses af
uvedkommende. Dette “privacy” aspekt tager udgangspunkt i persondatalovens definition af
personfalsomme og fortrolige oplysninger. Situationen er kompleks fordi borgeren er i sin gode ret
til at kommunikere personfglsomme og fortrolige oplysninger til myndigheden og der er ikke noget,
der kan forhindre borgeren i dette, ligesom en person er i sin fulde ret til at forteelle alle og enhver
om sin seksuelle observans, sin religion, sit CPR og sin bankkonto, der er der ingen lov, der
forbyder. | forhold til digital kommunikation er det heller ikke ngdvendigvis forkert eller ugnsket og
det er slet ikke ulovligt. Myndigheden bryder derimod persondataloven, hvis myndigheden sender
personfglsomme og fortrolige oplysninger til borgeren ad en ikke-sikker digital kanal, som fx
almindelig e-mail.

Problemstillingen har varet handteret ved, at myndighederne har etableret sikaldte sikre e-
mailadresser” til handtering af denne kommunikation. Myndighederne har imidlertid fastholdt de
almindelige e-mailadresser ogsa. Dette skaber en situation, hvor myndighederne har sikre e-
mailadresser fx med teksten “skriv sikkert til kommunen” i sammenhaeng med en almindelig e-
mailadresse, fx ved kontaktoplysninger. Hvordan skal en borger opfatte dette? Betyder det, at den
anden almindelige e-mail er “usikker” og hvad betyder “sikker” og ™usikker”, hvad kan
konsekvensen veere?

Med etableringen af digital post har vi en situation, hvor der er mindst tre forskellige digitale kanaler,
som borgerne skal forsta. VVores undersggelse har vist, at der hersker stor forvirring omkring dette og
at det fremstar uklart i hvilke situationer, borgeren skal valge hvad. Der er myndigheder, der i
besvarelsen fra digital post giver en henvisning til en “’sikker mail” adresse. Hvordan skal borgeren
opfatte dette, at man inde fra én sikker kanal (digital post) henvises til en anden sikker kanal (sikker
e-mail)? Problemstillingen bliver ikke mindre af, at nogle myndigheder kalder almindelige e-
mailadresser for “usikre”, hvilke kan risikere at bringe unedvendig modstand og usikkerhed frem hos
borgeren. Der er en kommune, der angiver, at digital post ikke er sikker og at borgeren bar bruge
sikker e-mail.

12 Konklusion

Vi har med denne undersggelse af myndighedernes besvarelse af digital post og e-mail set naermere
pa borgernes oplevelse af den digitale kommunikation med det offentlige.

Dobbelt s& mange myndigheder svarer pa e-mail som pa digital post. Under halvdelen af
myndighederne svarer pa begge spergsmal i mailen. Kommunerne er i front med at besvare e-mails,
mens hver fjerde e-mail til staten ikke blev besvaret. Kun godt halvdelen af kommunerne svarer pa
digital post. Ingen af ministerierne svarer pa digital post. Alle regionerne svarer pa digital post. Efter
en dag havde 80% af myndighederne besvaret e-mailen, men kun 40% besvaret digital post. Ingen
ministerier har besvaret digital post, hvorimod 3 ud af 4 har besvaret e-mailen. Godt 80% af de 122
statslige institutioner ikke svarer pa digital post og hver tredje svarer ikke pa e-mail.
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Hertil skal leegges det meget overraskende resultat, at de klarer sig darligere end 2010 hvor vi
gennemfarte en tilsvarende undersggelse om e-mail svartider. En raekke af de statslige styrelser og
institutioner har slet ikke en digital postkasse og andre rapporterer om forsendelsesproblemer.

Endelig viser vores kortlaegninig stor variation i hvilket omfang, der udsendes kvittering pa modtaget
mails og digital post. Det er selvsagt ekstra uheldigt hvor meddelelsen ikke besvares umiddelbart
efter modtagelse, da borgeren og virksomheden dermed mangler viden om og juridisk bindende
dokumentation for at henvendelsen er modtaget.

Der er saledes et betydeligt raderum til at forbedre ift. myndighedernes handtering af digital post selv
om myndighederne har haft naesten tre ar til at fa det til at fungere. Dette geelder bade pa den made,
de enkelte myndigheder preaesenterer deres digitale postkasser pa borger.dk, det gelder de svar, som
myndighederne sender til borgerne via digital post, bade teknisk set og indholdsmaessigt, det geelder
integrationen af digital post i myndighedernes bagvedliggende processer og systemer, der
sandsynligvis har fert til den meget lave besvarelsesfrekvens og det gelder de forhold omkring
videregivelse af personfglsomme og fortrolige oplysninger, som kan vare sveare at forsta for
borgeren.

Der er myndigheder, der i deres beskrivelse af den sikre kommunikation fremmaler billeder af store
farer for borgeren ved ikke at skrive sikkert til kommunen og at det er borgerens pligt at bruge sikker
kommunikation. Dette er en misforstielse og skaber blot yderligere usikkerhed om den digitale
kommunikation med myndighederne iser overfor de IT-svage borgere. Det er myndighederne, der
har en pligt til at kommunikere med borgerne sa uvedkommende ikke far adgang til personfglsomme
og fortrolige data, det er ikke borgerne, der skal lgse denne opgave for myndighederne.
Myndighederne kan séa hjalpe borgerne med at handtere denne usikkerhed ved bl.a. at fjerne bade
almindelige og sikre e-mailadresser, saledes at det ikke er borgeren, der star overfor valget mellem
kanaler.

Kommunikationen via digital post har i langt de fleste tilfelde en uformel form, som kendes fra e-
mailkommunikation. Dette indeberer, at myndighederne ved en ikke uvasentlig del af besvarelserne
indleder en mere uformel dialog med borgeren uanset at der i casen blev stillet to helt precise
spargsmal.

Hvornér er det hensigtsmaessigt, at myndighederne indleder en dialog med borgeren pa en “chat-
agtig” form og hvorndr er det hensigtsmaessigt blot at give borgeren et endeligt svar og ikke opfordre
til yderligere dialog? Dette bgr myndighederne forholde sig til ift. effektiviteten i myndighedens
egne processer.

Myndighederne har mulighed for at opsette digital post pa forskellig made. Vores undersggelse
indikerer, at der ift. svarfrekvens og svarkvalitet ikke er forskel pa de myndigheder, der har gjort sig
anstrengelser og fastlagt postkassehierarki og emnestruktur og de, der ikke har. Postkassehierarki og
emnestruktur skulle ellers sikre, at borgerne i hgjere grad veelger den rigtige postkasse og at
borgerens henvendelse pafares tilstreekkeligt med metadata til at sikre en hurtig og effektiv
distribution til den korrekte sagsbehandler. Vi har i undersggelsen ikke haft mulighed for at kigge
myndighederne “over skulderen” for at se, hvordan systemerne er konfigureret og integreret i
arbejdsprocesser hos myndigheden. Undersggelsen indikerer imidlertid, at der er et
forbedringspotentiale her.

En mulighed er at indfgre en lgbende revision og tilsyn med disse forhold og en instans, hvor
borgeren kan henvende sig i de tilfeelde, hvor myndighederne ikke lever op til kravene. Det kunne
ske ved hjelp af anvendelsen af en sakaldt teknisk kommunikationskvalitet (TKK) som mal for
myndighedernes evne til at levere digital kommunikation pa den mest hensigtsmeessige made for
borgeren. En lgbende maling og offentliggerelse af TKK vil sandsynligvis medvirke til at forbedre
forholdene overfor borgerne.
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Bilag 1 Indikatorer

Tabel 29 Indikatorer

|n] CP/Mail IC for hver myndighed Se bilag 101 for liste over myndigheder

D2

CPMail

Fode for myndighed, hvis denne findes

Kommunekoder, Regionskoder, "Min" for ministerier, "Sty" for styrelser og statslige institutioner

|Incl Ikator |DP;r Mall Forklaring Veerdl Veerd|2 Yeerdl3 Vaerdid VeerdI5
i CP Antal dage efter afzendelse, hvor
kyittering er modtaget
Dz [n]3] Antal dage efter afsendelss, hvor svar
e modiaget
D3 oP Wurdering af svarindhold 2 0 Begge svar QK 1 Begge svar OK, |2 Ufuldstandigt 3 kyittering, ingen |4 Ingen svar
yolerligere service  [svar svar
L4 CP Wurdering af svarindhold 1 A Begge svar + B Begge svar CEt gvar O Ingen svar
sarvice
L& CP Er der en hovedpostkasse, herunder 0Ja 1 Ngj
"gvrig!, "general henvendalse" osv,
5L CP FPostkazzehierarkl 1 Simpelt, 1 2EuUNpostkasser |2 Hisrarkl med
postkasser, 1 uden hierarki postkasser
opdelinger
|Q? |QF' Logik | postkassahiararki 1 Kantarbedres
[5E] CP Anvendelse af emne 1 Intet eller valgirt |2 Kun &t emne, 3 Flere emnar,
tungent tungert
D3 CP Antal bilag pa Kyittering/svar
[0 [oP Svariormat 0 Mall TBrev
E 1 E)j Dialocttad fra e-Boks 0 Ej syniig Synig
D1z DP Svarhistorik medtaget 0Ja Mej
Ci3 CF Intern meddelelse medtaget 0 Mej Ja
IQM CP kode i Emne 0 MNej 1.Ja
E1 M ail Antal dage efter afzendelse, hvor
ky/ittaring e modtagst
E2 hAail Antal dage efter afsendelse, hvor svar
er modtaget
[E& b ail Wurdering af svarindhold 2 0 Bagge svar QK. |1 Begge svar K, |2 Utuldstandigt A kyittering, ingen |4 Ingen svar
vdarligera service  |svar svar
E4 hail Yurdering af svarindhold 1 A Begge svar + B Begge svar G Et svar L Ingen svar
service
E& It ail Myrndighednavns i afsender, kvittering 0 Ja 1 Negj
E& hA ail ryndighedsnayn i emne, Kyittering 0Ja 1 Mej
IE? I ail Hervisning til digital post 0 Mej 1Ja 2 Ja med dybt link
EB zﬂ rAyndighednavns i afsender, svar 0.3 1 Mgj 2 Mej, Personmzﬂ
EQ ail Myndighedznavn i emne, svar 0.Ja 1 Mg|
EiD ail Antal bilag pa Kvittering/svar




Bilag 2 Myndigheder kontaktet ekskl. styrelser og statslige
institutioner

Tabel 30 Myndigheder kontaktet ekskl. styrelser og statslige institutioner

1D

00
M002
M003
M004
M005
MO0E
M007
L1008
L0039
8010
rA01 1
M012
M01 3
MA01 4
M015
MO1E
M01 7
n018
M019
MO020
MOZT
MO22
MOZ3
MOZ24
MOZ5
MO2e
MOZ7
M028
MOZ29
n030
031
M032
M033
M034
M035
M038
MO37
n038
1039
1040
tA041
n042
M043
M044
045
M048
M047
M048
049
MOS0
MOS5
MO52
MOS3
MO54
MOS5
MO5E
MOST
MO5E
L0539
MOB0
MOE

Kode

Myndighed
165 Albertslund kommune
2011 Allergd Kommune
4200 Agsens Kommune
151 Ballerup kommune
530 Billund kommune
400 Bornholm Kommune
153 Brandby kommune
210 Branderzlev kommune
155 Drager kommune
240 Egedal kommune
561 Esbjerg kommune
L83 Fang kommune
710 Favrskov Kommune
320 Faxe kommune
210 Fredensborg kommune
607 Fredericia kommune
147 Frederiksberg kommune
213 Frederikshavn kommune
250 Frederikssund kommune
190) Furese kommune
430 Faaborg-Midtfyn kommunes
157 Gentofte kommune
159 Gladsaxe kommune
181 Glostrup kommune
253 Greve kommune
270 Gribgkov Kommune
376 Guldborgsund Kommune
510 Haderslev kommune
260 Halsnaes kommune
786 Hedensted kommune
217 Helsingar kommune
183 Herlev kommune
657 Herning kommune
219 Hillergd Kommune
2860 Higrring kommune
316 Holbaek Kommune
651 Holstebro kommune
615 Horsens kommune
167 Hvidovre kommune
189 Haje-Taastrup kommune
223 Harsholm kommune
756 lkazt-Brande kommune
183 Ishaj kommune
249 Jammerbugt kommune
326 Kalundbaorg kommune
440 Kerteminde kommune
621 Kolding kommune
101 Kgbenhavn kommune
259 Kgge kommune
482 Langeland kommune
350 Lejre kommune
685 Lemvig kommune
360 Lolland kommune
173 Lynogby-Taarbask kommune
825 Lazse Kommune
248 Mariagerfiord kommune
410 Middelfart kommune
773 Morse kommune
707 MNorddjurs kKommune
4280 Mordfyns kommune
450 Nyborg kommune

ID

MOB2
MOB3
MOG4
MOB5
MOBE
MOB7
st
M0B9
MO70
MO07 1
MO72
MO73
MO7 4
MO75
MO7E
MO77
MO7E
MO79
M0s0
M08 1
MO52
M033
MOG4
MOB5
MO5E
M0s7
M058
MO39
M090
M091
MO92
M093
MO94
MO95
MO98
MO97
M098
M099
100
A1 01
W102
M103
M1 04
M1 05
W1 08
M1 07
108
109
M110
AR
Mi12
113
M1 14
M115
M116
M117
M118
M119
W1 20
M1 21

Kode

47

Myndighed

370 Nazstved kommune
727 Odder kommune
461 Odense kommune
308|Odsherred kommune
730/ Randers kommune
840 Rebild kommune
780 Ringkakbing-Skjern kommune
329|Ringsted kommune
265 Roskilde kommune
230|Rudersdal kommune
1 75| Radovre kommune
741|Samss kommune
740|Silkeborg kommune
746 | Skanderborg kommune
779 Skive kommune
330|5lagelze kommune
269/ Solrgd kommune
340|Sore kommune
336/ Stevns kommune
671 Struer kommune
479 Svendborg kommune
706 Syddjurs kommune
540/S@nderborg kommune
787 Thisted kommune
550/ Tgnder kommune
185 | Tamby kommune
187 Vallenshak kommune
573|Varde kommune
575 Vejen kommuns
530 Vejle kommune
820 Vesthimmerlands kommune
791 Viborg kommune
390 Vordingborg kommune
492 Fra kommune
580/ Aabenraa kommune
851 Aalborg kommune
751 Aarhus kommune

84 Region Hovedstaden

82 Region Midtiylland

g1 Region MNordjylland

85 Region Sjalland

83 Region Syddanmark
Min| Beskaeftigelsesministeriet
Win| Ertvervhs- og Veskstministeriet
Min| Finansministeriet
Min| Forsvarsministeriet
Min|Justitaminis teriet
Min Klima, Energi- og Byggeministeriet
Min| Kulturministeriet
Mirn| Ligestillings- og Kirkeministeriet
Min Miljgministeriet
Wi Min. for forskning, Innovation og Videregdende udd
Min Ministeriet for By, Bolig og Landdistrikier
Min Ministeriet for Barn og Undervizning
Min Ministeriet for Fadevarer, Landbrug og Fiskeri
Min|Minigteriet for Sundhed og Forebyggelse
Min Social- og Integrationsministeriet
Min|Statsminizsteriet
Min | Transportministeriet
Min| @konomi- og Indenrigeministeriat



Bilag 3 Randfordeling ekskl. styrelser og statslige institutioner
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MO04

151

MO0S 530

MOOE 400
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0 240
561
2 563

Moos 810
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M0
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3 710
4 320
5 210
& B07

Mo
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MG
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g8 813
g9 250

hAC
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190
430

MO20
M0o21

157
169
161

MO22

023

MO24

MO25 253

MO26 270

MO27 376

Mo28 510

M0O29 260

MO30 766
M3

217

163

MO32

MO33 857

MO34 219

MO35 860

MO36 316

MO37 661

MO38 615
MO39

167
169
223

MO40
M041

MO42 756
043

183

MO44 849

MO45 326

h046 440

MO47 621
Mo4e

101

MD49 259
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Bilag 4 Postkassehierarki, digital post

Figur 13 Simpelt postkassehierarki, Allergd kommune

[E]]

finde:

Tibage

Allered Kommune

D kan skrive 0l Aerad Komimung wia desa postkassarn
Jemime den som favoet

Festhasser

Past til &llergd Eommune

Skriver dii ofta bl dan samme postkasse, kan ou mad

Figur 14 Kun postkasser i roden, Lejre kommune

Tilbage

Lejre Kommune

Postkasser

Andre henvendelser

Beskaeftigelse

Borgerrddagiveren

Dagpenge

Erhivery

Familie, skole og b

Flytning og balig

Handican og psykiatri

kKontanthizlo

kultur og fritid

kKerekort og [D-kort
Miljg, bygageri, natur og energi

Pas og danskere i udlandet

Pension og s&ldre

Sundhed og sygdom

Udlandinge | Danmark
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Figur 15 Postkasser i et hierarki, Nyborg kommune

Tilhage

Nyborg Kommune

D kan skrive il Myborg Kommune via disse postkasser, Skriver du ofte til den samme postkasse, kan du med

fordel gemme den som favorit,

Postkasser

+ Arbejde og ledighed
+ Bolig byggeri og planer
- B@rn og pasning
Adoption
Dagtilbud
Statte og vejledning
# Familie og samfund
=l Handicap og psykiatri

Barn o unge med handicap

Socialpsykiatrien
Woksne med handicap

# Hwis du er medarbejder | Nyborg Kommune
# Hywis du er virksomhed | Nyborg Kommune
* Kultur og fritid

+ Matur og milje

+ Skole og uddannelse

« Comdbhad Ao cuadama
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Figur 16 Postkassehierarki, Aabenraa kommune

Tilbage

Aabenraa Kommune

Du kan skrive til Aabenraa Kommune via disse postkasser, Skriver du ofte til den samme postkasse, kan du

med fordel gemme den som favarit,

Postkasser

= B@rn og Skole
B@rn 0g Skale
=l CHE
CHE
=l Sundhed og Omsorg

Sundhed og omsarg

Borgerservice
Jobcenter

kultur, Milig & Erbvery

Aabenraa Kommune

Tilbage

Figur 17 Postkassehierarki, Struer kommune
Tilbhage

Struer Kommune

Fai til favoritter Las mere
Fai til favoritter Las mere
Fai til favoritter Las mere
Fai til favoritter Las mere
Fai til favoritter Las mere
Fdi til favoritter Las mere
Fai til favoritter Las mere

D kan skrive til Struer Kommune via disse postkasser. Skriver du ofte til den samme postkasse, kan du med

fordel germme den som favorit,

Postkasser

Digital postkasse

Sp@rgsmal vedr. byggesager

Sp@rgsmal vedr. grundsalg

Spargsmal vedr. hizlpemidler

Spargsmal vedr. pension

Sp@rgsméal vedr. sygedagpenge

Sp@rgsmdal vedr. vielser

ved tvivl brug denne

Tilbage
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Figur 18 Postkassehierarki, Fang kommune

Tilhage

Fang Kommune

Du kan skrive til Fang Kommune via disse postkasser, Skriver du ofte til den samme postkasse, kan du med

fordel germme den som favorit,

Postkasser

= Digital post

Digital post til Fang Kommune

Tilhage

Figur 19 Postkassehierarki, Kgbenhavns kommune

Tilbhage

K@benhavns Kommune

Du kan skrive til Kebenhavns Kommune via disse postkasser, Skriver du ofte til den samme postkasse, kan du

med fordel gemme den som favarit,

Postkasser

= Borgere
+ Bolig og Byggeri
# Borgerr3doiveren
+ Borgerservice
+ By og trafik
+ B@rn og unge
+ Erhwvery
+ Kultur og Fritid
+ Milig
+ Socialforvaltningen
+ Sundhed og omsorg
* Erhvery

+ Medarbejder

Tilbhage
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Bilag 5 Anvendelse af emne, digital post

Figur 20 Intet emne eller valgfrit emne, Thisted kommune

3 Ny postmeddelelse (Indbakke) — Google Chrome — [ [} 2
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Figur 21 Tvungent emne, kun ét emne, Ministeriet for ligestilling og kirke

3 Ny postmeddelelse (Indbakke) — Google Chrome — | [} 25
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[skrifttype] ;I [Stﬁrrelse];l F kK U
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Figur 22 Tvungent emne, flere emner, Helsinggr kommune

¥ My postmeddelelse {Indbakke) — Google Chrome

[ == 23

https:{idkal.e-boks. dkjinbox _message_write, aspxfmailboxid=37508duid=18E1C3063B39C7 A7 3597 0B00D29ED 34 CEA2EACCA40BEC 1 L CE4EASAFSEDA497 A4S

Ny postmeddelelse
Send Gem kladde Wedhaft post fra arkiv vedhaft fil Tekst

Modtager

Til: Helsinggr Kommune {Helsinggr Kommune) Skift modtager

Ernne *

[Waelg] B velg emne |

Besksftigelse - Joboenter
Baoligststte - boligindskudsl&n
Byggesager

Bgrn, unge og familier
Dagtilbud og skoler
Erbvervsudvikling
Folkeregister

Gader og veje

HH- g @resundssamarbejde
Klima og Agenda 21

Kultur og turisme

Omsorg og &ldre

Pas - kgrekort

Planlazgning

Palitik og arqanisation =
Psykiatri og handicap

Sundhed, idraet og fritid

Sygedagpenge opf@lgning

Sygesikring bl

T
Il
il
® i ®
b
4

istat| | 5 0 @ [2] €€ | =] &1 5] |skivebord 5 eibliotsker » | pa

-

Helsingar
Kommune

[Farve] ;I [Baggrund];l

-

2 -] 10:53 MR

Bilag 6 Kvittering for modtagelse af digital post

Figur 23 Autokvittering, Langeland kommune

- S¥: Afhentning af pakke — Google Chrome

https: | fdkal e-boks. dkfinbox_document_view, aspxrduid=92F46E96 79F 7 7S ASF 1 ABSEE3E 1 33A4B05E4 705050 BAGE4 CIA3SEE0CEEERE FF427D19AA25 7904414

Besvar Videresend Information Udskriv

vedhaftninger signaturbeuis;l Wis

Tak for din henvendelse, som wderesendes ol relevant afdeling,
Du wil here fra os snarest.

Denne mail kan 1 evrigt idie besvares.

Wenlig hilzen

Langeland E ommune
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Figur 24 Manuel kvittering, Favrskov kommune

¥ Sv: Afhentning af pakke — Google Chrome

htbps: fidkal e-boks, diyinbox _document_view, aspxrduid=22F46E 967 IF 7 FSA3F 1 AB3AE3IE1 33A4B02 1 283203 23833FC 479 655160605592 26BF4BAESF1ZF,
Besvar Videresend Information Udskriv

vedhaftninger irmagennz ;I WMis

|»

Fawrskov Kormmmunes Borgerservicecenter har rmodtaget din e-mail,
Dien vil blive sendt videre til behanding/besvarelse inden for &n arbejdsdag.

D kan forvente at modtage svar pd din hervendelse inden for 14 dage.

venlig hilsen
Borgerservice

Favrskoy Kormmune =

Bilag 7 Svarformat, digital post

Figur 25 Svarformat brev, Ikast-Brande kommune

Besvar Videresend Information

Cier er ingen wedhaftninger til dette dokurment

rF
ik -Erande Kommune —
o ey R T——
Ractuss, Rach s mda b borgemsrvon(l kas-hands g
TAD et
TF. 56 &0 40 03 - Foux 53 B0 4345
| Er—
lesper Bul Berger Meddelelse uden
Skowbogd ras AlE 10 s=rlig folgeskrivel
190 Vaby ==
Vedrerende
I_J.hnlmzm:r J
0O toige aftale [ Ti videre befanding
O 1 heniald sl brew O Ring wenligst herom
G | etk 8l e-mail O Hanbehokdes
[ i gockenceise [0 &etur med tak dor ian
[ 7 undersirift [ T askivering
[0 udbedes rehs O
Bemarkninger
Abningst der Dast:
Man.- tirs. kl. 09.30 - 14.00
I Omsdag LUKKET
Turs. kl. 0930 - 17.00
Fe. kl. 09.30 - 13.00
Fardbningstder | Brande og Meme Snede, se wwy, lkast-brande.dk
Med venlia hisen
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Figur 26 Svarformat brev, Brgndby kommuner

E Brendby_dp_tilmelding_dp_i_dp_meddelelse.pdf - Adobe Reader

Filer Rediger Vis VMindue Hjz=lp
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'd% BRENDEY KOMMUNE

JezperBnliBe ger
Skoubogdrds Ak 10
25m waby

AManiing af pakke

S0m ok

B vdby Rding
Pamk &k 160
2605 B i hdbey
Th.: 4328 35 28

Bbwngstike 1

Wardag-onsday: mO0-13.m
Torrdag: 1300-17.30
Fredag: moo-12m

e nlig blke

PE DV Lanzen
Sekefaroemedame|der
3282110

Figur 27 Svarformat e-mail, Assens kommune

Beswvar wWideresend Information ddskriv

Der er ingen vedheaftninger til dette dokument

Hej lespear
Adressen pa radhuset er:

Radhus Allé 5
5610 Assens

f\bnl’ngstl’der:

Mand. - onsd. KI. 10 -15
Torsd. Kl.10-17
Fred. Kl.10-132

Med venlig hilsen

Marianna MNielsen
Borgersarvice

Assens Kommune
Radhus Allé 5

5610 Assens

TIf. 6474 7311

a-mail: marni @assens. dk

57

Dat:D&06-2013

o karbespugtpd ddinse s adresse og & gstder, da dv skal afke v e pakke . Deter

Kommentar

Del




Figur 28 Svarformat e-mail, Frederikshavns kommune

¥ 9¥: Afhentning af pakke — Google Chrome — o} 2

@ https:ffdkal e-boks. dkfinbo:_document_view, aspx?duid=504 12885200844 7256058450 L F7 DS 757 DB 109ED4 78501 ERA 3255491 7A05 7024587 42604621 339E Gl

Bemvar  Wiamiezeng  [nlaimalan  Uaskrv
Weanslinings: | mgnaluibevis ¥ || Vi
Rédhus alle 100
Mandag ~Tizsdag - Onsdag 3.00-15.00
Torsdag 2.00 - 17.00

Fredag 2.00 - 1400

Wenlig hilsen

Berit Rasmussen

Bonge rse mikce
e
----- Oprindeliz meddelelse-----
Frecerkzian kommane Fra: indgasende@prod.e-boks dk
R mim Sendt: 05.06.2013 20:33
S Freck The il Til: =sikkerpost@frederikshavm dk=
Tekbn: HS SIS B 5E Erone: Frederibshavn KoneoumeCrenerel hersendelse [Sutotitel=201 34064054 1681 1 BATBZ05849]
: boraf feck 1k han & =
el S b i [Ref nir = 5E04h o1 9o 7 3ae 43743362 T2 ead]

Hiemmez e wam) Treck rks b2 &

H#ADE AL Dialogtraad=2013 8064054 16B1 1 BATBI0540654
Lngfende: Afhentning af pakke
Jeg skal hente en pakke pd ridhuset. Venlizgst send mig adressen pd ridhuset sart dhringstider, tak.

Jesper B. Berger

-l

Figur 29 Svarformat e-mail, Gribskov kommune

-» ¥edr. athentning af pakke — Google Chrome — ||[=]! 2.4

https:fidkal.e-boks. dk/finbox_document_view, asp=?duid=504128852008447 256055450 1 FFDSTE7E24C OBCAC 152335646 C IS AFI426E 1 FROZECRFOB 1 CSCE

Besvar Videresend Information

[\.l'edhaeftninger Dokurnent = m]

Svar vedrgrende Sbningstider | Borgerservice

Anette Andersson Levi
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Figur 30 Fire bilag i svar, Fredericia kommune

Signaturbevis (&ner i Excel, hvis man valger ”Vis™)

Certifikat fundet a

Certifikatindehaver:

CH=E-BOKS &/S - 2-Boks indgaaende + SERIALMNUMBER=CYR: 25674154-UI0: 12724691 74480, O=E-BOKS A4S AN OVR 25674154, C=DK
Certifikatudsteder:

CH=TDC QCES Ca, O=TDC, C=Dk

Dato for modtagelze sed Jun 05 20:30:49 CEST 2013

Dato for signaturkontrol @ VWed Jun 05 20:30:49 CEST 2013

Resultat af signaturkontrol : Ok

Yar meddelelsen usndret? @ la

war meddelelsen krypteret? @ Ja, S/MWIME/1024hit
war certifikatet gyldigt? :Ja

war certifikatet revokeret? : MNej

war certifikatet betroet? @ Ja

Image 001 (&bner i en nyt browservindue)

- inbox_document_download.aspx {760 x180) — Google Chrome

{8 https:j/dkal.e-boks.dk(inbox_document_download.asp: Q

i

FREDERICIAKOMMUNE I
TALLSHIPS ¢

FREDERICIA

\

ekontakt (abner i et nyt browservindue)

¥ ¥is dokument (Indbakke og arkiv) — Google Chrome = | (5l | x ‘

{5 https: fdkal. e-boks. dijinbos_document_downinsd. asp

<@ DOCTYPE HTML PUBLIC "W 3CHDTD HTML 4.0 Transitional/E2T"> < €phtrl> <€phead> <@meta hitp-
ecquiv="Content-Type" content="text/tml; charset=iso-8859-1"><@hcad><@body=

<@pr#DE AL Dialogiraad=2013406405 4 16E0EBA0E 7963306 < @p = <@p> Angd#22 % ende: Afhentring of pakle<@pp=
<@p=Teg skal hente en palkdke pa radhuset. Venligst send mig adressen pi ridhuset samt bningstider, tak <@pp> <@p=Tesper
E. Berger<@pp= <@fbody=<@phtml>

ekontakt svar (&bner i et nyt browservindue)

B https: jjdkal e-boks. dkfinbox_document_download.aspsx

<@phtml zmlns v="urn'schemas-ticrosoft-corwmal’ zmlne:o="urn schemas-microsoft-comeoffice: office” mrulnew="urn:schetmas-
tnicrozoft-com officeword” malhzm="http:schemas microzoft. cotnfoffice/2004/1 2/ ornml"

zrmlns="http /wwrw. w3, org TRREC-html40"> <@phead> <@meta http-e quiv="Content-Type" content="text/htrnl;
charset=izo-8859-1"> <@meta name="CGenerator" content="Microsoft Word 12 (fltered medium)"> <@pl--[if lmso]=>
<@rstylemv* [behaviorurl@default#VIMLY) ou* (behavioruel@defanlt VL)) wh* (behaviornrl@default#VIML),) shape
{behaviorurl#defaul#FVIML),} <@istyle><€p|[endif]--><@pstyle=<@pl-- /* Font Definitions */ @font-face {font-
tarnily:Calibri; panose-1:2 1552 224 3 2 4;} @fort-face {fort-fatnly Tahoma, panose-1:2 116 4 3544 2 4;} @font-face
{font-fatnily Verdana, panose-1:2 11 64 3 54 4 2 4,} /* Style Definitions * p MdsoMormal, b 3soNonmal, div Msolormal
{margin:Ocm, margin-bottomy. 000 1pt; font-size:1 1. Opt; font-farnily:"Calibni","sans-serd",} alink, span MsoHypetlink {tnso-
style-priotity 99, colorblue; text-decorationunderline:} awisited, span MsoHyperlinkFollowed {mso-style-prionty:95; e
colorpurple; test-decorationundetline,} p Msobcetate, b Msodcetate, div. 2zolcetate {mao-style-priority:99; mso-style-
linke:"Marketingsbobletekst Tegn"; margin:Ocm; margin-botter. 000 1pt; font-size:8. Opt; font-family "Tahoma","sans-senf",}
span. Email3tyle 17 {mso-style-type personal-compose; font-family" Calibei”, "sans-sedif"; colorwindowtest,}

span MarkenngshobletekstTegn {mso-style-name "Markenngsbobletekst Tegn", mso-style-prionity: 3%, mso-style-
link:Markeringsbobletekst; font-family:"Tahoma","sans-senf",} MsoChpDefault {mso-style-type:ezport-only,} @page
Word3ection] {size:612.0pt 792.0pt; margm:3.Ocm 2.0cm 3.0cm 2 Ocm,} div. WordSection] {pageWord3ectionl;} --=>
<pfstyle= <€y --[if gte mso ¥]><pzml> <@poshapedefaults vext="edit" spidmaz="2050" /> <@zml><€|[endif]--==@--
[if gte mso 9]=<@psml> <4poshapelayout vext="edit"> <@poidmap vext="edit" data="1" f> <€} o shapelayout=<€Hseml=
<@l [endif]--> <@head> <@body lang="D A" link="blue" wlink="purple"> <@div class="WordSection1"> <@p
class="WsoNormal"=Hej<@po p=<€pfo p=<@ip> <@p class="MscNomal"><4po p=&nbsp, <@Mop=<@Hp= <@p
class="WsoNormal">Ridhusets dbningstider er folgende <@po p=<@plo p=<@pp> <@p class="MseNormal"=

<o p=&nbsp, <o p><€ip> <@p class="MsoNormal">Mandag &#5211; onsdag &nbsp;og fredag &nbspkl 10.00
&HB211; 14 00=@op=<@fop=<€ip= <@p class="Msolormal">Torsdagdnbsp; ki 10.00-

17 00 &nbsp; &nbsp; &nbsp: &nbsp, &nbsp; &nbsp, &nbsp: &nbsp; &nbsp, &nbsp, &mbsp; &nbsp: &nbsp, &nbsp; <@op=
<@lop=<@p> <@p class="MsoNormal"><€po p>&nbsp; <€lop=><@p> <@p class="MsoNermal' style="mso-margin-

ton-altanta-men-margin-hattam-alt-antn "= <donan shile="frnt_cireR Mntfont-famite & ot Verdana &onnt & et eana- =
Prcal | e i@l @lle e e Tl &l & L]l avonad = ebtkabar » [ palla 1707 =
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Figur 31 Intern meddelelse i svar, Ringkjgbing-Skjern kommune

Fra: SignFlowe Sikdeerhd ail < eboontakhresh. dic:
Til: postigesk. dk

[rato: 05-06-2013 21:55
Emne: Sikear mail: Wurige henvendelsefHovedposthasen [Au

[Ref.nr=6d30:3d287324232bf501de07c0bfaa) [p=0338712,v=31

Svaret fra
myndigheden

L (ikke medtaget) J

Der er modtaget flo. sikre mail, ndr du snsker at besvare den skal du bruge besvar-linket l&=ngere nede 1
mallen. Dukan se signatirbevis mv. nederst 1 denne mail.

CPR/ICVER:
0410621711
Emne:
Ehrige henvendelser'Hovedp osthassen [Autotitel=2013A06 A05 A 16B S0B38B27 2647
[Befnr =6d39:34887324822084 51 de07 90 0btaa]

Teknisk meddelelse fra\
sikkerhedssystemet til
sagsbehandleren,
overflgdigt ift. bl
modtageren og i veerste
fald misvisende, placeret
imellem svar og
meddelelse fra borger/der ikke

Eesked:
Angfende: Afhentning af paklce
Jeg skal hente en paklke pé radmset. Venligst send

Jesper B. Berger

Iar du klikker pa besvar-linket, bnes en ny email me
rettes 1

Slorv dit svar og ik pé alm. Send knap. SignFlow serger for at dit svar sendes sikleert retur til
modtageren

For sikker hesvarelse, klik her

Besvarelse pd deme sikore mail er kun mulig 1 30 dage.

S agsnumnImer: H238712
Tnderskrivere: E-BOES AR - e-Boks mndgazende

Anavet emal: <indgaaende@prod e-boks dk=

mvh,
E-kontakt [bilaget "dkalsignatubevis.zml" blev fierf  NMeddelelsen fra  FoMAMERUERESE]
[bilaget "strime. pFm" blev fernet af lWlargt Ieller borg eren |[bilaget "signaturbewis. tat"
blev fjernet af harot MWeller Eudebeck/WANET ikk e " blev Hernet af Wlargit
Moller RudebeckMAMRURESE [hiaget "dicaly,  (KKE MEAAGEY) Ly p o ey

Eudebecl/ MAWETTREESEK]
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Bilag 8 God service

Figur 32 Eksempel pa svarkvalitet A, Nordfyns kommune

JesEr B. Berﬂer

Fra: ordfynskommune [pestEnordiynskommune.dk]
Sendt: 13, juni 2013 0812

Til: 'iesper herger@@aehlevangen.di!

Emne: SV Afhenthing af pakie

Til lesper Berger.
leg har et din meddelelze pa kommunens indgaende postliste.

legforsggte i gar at ringe til dig (op til flere gange), men telefonen blev ikke taget. (lee har tjekket at det var det
rigtige nummer jeg ringede pa).

leg havde ikke din mail, =a derfor er jeg glad for at du har skrevet til kommunen.

legved ikke hvad det er for en pakke du refererer til, men her pd Bogense Radhus, Psterpade 23, 5400 Bogense i
Mordfyns Kommune modtager vi att post op ogsa pakker, og jeg har ikke noget liggende.

Vil du venligst skrive tilbage helt specifikt hvad det er for en pakke du mangler.

venlig hilsen

Eva Skou Rasmussen
Borgr esterkontoret

nordfyns
kommung

Telefon 64 22 20 02
esr@nordfynsk ommune.dk

Mordfy ns K ommmune
Fstergade 23 | 5400 Bogense

Fra: Jesper Berger [mailto: jesper. birkbergartashlevangen.dk]
Sendt: 12, juni 2012 21:32

Til: .rordfynskommune

Emne: Afhentring af pakke

Tew skal hente en paklke pd ridhuset. WVenligst send mig adressen sarnt dbnin getider.
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Bilag 9 Eksempel pa placering af kontaktadresser, e-mail

Figur 33 Visning af bade e-mailadresser og digital post postkasser, Neestved kommune

N/ESTVED O

Service til borgere
Service til erhverv
Bern og unge

fEldre og pensionister
Sundhed og helbred
Handicap og psykiatri
Kultur og foreningsliv
Byg og bolig

¥Yeje og milje

Matur oq friluftsliv
Job og uddannelse
Om kommunen

Byrad og politik

Figur 35 Placering af e-mailadresse, Gladsaxe

kommune

KONTAKT

Gladsaxe Kommune
R&dhus Alle 7

2360 Sgborg

Telefon: 39 57 50 00
Fax: 39 66 47 11
kornrmunen@gladsaxe.dk

Abningstider

Mandag-fredag: 10.00-14.00
Telefontider
Mandag-fredag: 09.00-14.00

Borgerservice
borgerservice@gladsaxe.dk

Abningstider

Mandag-onsdag: 10.00-14.00
Torsdag: 10.00-1&.00
Fredag: 10.00-14.00

| English | Dversigt | A-A |

Farside / Selvbetjening / Flytning, byg og balig

2 Udskriv i L=s hgit
Flytning, byg og bolig

Bemasrk: Hvis det emine du vil skrive om er markeret med

Skal du have NemID og vare tilsluttet digital post for at kunne skrive til os.
Laes mere om NemID oq digital post her.

Du kan gé tilbage til oversigten "Skriv til Neestved Kommune® her.

Afbreending
affald

Boligydelse og beboerindskud E
Botilbud g

Brug af breendeavn
Byggesagshehandling

Din ejendom

Drikkevand og grundvand
EL

Flytning og adresse

Figur 34 Placering af e-mailadresse, Draggr kommune

Drager Kemmune -

SHYERUDDH
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Bilag 10 Besvarelse med hgjest kvalitet

Figur 36 Eksempel pa hgjeste svarkvalitet, Hvidovre kommune

Hejl

Vores adresse kan du se neden for, og vi har abent:
Wandag til onsdag 10-14 30

Torsdag 13417.30

Fredag 10-13.30

Medwenlig hilsen

Birgitte Hei

Borgerservcecentret

KuUltur- og Arbejdsmarkedsforvaltningen
Huwidowrewe) 278

2650 Hvidowre

Telefon 3635 3335
Fax 3635 59646
i v id OnrE L di

Ger dig selv en online tjeneste — Sig farvel til kger, ventetoner og abningstider og goddag il
digital service.

Pa winy borger dis oo we hvidovre di har du adgang til digital selvbetiening og digital post degnet runct
— og heglen er din mye MemlD, sorm du ogsa bruger til din Netbhank.

Fra: indgasende@prod.e-boks.dk [mailto: indgasende@orod. e-boks. dk]
Sendt: 5. juni 2013 21:37

Til: Offentlig postkazse Borgerservicecenter
Emne: @ivrige spargsmal tl Hvidovre Kommune [Autotite|=2013406A064 16B29B39E515503]
[Fefnr.=ez22f5heftf014f00aaf2d752d5592aaba]

Angfende: Athenming af pakke
Jeg skal hente en palke pd radimset. Venligst send mig adressen pd radimset samt dbningstider, tak.

Jesper B, Berger
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Figur 37 Eksempel pa hgjest teknisk svarkvalitet, Region Sjeelland

Hej lesper

O har skrevet til Regionshuseti Sord. Er det hos os du skal hente pakken, er adressen:
Region Sj=lland

Alleen 15

4180 Sarg

hled venlighilsen

Helle Bj@rnskoy
Postteamet

Fra: indgazsende@prod.eboks,dk [mailto:indgasende@prod.e-boks. d<]
Sendt: 5. juni 2013 21:59

Til: Regionsjzlland

Emne: Region Sj=lland

Angéende: Athenting af paldke
Jeg ckal hente en pakke pa regionen. Venligst send mig adressen pa radhuset samt dbningstider, tak.

Jesper B. Berger
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