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Er digital post en god service for borgerne?

Resumé

| april/maj 2014 blev dersendtetspgrgeskema ud til 16.834 HK ansatte i danske kommuner og
regioner. Formaletvarat undersgge hvordan kommunernes og regionernes HK-personales
opfattede digital post og om de opfattede det som en bedre service overforborgerne.
Undersggelsen gav 448 svar, der udoversvar pa de angivne spgrgsmal ogsa indeholdte en
beskrivelse af en konkret specifik haendelse, som respondenten havde oplevetiforbindelse med
digital post. Det erdisse 448 svar, deri denfglgende tekstindledningsvist bliver praesenteret.

Mere end 82 % af respondenterneide 448 svar var ‘enige’eller ‘overvejende enige’i at detvar en
god ide at de lokale myndighederskrev til borgerne med digital post, og at borgerne kunne skrivetil
de lokale myndigheder med digital post. Vi bad respondenterne beskrive en case hvor de havde
oplevet, atdigital post eendrede servicen overforborgeren. 52% af respondenterne berettede om
cases, hvor digital post havde medfgrt bedre service, 26% om cases, hvor digital post havde medfgrt
darligere service 0g 21% berettede om cases, hvorde havde undladt at bruge digital post forikke at
give fordarligservice. Beskrivelserne af konkrete specifikke haendelserindeholdte dog beskrivelser
af bade positive og negative art. Beskrivelserne af de positive haendelser fortallerom en forbedret
service forborgeren bestaende af fgrst ogfremmest en hurtigere og mere flexibel sagsbehandling.
Beskrivelserne af de negative haendelser fortaeller om at digital post kan have implikationeriform af
at borgere mister penge, taber mulighed for fremmgde, oplever upersonligkommunikation pa
omrader, derbehgverden mere personlige kontakt, m.m. Derer ogsa beskrivelser, derfortaeller om
manglende forudsaetninger hos grupper af borgere i form af evne, egenskaber, motivation,
manglende udstyrel. lign. i forhold til at anvende digital post. Endelig er der beskrivelser, der
henvisertil en bedre arbejdssituation for medarbejderen bestaende af nemmere arbejdsgange og
besparelse af tid, men ogsa modsat, beskrivelser der henvisertil en besvaerliggjort arbejdsgang, flere
genfremsendelser, manglende dokumentation, gget forventningspres om hurtigere sagsbehandling
m.m.

Samletsetskal det beskrevne ses som en forelgbig gennemgang af resultaterne fraundersggelsen.
De endelige resultatervil foreligge senere i form af en forskningsartikel.

1. Indledning

Digital posteret af initiativernefraden danske regering til at udvikle den digitale forvaltning. Digital
postkan siges at vaere selve omdrejningspunktet for udviklingen af en digital kommunikation mellem
kommune ogborgere. Hidtil har kommunikation mellem borger og kommune antaget form af fysisk
brev, telefon opkald og face-to-face mgder. Etvigtigt spgrgsmal erdog om andringen fradisse typer
af fysisk kommunikation til digital vil indvirke pa servicekvaliteten. Kommuners og Regioners HK -
personale fargennem udfgrelsen af deres arbejdsopgaver enindsigti hvordan anvendelsen af digital
post hidtil harforlgbet, ogdeter derfor blevet denne gruppe undersggelsen har stile tsit
sporgeskematil. Digital posterobligatorisk atanvende for borgerne fra 1.nov. 2014 og det erderfor
relevantatbegynde atindhente viden om eventuelle konsekvenser af dette initiativ for
serviceniveauet. Nardet harvaeret muligt for os at undersgge medarbejdernes opfattelse af digital
post fgr november2014, er detfordi detallerede var muligt for borgerne attilmelde sig digital posti
2010. De borgere, derhar vaeret tilmeldt siden 2010 har siden juni 2012 vaeret underlagt de samme
juridiske forhold, som alle borgere bliver franovember 2014. Det ersaledes den heltsamme



situation, vi harundersggt. Naralle borgere automatisk bliver tilmeldt 1. november 2014 vil nogl e af
de tendenser, vi harset, blive forsteerket af flere tilmeldte borgereimod samme antal medarbejdere
i kommunerogregioner. Daviforetogundersggelsen var dertilmeldt 36,7% af borgerne.

2. Formal

I april/maj 2014 blev en undersggelse ivaerksat af hvordan kommunernes og regionernes
administrative personaler opfatterdigital post og om de opfatterdet som en bedre ellerdarligere
service overforborgerne. Fglgende eren forelgbig gennemgang af resultater fradenne
underspgelse. De endelige resultatervil foreligge senere i form af en forskningsartikel.

Studiets forskningsspgrgsmal var for det fgrste at undersgge om detadministrative personale
opfatterdendigital kommunikation som en bedre eller darligere service for borgerne. For detandet
at undersgge hvilke konkrete specifikke haendelser det administrative personale har opleveti
forbindelse med digital post ogsom de finderrelevante at beskrive i denneundersggelse.

3. Metode

Et spgrgeskemaeriapril/maj2014 blevetsendt ud til 16.834 HK ansatte i danske kommuner og
regioner. Dette foregik viaen e-mail, hvor hver enkelt person blev inviteret til at deltage i
undersggelsen. Spgrgeskemaet bestod af 29 spgrgsmal. Spgrgsmalene handlede om fglgende
emner:

e Respondentens holdningtil digital post.

e Enkonkretspecifikhaendelse somrespondenten havde oplevetiforbindelse med digital

post.
e Respondentens demografiske variable og personlige brug af digital post

4. Data analyse

Vimodtog 632 svar. De svar, der ikke indeholdte en beskrivelse af en konkret specifik haendelse, blev
farsttrukket ud. Dernaest fandtes der etantal svar, hvor besvarelsen af beskrivelsesspgrgsmalet kun
var generelle bemaerkninger og som dermed ikke havde karakter af en beskrivelse af en haendelse.
Ogsa disse svarblev trukket ud. Medarbejdersvar, der handlede om digital post til virksomheder, der
tog udgangspunktidemselvsomborgerelleriandre systemerend digital postblev ogsatrukketud.
Endeligopdeltevide beskrivelser, der gengav flere haendelser, i sarskilte beskrivelser. Samlet set
var der dermed tale om 448 beskrivelser.

Ved kodningen af svarene blev det klart, at medarbejderne ikke kun havde forholdt sig til om digital
postvar bedre ellerdarligereservice. Arbejdsprocesserne hos offentlige myndigheder understgttes
af et stort antal digitale systemer, derer mere eller mindre integreret bade ift. data og teknisk
infrastruktur og som fungereri et administrativt bureaukratiog en organisatorisk kultur, der pavirker
den made digitaliseringen fungerer pa. Digital post som “ny” teknologi erbleveten del af denne
eksisterende komplekse struktur. P borgersiden erdigital postikke bare ét system, som borgeren
bruger. Snarere erbrugen af digital post et resultat af digital post som system, computerens
hardware (tastatur og mus, printere) og software (allede systemer, der medgarved anvendelsen af
digital post, nemligbrowsere, virusprogrammer, Windows osv.), NemID osv. Den digitale
kommunikation mellem det offentlige og borgerne er sdledesiden grad omfattet af en meget
kompleks organisatorisk og teknologisk kontekst. Vores fgrste gennemgang af svarene viste, at



medarbejderneideressvarom, hvorvidt digital post var bedre eller darligere service tilsyneladende
var ngdt til at medtage en raekke gvrige forhold ogaspekter i deres beskrivelser. Deter disse gvrige
forhold ogaspekter, der har veeret medvirkende til, at vi harudledt andre temaer af gennemgangen
endservice overforborgeren.

Kodningen af materialet af de 448 beskrivelser foregikitotrin. Som detfg@rste trin gennemgik to
forskere det samlede materiale af beskrivelser ogfandt pa basis heraf frem til fem kategorier, som
repraesenterede beskrivelsernesindhold. Ved efterfglgende diskussion af de fem kategorierblev de
to forskere enige om at kategorien “teknologi” var for vidtreekkende ogikke-entydig. Det blev derfor
aftaltat opdele denne kategoriito, énformedarbejdere ogénforborgere (A-F (beskrevet
nedenfor). Alle 448 beskrivelser blev kodet af de to forskere pa baggrund af disse kategorier. Andet
trin bestodi at entredje forskerkodede de 448 beskrivelser pa baggrund af de seks kategorier.
Denne kontrolkodning af dataene viste, at kategoriseringen af beskrivelserne var palidelig.

Vibrugte en tematisk analyse til datareduktion, derggr det muligt for os at analysere data.
Anvendelse af tematisk analyse ggrosistand til ud fra den store maengde tekst atidentificere de
temaer, derfremstari detsamlede materiale.

5. Respondenterne

Med hensyntil alderogken er de 448 respondenterfordelti overensstemmelse med fordelingen af
samme personalegruppe set palandsplan (setabel 1). Tallene angdende det sidste er hentetfra
@konomi-og Indenrigsministeriet med tal fra2013. Med henblik pa den geografiskefordelinger
Region Hovedstaden overrepraesenteret pa bekostning af Region Nordjylland. Forde tre gvrige
regionerertallene forrespondenternerepraesentative i forhold til disse regioners fordeling. Veer
opmaerksom p3a, at geografiske regioner omfatter bade regionen som organisation samtde
kommuner, derbefindersigiregionen.

Fordelingen af
Undersggelsens administrativt
respondenter personale i kommune
og regionpa
landsplan (2013)

Alder N % %
Under 20 0 0 1
20-29 18 4 7
30-39 74 17 18
40-49 134 31 30
50-59 172 39 33
60-69 40 9 11
70 og derover 0 0 0

Kgn
Kvinde 386 86 84
Mand 61 14 16

Myndighedstype
Kommune 370 86 72
Region 60 14 28




Geografisk

region
Region hovedstaden 87 22 11
Region Sjeelland 91 23 21
Region Syddanmark 87 22 21
Region Midtjylland 107 27 31
Region Nordjylland 29 7 15

Tabel 1. Demografiske veerdier for undersggelsespopulationen sammenlignet med kommuner og
regioner.Kildefortalleneforfordelingen palandsplan erfra @konomi- ogindenrigsministeriet for
aret 2013.

6. Resultater

Det fglgendecitateret eksempel p3, at respondenten bade omtalerservicen overforborgeren,
borgeren, medarbejderens arbejdssituation og teknologien omkring medarbejderen.

“Pabud om forbedret vandkvalitet i egen drikkevandsboringAlmindelig borger. Hvis ikke borgeren
reagerer farer det til politianmeldelse. Det er uhensigtsmaessigt hvis borgeren ikke opdager posten
eller pastarhan ikke har faetden (doc2mailuden CPR). Vi far ikke kvittering pG modtagelsen. Med
almindelig post med afleveringsattest er vi sikker pd han fdr posten, og han risikerer ikke at glemme
at se deni digital postkasse.”

Dette citat omfatterservicen overfor borgeren, medarbejderes arbejdssituation, organizationen og
teknologien hos borgeren.

“Et bekrzeftelsesbrev Alle typer af borgere havde s@gtydelsen. Skulle blot modtage information
Borgeren fik bekrzeftelse, kommunen slap for telefoniske henvendelser fra borgere, der ville vide, om
vi havde modtaget ansggningen. Digital post kan modtages alle vegne, ogsd pd ferier. Det er fint, at
demder kan modtager posten digitalt - det sparer penge, tid og ggr privat arkivering lettere”

6.1 Opfattelsen af Digital Post

Mere end 82 % af respondenternevarenigei(‘enige’eller ‘overvejendeenige’) atdetvar engod ide
at de lokale myndigheder skrev til borgerne med digital post, og at borgerne kunne skrive til de
lokale myndigheder med digital post. Forbegge spgrgsmal var derensignifikant, men svag,
korrelation medrespondentens alder, idet yngre respondenter i hgjere grad varenige heri.

Respondenternes beskrevsom sagt konkrete haendelser med digital post. Kun 53 % af
respondenterne beskrevsituationer, somde selvvurderede som ‘bedre service med digital post” (se
tabel 2). En andel pd 26 % beskrev derimod situationer, dervar karakteriseret ved ‘darligere service
med digital post’. Endeligbeskrevenandel pa 21 % af respondenternesituationer, hvor de havde
undladtat bruge digital post forat undga darligservice. Denne andel af handelser, hvor
respondenten undlod at bruge digital post, er bemaerkelsesveerdig, idet disse haendelserindikerer
utilfredshed med den made digital post fungerer pa. Respondenternes angivelse af hyppigheden for
den pagaeldendebeskrevnesituation var naermere ‘meget ofte’end ‘'meget sjaeldent’, hvilket
yderligere understreger at de negative haendelser kanindeholdevigtiginformationi forbindelse med
implementeringen af digital posti kommunerogregioner.




Respondentens opfattelse af Hyppighed Hvor ofte sker denne

handelsen situation?*

N % Median
Bedre service med digital post 239 53 2
Darligere service men brugte 115 26 2

digital post alligevel

Undlod at bruge digital post for 94 21 2
at undga darligservice

Tabel 2. Respondenternes vurdering af de beskrevne konkrete haendelser med digital post
*Respondenterne besvarede dettespgrgsmal ved brug af en femtrins skala hvorendepunkterne var
‘megetofte’(1) og ‘'megetsjeldent’(5)

6.2 De konkrete specifikke haandelser

| forlengelse af respondenternes vurdering af de beskrevne konkrete situationer som henholdsvis
bedre service i 53 % af tilfaeldene, darligere service i 26 % og ‘undlod at bruge digital post for at
undgadarligservice’i 21 % af tilfaeldeneskal vii det fglgende se neermere pdindholdet af de 448
beskrivelser.

Som naevnt ovenfor er de 448 beskrivelser af heendelser kodet ud fraseks kategorier. Hver haendelse
kan tilhgre flere af kategorierne, dvs beskrivelserne kan have etindhold der knyttersigtil flere af
kategorierne paen ogsamme gang. | detfglgende defineres fgrst de seks kategorier (A-F). Derefter
gennemgas en raeekke eksempler pa beskrivelser, dertilhgrer de pagaeldende kategorier.

Haendelserne, dertilhgrer kategoriA, handlerom a&ndringeriservicen overforborgerensomfglge
af brugen af digital post. Kategorien rummer bade de positive og negative handelser.

Haendelser, dertildeles kategorien B, handler om borgernes forudszaetningerforatanvende digital
post. Som forudsaetningertaenkes derherpa fordet fgrste borgernes evner, egenskaber og
motivationforatudfgre handlingerne, ogfordetandet om borgeren har den ngdvendige teknologi
hertil.

Kategori Crummerde handelser, der handlerom den ansattes arbejdssituation som fglge af digital
post. Kategorienindeholder bade positive og negative heendelseriforhold til endringernei den
ansattes arbejdssituation.

Kategori D indeholder de haendelser, der handler om effekterne for organisationen som helhed, dvs
for kommunen ellerregionen, som fglge af digital post. Ogsa her erder haendelser af respektiv
positivognegativ art.

Haendelser, dertilhgrer kategoriE, handlerom operationer, der stgttes eller besveerligggres af de
ansattes udfgrelse af digital post. Parallelt hertilhandler haendelserne, dertilhgrer kategori F, om
operationer, der stgttes eller besvaerligggres af borgernes udfgrelse af digital post. Disse operationer
er tilknyttet de anvendte teknologier.

| detfglgende gives dereksempler pa beskrivelsertilhgrende alle seks kategorier. Teksten haralene
til formal at give etindledende blik pa beskrivelserne og udggraltsa ikke den endelige analyse. Det




er derforvigtigt at vaere opmaerksom paved lasningen af citaterne atderi de fleste tilfeelde kun er
tale om udpluk af den enkelte respondents beskrivelse. Detvil sige det erikke respondentens
samlede beskrivelse, der gengives.

A. Forandringeriservicen

Langt den stgrste del af respondenternes beskrevne haendelser handlerom andringerne i servicen
som fglge af brugen af digital post. Der er hertale om beskrivelser af henholdsvis positivog negativ
art.

De positive haendelser handlerf@rst og fremmest om at digital postindebaererfordeleforborgereni
form af at kommunikationen foregar hurtigere end tidligere og at selve sagsbehandlingstiden bliver
kortere. Afggrelser pasager bliver eksempelvis hurtigere kommunikeret ud til borgeren. Flere
beskriver hvordan tilbud til borgeren dermed hurtigere kan igangszttes. Enrespondent beskriver
detpa fglgende made:

”“Jeg sendte et brev ud til en borgervedr. svar pd en visitation til en STU elev, fra det gjeblik jeg
trykkersend, ligger det i borgerens digitale postkasse, borgeren klagede efter % time efter
afsendelse, visvarede samme dag, eleven startede pa nyt uddannelsessted dagen efter, deterda
god service ...” (36/R269.1).

Genereltgardenne type af haendelserud pa at borgeren modtageret skemaellerblanket, hvorefter
borgeren udfylder skemaet ogindsender det med det samme. Lignende positive haendelser
beskrivesiforbindelse med rettelse af fejl:

“Et eks. Hvor jeg sendte digital post, og der varen fejl i oplysningen. Borgeren kontaktede mig straks,
og sd kunnevi fa fejlen rettet” (140/R108.1).

Partshgringer synes ogsa at vaere aktiviteter, som tidsmaessigt bliver forkortet ved hjzelp af digital
post. Den hurtige kommunikation styrker yderligere servicen, narderertale om korte tidsfrister, der
skal overholdes. Flere af respondenterne forteellerom at de nar at sende blanket ud til borgeren
samme dag hvorder bade var ansggningsfrist og hvor borgerenringede. En giverfglgende
beskrivelse af en haendelse:

”Jeg sidderi Pladsanvisningen og der fik jeg en ledig plads den sidste dag i maneden, derfor skulle
foreeldrene takke ja til pladsen sammedag. ... Neeste dag kunne jeg se at pladsen var booket. Dette
ville ikke have kunnet lykkedes hvis det varsendt med fysisk post” (401/R201.1).

Andre positive haendelser handlerom at borgere uden fast adresse eller borgere pafx ferie alligevel
kan modtage post fra kommuneniden digitale postkasse. Dette ses af flere som en bedre service for
borgeren. Flere respondenterangiverdesuden at borgeren er mere sikker pa at modtage sin post
endved et fysisk brev:

“Faren for atet brev ikke bliver afleveret —eller afleveret forkert—eller for sent er minimal ved digital
postkasse” (296/R61.1).

De negative handelser, der beskrives af respondenterne, taler lidtimod de netop navnte
beskrivelser af positiv karakter. Flererespondenter beretter om haendelser, hvor brugen af digital
post har forveerret kvaliteten af servicen. Enrespondent forteller fx fglgende:



“Sygedagpengesag. Sendt et oplysningsskema ud til en syg borger. Oplysningsskema skalvaere
besvaret og returneret inden en bestemt dato, men borgeren har ikke fdet tjiecket sin E-post kasse og
ikke faet besvaret skemaet. Sygedagpengene stopper tilborgeren. Digital posti denne sag ikke en
god service” (205/R432.1).

Manglende overholdelse af tidsfristerindebeerer at borgere mister penge elleranden form for hjazlp
og stgtte. Manglende oplysningeri blanketter kanindebare afslag forborgeren. Rykkere overses
hvorved renter og gebyr skal indkreeves hos borgeren. Muligheder forfremmgde eller samtale med
myndighedsperson overses af borgere, som dermed gar glip af en kontakt med fx specialisten. Al le
de navnte haendelser synes atindtraeffefordi borgeren af en elleranden grund ikke har dbnetden
digitale postkasse.

En anden type negativ haendelse med digital post handler om selve kommunikationsformen. Den
digitale kommunikation beskrives af flere af respondenterne som utilstraekkeligiforhold til hvad god
service kreever. Dette begrundes med at den digitale kommunikation erfor ‘upersonlig’, og sveere
problemerforudsaetter netop en mere personlig dialog. En af respondenterne beskriver problemet
pa felgende made:

”Jeg behandler klager over gener fra virksomheder. De fleste klagerindkommer pr. telefon eller mail
..... Sageraf den typeville blive meget upersonlig for borgeren, hvis det skulle indberettes i et skema
og sendes via Digital Post, besvares af mig via Digital Post osv.. Det vil ikke spare mig tid, for
personlig/telefonisk kontakt er nadvendig for uddybning og aftale om tilsyn hos dem, nogle gange
Igses sagen hurtigt via telefonsamtaler med borger og virksomhed....... men kopiaf afggrelsen til
sidst kan selvfglgelig sendes den vej. Vi mailer ofte en del undervejs, det kan ogsa blive til mange
mails, fordiborgeren har brug forat fa "luft” forgenen ...... midtom natten..... detville borgeren nok
ikke gare, hvis det skulle sendes som Digital Post.. Jeg ville spare tid pa disse mails, men sagen ville
derved lettere optrappes, fordi "man aldrig kan fa fati kommunen".......... vores rolle er ofte lige sG
meget mediator, som myndighed” (568/R520.1).

Forvaerring af servicen som fglge af digital post kan ogsa dreje sigom at borgeren nuselv skal printe
skemaeteller blanketten ud samt evtscanne detind efter udfyldelsen. Tidligere fik de den tilsendt
viafysisk post. Problemet rapporteres selvfglgelig stgrsti de tilfaelde hvor borgerensletikke haren
printer. En af respondenterne naevnerat det kunne vaere en gevinst hvis borgerne kunne
underskrive digitalt og dermed undga at printe og scanne.

En anden type negativ haendelse ernarborgere i bestemte typer af situationer (sygdom eller
lignende) kan behgve pargrendes hjaelp til at lese sin digitale post, men disse pargrende kan ikke
umiddelbartgdindiden pagseldendes digitale postkasse eller overhovedet vide at han eller hun har
faeten mail fra det offentlige.

B. Borgeren

Nar det gaelderborgerens forudsaetninger (evner, egenskaber, motivation, manglende teknologi) for
at anvende digital post erderstortset kun tale om negative haendelser. Beskrivelserne handler her
om densvage borger, derikke kan handtere digital post, ikke er motiveret eller borgeren som
simpelthen mangler de ngdvendige IT-kompetencer, men ogsd omborgerne somglemmeratde er
tilmeldtdigital post.

Flere af de ovenfor naevnte beskrivelser, der refererede en handelse af negativ karakter med digital
postfor borgeren, beskrev netop ofte at dervar tale om en svag borger. En stor andel af



beskrivelserne underdenne kategori handler saledes om den svage borger. Hermed menesen
borgersom tilhgrer det eldre segment, syge, handicappede, hjemlgse, m.m. En respondent skriver:

“"Afgdrelse om ansggt hjeelp. Borgervar svag borger som jeg vidste ikke forstod brevet digitalt ... Ville
hellere haveringet” (42/R313.1).

| visse tilfaelde handler det om manglende IT-kompetencer. En respondent fortzeller fglgende:

"Indkaldelse til samtale kan give problemer, ndr borgeren ikke er opmaerksom pd at det sendes via
digital post og ikke kan finde ud af at bruge digital post" (515/R376.1)

| andretilfaeldedrejerdetsigmere om at borgerenikke harden adfzrd eller holdning, somer
ngdvendigforatdigital post kan fungere optimalt. Eteksempel pa dette kan ligge i fglgende
saetning:

“Nogle borgere forstdr ikke vigtigheden af at bruge eboks...” (29/R225.1).

En anden brugerfglgende formulering:

“Der er mange som ikke tjekker deres digitale postkasse ofte nok...” (49/R337.1).
Lidt af det samme sigesifglgendeversion:

“Det kraever en stortilvaeenning for flere at skulle overga til digitalpostkasse, borgeren havde ikke
forstdet at man kunne melde sig til sms/mail service om at der er kommet posti den digitale
postkasse, der skal mere information til omkring det” (73/R437.1).

Yderligere erderbeskrivelser af haendelser, der fremhaever at nogle borgere ikke harde
teknologiske rammer, derskal til for at have en digital postkasse. Familierkanveaere udenenpceller
printer. Derkan dog ogsa veere tale om manglende net-forbindelse, problemermed JAVAeller
lignende somidetfglgende tilfaelde:

"Pdden unge mdlgruppe hardigital post haft en effekt, folk far hurtigere besked og vi far hurtigere
besked tilbage i de fleste sager, MEN mange overser helt deres digitale post af flere drsager (tekniske
problemer, JAVA problemer, ingen computer pt, personlige problemer pto.lign.) og i de fleste tilfaelde
ville sagsbehandlingen have veeret bedre hvis vi bare havde sendt et papirbrev fra starten"
(418/R221.1)

Endeligkanderi visse af de beskrevne handelser vaere tale om et samspil af alle de naevnte faktorer
i form at svag borger, manglende IT-kompetencer samt manglende digitalt udstyr.

C. De ansatte

De haendelser, derharetindhold, derhgrertil kategori C, omhandler @ndringeri respondenternes
arbejdssituation som fglge af digital post. Som med kategori A erdertale om handelser som
beskrives af respondenterne som enten positive eller negative.

De positive haendelser handlerfgrst og fremmest om aendringeri arbejdsgangeniform af at
arbejdsprocessen kan ga hurtigere, arbejdsopgaven kraever mindre opfglgning eller den fgles
nemmere at udfgre. Nogle af haendelserne viser hvordan digital sagsbehandling sparertid forden



ansatte. Sagsgangen kan ganske enkelt ggres hurtigere. Det at sende post gari sigselv hurtigere end
tidligere. Andre haendelserviser hvordan den ansatte kan vinde tid ogsai forhold til andre
arbejdsgange somfx journalisering ogarkivering:

“Den efterspurgte dokumentation blev indscannet og mailet som pdf-fil... Hurtig, effektiv
arbejdsgang, da visamtidig kunne journalisere/arkivere den afsendte mail...” (145/R130.1)

En af beskrivelserne afsluttes med en konstatering af at digital postindebarer en gget effektivitet
for den pagaeldende:

“Digitalisering har givet et stgrre raderum af mine arbejdstimer —sad jeg far mere for hénden pa
kortere tid” (321/R85.1).

Nogle af heendelserne handlerom at arbejdet er blevet nemmere fordi de ansatte med digital post
kan vaere sikre pa at borgeren har modtaget brevet. Som en af respondenterne siger, sakan
borgerenikke laengere pastaatbreveterblevetvaek, ogde behgverikke bruge tid pa atfinde
brevet. Der beskrives derudover stgrre sikkerhed i forbindelse med forsendelse af fglsomme
oplysninger. Endelig beskrives den hurtigere postgang atvaere enfordel. | en beskrivelse siges det fx:

"Ndrjeg sender besked om, atjeg skal bruge yderligere dokumentation fdrjeg dokumentationen
meget hurtigere end fgr, da borgernejo kan se brevet samme dag" (421/R232.1)

Der erdog ogsa en andel haendelser, der beskriver endringernei de ansattes arbejdssituation som
negative. | modsatningtil ovenfor handlerdisse haendelserom atarbejdsgangen erblevet mere
besvaerlig pa grund af digital post, og at sagsbehandling derved forsinkes.

Borgere, dersender postdigitalttil kommunen, erfx ikke helt trygge ved det og ringer derfor den
ansatte op. Dette beskriverfleresomresulterende i dobbeltarbejde. Andre handelser handlerom
nogetlignende, nemlig ndrde ansatte af den ene elleranden grund er ngdsaget til at genfremsende
breve til borgeren som fysisk post. Ved de negative haendelser kan detspilleind atderfx er tale om
ensvag borger, somikke kan handtere digital post. Detkan dog ogsavaere borgerens adfaerd i form
af ikke at tjekke sin digitale postkasse, derbliver afggrende forat medarbejderen far gget
arbejdsmaengde. Dererogsaborgere somglemmerelleroverser at vedlaegge den ngdvendige
dokumentationiforbindelse med ansggninger, hvilket besveerligggrarbejdsgangen, da
medarbejderen herved skal kontakte borgeren en ekstra gang.

Et par af haendelserne synes ogsa at antyde at digital post kan give et psykisk pres, daborgerne nu
forventerethurtigere svar. Et sted siges det fx:

“Der bliver hurtigere svaret, men der bliver ogsd presset, da borgerne forventer svar meget hurtigt”
(20/R67.1).

Det, der sdledes ovenforblev opfattet som en forbedring af servicen for borgeren, synes saledesi
disse tilfelde at vende sigmod medarbejdereniform af et pres om hurtigt svar.

D. Kommunen/regionen

Der erikke sa stor en andel af beskrivelserne, derkommerind pa hvad brugen af digital post betyder
for organisationen som helhed, dvs forkommune eller region. Langt den stgrste andel af
handelserne, hvori respondenterne alligevel naevneremnet, handlerom atkommuneneller



regionen opnaren gkonomisk og tidsmaessig besparelse med digital post. Derersaledestale om
handelser af positiv art.

De besparelser, der naevnes, drejer sigmest om reducerede forsendelsesomkostninger, dvs sparet
porto, kuverter og pakning af brev. Der forekommer dog ogsa en beskrivelse af at det, derbliver

sparet pa detene, tabesiressourceforbrug pa detandet, dvs en haendelse af negativ art:

“En stor del af kommunens ansatte bruger den forventede besparelse (kommunens) tilekstra arbejde
ved skrivebordet” (622/R322.1).

E. Operationer, derstgttes eller besvaerligggres af de ansattes udfgrelse af digital post

| detfglgende behandles fgrst de haendelser, der handler om operationer, somerblevet
besveerliggjortei og med at medarbejderne skal anvende digital post. Dernaest naevnes haendelserne
om operationer, somerblevet stpttet ved arbejdet med digital post.

En af de besvaerliggjorte operationer er fx narderskal vedhaeftes store maengder af bilag. Meengden
kan vaere stgrre end hvad deter muligt at sende viadigital post. Sagsakter kan desudeni sigselv
have for storfilstgrrelsetil at det er muligt at sende digitalt. Visse bilag kan derudover simpelthen
ikke scannes ogvedhaftes. En af respondenterfortzllerat

“Ved indskrivning af nye elever i skolen sendes diverse breve + fotobog + maelkebrochure. De to
sidstnaevnteer ien format, der ikke kan skannes og derved medsendes som bilag” . (244/R580.1)

En andenforteeller:

“En sygedagpengesag skalhenlaegges, da borger ikke haranmodet om at fa udbetalt
sygedagpengene. | dette tilfaelde er det god service overfor borgeren atvedlaegge en kopiaf de
tidligere fremsendte skemaer. Men det er endnu ikke muligt at vedhaefte fra andre systemer hos os
(uden veaesentlige problemer med vores systemer efterfalgende). Resultatet erat vienten yder en
ordentlig service overfor borgeren og sender brevet som almindelig post, eller sender brevet digitalt/
via kmd print UDEN vedhaeftede skemaer. Skemaernerisikeres sa alligevel at skulle eftersendes med
almindelig posttil borger, hvis vi benytter Igsning 2 og dette giver en samlet merudgift i
forsendelsesomkostninger.” (220/R487.1).

Som den naevnte beskrivelse viserkan forsendelsesoperationen vaere besvaerliggjort af, at digital
postikke altid erintegreret med andre systemeri organisationen. Der henvises genereltiflere
beskrivelser fx til manglende integration med ESDH-system, gkonomisystem, fagsystemer,
blanketsystem, bookingsystem m.m. Det beklages ogsa at sager fgrst skal oprettesi ESHD f@r de kan
indgai enforsendelse med digital post. En manglendeintegration mellem systemerne som sadan
kan give enforsinket arbejdsgang:

“Tidsmeessigter deten belastning for de ansatte, systemerne er ikke brugervenlige, programmerne
arbejderikke sammen — det kraever mange ekstra “klik” —Gbne programmer, skal der vedhaeftes filer,
sd skalman ofte adbne et 3.program og ndr post er sendt skal den ansatte kopiere
afsendelseskvittering ind som journalnotat. .... Det er tidsmaessigt et problem og et spgrgsmdlom
ekstra fysisk belastning for den ansattes haender, albuerog skuldre” (622/R322.1).

Derudovernavnes ogsa et problem med atandre myndigheder (fx udenlandske)ikke accepterer
digital post og dermed ikke kan modtage forsendelsen.
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Noget heltandeternar systemetisigselvikke ergearettil atarbejde ud fra virke lighedens
realiteter, somfx dennebeskrivelse redeggrfor:

"Selvom det er et krav atvi skalsende alt post digitalt, er der alligevel tilfaelde, hvor det ikke er
muligt. Dette garsig geeldende ndr en plejefamilie skal skrive deres plejebarn op til dagin stitution.
Dette kan de ikke gare digitalt, da det ikke er deres biologiske barn og derfor figurere barnet ikke
underdem, i den digitale lgsning. Dette gar det meget mere kompliceret, bade for personalet og
borgeren. Hvis vi i disse situationer ikke vari stand til at undlade at bruge digital post, ville barnet
ikke kunne komme i institution.” (632/R567.1).

| den naevnte beskrivelse passer systemet ikkefor plejefamilien, der skal skrive deres plejebarn op til
endaginstitution. Herma der en heltanden arbejdsgang til.

Der erdog ogsa operationer, som stgttesi og med den ansatte skal anvende digital post.
Brevfletning neevnes som en af de handlingersomerblevetlettere med digital post:

”... ved at bruge en flettefunktion kan visende 400 breve ud pd 5 minutter” (23/R137.1).
Operationersom genfremsendelse af post er ogsa beskrevet som entype handlinger, dererblevet
lettere. Alt materiale liggerklart til at kunne genfremsendes til en borger, der henvendersig.

Derudoverharogsa somtidligere omtalt fx journaliseringsoperationen faet stgtte. Journaliseringen
kan saledesforega samtidig med scanning og afsendelse af materiale.

F. Operationer, derstgttes eller besveerligggres af borgers anvendelse af Digital Post

Der erogsa haendelser om operationer, der henholdsvis stgttes eller besvaerligggres i og med
borgeren skal anvende digital post.

Der eroperationerforborgeren som besvzrligggres ved brugen af digital post. Visse forsendelser til
borgerne forudsatter at borgeren sender besked tilbage, udfylder attest, underskriver ellerlignende
samt senderretur. Denne returforsendelse kani visse tilfeelde vaeret blevet besvaerliggjort ved
brugen af digital post. Borgeren erevtikke i stand til at vedhaeftefileriforbindelse med s it svartil
kommunen, eller bilagene visersig evt selvikke mulige at sende. Det kan ogsa veere at borgeren ikke
har sat systemet op til at fa en melding, narvedkommende modtager post og som derforikke
registrereratderer post. Nar borgeren selv skal udskrive fx en attest, kan forhindringen ogsaveere
at borgerenikke haren printer:

“Det kan veaere en udfordring at sende blanketter til borger derikke har en printer. For at underskrive
blanketterne skalde printes og det er i mange tilfaelde ikke muligt. Sé er vi ngd til at printe den og
bede dem komme her og underskrive” (472/R294.2).

Returforsendelsen kan saledes vaere besvaerliggjort pa den made at medarbejderen farekstra
arbejde.

Selve vedhaftningen ernoget deriflere haendelser beskrives som et stort problem for borgere. Det
beskrives fx hvordan borgerneringer den ansatte op, fordi de ikke har kunnet vedhzfte de
ngdvendigefiler. Andre beretter om at borgerne kan have problemer med at udfylde skemaer
elektronisk. | visse tilfeelde er de ngdsaget til at printe skemaet ud for derefterat udfylde deti
handen.
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Digital post kan ogsa resultere i manglende kontakt til borgerne, nar borgerne ikke harsgrget forat
tilmeldesigatfa besked om modtaget digital post. Kommunikationen med borgeren kan dog ogsa af
andre arsager vaere besvaerliggjort.

Der erdog ogsa operationerforborgeren som stgttes ved brugen af digital post. Her naevnes fgrst
og fremmest hvordan borgeren gennem digital post automatisk faropbygget et digitalt arkiv. Dette
synesidetilfaelde at ggre arbejdet nemmere forden ansatte, idet han ellerhunved at borgeren har
oplysningerne liggende:

“Vikan bedre hjeelpe de kontanthjeelpsansggere der har kontoudtog, Ignsedler mv liggende i deres
digitale postkasse ved sammen atlogge pa deres digitale postkasse — og finde de relevante
oplysninger frem” (39/R287.2).

Endeligbliver det ogsa beskrevet hvordan formidlingentil blinde, ordblinde eller svagtseende kan
stgttes gennemdigital post, idet beskeden via det rette program pa computeren kan leeses op for
den pageeldendeborger:

”En blind gnskede at et afslag pd en ansggning om hjaelpemidler blev fremsendt som digital post,
sddanathan kunne fa udstyr pa sin computertil at laese brevetop. Han ..... kunne ggre sig bekendt
med indholdet uden at vente pG en hjaelper, som kunne laese brevet op forham” (326/R92.1).
Kommunikationen mellem den ansatte og borgeren synesi dette konkrete tilfalde at veere blevet

gjort lettere.

Sammenfatning

Negative oplevelserforborgerne

De negative haendelser i kategori A beskriver, at digital post kan have implikationeriform af at
borgere mister penge, taber mulighed for fremmgde, oplever upersonligkommunikation pa
omrader, derbehgverden mere personlige kontakt, m.m. Beskrivelsernei kategori B henvisertil at
borgeres manglende forudseetningeriform af evne, egenskaber, motivation, manglende udstyr el.
lign. kanvaere en central faktor at veere opmaerksom pa. Endeligviser beskrivelserne i kategori F at
derer en type af operationer, der synes at veere blevet besveerliggjorte for borgeren ved brugen af
digital post, nemlig fx detatsende en blanket retur til myndighederne, vedhaeftning af bilag,
printning, scanning, skemaudfyldning, systemopkobling ogidethele taget gennemfgrelsen af
kommunikation mellem borger og medarbejder.

Negative oplevelser for de ansatte

Kategori Cviserat en andel af haendelserne, som respondenterne har beskrevet, handlerom
@ndringerimedarbejderens arbejdssituation som fglge af brugen af digital post. De negative
handelseridenne kategori handlerom en besvaerliggjort arbejdsgang, hvorusikre borgere ringer
denansatte op, men ogsa om flere genfremsendelser, manglende dokumentation, gget
forventningspres fraborgerne om hurtigere sagsbehandling m.m. Beskrivelser under kategori E viser
at der eroperationer, der er blevet besvaerliggjortei brugen af digital post som fx vedhaeftning af
st@rre maengder bilag, forsendelser af materialer derikke kan scannes, kontakten til fx udenlandske
myndigheder derikke accepterer digital post, system derikke arbejder sammen eller systemerder
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ikke ergearettil virkelighedens realiteter med fx plejeforaeldre der skal varetage plejebgrns
institutionstilmelding.

Positive oplevelser

Endeligerderde positive haendelser i beskrivelserne. KategoriAindeholder beskrivelser af
handelser, derviseren forbedret service for borgeren bestaende af fgrst og fremmest en hurtigere
og nemmere sagsbehandling. Kategori Cindeholderbeskrivelser, derhenvisertil en bedre
arbejdssituation for medarbejderen bestdende af nemmere arbejdsgange, besparelse af tid,
automatisk journalisering og arkivering, stgrre sikkerhed i forbindelse med forsendelse af fglsomme
oplysningerog gget sikkerhed foratborgeren har modtaget brevet. Kategori Eindeholder
beskrivelseraf operationer, dererblevet lettere som fx brevfletning og genfremsendelse. Kategori F
har beskrivelser af operationer, som for borgeren erblevet lettere, som fx den automatiske
oprettelse af et digitalt arkiv og fx af mere specifik karakter den mulige digitalt baserede oplaesning
af breve fradet offentlige forde blinde eller svagtseende.
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