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INDSATSER

Status for indsatser og projekter

Idé/Boblere*

‘Fjern filerne’ (FK) MeMo-format (FK/FO)
‘Bedre breve’ (FK) Mobile first (FK)
Data spaces (EU) Webtilgzengelighed (FO)
Digitale wallets (EU) Fuldmagt (FO 2023)
Samtykke (FO)
Once Only Technical
Service (FO)

Personal data spaces (EU)
Digitale identiteter (eID) (EU)
Single Digital Gateway (EU)

Privacy by design (EU)

Realiseret/I drift

Borgerblikket (FK)
Samlet Patientoverblik (FO)
Talegenkendelse og talesyntese (FK)

Fuldmagt (FO 2013)

* inkl. EU-initiativer, som endnu ikke er vedtaget
FK: Faelleskommunal indsats eller projekt
FO: Fellesoffentlig indsats eller projekt
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Forord

Odense Kommune kigger ind i en fremtid, hvor den digitale og teknologiske udvikling gar hurtigere og
hurtigere, og hvor digitalisering kommer helt taet pa borgerne. Det betyder, at digitalisering p4 mange mader
vil &ndre hvad velfaerd egentligt er, og hvordan kommunerne leverer velfeerd og service til borgere og
virksomheder. Digitalisering er maske det staerkeste selvstaendige forandringsvaerktgj som kommunerne rader
over. Det betyder ikke, at der skal digitaliseres for digitaliseringens skyld, men der er behov for at se pa de
muligheder, som dette veerktgj giver til Igsning af udfordringer, som Odense Kommune og Danmark star
overfor de kommende ar.

Den 1. januar 2022 startede den nye 4-arige periode for Odense Byrad. Det giver anledning til at kigge ind i
fremtiden og drgfte, hvordan digitalisering kan spille en rolle i forhold til de opgaver, som Odense Kommune
ligesom resten af Danmark star overfor for eksempel demografi, sundhed, klima og den moderne digitale
arbejdsplads. Odenses Digitale Fremtid skal satte Byradet i farersaedet pa den digitale udvikling af
kommunen, sa Byradet far draftet, hvordan det digitale skal komme til udtryk i arbejdet med at gge effekten af
den kommunale kerneopgave for vores borgere og virksomheder. Odense Digitale fremtid skal ligeledes veere
rammen for hvordan vi handtere de nationale, feellesoffentlige og faelleskommunale strategier og politikker.

For at rammesaette hvor digitaliseringen kan lgse vores udfordringer, er der udarbejdet 7 temaer med 13
fyrtarnsprojekter. De 7 temaer og 13 projekter i naerveerende projektkatalog angiver centrale omrader, hvor
digitaliseringen kan vaere med til at Igse vores store samfundsmaessige problemer. De 13 projekter er
potentielle projekter, der kan veere med til at lase udfordringerne i de 7 temaer. Herudover er naevnt aktiviteter
der ogsa vil bidrage til at rykke pa de 7 temaer. Disse aktiviteter der allerede er en del af den digitale
portefolie i Odense kommune.

| Temaer for Odenses digitale fremtid

Ferre hander og flere opgaver Verdens bedste robotby — Robotter som del Bedre mental og fysisk sundhed

o af Odense Kommune
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Ferre haender og flere opgaver

Odense Kommune star sammen med resten af Danmark overfor en akut mangel pa arbejdskraft i den
offentlige savel som i den private sektor. Der er brug for flere medarbejdere til at Iafte den borgernaere
velfaerd. Samtidig har virksomhederne brug for flere heender i produktionen og til at servicere kunder, sa de
fortsat kan skabe vaekst og veerdi til samfundet. For at kunne imgdekomme den store mangel pa arbejdskraft,
kreever det en omstilling af den made opgaverne Igses pa i dag. Der er derfor et behov for at undersgge,
afprove og implementere teknologi, som kan overtage tidskraevende opgaver.

; Talegenkendelse
Automatisering Test af robotter og
i oversattelse

300+ P Digital platform
selvbetjenings- Videomgder I??gr:;::;;grt til lzring og
lgsninger kompetence-
overblik
Gor allerede ‘ Muligheder
Odense Kommune

i dag

Talegenkendelse og oversattelse: Rekruttering af medarbejdere er en stigende udfordring pa mange forskellige
omrader. Derfor er det ngdvendigt at undersage alternativer. | nogle brancher er barriererne laese-, skrive-
eller sprogvanskeligheder og ikke kompetencer i forhold til selve kerneopgaven. Digitale virkemidler vil kunne
bryde barriererne og sikre, at flere vil kunne deltage aktivt i jobmarkedet szerligt inden for velfeerdsomradet.

Bedre indsigt i egne sager: Manglende indsigt i sagsforlgb resulterer i mange tilfeelde i et @get antal af
henvendelser og dermed pres pa medarbejderne. Det betyder, at bade medarbejdere og borgere bruger tid
pa udveksling af information, der med fordel kunne geres tilgaengelig pa anden vis. Tag for eksempel frack
and trace kendt fra pakkedistribution. Faellesoffentligt er de farste spadestik allerede taget via
Borgerblikket/Mit Overblik og et samspil hermed skal indtaenkes.

Digital platform til lzering og kompetenceoverblik: Covid-19 har flyttet greenserne for, hvordan vi kan tilga laering og
kompetenceudvikling i det offentlige. En digital platform skal bidrage til en @get udvikling af kompetencer hos
bade medarbejdere og borgere samt medfare et @get overblik over kompetencer. Overblikket vil kunne
bruges i seerlige tilfaelde som vi eksempelvis har set det nu, hvor medarbejdere, som taler flydende ukrainsk
eller russisk, var efterspurgt.

Automatisk medicindispensering i eget hjem: Plejen bruger mange ressourcer pa at mgde fysisk frem hos borgeren
for at udlevere medicin. | Aalborg Kommune har de testet automatisk udlevering af medicin. Det vurderes, at
der er et potentiale i automatisering af medicinudlevering i Odense Kommune.

Forslag til fyrtarn

Det anbefales, at der igangseettes en undersggelse af mulighederne for at gge gennemsigtigheden i
borgernes eget sagsforlgb via "Bedre indsigt i egne sager”. | farste omgang undersgges mulighederne for test
i henholdsvis byggesagsomradet samt i myndighedsomradet i ZAldre- og Handicapforvaltningen. Projektet
skal, ud over mulighederne og effekterne ved en sadan lgsning pa kort sigt, lave et oplaeg til internalisering af
lasningen i den feellesoffentlige lgsning Mit Overblik. Projektet kreever finansiering for at kunne realiseres.

Det anbefales ligeledes at igangseette projektet Automatisk medicindispensering i eget hjem. Projektet kraever
finansiering for at kunne realiseres.



Verdens bedste robotby — robotter som en del af Odense Kommune

Odense vil vaere verdens bedste by for udvikling af robotter og det oplagte valg for alle, der vil studere,
arbejde med eller investere i robotter. Robotter skal veere en naturlig del af byens DNA og tydeligt i bybilledet,
sa det kommer alle odenseanere til gode. Odense Kommune skal have de bedste vilkar for at tiltreekke og
fastholde talent, styrke byens internationalisering og have et fortsat steerkt fokus pa at tiltraekke virksomheder.

Softwarerobotter
Robotklyngen )

Hvordan kan

Robotter som robotter Smart styring
Bernene i informations- og sensorer af anvendelsen
rohothyen kilderi lgse af kommunens
bybilledet kerneopgaven? bygninger
Ger allerede ‘ Muligheder
Odense Kommune
i dag

Hvordan kan robotter og sensorer Igse kerneopgaven?: Odense Kommune deltager allerede i et forskningsprojekt
vedrgrende fysiske robotter og deres anvendelse i de kommunale opgaver. Odense Kommune skal til
projektet analysere potentiale for udbredelse af robotter i kommunal opgavelgsning. Analysen vil munde ud i
et katalog med potentiale for anvendelse af robotter og loT. Kataloget vil veere tilgeengeligt for Byradet i 2023.

Smart styring af anvendelsen af kommunens bygninger: Odense Kommune rader over ca. 1 mio. bygningskvadratmeter,
som er indrettet til at understette lasningen af kerneopgaven. Alligevel er der rum for at optimere styringen og
udnyttelsen af nogle kvadratmeter. Det betyder blandt andet at skabe de bedste forudsaetninger for at
kvadratmeterne udnyttes mest muligt. Alt fra ledige kontorpladser til badmintonbaner skal gares tilgeengeligt
via indsamling og udstilling af data. Med den indsamlede data bliver det ligeledes muligt i hgjere grad at
undga redundant arbejde eksempelvis ved rengering af kontorer, der ikke er blevet brugt pga.
hjemmearbejde.

Forslag til fyrtarn:
Projektet Hvordan kan robotter og sensorer lase den kommunale kerneopgave er igangsat og finansieret via
midler fra Innovationsfonden.

Projektet "Smart styring af anvendelsen af kommunens bygninger” er i gang. En skalering af projektet vil
kunne kraeve yderligere finansiering.



Bedre mental og fysisk sundhed

Sundhedsomradet bergrer alle borgere i Odense og rummer store muligheder i forhold til digitalisering. Med
Odense Kommunes nye Sundhedsforvaltning saettes der fokus pa at skabe et staerkere, enklere og mere
sammenhaengende sundhedsveesen for borgerne. Med den nye sundhedsreform flytter sundhed taettere pa
borgerne samtidig med, at sygehusene bliver hgjt specialiserede. Det kraever nyteenkning af den kommunale
sundhedsopgave. Digitalisering er ét af de forbedringsvaerktajer, som vil kunne bidrage til Iasningen af denne
opgave. Datadeling er centralt for at kunne opna bedre sundhed. Data om sundhed findes hos mange aktgrer.
Primaere aktgrer er kommunen, regionen, de praktiserende laeger, men borgerne opsamler som
privatpersoner en stigende maengde data om egen sundhed. Hvis vi skal lykkes med indsatser som gget
lighed i sundhed, er det ngdvendigt, at vi far skabt et digitalt grundlag for, at data kan opsamles og anvendes
pa tveers.

Styrk
samarbejdet
mellem region og
kommune
via data

Sund Digital

Bedre sundhed via Oget trivsel
wearables, hos bern og unge
sensorer og loT

Sundhedsprofiller Videomeder

Familie

Gor allerede . Muligheder

Odense Kommune
idag

Bedre sundhed via wearabels, sensorer og loT: For at @ge indsatsen vil sundhedsomradet kunne teste I@sninger med
wearables, sensorer mv. til at opsamle og videre distribuere sundhedsoplysninger. Forseg med wearables,
sensorer og loT pa sundhedsomradet vil indga i kortlaegningen af fysiske robotter under Tema 2, og bliver
derfor ikke et selvstaendigt fyrtarnsprojekt.

(Dget trivsel hos barn og unge: 1 arbejdet med Sund Digital Familie vil et videre skridt veere at identificere
muligheder, hvor digitale Igsninger kan understotte gget trivsel hos bgrn og unge.

Styrk samarbejdet mellem kommune og region via data: Deling af data er centralt for arbejdet med sundhed. Der er brug
for at skabe rammer for deling af data pa tvaers af region og kommune samt mellem det offentlige og borgeren
selv. Indsatsen Igses bedst nationalt og rummer bade juridiske og etiske overvejelser.

Forslag til fyrtarnsprojekter

Styrk samarbejdet mellem kommune og region via data kan igangseettes som projekt, men kreever yderligere
finansiering, selvom den Igses nationalt. Hvis projektet gennemfares, vil det vaere muligt at skabe et grundlag
for anvendelse af sensorer og loT til at understatte indsatser om gget sundhed, herunder oplaeg til etiske og
juridiske problemstillinger herved.

Sundhedsprofilerne viser et problem med gget mistrivsel blandt barn og unge. Det anbefales, at der
undersgges, hvordan digitale Igsninger kan bidrage til denne problemstilling. Undersggelsen vil kreeve at der
afsaettes midler hertil.



Digitalt forstevalg, men aldrig uden digital inklusion

| dag fungerer sterstedelen af det danske samfund digitalt, men der er fortsat borgere, som er udfordret i den
digitale kommunikation. De borgere skal have den rette hjaelp til at kommunikere med de offentlige
myndigheder. Nationalt arbejder Digitaliseringsstyrelsen via sit netveerk pa at forbedre mulighederne for it-
udfordrede borgere herunder eeldre, personer med handicap og udsatte. Odense Kommune etablerede i 2013
et Advisory Board for digital kommunikation med repraesentanter fra de relevante grupper. Med udgangspunkt
i deres input arbejdes der kontinuerligt med at forbedre vilkarene, sa flest muligt kan vaere med pa
digitalisering og dem, som ikke kan, har et analogt alternativ f.eks. via Borgerservice.

Webtilgzngelighed

Advisory Board PCer til Borgerne tzt
for digital Digital Post : i MitlD for alle pé udviklingen
kommunikation s socialt udsatte af digitale
services
Gor allerede ' Muligheder
Odense Kommune
i dag

MitID for alle: MitID er en stor udfordring for borgere i Danmark. Overgangen, implementeringen samt
generhvervelsen kraever et gget fokus pa kompetenceudvikling. MitID er saerligt udfordrende for aeldre og for
borgergrupper med mindre stabilitet, som f.eks. ofte mister mobiltelefoner. Nogle borgere oplever ogsa
udfordringer med at handtere de krav, der stilles til brugen og generhvervelsen af MitID. | nogle situationer
skal borgere mgde op hos Borgerservice og svare pa seerligt personlige spgrgsmal for at genaktivere deres
MitID. Projektet skal undersgge, hvordan der kan laves en mere optimal Igsning. Projektet skal gennemfares
sammen med relevante feellesoffentlige parter.

Borgerne teet pa udviklingen af digitale services: For at sikre succes med en digital Igsning er det centralt, at
slutbrugerne kommer helt teet pa lasningerne. Der skal arbejdes for en gget involvering i udviklingen og test af
lasninger, der retter sig direkte mod vores borgere og virksomheder. Indsatsen forankres som en del af
udviklingen af nye selvbetjeningslgsninger, men skal samtidigt virke som model for borgerinddragelse i
digitalisering, samt en model for hvornar og hvordan man tilbyder analoge alternativer.

Forslag til fyrtarn
Der igangsaettes et projekt, som skal gere det lettere for borgere at bruge MitID med udgangspunkt i
kommunens udsatte borgergrupper. Projektet kraever finansiering for at kunne realiseres.

Der igangsaettes et projekt angédende at sikre borgerinddragelse i de nye selvbetjeningsl@sninger. | den
forbindelse preesenteres @konomiudvalget Igbende for dilemmaet angaende handteringen af det digitale i
forhold til det analoge. Projektet med omlaegningen af vores selvbetjeningslgsninger kan kraeve finansiering
afthaengigt af ambitionsniveauet.



Klima

Klimaet er den maske starste feelles udfordring, verden star overfor i dag. Det kraever bade en global og en
lokal indsats, helt ned til den enkelte odenseaner. Det er en stor opgave for hele Odense, der kraever en
feelles indsats og feelles Igsninger. Odense Kommune arbejder mod at na to store malseaetninger: at vaere
klimaneutral i 2030 samt gennemfgre en klimatilpasning til 2050. Digitalisering er et vaesentligt virkemiddel i
forhold til at monitorere, om de indsatser, der igangseettes, virker, men ogsa til at sikre, at vores by ggres
modtagelig over for de pavirkninger, vi som borgere giver den.

Verktejer til

Odensemodellen Datamaling af t hest Digitalisering
for overfladevand luftforurening klir:ag:\sli:ster af det grenne
Sensorer til Fol )
KlimaKlar App vandstands- Falles indkebs- & Fokus pa

klimaindsatserne

til dors grenne indkeb

maling i system

Odense Fjord

Gor allerede . Muligheder

Odense Kommune
i dag

Folg klimaindsatser til dgrs: For at na de ambitisgse mal i Klimahandlingsplanen seettes en lang reekke initiativer i
gang. Det er centralt, at der i prioriteringen af og opfelgningen pa indsatserne Igbende fglges op pa den
effekt, indsatserne har. De anvendte ressourcer skal bruges malrettet og helhedsorienteret, sa de skaber den
gnskede forandring og effekt.

Fokus pa grgnne indkgb: Klimahandleplanen forudsastter, at hele Odense tager opgaven pa sig. Som en af byens
store indkgbere er det klart, at kommunen har en seerlig mulighed for at ga forrest i forandringen. | foraret
2022 implementeres et nyt indkgbssystem, der ggr det muligt at monitorere aftrykket af de indkgb, vi foretager
os. Implementeringen skal sikre tydelige malsaetninger for kommunens indkab, gennemsigtighed i vores
indkgbspraksis og kunne vise forandringens bidrag til byens malsaetninger.

Varktgjer til at haste klimagevinster: | byen kan sensorer og Smart City bruges til at opsamle data, men ogsa til at
styre f.eks. trafikken med henblik pa en klimamaessig gevinst. Lasningerne er allerede kendte og kan saettes i
spil.

Digitalisering af det granne: Med teknologi kan man fremstille en digital version af hele eller dele af bybilledet. Ved
at skabe en "digital tvilling” af f.eks. vores bytraeer, parker mv. er det muligt at identificere tracernes tilstand og
sikre vedligehold eller udskiftning.

Forslag til fyrtarnsprojekter

En prioriteret og helhedsorienteret indsats er forudseetningen for at na malene i Klimahandleplanen, og
grundlaget for at treeffe de rigtige beslutninger er viden om indsatsernes effekt isoleret set og set i
sammenhaeng. Det grundlag skal skabes gennem et tveersektorielt CO2-regnskab og den Igbende udvikling af
mulighederne for at komme teet pa betydningen af de enkelte indtag. Projektet er allerede finansieret og
igangsat af Klima- og Miljgforvaltningen.

Fokus pa gronne indkab indgar i portefgljen for at sikre, at kommunens indkgb bidrager til byens malsaetning
om klimaneutralitet. Projektet er allerede igangsat og kraever ikke yderligere finansiering.



Bedre sammenhang i Odense Kommune

Odense Kommunes forvaltningsstruktur og de lovgivningsmaessige rammer omkring deling af data udfordrer
mulighederne for at skabe en smidig deling og genbrug af data. Nar der anvendes data pa tvaers, bliver
dataetik et centralt omdrejningspunkt. Det er vigtigt, at borgerne har tillid til, at deres data er godt beskyttet, og
at behandlingen af deres data foregar efter lovgivningen og borgerens gnske. Omverdenen arbejder Igbende
med at forbedre ejerskabet til data, sa borgerne ejer deres egne data. | Danmark er det f.eks. Data For Good,
der arbejder pa en platform til at sikre dataejerskab til borgeren. En central del af dataejerskab handler om
borgerens evne til at give samtykke til anvendelse af deres data pa tvaers. KL og Digitaliseringsstyrelsen har
overtaget Odense Kommunes arbejde med en samtykkekomponent og overfart den til et feellesoffentligt
projekt.

Bedre
sammenhzng
pa tvaers af
forvaltningerne

Beslutnings-
understattende
algoritmer og Al

Bedre

Basis

Datavarehus Ledelses- Falles nogletals- dataunderstattelse
information katalog til heslutninger
Gor allerede ‘ Muligheder
Odense Kommune
i dag

Bedre sammenhzng pé tveers af forvaltningerne: En @get deling af data pa tvaers af de kommunale enheder
indeholder mange dilemmaer og juridiske udfordringer, men har et stort potentiale ift. at gare Igsningen af
kerneopgaven mere effektiv. Det geelder saerligt datadeling mellem velfeerdsforvaltningerne.

Gennemsigtighed og ejerskab af data tilbage til borgeren: Borgerne skal opleve en kommunal sektor, der skaber tillid og
tryghed, hvor borgeren i hgjere grad oplever gennemsigtighed og far st@rre ejerskab over data om sig selv i
kommunen. GDPR har givet ejerskabet af data tilbage til borgeren, men for at borgeren reelt set kan varetage
dette ejerskab, kraever det indblik og tekniske lgsninger der gar det nemmere at administrere dette ejerskab.

Bedre dataunderstattelse til beslutninger: For en del af vores fagomrader geelder det, at data ikke er udstillet for
beslutningstagerne pa en simpel og tilgeengelig made. At bruge data som understattende for beslutninger
kraever derfor et stort ad hoc-arbejde.

Beslutningsunderstgttende algoritmer og Al: Der er store muligheder i disse teknologier, men det kraever, at der bliver
arbejdet yderligere med forudsaetningerne(registreringsgrundlaget), samt at ledere og medarbejdere bliver
opmaerksomme pa hvilke muligheder, teknologien indebaerer.

Forslag til fyrtarsprojekter

Det indstilles, at der igangseettes et arbejde for at undersgge mulighederne for at Gennemsigtighed og
eferskab af data tilbage til borgeren. Herudover undersgges sammenhaengen til de feelles offentlige Igsninger
(borgerblik) og den nye samtykkekomponent. Undersggelsen finansieres inden for eksisterende rammer,
mens en implementering vil kreeve finansiering.

Det indstilles, at arbejdet med Bedre sammenheeng pa tvaers af forvaltningerne og dataetiske overvejelser pa
det specialiserede socialomrade, fortsaettes og forankres pa politisk niveau. Projektet finansieres inden for
eksisterende rammer.



Fundament for fremtidens digitale kommune

Borgeren har en stigende forventning til de digitale muligheder i mgdet med det offentlige. Digitalisering skal
gere det nemmere for borgerne at veere borgere, og det skal gares pa en mere ressourceeffektiv made for
kommunen. Det kraever et solidt teknisk fundament, og moderne og tidssvarende hardware og systemer.
Strategisk besluttede Odense Byrad nye Digitale Styringsprincipper i november 2020. | forhold til det tekniske
fundament har Odense Kommune en effektiv drift og styring pa mange vitale omrader.

Informations-

Central styring sikkerhed

af apps og enheder

Fremtidssikret

Informations- Sikret og til-

. Fundament for
sikkerhed og Infrastruktur og geengoligt wifi pa og centralt styret
i platform til loT ; Internet pa alle genbrug af data
cybercrime alle lokationer lokationer
Ger allerede . Muligheder
Odense Kommune
i dag

Fundament for genbrug af data: Deling af data pa tveers af forvaltningerne og kontorer er afggrende for en bedre
service og mere effektiv udfgrsel af myndighedsopgaven. Det kraever gennemsigtighed i lovgivningen og
enighed om eventuelle tolkninger — ikke mindst internt i organisationen. Det kraever dog ogs3, at data deles
pa en effektiv made, sa det ikke bliver en manuel proces. Der gennemfgres for nuveerende test af overfgrsel
af data mellem flere systemer. Samtidig far de feellesoffentlige lgsninger til at se pa tveers mere og mere
indhold.

Informationssikkerhed: Sikkerhedsomradet kraever fortsat fokus med henblik pa at sikre konsolidering og
tilpasning til ny lovgivning/afggrelser senest eksemplificeret ved EU-domstolens afggrelse vedr. Schrems |l.

Fremtidssikret og centralt styret internet pa alle lokationer: For fortsat at kunne levere en tidssvarende service til alle
borgere, er kravene til et stabilt og hurtigt internet hgje. Mange medarbejdere vil ikke kunne Igse
kerneopgaven pa en tilfredsstillende made, hvis den digitale infrastruktur ikke fungerer. Det kraever et centralt
styret netveerk pa alle lokationer.

Forslag til fyrtarnsprojekt

Det indstilles, at projektet Fremtidssikret og centralt styret internet pé alle lokationer indgar som et
fyrtarnsprojekt. Det kreever, at der afsaettes midler til at fremtidssikre Odense Kommunes netvaerk pa alle
lokationer, sa der forsat er gode adgange for alle medarbejdere. Derudover undersgges det, hvordan en
forbedret digital adgang for skolerne kan prioriteres ind i velfezerdens fundament.



Ferre hender flere
opgaver

Verdens bedste robotby —
Robotter som del af Odense
kommune

Bedre mental og fysisk
sundhed

Digitalt fgrstevalg, men
aldrig uden digital
inklusion

Bedre sammenhang i
Odense Kommune

Fundament for fremtidens
digitale kommune

‘= Projekter, der kreever finansiering O= Projekter, der allerede er sat i gang

13 Fyrtarnsprojekter

Bedre indsigt i egne sager

Automatisk medicindispensering i eget hjem

Hvordan kan robotter og sensorer Igse den kommunale
kerneopgave?

Smart styring af anvendelsen af kommunens bygninger

Styrk samarbejdet mellem kommune og region via data

Jget trivsel hos barn og unge

MitID for alle

Borgerne teet pa udviklingen af digitale services

Falg klimaindsatser til dars

Fokus pa grgnne indkgb

Give dataejerskab tilbage til borgeren

Bedre sammenhaeng pa tveers af forvaltningerne

Fremtidssikret og centralt styret internet pa alle lokationer
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Cases - brug af talegenkendelse og talesyntese til
borgerkontakt



Talegenkendelse og talesyntese
I Borgerservice

Evaluering af Al-signaturprojekt
December 2022




egelses-
resyme

Roskilde Kommune har afprevet mulighederne
ved taleteknologien i Borgerservice. Formadlet har
vaeret at undersgge, om taleteknoloigen er
moden nok i en dansk kontekst til at understgtte
diverse telefoniske forespargsler i Borgerservice
samt at undersgge teknologiens potentiale for at
gge den digitale inklusion og derved tilbyde
digitale offentlige services til borgere med nedsat
evne til at bega sig digitalt.

Projektet har veeret i gang siden marts 2021 og
er finansieret til og med december 2022 med
midler fra investeringsfonden for nye teknologier
administreret af Regeringen, KL og Danske
Regioner.  Arbejdet med udbredelse af
sprogteknologi og anvendelse af en voicebot i
Roskilde Kommune fortsaetter efter projektets
afslutning.

Lesningen skal
Borgerservice
Formalet med projektet har veeret at afpreve intelligent
talegenkendelse og talesyntese i Borgerservice ved at tilbyde
borgere hurtigere afklaringer pa deres henvendelser med en
menneskelignende dialog med en virtuel assistent. Det har veeret
en malsaetning for projektet at opna erfaringer med teknologiens
modenhed, hvordan teknologien kan understgtte ressource-
friggrelse for kommunernes medarbejdere og age tilgaengeligheden
af borgerservice for borgerne med den bedst mulige kvalitet og
oplevelse for borgerne.

aflaste og oge tilgaengeligheden i

Hovedparten af danskerne er i dag digitale og kommunikerer
digitalt med det offentlige, men der er fortsat et stigende antal
borgere, som har vanskeligt ved at bega sig digitalt. Mangelfulde
lzese- og skrivekompetencer samt nedsat funktionsevne er nogle af
arsagerne. Roskilde Kommune har med projektet formaet at
afprave taleteknologi i Borgerservice og vurderet, at teknologien er
moden nok til at blive brugt i en offentlig dansk kontekst. Derfor
haber Roskilde Kommune, at projektet fremadrettet kan bidrage
med erfaringer omkring brugen af intelligent talegenkendelse og
talesyntese i kommunerne.

Voicebotten besvarer udvalgte emner for Borgerservice
Roskilde Kommune har taget wudgangspunkt i de mest
anvendte emneomrader, som chatbotten Kommune Kiri i dag kan
besvare inden for Borgerservice, som fundament for afprgvningen
af teknologien. Efter en analyse af hvilke emner, som var mest
adspurgte og tilpas simple til at afpreve teknologien pa, valgte
Roskilde Kommune at udvikle tekst-til-tale pa chatbotsvarene inden
for emneomraderne affald, flytning og pas. Der er senere blevet
udvidet til de 76 mest adspurgte omrdder pd tveers af web, telefon og
chat (jf. side 6) og senere integreret til systemer, som understgtter
anmeldelse af rotter, tidsbestilling | Borgerservice og aflysning af
borgersamtaler i jobcentrene.

Arbejdet med taleteknologi har vist, at der er et stort potentiale for
genbrug, bl.a. fordi taleteknologien typisk er udviklet som snitflade
til eller "ovenpd" eksisterende systemer, uanset om det er
fagsystemer, telefonlgsninger, hjemmesider mv., hvilket betragteligt
gger mulighed for skalering pa tveers af kommuner.

2021 =
Projektet indledes med en kortlaegning og
analyse af nationale og internationale
erfaringer med taleteknologi, bade for at
vurdere teknologiens modenhed samt for at
sikre en begrundet udveelgelse af leverandar.

7\

En raekke use case workshops med
eksperter afholdes for at fastleegge use
cases for lasningen samt afdaekning af
brugernes behov.

Intents fra Kommune Kiri indenfor
emnerne affald, flytning og
pas udtages til afprevning af
tekst-til-tale teknologi.

Boost.ai, Vier og Microsoft Azure
vaelges som tekniske leverandoerer
baseret pa gennemgaende analyse af
preestation og fejlmargin for dansk
tale.

() 2023

Lasningen udvikles af ca. 1,5 arsvaerk og
idriftseettes efter 3 maneder. Herefter har
der veeret lgbende test af kanalstrategisk
indplacering af lasningen i kommunens
tastevalg, samt udvidelse af indhold.

Voicebotten seettes live i december 2021 med

de ovennavnte emneomrader. Siden er

lgsningen udvidet med fuldautomatiseringer

og 13 nye indholdsomrader i lgbet af 2022, 2



Organisering af projektet

Projektet er gennemfgrt i perioden marts 2021 til december 2022,
hvor projektet har veeret opdelt i to dele. Denne rapport er en
afrapportering og erfaringsopsamling pa delprojekt 2.

Delprojekt 1 - Kortlaegning af eksisterende erfaringer med sprog-

teknologiske lgsninger i Danmark
Delprojekt 1 bestod af en kortlaegning af eksisterende erfaringer

med kunstig intelligens inden for taleteknologiske lgsninger i
Danmark og internationalt. Her blev spaendende og relevante cases
samt leverandgrer af teknologier og lgsninger beskrevet i et
inspirationskatalog, hvor teknologiens modenhed ogsa blev
vurderet.

Delprojekt 2 - Afpregvning og erfaringsindsamling af sprog-
teknologi i Borgerservice

Foranalysen i delprojekt 1 har dannet grundlag for igangsaettelsen
af delprojekt 2, som havde til formal at afpreve intelligent
talegenkendelse pa et udvalgt omrdde inden for Borgerservice.
Udveelgelsen af omrader baserede sig pa statistik fra kommunens
forskellige kanaler med fokus pa hgj volumen og efterfglgende
scoring og prioritering af omradernes sagsbehandlingskompleksitet,
tidsforbrug og teknisk kompleksitet. Derefter blev selve udviklingen
igangsat, hvor det udvalgte indhold fra chatbotten Kommune Kiri

Projektets oprindelige resultatmal

1 2

Afprgvning af intelligente
talegenkendelses- og talegenererende
teknologier som understattende og
effektiviserende automatiseringsveerktgj i

Kortlaegning af status pa implementering
af digitale lgsninger om talegenkendelse
og talesyntese i den offentlige sektor

samt potentiale for at udbrede det i den

kommunale sektor. Borgerservice.

blev konverteret og tilpasset voicebotten af samme navn. Lasningen
er bygget i Conversational Al-platformen Boost.ai.

Hvad skal rapporten bruges til?

Denne rapport har til formal at afrapportere og evaluere pa de
malsaetninger, som blev sat ved igangseettelsen af projektet.
Derudover er evalueringen udarbejdet med henblik pd at opsamle
projektets erfaringer og konsolidere denne viden i konkrete
lzeringspunkter, som kan benyttes som input til fremtidige
taleteknologiske projekter pa tvaers af kommuner og offentlige
institutioner. Konkret er hensigten her at:

» Evaluere det samlede projekt fra start til slut.

« Opsamle erfaringer opndet gennem projektet i forhold
til anvendelsesmulighederne ved taleteknologi, teknologiens
modenhed i en dansk kontekst og de gevinster, som kan opnas
ved anvendelse af teknologien.

» Praesentere konkrete perspektiver pad den mulige fremtidige
veerdi i arbejdet med kunstig intelligens og talegenkendelses-
teknologier i kommunerne, herunder konkret i forhold til videre
perspektiver til den konkrete lgsning, som er udviklet Roskilde
Kommune.

3

Opsamling af erfaringer ud fra, hvad det
kreever at bringe denne type teknologi i
anvendelse - bade i forhold til tekniske
kompetencer, teknologier, potentielle
gevinster, borgernes adoption af
teknologien og den organisatoriske
implementering.

Rapportens indhold

S. 4

S./

s. 8

s. 22

Projektets hovedresultater

Projektets hovedkonklusioner
og anbefalinger

Gennemgang af projektets mal
og resultater

Fremtidsperspektiver for
taleteknologier
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Projektets
hovedresultater



Hvordan fungerer
l@sningen?

Roskilde Kommune har udviklet en lgsning,
hvor borgere har mulighed for at veelge, om
de vil tale med en medarbejder eller
Kommune Kiri, nar de ringer til kommunens
hovednummer. Lgsningen, som bygger pa
en conversational Al platform fra Boost.ai og
en voice gateway leveret af Vier, Iytter til
borgerens spgrgsmal og ved hjzelp af tale-til-
tekst teknologi leveret af Microsoft Azure
besvarer Kommune Kiri spgrgsmal og
hjelper med at udfere opgaver inden for
udvalgte emneomrader.

Asterisk

=c.<;wgcr:ta|:(/e Services @ bOOSt-GI %

Borgeren mgder kommunens taste-
valgsmenu (IVR) i kontaktcenter-
systemet Asterisk. Tilveelges Kiri,
omstilles til Kiri's telefonnummer, der
administreres via voice gatewayen Vier

Borger ringer til
Roskilde Kommune

Borger bliver tilbudt at tale
med Kiri, som det forste i
tastevalgsmenuen

Borger stiller sine \

spergsmal og Kiri
svarer

Borgeren modtager eventuelt
supplerende information pa SMS via
integration til SMS2Go's SMS-gateway.
Borgeren eller Kommune Kiri afslutter
samtalen.

&

Borger far lest sin
henvendelse

A

Hvis der er behov, bliver
borger omstillet til

Borgeren ringer til Roskilde
Kommunes hovednummer p
46 31 30 00.

a

Borgerens taleinput transskriberes til
tekst via Microsoft's tale-til-tekst-
modul. Teksten processeres af
conversational Al-platformen Boost.ai,
som finder det mest sandsynlige svar
til spargsmalet. Svaret laeses op af
voicebotten via Microsoft's tekst-til-
tale-modul.

borgervejleder




L@gsningen leverer svar
JalelElaRiel@ 1 6 hojvolumen-omrader

De prioriterede indholdsomrader, som har veeret grundlaget for
udviklingen af voicebotten, er udvalgt baseret pa omfanget af henvend-
elser pa henholdsvis web, chat og telefon, og efterfglgende kvalificeret i
forhold til tidsforbrug og tekniske muligheder. Det afstedkom et
indledende afgraenset scope til generelle spargsmal om pas, flytning og
affald. Det stod hurtigt klart, at efterspargslen fra borgere var bredere

end scopet, hvorfor yderligere emneomrader siden er blevet tilfgjet i . .
forhold til ovenstaende parametre, samt aktualitet og spidsbelastninger i G\ bekeempelse
callcenteret - herunder tre fuldautomatiserede selvbetjeningsflows. Uge j

for uge er antallet af spargsmal, som Kommune Kiri kan besvare blevet
gget. Ultimo november 2022 har Kommune Kiri rundt 600 svar, og det er
ambitionen at fortseette udvidelsen i 2023 med henblik pa at udnytte
chatbottens eksisterende 2200 spagrgsmal og svar.

Sammenlaegning af
voice- og
chatserver

Aflysning af
jobcenter aftale*

Job & beskaeftigelse

Krigen i
Ukraine

SMS-service*

Sundhed og
omsorg
- Valg
Ny digital post
MitID
Affald Pas Flytning Tidsbestilling til pas,
MitID og kerekort* *Integration til kommunens fagsystem mhp. fuldautomatisering

K4, 2021 K1, 2022 K2, 2022 K3, 2022 K4, 2022 6



Projektets hovedkonklusioner og anbefalinger

Talegenkendelse er moden til
anvendelse i en dansk kontekst

Et centralt formal for projektet har veeret at
afprove og undersage taletekno-
logiens modenhed og vurdere, hvorvidt det
reelt vil veere muligt at udvikle og
implementere talegenkendelse og -syntese i
en kommunal kontekst. Roskilde Kommune
har i projektet erfaret, gennem benchmarks
og diverse tests, at bade talegenkendelse og
-syntese er moden til anvendelse i en dansk
kontekst, og at den praesterer pad et
tilstraekkeligt hajt niveau til at skabe veerdi
som automatiseringsvaerktgj i de danske
kommuner. Dog skal kommuner tage hgjde
for, at der kan veere \variationer i
sprogmodellernes perfomance baseret pa
brugernes kgn, dialekt, alder og etnicitet.
Disse variationer har ikke veeret mulige at
afdaekke indenfor projektets rammer.

Taleteknologi kan fremme digital
inklusion ved design og snitflader

Taleteknologi har i kraft af sin sproglige
brugergraenseflade en naturlig relevans for
borgergrupper med funktionsnedsaettelser
eller manglende skriftlige kompetencer.
Taleteknologien giver muligheden for at
skabe intuitive servicerejser, der giver en
naturlig brugeroplevelse for borgeren og
gger muligheden for digital selvhjeelp. De
underliggende  fagsystemers  evne til
sgmlgse integrationer spiller en afggrende
rolle i denne forbindelse, da den digitale
selvhjeelp i inklusionens tegn er afhaengig af
muligheden for ikke bare at kunne hjzlpe
borgeren pa vej, men at kunne hjaxlpe
borgeren i mal.

Business casen ligger i
det tvaeerkommunale samarbejde

P& baggrund af omkostninger og resultater
er det projektets klare wvurdering, at
udviklingsomkostninger ved at bygge en
lgsning fra bunden som selvstendig
kommune endnu ikke star mal med tekno-
logiens pris og borgernes villighed til at
anvende taleteknologien som et alternativ til
den personlige  betjening. Kommun-
erne bgr tilslutte sig en af de eksisterende
lgsninger, der allerede er udviklet, hvor
grundinvesteringerne er foretaget, og
produktet er klar til skalering. Baseret pa det
nuvaerende antal lgste borgersamtaler
fremskrevet til naeste ar og sammenholdt
med driftsomkostningerne, er der estimeret
en positiv business case allerede i 2023.

Gevinstpotentialet afhaenger af,
hvad voicebotten skal bidrage med

Der er mange forskellige gevinstmuligheder
ved talegenkendelse i Borgerservice. Om-
fanget af gevinsterne afhaenger seerligt af,
hvilken opgave voicebotten skal lgse. Skal
lgsningen understatte omstillingen, vil der
vere tale om hurtige engangseffekti-

viseringer i form af opsaetning af
conversational IVR. Disse gevinster vil dog
kun  kunne realiseres i kommunens

abningstid. Skal lasningen derimod hand-
tere straksafklaringer vil effektiviseringen
stige lgbende i takt med, at lgsningen
integreres til fagsystemer og vil kunne
bidrage med gevinster bade indenfor
fiernede  opkald og @get  service-
tilgaengelighed for borgerne.
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Gennemgang af
projektets mal og
resultater



Digital inklusiong
borgerservice skal
veere for alle

Projektet har fokuseret pa taleteknologiens potentialer for
digital inklusion pa baggrund af den oplevede stigning i antallet
af borgere, der henvender sig med udfordringer, herunder
hjelp til at anvende de digitale selvbetjeningslgsninger i
kommunerne. | takt med, at flere og flere funktioner i
Borgerservice digitaliseres og opgaven flyttes til borgeren selv,
folger kravet om evner til digital selvhjeelp med. Kombineret
med en fortsat stigende teknologisk udvikling, efterlades et
stigende antal borgere ude af stand til at leve op til det
offentliges regler og krav, og efterlader dem med en fglelse af
utilstraekkelighed som samfundsborger.

Krydsfeltet mellem effektiv
borgerservice for alle

| Digitaliseringsstyrelsens rapport (DIGST) "Digital inklusion i det
det digitaliserede samfund” (2022) peges der pa, at omfanget af
borgere, der af forskellige drsager har udfordringer med det
digitale Danmark, naermer sig 20 procent. Dette tal tager ikke
hejde for det forventelige skyggetal af borgere, som far hjeelp til

det digitale af familie, venner og bekendte.

digital service og

Rapporten peger desuden pa, at den fortsat g@gede

digitalisering pa Borgerservice-omradet placerer kommunerne i
krydsfeltet mellem behovet for at udnytte nye teknologiers
effektiviseringspotentialer pa den ene side, og hensynet til
borgeren pa den anden side. Det er et indsatsomrade med et
markant forbedringspotentiale, som kommunerne skal tage
hand om i de kommende ar.

Vi skal [...] teenke diversitet og forskellige
forudscetninger ind fra starten - allerede ndr
de digitale lasninger er pd tegnebrceettet. Det
dur ikke, at en digital service kreever en
pc¢, eller at borgeren skal kunne uploade
dokumenter.

Kommunernes Landsforening,
Gentaenk velfeerden - Kommunernes
digitaliseringspolitik (2022)

Borgere og virksomheder skal opleve, at de
modtager en sammenhaengende offentlig
service og hjaelp, der tager udgangspunkt i
deres behov - uanset niveauet af digitale
kompetencer.

Digitaliseringsstyrelsen,
Den feellesoffentlige digitaliseringsstrategi
2022-2025

Roskilde Kommune har med signaturprojektet undersggt, om
der i taleteknologien kan vaere et digitalt
inkluderende potentiale i kraft af teknologiens intuitive
interaktionsform i form af naturlig talesprog. Altsd, en
brugergraenseflade, som tager hensyn til de borgere, der har
vanskeligt ved at bruge computere og navigere pa internettet.



Digital inklusion -
Digital inklusion med
taleteknologi

Signaturprojektets udgangspunkt har veeret, at taleteknologien
rummer et potentiale for digital inklusion. Der taenkes her p4, at
taleteknologi i kraft af sin  naturlige og intuitive
brugergraenseflade tilbyder en interaktionsform, som vi men-
nesker er vant til og ikke har brug for at tillere, for vi kan
anvende den, nemlig at tale og lytte.

Derfor har signaturprojektets tilgang til taleteknologiens
digitalt inkluderende egenskaber vaeret at fokusere pa de
faktorer, som en taleteknologisk lgsning i hej grad er afhaengig
af for at kunne indfri inklusionspotentialet. Disse temaer har
tient som projektspor og er ligeledes afspejlet i denne
afrapportering:

® Teknologiens modenhed
® Den gode brugeroplevelse

® Forretningsveerdien

Inklusion af borgere med domaeneusikkerhed

| lgbet af projektet har det vist sig, at taleteknologien ogsa
indebzerer andre gevinster end digitalt inkluderende
muligheder i borgernes mgde med kommunen. | samtaler med
yngre borgere har flere givet udtryk for, at det for dem ikke er
det digitale, som udfordrer, men derimod domaeneusikkerhed.
Det forste mgde med kommunen kan veere udfordrende og
intimiderende for de yngre borgere med kommunens mange
regelsaet, komplekse arbejdsgange og til tider uigennemskuelige
krav. Kombineret med svage administrative feerdigheder hos
borgeren kan den kommunale logik vaere uigennemskuelig og
dermed forhindre et godt og trygt sagsforlgb. Voicebotten
opleves for dem som en kaerkommen anonym, uforpligtende og
ikke-journalfgrende indgang til kommunen, hvor de kan fa lov til
at stille alle "de dumme spargsmal” uden frygt for, om det far
konsekvenser for deres sagsbehandling.

Taleteknologien leser ikke vanskelige serviceprocesser

Det ber understreges, at taleteknologien selvsagt ikke er
velegnet til alle typer af interaktioner med borgerne.
Serviceprocesser, der kraever faglig og personlig vurdering, kan
naturligvis  ikke  handteres af en  voicebot.  Dertil
kommer foreldede og komplekse serviceprocesser, som
borgerne kan have sveert ved at navigere i. Disse lgses ikke ved

blot at tilfare et taleteknologisk lag, men taleteknologien kan
dog fungere som en glimrende anledning til modernisering og
effektivisering af serviceprocesser i samme ombaring, som
de automatiseres.

Kom godt i gang!

1. Taleteknologi har et potentiale for at fremme digital
inklusion, men kreever grundigt arbejde med
servicerejsen og brugeroplevelsen for at kunne
realiseres.

Grundigt  arbejd med  servicedesign  og
brugerrejser er ligeledes en forudseetning for at
realisere bade service- og effektivitetsgevinster ved
taleteknologien mere generelt

Ogsa borgere, der ikke er digital udfordrede, men
kan have sveert ved at navigere i kommunens
domaene generelt, ser fordele i taleteknologien.

10



TEMA | FOKUS

Teknologiens modenhed

Mens chatbot-teknologi har en relativt stor udbredelse
pa tvaers af kommuner, stat og i den private sektor, har
voicebots ikke haft den samme adoptionsrate i Danmark
endnu. Derfor har det vaeret afggrende for projektet at
undersgge teknologiens modenhed pa dansk og belyse
de muligheder og udfordringer, der er forbundet med
detidag.

| KU's Teknologiradar fra 2022 er virtuelle assistenter og
chatbots placeret i ‘afprev, og det har veeret projektets
ambition at tage afprevningen pa sig i forbindelse med
voicebots og medvirke til den fremtidige vurdering af
teknologiens modenhed og relevans.

Tre kriterier danner rammen for analysen

| forbindelse med inspirationskataloget, der blev udgivet
med afrapporteringen pa delprojekt 1%, blev der
udarbejdet en stgrre analyse af taleteknologiens
modenhed. | dette kapitel vil belysningen af teknologiens
modenhed derfor primeert veere rettet mod en vurdering
af den specifikke, idriftsatte voicebot i Roskilde
Kommune. Til det benyttes fglgende tre kriterier:
Lasningsrate, kompleksitet og veerdiskabelse. Formadlet er
dermed at vurdere, hvor godt voicebot-teknologien virker
i drift, hvor kompleks den er at arbejde med for at opna
de rette resultater, og hvordan der kan skabes veerdi i
samspil med andre teknologier i kommunen.
Vurderingen skal primeaert ses i relation til teknologien og
samspillet med andre teknologier, da rapporten senere
vil belyse resultaterne set fra bade bruger- og
forretningsperspektivet.

Centrale resultater fra projektet

Middel

Lesningsrate

Lgsningsraten beskriver forholdet mellem antal samtaler, som borgere har med
Kommune Kiri og en kvalitativ vurdering af, hvorvidt borgeren har faet et korrekt svar pa
sit spargsmal. Tallet bruges til at vurdere kvaliteten af en Conversational Al-lgsning. Siden
implementeringen af Kommune Kiri pa telefonen i december 2021 har Roskilde
Kommune haft en gennemsnitlig lesningsrate pa 67,6 procent.

De seneste maneder af projektet har lgsningsraten veeret stigende, hvilket bevidner om
lasningens fortsatte potentiale. Det vurderes, at Kommune Kiri endnu ikke har ndet sit
maksimum for lgsningsraten inden for de nuvaerende rammer.

Kompleksitet

Vurderingen af kompleksitet baseres pd, hvor kompleks teknologien er at arbejde med i
dag, samt hvor udfordrende det vil vere for en kommune at arbejde med samme
teknologi. Her kigges der seerligt pd, hvad der kan lade sig gere at udvikle, og hvad det
kraever for at opnd de gnskede resultater - med tydeligt fokus pa dialogdesign.

Bade tekst-til-tale og tale-til-tekst er mere komplicerede teknologier at arbejde
med end tekst-til-tekst, da man skal sikre sig, at dialogdesignet er tilpasset kanalen,
sdledes at der lyttes og transskriberes korrekt, samt oplaeses korrekt for brugeren.

Veaerdiskabelse

Veerdiskabelse vurderes i forhold til, hvor meget veerdi der kan skabes ved at
sammenkoble Kommune Kiri til andre teknologier i kommunen; med afszet i teknologiens
modenhed.

| projektet har Roskilde Kommune erfaret, at det har vaeret simpelt at implementere
Kommune Kiri i kommunens tastevalgsmenu (IVR) samt, at det er let at tilkoble
diverse fagsystemer, som understgtter APler. Dertil er der en oplagt mulighed for
samdrift af bade voice- og chatbots.

*Inspirationskataloget kan tilgas ved falgende link: Inspirationskatalog Taleteknologi i medet med brugerne 24062021 (kl.dk)
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Valget af taleteknologi

er baseret pa analyse
af markedsaktarer

Valget af Microsoft Azure som den anvendte
teknologi i projektet, blev foretaget baseret pa
gennemferelse af flere analyser pa tveers af
markedet for taleteknologi inden for tale-til-tekst
(StT) og tekst-til-tale (TtS).

| udveelgelsen af den rette leverander har det veeret
vigtigt at teste ud fra den rette kontekst, sdledes
specifikke fagtermer og -begreber oversaettes
korrekt af teknologien med en meget lille fejimargin.
| projektet har det vist sig, at den valgte teknologi er
tilstreekkelig i flere emneomrader, men der kigges
ind i at afpreve andre teknologier fremadrettet for at
benchmarke pa nyt indhold i takt med at Kommune
Kiri's scope udvides.

Valg af teknologi var baseret pa en raekke analyser

| projektets opstartsfase og som en del af teknologivalget,
blev der udarbejdet flere foranalyser. De afdaekkede blandt
andet leverandgrlandskabet, erfaringer med taleteknologi pa
dansk, teknologiens modenhed samt faktisk
leverandgrudvaelgelse. Opmeaerksomhedspunkterne i
forbindelse med taleteknologiens modenhed inkluderede
blandt andet adgang til danske data, begreenset udvalg af
danske leverandgrer og etik i forhold til datadiversitet. Det
skal i den forbindelse bemaerkes, at projektets resultater er
baseret pa teknologiens kvalitet i konteksten af Roskilde
Kommunes borgere. Variationer i talegenkendelse baseret
pa datadiversitet som alder, kan, etnicitet, dialekt m.v. indgar
ikke som en aktiv del af analysen. Formalet har vaeret at opna
den bedste kvalitet som muligt, uden viden om disse
faktorers pavirkning.

Microsoft Azure var mest pracis bade for StT og TtS
Projektet har gennemfart performanceanalyser af markedets
taleteknologier inden for StT og TtS. | den forbindelse blev
Microsoft Azure vurderet som den foretrukne leverandar
efter at have scoret hgjest pa tveers af alle tre malinger:
Word Error Rate, robusthed og nggleord/intents. Et resultat,
der dog i hgj grad ses i konteksten af testens use cases.
Analysen  baserede sig blandt andet pa rigtige
borgersamtaler vedrgrende uddannelseshjalp, og her var
Microsoft mere preecis end bade Google Cloud Platform og
Mirsk. Det er projektgruppens hypotese, at der vil veere
fagomrader, hvor andre leverandgrer vil preestere bedre,
hvilket er en vigtig lering i arbejdet med taleteknologi.
Projektet er lykkes med at skabe gode resultater baseret pa
Microsoft, men det er ikke givet, at det kan genskabes i
andre fagomrader.

Skrgbeligheden i taleteknologiens preecision har veeret
tydelig i henvendelser vedrgrende "MitlD", hvor der er
observeret mange variationer i  transskriberingen;
eksempelvis "Mit ED”, "Midt i dag”, "Mit Ida” og "Mit d".

Variationen i preecisionen pd tveers af fagomrader er et
opmarksomhedspunkt, men vurderes ikke som afggrende
for teknologiens anvendelsesmuligheder. Fgrste gang en ny
transkriberingsvariant opdages, vil det medfgre en fejl og en
darlig oplevelse for borgeren, men herefter vil variationerne
bruges som udgangspunkt for optimering af sprogmodellen.
Brugertest er derfor et afggrende element for at eliminere sa
mange fejl som muligt inden idriftsaettelse, men samtidig er
den Igbende monitorering af samtaler efter idriftsaettelse en
essentiel opgave i arbejdet med en voicebot.

Nye indholdsomrader har givet anledning til at
afpreve andre leverandorer

| kraft af variationerne i StT-praecisionen og den kontinuerlige
udvikling af indholdsomrader i voicebotten, er der opstaet
en nysgerrighed i at genbesgge leverandgriandskabet. | en
kort testperiode i november pa 10 dage, blev det afpravet at
skifte til Google Cloud Platform som StT-leverandar. Med de
forbehold, der skal tages for en testperiode pa 10 dage, blev
der observeret en darligere praestation med Google
sammenlignet med Microsoft. Lgsningsraten faldt saledes
med 10 procent i perioden. lkke desto mindre vil det
fremadrettet fortsat vaere interessant at lave lignende skift i
mindre perioder, men for nuvaerende fortsaetter projektet
med at anvende Microsoft. Resultatet kan variere ved
afprevning af andre omrader, kanaler m.v.
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Lasningsraten forteeller en

positiv historie om

potentialet ved voicebots

Pa tveers af Conversational Al-teknologier er afklaringsgraden
en central parameter. Det fortaeller, hvor god lgsningen er til at
lzse de henvendelser, som voicebotten handterer; og voicebot-
teknologiens modenhed afhanger af, hvorvidt den er i stand til
at hjeelpe borgerne. Afklaringsgraden er derfor fundamentet for
at kunne vurdere den opnaede kvalitet. Det er dog vigtigt at
have for gje, hvilke faktorer, der potentielt kan spille ind i
afklaringsgraden, nar man arbejder med voicebots. Det handler
pa den ene side om, hvad teknologien er i stand til, hvor mange
ressourcer, der bringes i spil til produktudvikling, samt
kompetenceniveauet hos produktudviklerne. Pa den anden
side handler det om forventningsafstemning med malgruppen,
kanalstrategi og scope - alle omrader, som bliver belyst og
uddybet senere.

Scopet for de udvalgte brugsscenarier har veeret en balance
mellem selvbetjening og FAQer. Det handler dels om
brugeroplevelsen og forretningsveerdien, men ogsa om
teknologiens modenhed. Det har veeret tydeligt fra start, at der
ofte vil ske fejl i StT, hvilket kan skabe udfordringer for en FAQ
voicebot, som ofte treenes til at forsta flere tusinde spargsmal
og variationerne hertil. Roskilde Kommunes chatbot Kommune
Kiri svarer eksempelvis pa over 2.200 spgrgsmal - og ger det
ogsa med hgj praecision med 92 procent i lgsningsrate. Veelges
samme tilgang i voicebotten, vil transskriberingsfejl betyde, at

borgerne i hgjere grad risikerer at f& et utilfredsstillende svar.
Det sker oftest, hvis et eller flere ord i en satning ved en fejl
transskriberes til ord, der tilfeeldigvis benyttes til at praedikere til
andre fagomrader.

74%
72%
70%
8% Gennemsnitlig lgsningsrate
66%
64%

62%

y ey
Feb Mar Apr Mg Jun Jul Aug Sep Okt Nov

Note: Grafen bygger pd en kvalitativ vurdering af samtalerne i perioden

Det er ikke umuligt at bygge en voicebot, der omfatter mange
spergsmal/svar, hvis der investeres ftilstraekkeligt i det
optimeringsarbejde, det forudseetter. For at imgdekomme
denne barriere og fa mest veerdi ud af teknologien, har Roskilde
Kommune valgt at arbejde med feerre (og mere

gennemarbejdede)  spgrgsmal/svar-omrader  og  flere
selvbetjeningsflows. Udfordringerne med StT er nemlig ikke
stgrre  end, at der kan opnds gode resultater i
gennemoptimerede use cases. Saledes er det lykkedes at opna
en gennemsnitlig lgsningsrate pa 67,6 procent, som ogsa er
steget i takt med Igbende indholdsudvidelse. | september
var tallet 73,6 procent, og der er en klar tendens til, at
praecisionen bliver bedre og bedre i takt med nye optimeringer.
Optimeringer, der vel at meaerke er baseret pa rigtige
borgerhenvendelser. Det anses for nuvaerende ikke som
realistisk at opna samme haje Igsningsrate som chatbotten pa
92 procent pa kort sigt, men det forventes at nd 80 procent
kontinuerligt i 2023 - ogsa med et bredere scope end i dag.

Det er projektgruppens klare anbefaling, at...

* Trene voicebotten inden for f4 men veerdifulde

omrader.

Arbejde grundigt med at adressere eventuelle fejl i StT

baseret pa brugernes input.

Set ambitionen hgjt, men veer bevidst om at
lgsningsraten ikke vil opnd samme niveau som f.eks.
chatbots.



Teknologiens
kompleksitet er teet
forbundet med
forudseetningerne

for et f{leld
dialogdesign

Kompleksiteten i at arbejde med udvikling
og drift af en voicebot har afggrende
betydning for den samlede modenhed. Det
belyser to vigtige punkter: ressourcetreek og
kompetencebehov. For Roskilde Kommune
har kompleksitet primeert veeret vurderet
relativt til andre automatiseringsteknologier
i kommunen som eksempelvis chatbot-
teknologi.

Voice er mere komplekst end chat

Der er flere ligheder i arbejdet med
henholdsvis voice- og chatbot-teknologi.
Mange aspekter og tilgange kan genbruges,
men seerligt i arbejdet med dialogdesign, star
det klart, at voicebots er mere komplicerede
end chatbots.

| dialogdesignet afgares, hvilke svar borgeren
far, ndr den bagvedliggende teknologi har
praedikeret spergsmaélet korrekt. Et aspekt er
selve indholdet i svaret, men et andet er,
hvordan indholdet praesenteres. | en chatbot
og andre Ul-baserede teknologier kan ind-
hold praesenteres pd mange mader med
tekst, billeder, video, knapper og supple-
rende links, men de muligheder eksisterer
ikke i taleteknologien, og selvom farre
muligheder maske burde ggre det mere
simpelt, er virkeligheden en anden, nar
vejledningspligten skal overholdes.

Begraensningen i praesentation af indholdet
komplicerer dialogdesignet og satter starre
krav til at bryde samtalen op i mindre dele,
hvor borgeren skal bidrage aktivt til at lade
indholdet udvikle sig dynamisk. En af
lgsningerne har vist sig at veaere brugen af
SMS'er som supplerende kanal. Det giver
muligheden for at eftersende borgeren mere
information som eksempelvis bekraeftelser,
huskelister inden besgg hos Borgerservice,
links til mere information om emnet og
lignende.

Samtidig er samtaleanalyse mere komplekst.
| kraft af databeskyttelsesordningen er der
kun adgang til transskriberinger og ikke
samtaleoptagelser, og det er derfor ikke

muligt at se, om der er noget, borgeren har
sagt, som ikke er blevet opfanget af StT. Det
kan f.eks. ske ved meget baggrundsstgj eller
ved brug af devices med darlig lyd.

Herudover har det vist sig at vaere mere
kompliceret at fastholde borgeren i et
samtaleflow end pendanten pa chat, da et
uventet taleinput pa det forkerte tidspunkt
kan resultere i, at borgeren "farer vild" i
sprogmodellen. Det seetter hgje krav til,
hvordan dialogdesignet udfgres bedst og har
affedt  kreative  lgsninger, der presser
standarderne i teknologien til det yderste,
men som ogsa kommer med et starre
ressourcebehov.

Parallelt med @get fokus pa dialogdesign, er
der endvidere starre kompleksitet i at fa
presenteret  indholdet  korrekt.  Hvor
tekstbaserede svar stiller krav til visuel
opsaetning og grammatik, kraever
talebaserede svar et konstant fokus pa, om
udtalen er korrekt. Som standard kan det
ikke forventes, at fagudtryk i saerdeleshed
udtales korrekt, og korrekt grammatik vil ofte
medfare fejl i oplaesningen.

Tre vigtige observationer:

1. Dialogdesign har afggrende
betydning for teknologiens
kvalitet og modenhed.

Voicebot-udvikling er mere
komplekst end chatbots

Pga. databeskyttelse kan fejl
slippe ubemeaerket igennem
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Teknologiens

modenhed HEIREY

relation til andre
teknologikomponenter
| kommunen

Det har veeret et hovedfokus fra start til slut ikke at drive
projektet som et teknologiprojekt, hvor der udvikles teknologi
for teknologiens skyld. Teknologien skal vurderes ud fra opnaet
veerdi hos borgerne og forvaltningen, hvilket dog hviler pa en
reekke teknologiske forudsaetninger og modenhedsparametre.
Der er derfor foretaget en vurdering af teknologiens modenhed
ud fra feglgende tre omrader: samspillet mellem voicebotten og
kontaktcenterteknologi, kommunens fagsystemer samt allerede
eksisterende Conversational Al-teknologier i kommunen.

Tilslutning til IVR'en

Projektet har afsggt to muligheder for at implementere
voicebotten i kommunens tastevalgsmenu (IVR) i samspil med
det eksisterende kontaktcentersystem: En simpel omstilling og
SIP transfer. De to muligheder kommer med hver sine fordele
og ulemper, og med henblik pa at f& sa mange erfaringer som
muligt s& hurtigt som muligt samt med skalering til andre
kommuner for gje, blev der valgt en simpel omstilling. | praksis
betyder det, at ndr borgeren trykker pa et specifikt tastevalg,
omstiller kommunens callcenter-lgsning borgeren til Kommune
Kiris telefonnummer. | tilfelde af, at borgeren vil tilbage til en
medarbejder, gares det samme med omvendt fortegn. Det har

vist sig som en holdbar og fleksibel Igsning, som er meget
simpel at implementere og skalere pa tveers af kommuner og
callcenter-lgsninger.

Integrationer til fagsystemer

Det vurderes, at voicebotten har vist gode resultater i at
opsamle data med henblik pa at videresende det til andre
fagsystemer. Roskilde Kommunes chat- og voicebot er bygget
pa platformen Boost.ai, der pa simpel vis muligger API-kald,
hvor data sikkert kan sendes videre til kommunen.
Mulighederne i den forbindelse afgeres i hgj grad af
kommunens fagsystemers API-modenhed. | projektet er der
udviklet tre eksempler pa det: tidsbestilling til Borgerservice,
rotteanmeldelse og aflysning af borgersamtaler i jobcenteret,
som alle er eksempler pd, at der pa baggrund af borgerinput
udferes handlinger i fagsystemer via integrationer.

Conversational Al som samlet pakke

| stgrstedelen af projektets lgbetid har voicebotten levet som et
selvsteendigt produkt. Udgangspunktet var at migrere og
konvertere chatbottens indhold over til voicebotten, men
undervejs erfarede projektet, at ftilfgjelse af nyt indhold,

eksempelvis i forbindelse med MitlD og Folketingsvalg -
resulterede i dobbeltarbejde pa tveers af de to platforme. Som
konsekvens heraf blev teknologierne sammenlagt, sdledes at
voice- og chatbotten drives pd én server og deler teknisk
fundament til at preedikere spgrgsmal. Resultaterne har veeret
gode, og vidner om hgj teknologisk modenhed i samdrift af flere
Conversational Al-lgsninger.

Tre observationer i samspil mellem teknologier

1. Det kreever ikke en stor og forkromet integration til
kontaktcentersystemet at idriftseette en voicebot.
Start med en simpel omstilling til voicebotten for at
komme hurtigt i luften og fa erfaringer.

2. Voicebots egner sig godt til indsamling af
brugerdata til fagsystemer via integrationer.

3. Teknologien er moden til at blive driftet pa samme
tekniske platform som en chatbot.
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Brugeroplevelse

Borgernes lyst og evne til at anvende en voicebot afgares
af en tryg og positiv oplevelse med teknologien. Der skal
kun fa darlige oplevelser til, fgr borgeren fremad-
rettet fravaelger voicebotten. Derfor er en god og effektiv
brugeroplevelse forudsaetningen for, at taleteknologien
kan indfri lgftet om digital inklusion og effektivisering af
forretningen. Arbejdet med voicebotten som en bruger-
greenseflade adskiller sig ikke fra de klassiske UX- og
servicedesign-metoder og bedste praksisser, men
den talesproglige dimension tilfgjer en kompleksitet, som
kalder pa andre virkemidler, som man som robot-, dialog-
og service-designer ma tage serigst.

Sprogets naturlige og intuitive interaktionsform medfarer
tilsvarende forventninger til voicebottens evner, og
reesonnementet fra brugerne bliver hurtigt, at "hvis den
bade kan tale og forstd, hvad jeg siger, ma den kunne
fore en komplet samtale". Det er selvfolgelig ikke
altid ftilfeeldet, da teknologien stadig er ny og under
udvikling. Derfor er det afggrende at arbejde aktivt med:

forventningsafstemning med borgeren i samtalen.

et dialogdesign, der gor det nemt for borgeren at
forsta de informationer, som Kiri preesenterer.

at tilpasse informationsmaengden til kanalen.

og en klar fallback-strategi, sa der i tilfeelde af
misforstaelser, tekniske nedbrud eller manglende svar
hurtigt kan viderestilles til en medarbejder, sa Kiri ikke
mister borgerne i samtalen.

Centrale resultater fra projektet

Forventningsafstemning

En klar og tydelig forventningsafstemning med borgeren er en forudsaetning for at
skabe tryg og overskuelig interaktion. Hvad der kan sparges om, hvad borgeren skal
igennem, hvilke muligheder borgeren har pa de enkelte spgrgsmal og eventuelt, hvad der
sker, hvis voicebotten ikke opfarer sig som forventet, er vigtige spargsmal at besvare. Det
er bade vigtigt, nar voicebotten introducerer sig selv, og som et virkemiddel, der skal
indteenkes i hvert led i dialogflowet. Fx, hvor mange opfelgende spargsmal man kan
forvente, hvor mange valgmuligheder der falger, eller pd bagkant af et svar, gentage
brugerens input med henblik pa forsikring om, at det rette input er modtaget og
godkendt.

Dialogdesign - informationsmangde og overskuelighed

Som beskrevet i afsnittet om teknologiens modenhed, er dialogdesignet mere
komplekst i en voicebot end i en chatbot. Fra et brugerperspektiv er forstaeligheden
af svaret helt afggrende, og derfor ma informationsmaeengden begraenses til et
overskueligt omfang. Derudover erfarede signaturprojektet, at grammatikken bliver
sekundzer til korrekt udtale og komposition. Talesyntesen (tekst-til-tale) har stadig
vanskeligt ved at udtale udvalgte fagtermer, forkortelser, sammensatte substantiver og
egennavne korrekt, og der ma derfor enkelte steder stadig tyes til fonetisk stavning for at
omga en middel-moden sprogmodel.

FAQ eller selvbetjeningslesning

Tidligt i projektet viste det sig, at telefonkanalen er sekundzer. Det betyder, at borgerne i
mange tilfeelde allerede har researchet, googlet og leest pa kommunens hjemmeside pa
forhand, inden de ringer. Borgeren har derfor ofte brug for at fa lest en konkret
opgave, mere end svar pa et simpelt sporgsmal. Dette er vigtigt at tage med i
overvejelserne om, hvilken type voicebot, der giver mest veerdi for borgerne. Skal den
kunne straksafklare de mest generelle borgerservicespargsmal, eller skal den fungere
som selvbetjeningslgsning, som borgerne kan anvende til hurtigt at fuldfgre simple
opgaver, som fx tidsbestilling i Borgerservice? Det afhaenger bla. af den enkelte
kommunes kanalstrategi, hvilken type voicebot, der skaber mest vaerdi for borgerne.
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Ft godt dialogdesign skaber
tryghed og overskuelighed]

mg@det med Borgerservice

Kompakte, simple og praecise svar

Signaturprojektets oprindelige udgangspunkt var migrering og
konvertering af alle Kommune Kiris 2200 spargsmal og svar fra
chat til voice. Samtaleanalyserne viste dog tidligt tydeligheden af
forskellen pa abstraktionsniveauet pa tekst versus lyd. Som lyd
kan  mennesket  som  udgangspunkt  huske  to-tre
informationspunkter, nar de bliver leest op, og der skal derfor
arbejdes aktivt med at simplificere og kondensere svarene til de
vigtigste ngglebudskaber. Det kan vaere en udfordring, da det er
vigtigt for kommunens som offentlig forvaltning, at
borgerservicen er grundig og udferlig. | de tilfzelde, hvor det er
ngdvendigt med uddybende og omfangsrigere information, har
det veeret givtigt at supplere med SMS-beskeder, som
indeholder uddybende informationer eller direkte links til de
relevante informationer. F.eks. huskelister med, hvad man skal
medbringe  til  Borgerservice, eller en  bekraeftelse
pa madebooking i Borgerservice med dato, tidspunkt og sted.

Tryghedsskabende forventningsafstemning

| mere komplekse dialoger, hvor der er behov for opfalgende
spergsmal og uddybende svar fra borgeren, er det vigtigt,
at borgeren er bevidst om samtalens udvikling, hvor mange
opfalgende spergsmdl man kan forvente, hvor mange
valgmuligheder der falger, eller pa bagkant af et svar, gentage
brugerens input med henblik pa forsikring om, at det rette input

er modtaget og accepteret.

Implicitte og eksplicitte bekraeftelser i dialogflowet

En steerk tryghedsskabende greb er at indarbejde implicitte og
eksplicitte bekreeftelser i dialogen med borgeren. Dvs. at
dialogen afspejler det input, som borgeren netop har givet, og
pa den made forsikrer borgeren om, at voicebotten har
forstaet, hvad der blev sagt. | spargsmal af generel karakter, kan
man ofte ngjes med implicitte bekraeftelser som fx "Hvis du vil
forny dit barns pas skal du ..." til et spgrgsmal om fornyelse af
bernepas. Hvorimod, hvis det er vigtigt input, som ikke ma
misforstds er det en god idé at bruge eksplicitte bekraeftelser
som fx "Ok. Skal jeg booke tiden pd Roskilde Bibliotek Borgerservice
d. 14/3 kl. 14.00 til dig?", hvor borgeren far en ekstra mulighed
for eksplicit at takke ja eller nej til den handling, de er i gang
med at udfgre. Bekraeftelserne skaber en kontinuitet og binder
samtalen sammen med en imiteret gensidig forstdelse af input
og output mellem voicebot og borger.

Malgruppedesignet dialoger

| Kommune Kiris tilfelde, blev der taget en aktiv beslutning
om ikke at arbejde aktivt med malgrupperettet dialogdesign.
Kiris kompetenceomrdde er den brede borgerservice til alle
borgergrupper, -typer og -behov og dialogdesignet har derfor
groft sagt taget udgangspunkt i

feellesnaevneren med udgangspunkt i kommunens designguide
for kommunikation til og med borgere. Man kan argumentere
for, at brugeroplevelsen kan segmentoptimeres pd udvalgte
emneomrader, som fx spgrgsmal til pensionsordninger,
beskaeftigelsesindsatser til unge o.lign. som man ma antage kun
specifikke borgersegmenter stiller spagrgsmal til. Dette er dog
kun kort afprevet i projektet uden nogle malbare resultater.

Tre anbefalinger til et godt dialogdesign:

1. Lav tydelig forventningsafstemning, sa borgeren er
tryg ved at kunne overskue samtalens rute og
fremskridt. Fx "Du skal huske at medbringe
folgende tre ting til din aftale...", "For at kunne svare
pa X, skal jeg farst stille dig tre spargsmal" "Som det
sidste skal jeg bede dig forteelle mig..." osv.

Brug implicitte og eksplicitte bekreeftelser pa input,
sa borgeren forsikres om, at de er blevet forstdet og
samtalen er pa rette vej.

Formulér svar med maksimalt tre informations-
punkter, sa borgeren kan overskue svarene -
og supplér sa pa SMS med mere info efter behov.
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elg¥ldfal|Dack-strategier

for at undga, at
voicebotten bliver en
serviceblindgyde

| de tilfelde hvor voicebotten misforstar intentionen,
ikke kan svare, eller der sker tekniske nedbrud, er det
afggrende at sikre, at borgeren kommer trygt og godt
videre med sit eerinde uden for meget friktion. En
fallback strategi er voicebottens handtering af de
situationer.

Fallback-strategier  kan udformes pd mange
forskellige mader, og er i mange tilfelde en
vurdering af, hvad der giver mening til den specifikke
henvendelse. Vigtigt er det dog altid at teenke
fallback-strategierne i samspil med kommunens
gvrige kanalstrategi.

Her er eksempler pa Kommune Kiri's fallback-strategi
i de beskrevne scenarier, med udgangspunktet i
mantraet "Borgeren ma aldrig opleve voicebotten
som en blindgyde eller blive slaet tilbage til start".

Hvis Kiri ved, at hun
ikke kan svare pa
den specifikke

henvendelse:

Det samme sporgsmal
to gange:

"leg kan desvcerre ikke give
dig et bedre svar end det du
allerede har féet. Er der
andet jeg kan hjcelpe dig
med, eller skal jeg stille dig
om til en medarbejder?"

"Hastelevering af pas skal
vurderes af en borgervejleder.
Skal jeg stille dig om til en
af mine menneskelige
kollegaer?"

Re-routing til anden
kanal, hvis
muligt:

Fejl i sprogforstaelse:

"Der er desveerre ikke flere
ledige tider i Borgerservice.
Skal jeg sende dig et direkte
link til bookingsystemet p&
SMS?"

1. gang:
"leg forstdr desveerre ikke,
hvad du siger. Prov at
gentage dit spargsmdl."

2. gang:
"leg forstdr desveerre stadig
ikke dit spargsmal. Skal jeg
stille dig om til en
medarbejder?"
Gennemfort

samtale: "Er der andet jeg kan hjcelpe

dig med?"
[.]
"Har du stadig brug for at tale
med en medarbejder?"
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TEMA | FOKUS . Centrale resultater fra projektet
Forretningsveaerdi

Forretningsveerdien i en voicebot-lasning skal findes
inden for ressourcefriggrelse, servicekvalitet og fjernelse
af ugnskede rutineopgaver.

@konomisk gevinst

Hvis man som en enkelt kommune bygger en Borgerservice-voicebot fra bunden og
udelukkende fokuserer pd den gkonomiske gevinst, er der pa baggrund af signatur-
projektets omkostninger og resultater endnu ikke belaeg for en positiv business case. De
ressourcer og udviklingstimer, det kraever at udvikle indhold og integrationer, der reelt
kan fuldautomatisere og fjerne opgaver fra borgervejlederne, star ikke mal med den
anvendelsesgrad, som projektet ser indtil  videre. Det er projektets
klare anbefaling at udnytte stordriftsfordelene i de etablerede tveerkommunale
feellesfinansierede voicebot-lesninger, hvor det gkonomiske gevinstpotentiale
er realiserbart.

Det forretningsmaessige gevinstpotentiale er en naturlig
folge af teknologiens modenhed og borgernes evne og
villighed til at anvende lgsningen. Dvs. at antallet af
samtaler er proportionelt med realiseringen  af
effektiviserings- og automatiseringspotentialet.

Nar man taler om forretningsveerdien, er det samtidig
vigtigt, at man taler dbent om den uundgdelige balance-

gang mellem hgj forretningsveerdi og god brugeroplevel- Effektiviserings- og automatiseringspotentialet

se, Voicebottens evne til at friggre ressourcer er direkte relateret til hvor synlig og
lettilgengelig voicebotten er for borgerne. Projektets resultater viser, at antallet af

Der er en klar tendens til, at jo flere opkald Kommmune Kiri samtaler er proportional med voicebottens grad af straksafklaringer. Det vil ogsd

handterer, des stgrre bliver ogsd den procentvise 12% sige, at automatiserings- og effektiviseringspotentialet kun realiseres i det omfang,

lgsningsrate. Med andre ord, jo flere borgere, der teknologien aktivt anvendes pa linje med andre kanalstrategiske vaerktejer. Promovering,

dirigeres til at sparge Kiri om hjaelp, fer de viderestilles til incitamentsstrukturer (som fx "Spring telefonkaen over"), tilstedeveerelse sa tidligt som

muligt i borgerservicerejsen o.lign. er afggrende faktorer for en hgj anvendelsesgrad og
dermed ressourcefrigarelsen. 12% af borgerne valger at tale med Kommune Kiri,
nar de ringer til Roskilde Kommune, efter fremrykningen til tastevalg 0.

en menneskelig medarbejder, des mere realiseres auto-
matiserings- og effektiviseringspotentialet.

Pa den anden side, vil en obligatorisk voicebot ogsa @ge L .
antallet af borgere, der tilfgres et ekstra led i borger- Kvalitative gevinster
servicerejsen og oplever en forringelse af tilgeenge- En reekke af de sidegevinster, som projektet ser i Borgerservice, centrerer sig omkring

ligheden af den menneskelige borgervejledning. Det er en serviceforbedring og -kvalitet. Det drejer sig isaer om kvalitetssikring af svar til borgerne.
vigtig afvejning, som man labende bar holde sig for gje i . Voicebotten giver det samme svar hver eneste gang, og hvis svaret aenldrer sig, skal
arbejdet med gevinstrealisering. Det er dog ikke noget H¢j det kun aendre§ et sted. Derudover, ses en oplevet gla?de hos borgervejlederne ved

; ) . € udsigten til at fa fjernet de opgaver, som opleves rutinepraegede. De slipper for at
signaturprojektet har haft mulighed for at undersgge

o ‘ : svare pa det samme spargsmal flere gange dagligt og kan fokusere energien pa den mere
naermere, da Kommune Kiri hele projektet igennem har komplekse og tidskraevende sagsbehandling. Ydermere har voicebotten kapacitet til

veeret tilbudt som et tastevalg pa skiftende niveauer i at handtere flere tusind opkald synkront, si callcentrene potentielt kan undga
kommunens tastevalgsmenu. telefonke og aflaste i perioder med spidsbelastninger.




Kanalstrategisk fokus

02 EEEEE

forudseetning for
realisering af
gevinstpotentialet

Kanalstrategisk bevidsthed

Voicebotten er indtil videre afprgvet i ét kanalstrategisk setup
specifikt for Roskilde Kommune. Her er den klare kanalstrategi,
at alle telefoniske borgerhenvendelser skal forega gennem det
centrale Informationscenter pd 4631300, hvor sa mange
henvendelser som muligt straksafklares, sa kun de
henvendelser,  der  kraever  sagsspecifik og  faglig
viden, viderestilles til fagmedarbejderne. Alt efter den specifikke
kommunes kanalstrategi, vil forskellige greb og taktikker have
forskellige resultater. Om man er en kommune med en
omstillingscentral eller et straksafklarende callcenter, og om
man har en eller flere telefoniske indgange til kommunen har
afgerende betydning for, hvordan teknologien bgr anvendes og
indplaceres. Det afggrende er, at voicebotten placeres centralt i
forhold til, hvor borgeren begynder sin borgerservicerejse.

borgernes forste

Fra tastevalgsmenuens skygge til
mulighed

| takt med den stigende tiltro til teknologiens modenhed i lgbet
af projektet, blev Kommune Kiri i november 2022
implementeret som det fegrste tastevalg pa kommunens
hovednummer, hvilket resulterede i en forggelse af samtaler med
ca. 700 procent. Udviklingen fremhaver vigtigheden af
indplaceringen som afggrende faktor for realisering af
automatiseringspotentialet. Tidligere har Kommune Kiri veeret
indplaceret pa specifikke tastevalg i overensstemmelse med de
emneomrader, hun kunne svare pa, men med udvidelsen af
emneomrader fra tre til seksten, har det retfeerdiggjort en mere
central og tydelig placering. Det er her afggrende at veere
bevidst om lgsningens evner, s indholdet afspejler den mere
eller mindre centrale placering i borgernes mgde med
kommunen.

Antal samtaler med Kommune Kiri per maned

1.000 ~
800 A
600 A
400 A
200 A
0 T T T T T T T T T T !

Tvaerorganisatorisk samarbejde

Tidlig og grundig Involvering af relevante interessenter og
samarbejdspartnere i kommunen er i sig selv ikke en
overraskende erfaring, men erfaringerne fra projektet viser, at
ansvaret for indhold, promovering og kvalitet er spredt i
kommunen. [T-afdelingen har ansvaret for den tekniske
platform og infrastruktur, Borgerservice er fageksperter og
redakterer pa svarenes indhold, kvalitet og formulering og
kommunikationsafdelingen er, hvis ikke ansvarshavende, sa i
hvert tilfeelde retningsgivende for, hvornar, hvordan og hvor
man kommunikerer til og med borgerne. Det er en
interessekompleksitet, som er vigtigt at tage alvorligt tidligt og
lgbende igennem implementeringen og driften
af taleteknologisk borgerservice.

Tre anbefalinger til aget forretningsveerdi:

1. Kom hurtigt fra afprgvning til central indplacering,
hvor borgerne fgrste gang magder kommunens
borgerservice for at maksimere effekt og gevinst.

Brug voicebotten til spidsbelastningsomrader som
fx MitID og pas (seerligt i forar- og sommer-
manederne), da hgj volumen har stgrre potentiale
til straksafklaring.

Voicebottens bagkatalog ber ga hand-i-hand med
indplaceringen: Bredt bagkatalog til en
fremtreedende placering, smalt bagkatalog til en
specifik placering.
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Forretningsveerdien
realiseres gennem
datadrevet identifikation

af automatiserings-
potentialer

For at kunne optimere anvendelsesgraden og effekten er det afggrende, at
man ikke kun kigger pa hvilke emner, men ogsa hvad borgerne konkret
sperger ind til indenfor emnerne. Hgj volumen er en driver for
automatiseringseffekt, men hvis kompleksitetsgraden er tilsvarende hgj, er
det usandsynligt, at en voicebot kan automatisere og fjerne henvendelsen fra
borgervejlederne. Eksempelvis hvis henvendelsen drejer sig om opfelgning
pa personspecifikke afggrelser pa byggesags- eller beskeeftigelsesomradet, vil
en voicebot i de fleste tilfeelde blot veaere en unadig friktion pa vejen til den
nedvendige personlige sagsbehandling.

Nar automatiseringsomraderne skal udveelges, er det derfor ngdvendigt at
ga systematisk til vaerks, hvor bade kvantitative og kvalitative tilgange skal
afgere, hvilke fagomrader, der har automatiseringspotentiale. |
signaturprojektet var ambitionen, at konvertere s& meget indhold fra
chatbotten til voicebotten som muligt, men der er forskel pa chat, web og
telefoniske henvendelser, herunder hvilke emner, der fylder samt
hvilken karakter henvendelsen har. Bevidstheden om forskellen pa
borgerservicekanalerne bgr danne grobund for, hvilken tilgang man tager til
sit indhold. Signaturprojektet anvendte den metodiske tilgang praesenteret til
hejre til at sikre en kvalificeret udveelgelse af indhold, omfang og
kompleksitet.

1. Statistik danner grundlaget

Identificér datakilder, som indikerer, hvilke emneomrader og henvendelser har hgj
volumen og tidsforbrug pa tveers af kommunens kanaler pa telefon, web og
eventuelt chat. Fx opkaldsstatistikker pa tastevalg, beseg pa specifikke undersider
pa hjemmesiden eller mest adspurgte chatbot-spargsmal.

2. Kvalificér dataindsigt med fageksperter

Brug fageksperter og borgervejledere til at kvalificere emneomrdder og
henvendelser med hgj volumen. Brug bade eksperterne til at folde
emneomradernes indhold og IT-systemlandskab ud samt at kvalificere
kompleksitet og den oplevede byrde af opgaverne med henblik pa, brugsscenarier
med bade effektiviserings- og trivselsgevinster, som samtidig egner sig til
automatisering med taleteknologi.

3. Teknisk reality-check

Bruttolisten med brugsscenarier kvalificeres yderligere med interne systemejere og
eksterne systemleverandgrer pa de relevante systemer med henblik pa vurdering
af om integrationer og automatisering er teknisk og gkonomisk rentabelt. Alle
eksisterende taleteknologiske platforme baserer sig p& APler, og svartider fra
fagsystemerne er altafggrende for en sgmlgs brugeroplevelse. Hvis de relevante IT-
systemer ikke tilbyder realtidsintegrationer, kan det veere teet pa umuligt at
realisere automatiseringen.

4. Kanalstrategisk og gevinstfokuseret prioritering

Giv de involverede afdelingschefer mandat eller lad projektets styregruppe treeffe
beslutning om, hvilke(n) af de kvalificerede brugsscenarier, der skal automatiseres.
Beslutningstagerne skal pa forhdnd gaere sig klart, hvilke gevinstparametre, der
prioriteres i udveelgelsen, da forskellige brugsscenarier, kan realisere
forskellige gevinster. Er det gkonomi, tid, arbejdsglaede og/eller servicekvalitet, der
danner grundlag for udvaelgelse og prioritering?
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4

Fremtids-
perspektiver tfor
taleteknologi



Perspektiver for
fremtiden

Det er besluttet at drive Roskilde Kommunes voicebot
videre som en del af den samlede drift af Kommune Kiri,
og ambitionen er at fortsaette det hgje tempo |
udviklingen — ikke mindst for at kunne skalere til andre
kommuner. Flere kommuner har allerede tilkendegivet,
at de fra starten af 2023 er klar til at afprave
voicebotten, og det stiller helt naturligt nogle krav til
lgsningens arkitektur og drift. Samtidig anskes det at
fortseette i samme udviklingsspor, hvor
selvbetjeningslasninger skal fylde endnu mere. For at
komme derhen kraever det en sammenkobling af MitID
og voicebotten - et arbejde, der allerede er startet, men
som vil fylde meget mere i de kommende ar.

Hvilke muligheder
ser vi for fremtiden?

En mere sgmlas oplevelse til
autentificering og verificering af
borgere via taleteknologi og
stemmegenkendelse, en dedikeret
dansk sprogressource og et
netveerk af voicebots.

Hvad har vi allerede
pabegyndt?

Sammenkobling af chat- og voicebot
til én platform med ét teknisk
fundament, adressering af
arbejdskraftsmangel samt en
integration til MitID med henblik pa
at oge graden af selvbetjening.
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Hvad arbejder vi
med i gjeblikket?

Fra start til slut har ambitionen vaeret
at udvikle en voicebot, der ogséa lever
videre efter projektets udgang. Derfor
har afseettet veeret godt til at turde
vaere ambitigse og starte initiativer op,
som skal Dbidrage til at gge
vaerdiskabelsen fremadrettet. Seerligt
har skaleringsmulighederne til andre
kommuner samt yderligere fokus pa
selvbetjening vaeret pa dagsordenen,
hvilket afspejles tydeligt i de igangsatte
tiltag.

"Merging” af chat- og voicebots

Roskilde Kommune har siden 2019 indgdet i et chatbot-feellesskab med flere kommuner,
der sammen driver Kommune Kiri. Signaturprojektet har draget stor nytte af at tage afsaet
i data og leeringer fra chatbotten, og pd samme madade har det vaeret gnsket at kunne
bidrage den anden vej. | september afprgvede man derfor en sammenlagning af de to
teknologier og deres tilhgrende platforme, sa chat- og voicebotten nu driftes ét sted.
Resultaterne har veeret positive, men der er pdgadr fortsat en lerings- og
optimeringsproces, hvor produkterne tilpasses hinanden og nye arbejdsgange etableres.

Autentificering via MitID

Det helt store automatiseringspotentiale i voicebots findes utvivisomt i de use cases, hvor
borgerne kan udfere handlinger og gennemfare selvbetjeningsflows via taleteknologien.

De fleste selvbetjeningslgsninger stiller i dag krav om sikker autentificering via MitID, og
derfor har det vaeret et naturligt naeste skridt at kigge ind i, hvad det vil kraeve at integrere
de to teknologier, s& borgere kan logge ind med MitID undervejs i en voicebot-samtale, og
derfra udfgre en handling. Roskilde Kommune og Deloitte har opstartet et projekt med
stgttemidler fra Digital Lead, der afdaekker disse muligheder.

Adressering af mangel pa arbejdskraft

Den offentlige sektor mangler arbejdskraft, og problemet forveerres i de kommende ar.
Voicebot-teknologien er én af lgsningerne. Det kreever, at mange borgerhenvendelser
automatiseres, og dette projekt har netop veeret startskuddet hertil. De nzeste skridt
kreever, at der fortsat investeres i udvikling af teknologien, men i lige s hej grad i at
analysere, hvordan vi bedst hjaelper borgerne til at hjelpe sig selv - og ikke mindst,
hvordan vi far dem til at tilveelge selvhjeelpen. Det handler om brugerundersggelser og
kanalstrategi, og det er ambitionen at fortsaette analyserne heraf.
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Fremtidsperspektiver
for talete kﬂO|Ogi som et markant lgft til digital inklusion

Autentificering til MitID via stemmegenkendelse

Komplet offentlig selvbetjening via voicebots

Nar taleteknologien nar neeste stadie af
modenhed, star et utal af automatiserings-
muligheder klar i kulissen. Nogle vil tage afsaet i

manglen p3 arbejdskraft og et anske om oget Netveerk af voicebots, der kan handtere
effektivisering, mens andre vil fokusere pa henvendelser pé tveers af myndigheder og
fortsat at @ge den digitale inklusion og ikke .

mindst  yde  stgtte til  Borgerservice- omstille semiost

medarbejderne.

| forleengelse af dette projekt er det isaer

interessant, hvordan  taleteknologi  og . .
stemmegenkendelsesteknologi vil udvikle sig i Dedikeret dansk sprogressource, der opUmereS

feellesskab, da det dbner nogle meget feelles af den offentlige sektor
interessante dere for gget digital inklusion og

borgerautentificering uden brug af
webbaserede selvbetjeningslgsninger. Det vil
danne grundlag for at kunne tilbyde komplet
offentlig selvbetjening via taleteknologi i det

offentlige. Transskribering af borgersamtaler i realtid til

understattelse af Borgerservice-medarbejdere
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Alle danske myndigheder star overfor en starre omlaegning
i forbindelse med lanceringen af Naeste generation Digital
Post i november 2021, og omstillingen til det nye postfor-
mat MeMo, som alle myndigheder skal kunne afsende via

egne afsendersystemer inden udgangen af november 2023.

KL har set et behov for at skubbe pa i markedet af syste-
mer og blive staerke pa beskrivelsen af forretningsmaes-
sige behoyv, for at kunne koordinere indsatsen overfor le-
verandgrerne af de i dag godt +100 kommunale systemer
koblet til Digital Post, saledes at ikke alle 98 kommuner
kommer med “egne krav” til de samme leverandgrer.

KL har derfor i samarbejde med KOMBIT og Netcompany
gennemfert et projekt, der skal give et bud pa, hvor og
hvordan kommunerne kan fa mest udnytte af det nye Me-
Mo-format, herunder at give input til dialog om faellesof-
fentlige standarder for metadataopmaerkning med MeMo.
Baseret pa kvalitativ analyse af flere hundrede brevtyper
pa tvaers af op mod 20 kommuner i en reekke fagomrade-
specifikke workshops, har projektet foresldet seks arkety-
per for kommunale forsendelser, der daekker langt hoved-
parten af den kommunale post, samt et forslag til en mini-
mumsstandard for opmaerkning med MeMo.

Arketyper og minimumsstandard beskriver en raekke for-
retningsbehov med en tilhgrende MeMo-opmeaerkning, der
gar igen for en lang raekke breve pa tveers af fagomrader,
og etablerer derved et nyt "sprog” for den tveeroffentlige
dialog omkring standarder for opmaerkning af Digital Post,
bade myndighederne imellem og med leverandarer af
kommunale fagsystemer. Arketyperne og minimumsstan-

darden for opmaerkning sigter mod at bibringe kommu-
nerne det starst mulige udbytte af det nye MeMo-format,
samtidig med, at de understatter en bedre service i kom-
munikationen mod borgere og virksomheder.

Udover at levere arketyper og minimumsstandard, leverer
projektet input til den tvaeroffentlige dialog om standarder
for opmaerkning og kontaktstruktur. Konklusionen er tre-
foldig:

¢ Der er et vaesentligt potentiale i for kommmunerne at
ga i dialog med en raekke specificerede myndighed-
er omkring en standard for MeMo-opmaerkning

¢ Der er et potentiale i at drofte standardisering af
kommunal kontaktstruktur med en raekke specifice-
rede myndigheder

¢ Der er et potentiale i at undersgge blandt kommu-
nerne, om man kan etablere en standardiseret kom-
munal kontaktstruktur med henblik pa at effektivi-
sere modtagelse af rutinemaessig post fra uspecifi-
cerede myndigheder (ex. underretninger)

Endelig har projektet leveret en "vaerktgjskasse” til kom-
munerne, der skal gore det lettere for kommunerne at
fortseette arbejdet med lokal potentialeafdaekning med
udgangspunkt i undersggelsens resultater.

Alle materialer, herunder denne afrapportering, tilharende
PowerPoint-praesentation samt veerktajskassen, vil vaere at
finde pa KL/KOMBITs Videncenter.
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Indledning

De danske kommuner star overfor en stgrre omlaegning i
forbindelse med lanceringen af Naeste generation Digital
Post (NgDP), og det nye postformat MeMo (forkortelse

af Meddelelsesmodellen). Udover at rumme en raekke nye
muligheder i den nuvaerende posthandtering for borgere,
virksomheder og myndigheder, betyder omlagningen, at
kommunerne skal tage stilling til ambitionsniveau og prio-
ritering af indsatsomrader inden november 2023, hvor alle
myndigheder skal kunne sende i MeMo-formatet.

KL har set et behov for at undersgge potentialet for MeMo
pa tveers af kommunerne. Denne rapport skal give bud pa,
hvor og hvordan kommunerne far mest udbytte ud af at
anvende det nye meddelelsesformat MeMo, herunder en
kortlaegning af forretningsbehov og muligheder samt for-
slag til prioritering af indsats pa de forskellige forsendelse-
styper og segmenter af kommunale velfaerdsomrader.

Rapportens anbefalinger kan hjeelpe kommunerne godt

pa vej med omstillingen, men den erstatter ikke kommu-
nernes eget lokale potentialeafdaeknings- og implemen-
teringsarbejde, da det lokale system- og brevlandskab i

sidste ende er unikt.

En stor del af gevinsten ved NgDP ligger i opmeaerkning
af forsendelserne via MeMo. KL ser, at der er behov for
at skubbe pa i markedet af systemer og blive staerke pa
beskrivelsen af kommmunernes forretningsmaessige behoy,

Figur 2.1: Overblik over NgDP (Digitaliseringsstyrelsen)
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Digital Post-lesningen
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Myndighed

Myndigheder skal kunne afsende
MeMo via egne afsendersystemer
fra NOV 2023

(DP1+2 understottes indtil da)

for at kunne koordinere indsatsen overfor leverandgrerne
af de i dag godt +100 kommunale systemer koblet til Di-
gital Post, sédledes at ikke alle 98 kommuner kommer med
“egne krav” til de samme leverandgarer.

Samtidig skal rapporten give bud pa, hvor der med fordel
kan udarbejdes standarder for yderligere MeMo-opmaerk-
ning af post i myndighed-til-myndighed-kommunikation
pa tvaers af den offentlige sektor. Dette kan skabe grund-
lag for at indga aftaler med andre myndigheder pa tveers
af den offentlige sektor om standarder for metadataop-
maerkning.

Ud over selve rapporten, stiller KL ogsa en raekke metoder
og redskaber til raddighed, som skal hjaelpe kommunerne
til lokalt at analysere MeMo-potentialet i de enkelte vel-
feerdsomrader. Materialer og metoder udgger en ’kommunal
vaerktajskasse’, som bliver publiceret af KL sammen med
denne rapport.

| november 2021 lanceres Naeste generation Digital Post,
som er Danmarks nye Digital Post-lasning for offentlig
post. Den nye Igsning indebasrer en raekke muligheder

for gget metadataopmaerkning af Digital Post, som dels
kommer borgere og virksomheder til gode i form af bedre
overblik over post fra det offentlige, og dels kommer myn-
dighederne til gode i kraft af langt bedre datagrundlag for
at omfordele og journalisere post.

Borgere modtager posti Borger.dk
(eller kommercielle visningsklienter)

=
oo
~ oo Virksomheder modtager posti Virk.dk
— - g g (eller kommercielle visningsklienter)
- oo

|
)
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Myndighed

Myndigheder skal kunne
modtage MeMo i egne
modtagesystemerfra NOV 2021
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MeMo er det nye meddelelsesformat i Naeste generation
Digital Post, der giver bedre og mere detaljeret mulighed
for opmaerkning af den digitale post. Formalet med MeMo
er at skabe en faellesoffentlig datastandard, som under-
stetter intelligent og automatiseret handtering af medde-
lelser for myndigheder, og hajner serviceniveauet for bor-
gere og virksomheder.

Med MeMo bliver det:

« Lettere for borgere og virksomheder at handle pa
meddelelser fra det offentlige, eftersom vigtig informa-
tion kan traekkes ud og vises tydeligt til modtageren,
nar modtageren tilgdr meddelelsen via eksempelvis
visningsklienten borger.dk eller en sakaldt kommerciel
visningsklient, sasom e-Boks eller mit.dk.

*  Nemmere for kommunen og andre myndigheder at for-
dele og behandle posten internt pga. @get metadata-
opmaeaerkning samt at effektivisere tidskraevende opfal-
gningsprocesser vedr. eksempelvis fremmade og

skrivelse af et forslag til en minimumsstandard for
MeMo-opmaerkning, som udggres af de kritiske faelles-
naevnere for de opstillede arketyper.

2. Karakteristik af fagomrader: | 2. del karakteriserer vi de

enkelte fagomrader med beskrivelse af system-, aktor-
og brevlandskabet i hvert enkelt fagomrade. Undervejs
relaterer vi til arketyper og minimumsstandard. Sidst i
afsnittet samler vi op pa en raekke tvaergaende udfor-
dringer, deltagerne oplever i dagligdagen og relaterer
disse til rapportens anbefalinger.

3. Input til dialog om feellesoffentlige standarder: | 3. del
leverer vi en raekke input til, hvor kommunerne med
fordel kan initiere og indga i en videre dialog med
andre myndigheder samt systemleverandgrer om
feellesoffentlige standarder for MeMo og kontaktstruk-
tur. Udgangspunktet for den feellesoffentlige dialog er
arketyperne og samt forslag til minimumsstandard for
opmeaerkning med MeMo.

betalinger.

Ord Ordforklaring

Digital Post L@sningen som modtager Digital Post meddelelser, videresender til myndigheder og virksomheder,
samt opbevarer og udstiller meddelelser for de borgere og virksomheder, som @nsker det.

Afsendersystem Det IT-system som myndigheder og virksomheder kan opsaette til at afsende Digital Post meddelelser

Fagsystem Det fagsystem som danner de MeMo meddelelser der sendes. Et IT-system kan godt vaere bade afsen-
dersystem og fagsystem.

Modtagersystem | Det IT-system som myndigheder og virksomheder kan opsaeette til at modtage Digital Post meddelelser i

MeMo format.

ESDH-system

Et fagsystem, der typisk anvendes til dokumenthandtering pa tvaers af fagomrader.

Visningsklient

Brugergraensefladen som borgere og virksomheder anvender til at se og besvare Digital Post-med-
delelser. Visningsklienter vil som minimum blive stillet til rddighed af Borger.dk og Virk.dk. | skrivende
stund er der to bud pa kommercielle visningsklienter: e-Boks og mit.dk

MeMo

Det nye meddelelsesformat der understatter udvidet metadataopmeaerkning af forsendelser.

Denne rapport henvender sig primeert til projektledere, di-
gitaliseringskonsulenter og systemansvarlige i kommuner-
ne, men den kan ogsa vaere relevant at laese for ledere og
fagpersoner i velfaeerdsomraderne.

Rapporten er delt op i tre hoveddele:

1. Tvaergdende resultater: Undersggelsen viser, at mange
problemstillinger og brevtyper gar igen fra fagomrade
til fagomrade. | 1. del redeger vi for de manstre vi har
identificeret pa tveers af fagomrader i relation til de
identificerede brevtyper. Herunder praesenterer vi seks
arketyper for Digital Post i kommunerne samt en be-

Vi har i analysen samlet en betragtelig mangde data vedr.
Digital Post i kommunerne, herunder data pa konkrete
brevtyper. Vi har identificeret flere hundrede brevtyper, og
efter en konsolidering af data samt en prioritering i forhold
til volumen og det forventede MeMo-potentiale, har vi
data pa godt 150 brevtyper pa tveers af fagomraderne.

Udover at vi har samlet disse data i et tilgeengeligt ex-
cel-format - MeMo-potentialeberegneren - som stilles til
radighed for kommunerne af KL sammen med denne rap-
port, vil vi lsbende praesentere udvalgte eksempeldata for
at fremhaeve specifikke opmaerksomhedspunker og give et
indblik i de indsamlede data.



Der vil desuden blive refereret MeMo-potentialeberegne-
ren, der leveres og beskrives sammen med rapporten, og
som kommunerne kan lade sig inspirere af og arbejde vi-
dere med lokalt.

| afrapporteringen har vi afgraenset os fra felgende:

* Rapporten indeholder ikke en dybdegaende beskriv-
else af MeMo-formatet. Der henvises til Digitaliserings-
styrelsens materialer, som kan tilgas pa styrelsens
hjemmeside, og som holdes opdateret i forhold til
eventuelle eendringer til MeMo-formatet. Det er sdledes
en fordel for laeseren, at denne gar sig bekendt med
MeMo-formatet via andre ressourcer ved siden af
laesning af denne rapport.

* Rapportens konklusioner bygger pa kvalitativ analyse
af de anvendte brevtyper i kommunerne. Det har ikke
vaeret et mal at indsamle kvantitative data pa brugen af
forskellige brevtyper fra tilgaengelige systemer blandt
deltagerne, da disse efter vores vurdering ikke ville
bidrage signifikant til at berige konklusionerne navne-
veerdigt. | stedet har vi indikeret volumen ved at bede
deltagerne vurdere - set fra den enkelte sagsbehand-
lers synspunkt - hvor ofte de afsender eller modtager
et konkret brev.

¢ Vihariafrapporteringen givet en overordnet karakte-
ristik af de enkelte fagomrader, med henblik pa at give
digitaliseringskonsulenter, der arbejder med implemen-
tering af Naeste generation Digital Post i kommunerne
et bedre udgangspunkt for at ga i dialog med fagom-
raderne. Vi gar dog ikke i detaljen med det enkelte fag-
omrade. En af hovedkonklusionerne i afrapporteringen
er netop, at der pa tvaers af fagomraderne er en lang
reekke feellesnaevnere, dels i forhold til anvendte brev-
typer og forretningsbehov, og dels i forhold til udfor-
dringer i gvrigt. Dette betyder, at vores anbefalinger
ikke er direkte relateret til det enkelte fagomrade.

Digital Post og MeMo

¢ | forbindelse med afsnittet om faellesoffentlige stan-
darder er det vaesentligt at padpege, at vi ikke i under-
sggelsen har veeret i dialog med andre myndigheder
end kommunerne. Vi har saledes ikke inddraget eksem-
pelvis Ankestyrelsen, selvom Ankestyrelsen er en
vaesentlig akter i det kommmunale kommunikationsland-
skab. Derfor kan rapportens konklusioner udelukkende
ses som et “partsindlaeg” i den dialog, der falger
mellem kommuner og andre myndigheder.

¢ Vihar ikke vaeret i dialog med leverandgrer af fagsyste-
mer - herunder Netcompanys produktansvarlige - i
forbindelse med undersggelsen. Dette har vaeret en
meget bevidst afgraensning, idet udgangspunktet for
den videre dialog omkring MeMo bgr vaere de kommu-
nale og faellesoffentlige forretningsbehov og ikke le-
verandgrernes syn pa, hvordan MeMo skal implemen-
teres.

+ Undersggelsen fokuserer udelukkende pa brugen af
MeMo ift. Digital Post. Anvendelse af NemSMS, som til-
lader langt faerre opmaerkningsmuligheder, er ikke be-
handlet.

Neaervaerende rapport er blevet til i et taet samarbejde mel-
lem KL, KOMBIT og Netcompany samt en raekke kommu-
nale repraesentanter pd de kommunale velfaerdsomrader.

Kommunale fagpersoner, digitaliseringskonsulenter og
projektledere pa tveers af 14 deltagende kommuner af va-
rierende storrelse, har deltaget i seks online heldagsworks-
hops - en for hver af fagomraderne "Arbejdsmarked og Er-
hverv”, "Social og Sundhed”, "Bgrn og Unge”, "Demokrati
og Involvering”, "Miljg, Teknik og Forsyning” samt "Admi-
nistration og Organisation”. Yderligere har vi afholdt en
workshop med fagomradet "Tveergdende” med henblik pa

at validere analysens resultater.

Figur 2.2: Fagomraderne i KL’s faelleskommunale rammearkitektur
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Vi har brugt fagomraderne som defineret i IT-rammear-
kitekturen, som struktur for de afholdte workshops, dels
fordi der er store forskelle i organiseringen i kommunerne,
dels fordi de udger det bedste eksisterende bud pa en
overordnet fagopdeling i kommunerne.

Deltagerne har gennemgaet et struktureret workshopfor-
lzb med en raekke inddragende @velser, der - udover at
give en grundleeggende viden om MeMo og etablere tveer-
kommunal dialog om samme - har stgttet deltagerne i at
blive konkrete pa prioriteringen af de enkelte forsendelse-
styper i fagomraderne.

Deltagerne har indenfor de enkelte fagomrader kortlagt sy-
stemer, aktgrer og brevtyper samt prioriteret brevtyperne
ift. MeMo-potentiale og volumen. MeMo-potentialet indike-
rer behovet for, at modtageren skal handle pa baggrund af
brevet og/eller besvare brevet. Yderligere har deltagerne
uddybet udfordringer og forretningsbehov for de enkel-

te hajt prioriterede brevtyper med henblik pa at indikere
behov for MeMo-opmaerkning. @velserne i workshoppen
har desuden leveret data til beskrivelsen af anbefalinger og
standarder i opmaerkning i kommunikation mellem kommu-
ner og andre myndigheder.

Det har vaeret projektet magtpaliggende, at deltagelse

i workshops ikke har kraevet nogen forudgdende viden
om MeMo. Workshop-gvelser har derfor i designet taget

Figur 2.3: Workshop-deltagelse fra 14 kommuner

udgangspunkt i deltagernes hverdag, ikke MeMo. ”Outsi-
de-In” tilgangen har bidraget til en steerk og vedkommen-
de dialog, men den har ogsa kraevet steerk facilitering, og i
nogen grad tolkning af rddata pa baggrund af andre kilder.
Det nye meddelelsesformat er komplekst og indeholder
mange muligheder, og den dybe forstaelse fas forst ved
brug i en konkret kontekst med konkrete breve. Det er dog
det umiddelbare indtryk, at deltagerne har faet meget ud
af deltagelsen i workshops i forhold til at fa en bedre for-
staelse af mulighederne i MeMo samt de konkrete forret-
ningsbehov.

Forud for afholdelse af workshops indsamlede projektet
data fra KLs Blanketservice mhp. at fa et overblik over de
blanketter og forsendelsestyper, som anvendes indenfor
de enkelte fagomrader. Dette har givet en indledende kon-
tekst for den digitale post i fagomraderne. KLs blanketter
anvendes i vid udstraekning af alle kommuner, men der
foreligger ikke strukturerede data pa, hvordan og i hvilken
udstraekning de enkelte blanketter anvendes pa tveers af
kommunerne, hvorfor denne del af analysen ikke kan sta
alene, men udelukkende har tjent til at bidrage til en over-
ordnet forstaelse af forretning og forsendelsestyper.

Projektgruppen har bestaet af KL, KOMBIT og Netcom-
pany. Netcompany har haft en udferende rolle i forhold til
etablering af analysedesign, gennemfgrelse af workshops

Alborg Kommune
Fagomrader:
- Administration og Organisation (2 pers.)
- Barn og Un, -,
Vesthimmerland Kommune L b
Fagomrader:
- Administration og Organisation (2 pers.)
- Arbejdsmarked og Erhverv (2 pers.)
- Barn og Unge {2 pers.)
- Demakrati og Involvering (1 pers.)
- Miija, Teknik og Forsyning (3 pers.)
- Social og Sundhed (2 pers.)

Silkeborg Kommune
Fagomrader:
- Administration og Organisation (1 pers.}

Esbjerg Kommune

Fagamrader:

- Administration og Organisation (1 pers.}
- Arbejdsmarked ag Erhverv (1 pers.)

- Botrn og Unge (1 pers.)

- Demokrati og Invalvering (2 pers.)

- Milja, Teknik og Farsyning (1 pers.)

- Social og Sundhed (1 pers.)

Vejen Kommune

Fagemrader:

- Administrotion og Ctrganisation (1 pers.)
- Arbejdsmarked og Erhverv (1 pers.)

- Barn og Unge (1 pers.}

- Miljes, Teknik og Farsyning (3 pers.)

- Social og Sundhed (1 pers.)

Kolding Kommune
Fagomrader:

- Barn og Unge (1 pers.)
- Miljs, Teknik og Forsyning {2 pers.)
- Social og Sundhed (1 pers.)
Tender Kommune

Fagomrader:

- Arbejdsmarked og Erhverv (1 pers.)
- Born og Unge (2 pers.)

- Miljm, Teknik og Forsyning (1 pers.)
- Social og Sundhed (2 pers.)

Fagomrader:

Arhus Kommune

Fagomrader:

- Administration og Organisation (2 pers.}
- Arbejdsmarked og Erhverv (1 pers.)

- Barn og Unge (1 pers.)

- Demokrati og Invelvering (2 pers.)

- Miljg, Teknik og Forsyning (2 pers.)

Slagelse Kommune

- Administration og Organisation (1 pers.)
- Arbejdsmorked og Ertwerv (1 pers.)
- Miljg, Teknik og Forsyning (1 pers.)

Kgbenhavns Kommune

Fagomrader:

- Administration og Organfsation (1 pers.)
- Demokroti og Invelvering (1 pers.)
e T - Social og Sundhed (2 pers.)
Fagomrader:

- Milye, Teknik og Forsyning (1 pers.)

KL

Alle fagomrader (1 pers.)

KOMBIT
Fagomrader:
- Arbejdsmarked og Erhverv {1 pers.)

Hvidovre Kommune
Fagomrader:
- Milje, Teknik og Forsyning (1 pers.)

Bornholm Kommune
Fagomrdder:

- Barn og Unge (3 pers.)

- Milje, Teknik ag Forsyning (2 pers.)

Roskilde Kommune

Fagomrader:

- Administration og Organisation (3 pers.)

- Arbejdsmarked ag Erhverv (1 pers.)
Bern og Unge {1 pers.)

- Demokrati og Involvering (1 pers.)

- Milja, Teknik og Forsyning (1 pers.)

_ Social og Sundhed (1 pers.)




samt afrapportering. Derudover har Netcompany - som en
del af projektet - udviklet en vaerktgjskasse for det lokale
arbejde med afdaekning af MeMo-potentiale i kommuner-
ne. Vaerktgjskassen er dels inspireret af Digitaliseringssty-
relsens opgavepakker ifm. deres implementeringsindsats,
gennemfarelse af workshops i selve projektet samt Net-
companys bilaterale arbejde med myndigheder omkring
omstillingen til Naeste generation Digital Post.

| unders@gelsen har deltaget 68 kommunale repraesen-
tanter fordelt pa 14 forskellige kommuner (se Figur 2.3).
De kommunale repraesentanter har veeret bredt fordelt pa
tvaers af de 6 workshops i fagomraderne, baseret pa input
fra kommunerne, deltagerens faglige profil samt interesse.
Deltagerne har udgjort et bredt spektrum af kommunale
sagsbehandlere og eksperter, projektledere og digitalise-
ringskonsulenter.

Digital Post og MeMo

Deltagelse af kommunale ressourcepersoner fra flere kom-
muner i samme fagomrade har medvirket til tvaergdende
videndeling og inspiration blandt deltagerne og de dis-
kussioner, gvelserne har affadt, har i hgj grad styrket data-
grundlaget.

Deltagersammensatningen har ogsa givet indsigt i, hvor
der er forskelle blandt kommunerne, og nok sa vigtigt hvor
der er ligheder.

Projektet har desuden nedsat en referencegruppe med
deltagelse af op mod 20 kommuner samt Digitaliserings-
styrelsen. Referencegruppen har fungeret som sparrings-
partner og valideret projektets hovedresultater. Der er
blevet afholdt to ma@der med referencegruppen - ét vedr.
godkendelse af analysedesign samt ét vedr. gennemgang
af hovedresultaterne fra undersggelsen.

Endelig har der til projektet vaeret tilknyttet en styregrup-
pe bestdende af repraesentanter fra KL, KOMBIT og Net-
company.




Netcompany

Tvaergaende resultater

Undersggelsen har vist, at der findes en raekke vaesentlige
feellesnaevnere pa tvaers af fagomraderne for de brevtyper,
som anses for at vaere hgjt prioriterede i forhold til bade
volumen og opmaerkningsmuligheder (MeMo-potentiale).
Arsagen til, at vi starter med at beskrive de tvaergdende
resultater er, at det bliver langt lettere som laeser at forhol-
de sig til de fagomradespecifikke forhold, nar man har faet
indblik i de ting, der er gar pa tveers.

Indledningsvist vil vi kort introducere de aktgarer, som
kommunerne kommunikerer med, samt de systemer, der
blandt de deltagende kommuner anvendes til Digital Post.

Efterfolgende prassenterer vi seks arketyper for breve.
Arketyperne er defineret ved, at de beskriver en raekke
specifikke forretningsbehov, der er feelles for en raekke un-
derliggende konkrete brevtyper pa tveers af fagomrader
med hgjt MeMo-potentiale malt pa volumen og relevante
opmeaerkningsmuligheder.

Baseret pa de kritiske faellesnaevnere i de seks arketyper,
beskriver vi et forslag til en minimumsstandard for Me-
Mo-opmaerkning, som giver et bud pa, hvordan al post bar
opmaeerkes, uafhangigt af system, fagomrade eller sags-
behandler.

Pa tveers af de seks fagomrader har vi i de gennemfarte
workshops identificeret omkring 250 aktgrer, som kommu-
nerne bredt set kommunikerer med via Digital Post. Disse
aktorer daekker over mange typer af borgere, sdsom unge,
eeldre, udsatte, etc. samt virksomheder, herunder private
tilbud, erhvervsvirksomheder, laeger, etc. Endelig en raekke
forskellige kommunale, regionale og statslige myndighe-
der.

| den borgerrettede kommunikation, er det den enkelte
borger eller foreelder samt udlejere man typisk er i kontakt
med pa tveers af fagomraderne. Yderligere kommunikeres
til plejefamilier, parerende og veerger. Endelig kommunike-
rer man til borgere i kraft af, at disse er kommunalt ansat-
te, hvilket gor sig gaeldende i fagomradet Administration &
Organisation.

Den virksomhedsrettede kommunikation foregar bade
med kommunens egne samarbejdspartnere og leveran-
dgrer, som fx cateringvirksomheder, samt virksomheder
som optraader i sager pa vegne af eller med borgere eller
kommunen selv - herunder alt fra advokater og boligfor-
eninger til fagforeninger og tandlaeger.

Pa tveers af den myndighedsrettede kommunikation er det
saerligt andre kommuner, uspecificerede gvrige myndig-
heder samt en raekke specificerede myndigheder sasom
Ankestyrelsen, Familieretshuset, Politiet, Retten, Regio-
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nen, Udbetaling Danmark og Udlaendingestyrelsen, Kri-
minalforsorgen, SKAT, Skifteretten og Socialtilsynet, der
kommunikeres med. Derudover modtager kommunerne
meget post fra uspecificerede myndigheder, evt. i forbin-
delse med underretninger eller anmodning om aktindsigt.

Aktarlandskabet afhaenger meget af de enkelte fagomra-
der, som bliver naermere beskrevet i afsnit 4.

| de kommunale workshops har vi identificeret godt 100
systemer pa tvaers af de seks fagomrader. De anvendte
systemer varierer fra kommune til kommune - eksempel-
vis anvender nogle kommuners jobcenter FASIT (Schultz)
som fagsystem, mens andre jobcentre anvender Momen-
tum (KMD).

Vi skelner mellem fagomradespecifikke fagsystemer og
tveergadende systemer. Hver kommune har typisk et ES-
DH-system, der gar pa tvaers af fagomrader, og en raekke
fagsystemer, der er mere specifikke for de enkelte fagom-
rader. Kommunerne anvender samlet set en raekke forskel-
lige ESDH-systemer og fagsystemer. | nogle sagsgange
sker "gadeplanskommunikationen” i fagsystemet, mens
den viderefgrte sagsbehandling "oppe i kommunen” sker
i ESDH-systemet. | andre sagsgange sker alt via enten
fagsystem eller ESDH-system. Faelles for dem er, at de er
brevdannende systemer, hvor sagsbehandleren opretter
brevet direkte i forbindelse med arbejde pa sagen i syste-
met, hvorefter brevet automatisk tilknyttes sagen i enten
fagsystemet eller ESDH-systemet ved afsendelse via Digi-
tal Post.

@vrige tvaergdende systemer udggres ogsa af Outlook-
plugins som f.eks. SEPO, hvor sagsbehandleren i stedet for
alm. e-mail eller sadkaldt tunnelkrypteret afsendelse vaelger
at sende via Digital Post.

Det generelle billede er, at systemlandskabet er komplekst
og sveert at generalisere ud fra og veksler fra kommune til

kommune. Dog er der naturligvis en raekke systemer, som

gar igen i kommunerne.

| afsnit 4 beskriver vi de specifikke fagomrader, herunder
de systemer, der anvendes i fagomradet.

| unders@gelsen har vi efter prioritering og konsolidering
af data pa flere hundrede breve identificeret over 150
unikke brevtitler pa afsendte breve med hgjt MeMo-po-
tentiale. De identificerede breve udger antageligt ikke det
samlede brevlandskab for alle kommuner, men snarere et
repraesentativt udsnit, baseret pa det udsnit af kommuner,
som har deltaget i workshops.
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Digital Post og MeMo

Afgorelse Snmedninalom AEIEECELITE) G Aftale Betaling Information
oplysninger underskrift

Figur 3.1:Projektet har identificeret 6 arketyper, af breve, der gar pa tveers af bade fagomrdder og modtagergrupper set

i forhold til forretningsbehov i brugen af MeMo.

Undersggelsen har vist, at mange brevtyper har universel
karakter med MeMo-potentiale, der gar pa tveers af bade
fagomrader og modtagergrupper. Det har blandt andet
vist sig ved, at mange af de diskussioner, vi har haft med
kommunerne omkring konkrete brevtyper, er gaet igen
fra forretningsomrade til forretningsomrade. P& den bag-
grund og efter undersg@gelse og analyse af forretningsgan-
gene for de enkelte brevtyper, har vi opstillet seks arkety-
per, som vi anser for daekkende for langt hovedparten af
de identificerede breve i forhold til forretningsbehov og
derved foreslaet MeMo-opmaerkning.

Definition: £n arketype er defineret ved, at den beskriver
en raekke forretningsbehov samt en foresldet MeMo-op-
maerkning, der er feelles for en rackke underliggende kon-
krete brevtyper pa tvaers af kommuner, fagomrader og
systemetr.

Arketyperne har til formal at:

» Gore det lettere for kommunerne at fa overblik over
den kommunale digitale post ved at kigge pa faelles-
naevnere for forsendelsestyper i form af forretningsbe-
hov og deraf afledt MeMo-opmaerkning

e Skabe en struktur og et feelles sprog for forsendelses-
typer, som gegr det lettere for kommunerne at katego-
risere breve i forhold til forretningsbehov og MeMo-op-
maerkning og ga i dialog med leverandgrer om krav til
lzsninger

* Levere input til og kvalificere den faellesoffentlige dia-
log omkring MeMo samt standarder for samme

Arketyperne er saledes modeller, som kan anvendes til

at identificere samt kategorisere og beskrive brevtyper i
kommunerne i det lokale potentialeafdaekningsarbejde,
bade i forhold til de brevtyper, som er identificeret i un-
ders@gelsen samt gvrige brevtyper, som man identificerer
lokalt i kommunen, og som potentielt kan afvige fra de
arketyper vi opstiller herunder. Arketyperne kan derfor i
praksis veere udgangspunkt for udvikling af nye arketyper.

Falgende tabel viser de arketypiske breve, som er blevet
identificeret i undersggelsen, og som kommunerne sender.

Tabel 3.1: Overblik over arketyper for breve (version 1.0)

Arketype Beskrivelse

Afgorelse Kommunale afggrelser

med klagefrist

Anmodning om
oplysninger

Indhentning af oplysninger
til brug ved sagsbehandling

Anmodning om under- Indhentning af underskrift

skrift

Aftale Anmodning til modtageren
om at overholde en aftale,
fx. deltage i et made.

Betaling Anmodning om, at mod-
tageren betaler, fx en par-
keringsb@de, opkraevning,
el.lign.

Information Breve, der sendes som in-

formation, til orientering
eller til videre foranstalt-
ning, hvor modtageren
ikke forventes at foretage
en specifik handling pa
baggrund af posten

Projektet har pa baggrund af undersggelsen leveret versi-
on 1.0 af arketyperne. Vi forventer, at arketyperne vil ud-
vikle sig over tid efterhanden, som myndigheder og leve-
randgrer far sterre erfaring med brug af MeMo.

| det felgende gennemgas arketyperne mere detaljeret
med angivelse af konkrete eksempler pa breve tilhgrende
arketypen samt beskrivelse af forretningsbehovene og den
deraf afledte MeMo-opmaerkning.
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Arketyperne har blandt andet til formal at etablere en
enkel og feelles referenceramme og et faelles sprog om-
kring brevtyper og opmaerkning, som kan anvendes in-
ternt i kommuner ift. de enkelte fagomrader, pa tveers af
kommuner samt gvrige myndigheder og leverandgrer.

Vi har haft som ambition at koble det dagligdags forret-
ningsmaessige med det MeMo-tekniske i vores beskrivelser
af arketyperne, for pa den made at understgtte en dialog
omkring understottelse af konkrete forretningsbehov ude

i fagomraderne med det meget teknisk komplicerede og
omfattende MeMo-format.

Der er tre elementer i opmaerkningen af en arketype:

¢ Teknisk-obligatorisk opmaerkning, som er ngdvendig
for afsendelse/modtagelse i henhold til den tekniske
minimumsopmaerkning, som Digitaliseringsstyrelsen
har angivet for MeMo-forsendelser.

*  Minimumsopmaerkning, som er et forslag til en forret-
ningsfokuseret minimumsstandard for opmeaerkning,
der bor gaelde for al post, der udsendes fra kom-
munerne samt potentielt andre myndigheder, med
henblik pa at opna de fordele, som gget metadataop-
maerkning kan give i postfordeling og effektivisering af
sagsgange. Minimumsstandarden gennemgas detal-
jeret efter arketyperne.

* Typespecifik opmaerkning, som anbefales for den en-
kelte arketype mhp. at understgtte de forretningsmaes-
sige behov for den enkelte arketype.

Den typespecifikke opmaerkning sigter primeert pa at
gore det lettere for modtageren at forholde sig til, hvil-
ken handling denne skal udfere som falge af brevet. Dette
kunne veere at signere et dokument, at betale en regning,
at mode op pa eksempelvis jobcentret, at bekraefte en af-
tale eller tilga en selvbetjeningsl@sning.

| nedenstaende beskrivelser har vi angivet MeMo-opmaerk-

ningen i en forsimplet version. | bilagsdelen har vi for hver
arketype beskrevet detaljeret, hvorledes de identificerede

Figur 3.2: Oversigt over opmeaerkning af en arketype

Oplysninger om afsender/modtager, Type,

forretningsbehov kan omseettes til MeMo-opmaerkning, med
reference til de relevante MeMo-felter.

Det skal pdpeges, at der kan vaere enkelte brevtyper, som
kombinerer to arketyper, dvs. hvor der eksempelvis bade
er behov for en betaling samt en underskrift. Det anbefales
i disse situationer at markere i brevanalysen lokalt, at op-
maerkningen ber udgere en kombination af to arketyper.
Veerktgjskassen, der leveres sammen med rapporten, inde-
holder skabeloner til notering af saerlige forhold omkring en
brevtype.

Arketypen "Afggrelse” forstas bredt som post vedr. en
sag, der i kommunen er truffet afgerelse om, eksempelvis
pa baggrund af en ansggning om bevilling eller tilladelse.
Modtageren af en afgorelse skal oftest kunne klage over
afgerelsen indenfor en given frist.

Udvalgte eksempler pa identificerede Afgerelser fremgar
af nedenstaende tabel:

Tabel 3.2: Arketype: Afggrelse - udvalgte eksempler pa
breve

Brevtitel Fagomrade

Gravetilladelse Milja, Teknik og Forsyning

Afgorelser vedr. sager Demokrati og Involvering

om Bopzl

Godkendelse af fleksjob | Arbejdsmarked og Erhverv

Afgorelse om bevilling
indenfor serviceloven

Social og Sundhed

Afgorelse om betaling Administration og

Organisation

Afgorelse vedr.
skoletilbud

Born & Unge

UUID, brevdato,

obligatorisk/forkyndelse, samt oplysninger vedr. v

L &« @

Svarfrist

Indhold Returdata Attention

BEH E 3 S b

Betaling Kalender Underskriv Bekrasft

12

hoveddok

Information Selvbetjening Adresse Notifikation

t og bilag

Minimums-
opmaerkning

Typespecifik
opmaerkning

9 A



3.3.2.1 FORRETNINGSBEHOV OG OPMZARKNING VEDR.
ARKETYPEN AFGQORELSE

Breve vedr. afgorelser sendes af den enkelte sagsbehand-

ler i de fleste fagomrader til borgere og virksomheder pa

daglig basis og har generelt hgj volumen, hvorfor Afgarel-

se er en vigtig arketype i det kommunale brevlandskab.

Forretningsbehov:
¢ at modtager tydeligt kan se, hvem, der har afgjort
sagen

¢ at modtager tydeligt kan se, hvad afgerelsen drejer sig
om (fx adresse eller sagstitel)

« at modtager har nemt ved evt. at handle pa afgorelsen
(fx 94 til selvbetjeningslgsning og udfylde et blanket
ifm. evt. klage)

¢ at en handling pba. afgerelsen sker inden for en evt.
frist

¢ at meddelelsen, hvis den returneres, har bevaret op-
meaerkning af fx afsendende kommunes sagsnummetr,

sa den kan handteres effektivt.

Ovenstdende forretningsbehov leder til felgende ty-
pe-specifik MeMo-opmeaerkning:

Typespecifik opmaerkning

¢ B S
Selvbetjening

(eks._ link til udfyldning af blanket
i selvbetjeningsi@sning)

@L

Bekraeft Information Frist for handling

(eks. link til retsinformation)

Digital Post og MeMo

En uddybning med angivelse af foresladet MeMo-opmaerk-
ning kan findes i bilag.

3.3.3 ARKETYPE: ANMODNING OM OPLYSNINGER
Arketypen Anmodning om oplysninger” daekker breve, som
kommunen pa daglig basis sender til borgere, virksomheder
og andre myndigheder med henblik pa at indhente oplys-
ninger ifm. en given sag. Faelles for brevtyper under denne
arketype er, at modtageren anmodes om at returnere med
en raekke oplysninger - evt. indenfor en frist.

Tabel 3.3: Arketype: Anmodning om oplysninger - udval-
gte eksempler pa breve

Brevtitel Fagomrade

Anmodning om status-
udtalelser

Born & Unge

Anmodning om bgrne-
attest

Administration og
Organisation

Anmodning om ind-
sendelse af timeseddel

Arbejdsmarked og Erhverv

Anmodning om
straffeattest

Demokrati og Involvering

Screening/udredning Social & Sundhed

Anmodning om
sundhedsoplysninger

Arbejdsmarked og Erhverv

Horingsbrev Alle

13
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3.3.3.1 FORRETNINGSBEHOV VEDR. ARKETYPEN
ANMODNING OM OPLYSNINGER

Der sendes mange anmodninger om forskellige typer

af oplysninger i koommunernes sagsbehandling, hvorfor

denne arketype navnlig er vigtig set i forhold til omforde-

ling af den indgaende post.

Forretningsbehov:
¢ at modtager tydeligt kan se, hvem der anmoder

¢ at modtager tydeligt kan se, hvad anmodningen drejer
sig om hos afsenderen (fx via KLE, CPR- eller registre-

ringsnummer)

* at modtager har nemt ved at handle efter hensigten (fx
93 til blanketlgsning)

« at besvarelse sker rettidigt og til rette person / kontor
* at meddelelsen, hvis den returneres, har bevaret op-
meaerkning af fx afsendende kommunes sagsnummer,

sa den kan handteres effektivt.

Ovenstdende forretningsbehov leder til folgende typespe-
cifik MeMo-opmeaerkning:

Typespecifik opmarkning

@ S @

Selvbetjening Information
(eks. link til blanketissning) (ks link til hjsmmeside)

A

Frist for handling Notifikation

En uddybning med angivelse af foresldet MeMo-opmaerk-
ning kan findes i bilag.
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3.3.4 ARKETYPE: ANMODNING OM UNDERSKRIFT
Kommunerne sender ofte JAnmodninger om underskrift”,
hvor modtageren anmodes om at returnere brevet med en
juridisk bindende underskrift, som typisk er underlagt en
frist. Det essentielle ved denne arketype er, at brevene op-
maerkes, sd borgeren tydeligt kan se, at denne skal under-
skrive mhp. at videreekspedere sagen.

Nedenfor ses eksempler pa identificerede breve der harer
under denne arketype.

Tabel 3.4: Arketype: Anmodning om underskrift - udvalgte
eksempler pa breve

Brevtitel Fagomrade

Lejekontrakter Milj@, Teknik og Forsyning

Anmodning om
samtykke til indhent-
ning og videregivelse
af oplysninger

Administration og
Organisation

Tro og love-erklaering Arbejdsmarked og Erhverv

Logiveertserklaering Demokrati og Involvering

Helbredsskema Social & Sundhed

Kontrakt (til sam-
arbejdspartner)

Born & Unge

3.3.4.1 FORRETNINGSBEHOV VEDR. ARKETYPEN
ANMODNING OM UNDERSKRIFT

Underskrifter volder typisk problemer, bade for kommune

og modtager, idet sagsgangene ofte er manuelle og der-

ved tidskraevende, bade pad kommune- og modtagerside.

En raekke af problemerne kan forventeligt afhjaelpes ved at

etablere muligheder for digital signatur i kommunerne.

Forretningsbehov:
¢ at modtager tydeligt kan se, hvem der anmoder

¢ at modtager har nemt ved at handle ved at skrive
under og returnere et dokument i underskrevet til-
stand, evt. via selvbetjenings-/signaturl@sning

¢ at underskrivelsen sker rettidigt
¢ at meddelelsen, hvis den returneres, har bevaret op-

meaerkning af fx afsendende kommunes sagsnummetr,
sa den kan handteres effektivt.



Ovenstaende forretningsbehov leder til falgende typespe-
cifik MeMo-opmaerkning:

Typespecifik opmaerkning

»

Underskrift Frist for handling

A

Notifikation

En uddybning med angivelse af foresldet MeMo-opmaerk-
ning kan findes i bilag.

Aftaler er en arketype, der inkluderer en dato og/eller
tidspunkt og lokation, hvor modtageren skal overholde en
aftale, typisk relateret til fremmade.

Eksempler pa Aftaler fremgar af tabellen nedenfor.

Tabel 3.5: Arketype: Anmodning om underskrift - udvalgte
eksempler pa breve

Brevtitel Fagomrade

Indkaldelse til
borgermade

Milja, Teknik og Forsyning

Administration og Organ-
isation

Brev vedr. den svare
samtale

Indkaldelse til made i Arbejdsmarked og Erhverv

jobcentret

Made vedr. adresse-
forhold

Demokrati og Involvering

Besogsbrev Social & Sundhed

Indkaldelse til behan-
dling hos tandlaege

Born & Unge

Brevtypen er meget vaesentlig i madetunge fagomrader
som eksempelvis Arbejdsmarked & Erhverv samt Social
& Sundhed, hvor det opleves, at borgere ikke altid mader
op til aftalte mader eller melder afbud meget sent, hvil-
ket besveerligger planlaegning og reducerer effektiviteten
pa fagomradet. Der er saledes et potentiale i at udnytte
MeMo-formatet til at gere det tydeligere for borgeren, at
denne skal overholde en aftale og evt. made op.

Forretningsbehov:
¢ at modtager kan se, hvem der gerne vil mgdes el.lign.

Digital Post og MeMo

e at modtager har nemt ved at handle efter hensigten -
fx ved at bekraefte dato og tidspunkt via selvbetje-
ningslasning.

* at modtager reserverer dato og tidspunkt via kalender
invitationen.

« at evt. svarfrist om be- eller afkraeftelse af foreslaet
dato og tidspunktbesvarelse overholdes

* at meddelelsen, hvis den returneres med evt. spargs-
mal, har bevaret opmaerkning af fx afsendende kom-
munes sagshummer, s& den kan handteres effektivt.

Ovenstdende forretningsbehov leder til falgende typespe-

cifik MeMo-opmaerkning:

Typespecifik opmaerkning

O & B9 @ a

Bekraeft Selvbetjening Forberedelse ~ Adresse  Frist for handling Notifikation
(eks. link ti ny tidsbestiling) (eks. link til spergeskema)

Kalender

En uddybning med angivelse af foreslaet MeMo-op-
meaerkning kan findes i bilag.

Na&r borgere eller virksomheder star overfor at skulle
betale en bade, en regning for kommmunal service eller rea-
gere pa en opkraevning, sender kommunen en betalings-
anmodning.

Nedenfor ses eksempler pa forskellige typer af betalinger.

Tabel 3.6: Arketype: Betaling - udvalgte eksempler pa breve

Brevtitel Fagomrade

Betaling for raden over
vej

Miljg, Teknik og Forsyning

Byggesagsgebyr Milja, Teknik og Forsyning

Administration og
Organisation

Opkrsevninger generelt

Administration og
Organisation

Brev til Forenede Grup-
peliv vedr. returnering af
gruppelivspraamie ved
dodsfald

Boder ved manglende
aflevering af bgger
o.lign.

Demokrati og Involvering

Betaling vedr. privat Demokrati og Involvering

vielse
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Det vaesentlige ved arketypen Betaling er, at det tydeligt
ber fremga for modtageren, at denne skal betale, evt. via
et link til en betalingslgsning. Yderligere bar meddelelsen
advisere borgeren via en sigende SMS, safremt denne er
tilmeldt SMS-notifikation.

Kommunerne har i sagsgangen - udover at sikre betaling
af fordringen - fokus pa at hjaelpe borgeren til at undga
status som “darlig betaler”, hvorfor det er essentielt at

modtageren bliver adviseret i tilstraekkelig grad.

Forretningsbehov:
¢ at modtager tydeligt kan se, hvem der kraever betaling

¢ at modtager tydeligt kan se, hvad betalingen relaterer
sig til (fx adresse, geokode, CPR, fakturanummer)

*« at modtager har nemt ved at handle - dvs. betale via
selvbetjeningslasning

« at betaling sker rettidigt
* at meddelelsen, hvis den kan besvares, og bliver det,
har bevaret opmaerkning af fx afsendende kommunes

sagsnummer, sa den kan handteres effektivt.

Ovenstaende forretningsbehov leder til falgende typespe-
cifik MeMo-opmaerkning:

Typespecifik opmaerkning

= &

Betaling Frist for handling

A

Notifikation
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En uddybning med angivelse af foreslaet MeMo-opmaerk-
ning kan findes i bilag.

En raekke breve fra kommunen afsendes til borgere, virk-
somheder og myndigheder med henblik pa at orientere
modtageren om et givent forhold, og evt. overlevere en
sag til videre foranstaltning hos modtageren, hvis modta-
geren er en myndighed.

Eksempler pa breve tilhgrende arketypen Information
fremgar af tabellen nedenfor.

Tabel 3.7: Arketype: Information - udvalgte eksempler pa
breve

Brevtitel Fagomrade

Indberetning til Milja, Teknik og Forsyning
Grundejernes

Investeringsfond

Administration og
Organisation

Anmeldelse af arbejds-
ulykke

Min Plan til borgere Arbejdsmarked og Erhverv
som er fritaget

for Jobnet

Svar pa anmodning Demokrati og Involvering

om aktindsigt

Hverdagsdialog med Social & Sundhed

pargrende

Saleerfastsaettelse
for advokater, der
meader for Born &
Unge udvalget

Born & Unge
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3.3.7.1 FORRETNINGSBEHOV VEDR. ARKETYPEN Ovenstdende forretningsbehov leder til folgende typespe-
INFORMATION cifik MeMo-opmeaerkning:

Det centrale ved denne arketype er, at kommunen ikke

specifikt anmoder modtageren om en given handling i bre-

vet, som skal afhjeelpe kommunens egen sagsbehandling. |  Typespecifik opmaerkning
flere tilfaelde kan den afsendte information dog resultere i
en korrespondance, hvorfor MeMo-bliver relevant i relation
til effektiv handtering af retursvar.
Information
Forretningsbehov: {eks. link til kommunens hiemmeside)
* at modtager tydeligt kan se, hvem der er afsender
« at modtager tydeligt kan se, hvad den fremsendte in- En uddybning med angivelse af foresldet MeMo-op-
formation drejer sig om (fx vha. CVR-nummer, faktura- maerkning kan findes i bilag.

nummer etc.)
3.3.8 OVERBLIK OVER ANSLAEDE FORDELE VED

« at meddelelsen, hvis den besvares, har bevaret op- OPMARKNING MED TYPESPECIFIKKE
maerkning af fx afsendende kommunes sagsnummer, OPMARKNINGER
s& den kan handteres effektivt ved retursvar. | nedenstaende tabel har vi angivet de fordele, vi anslar

ved brug af de enkelte arketyper for hhv. modtagende
borger/virksomhed, afsendende myndighed og modta-
gende myndighed.

Arketype Fordele for modtagende borger/virksomhed Fordele for afsendende myndighed Fordele for modtagende
(service) myndighed
Afgarelse + Nemt at handle pba. af afgerelsen indenfor en evt. fnst + Effektivisering af sagsgange: NIA
(hvis handling kraeves eller kan vaere til nytte) - Oget sandsynlighed for, at modtager handler efter hensigt
indenfor tidsfrist.
Anmodning om + Nemmere at tilvejebringe og fremsende de oplysninger, + Effektivisering af sagsgange: »  Sandsynliggerelse af, at
oplysninger der anmodes om — inden for evt. frist og til rette - Mindre tid brugt pa at rykke for svar modtager fremsender de
modtager. - @get sandsynlighed for, at modtager retumnerer oplysninger, der er
anmodede oplysninger til tiden. anmodet om.
Anmodning om + Nemmere at skrive under (intet skal printes ud, « Effektivisering af sagsgange: N/A
underskrift underskrives, scannes ind etc_) - Mindre tid brugt pa at rykke for svar
+ Bliver gjort opmaerksom pa vigtigheden via SMS / e- - Manuel arbejdsgang vedr. underskrift udgér - fx ved
mail. indhentning af samtykkeerklaering.
Betaling + Nemt og effektivt at betale. + Effektivisering af sagsgange: + Nemt og effektivt at betale.
+ Bliver gjort opmaerksom pa vigtigheden via SMS / e- - Mindre tid brugt pa at rykke for svar
mail.

+ Modtager undgar evt. at betale for sent.

Aftale + Bekvemmelighed ved ‘samkering’ af aftale med egen + Effektivisering af sagsgange pga. aget sandsynlighed for, at NIA
kalender borger mader op til aftale og nedsat tid pa ombooking og
+ Nemt og effektivt evt. at bekraefte eller vaslge alternativt rykkere
tidspunkt for aftale + Effektivisering af aftaler pba. borgers evt. forberedelse og /
+ Nemt og effekiivt evt. at forberede sig ifm. en aftale eller indsendte informationer.

+ Nemmere at huske og finde frem til lokation for aftaler

Information + Nemt at tilga evt. relevant supplerende information ifm. + Effektivisering af sagsgang ved nedsat behov for uddybelse NIA
fremsendte. af fremsendt information.

Figur 3.3: Fordele ved typespecifik opmaerkning fordelt pa arketyper
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Baseret pa de seks arketyper, har vi opstillet en minimums-
standard, der udggres af de kritiske faellesnaevnere for de
seks arketyper, som anses for relevante for alle kommuner
og al post med betragteligt MeMo-potentiale. Det vil pri-
meert i praksis sige al besvarbar post, samt post, hvor mod-
tageren skal foretage en handling pa baggrund af posten.
Minimumsstandarden er saledes et bud pa, hvordan al post,
der sendes fra kommunerne bar opmaerkes som standard
med henblik pa at effektivisere postgange generelt.

Opmarkning* Forretningsbehov

Titel pa brev

digheder til at forsta henvendelsen.

Brevets titel bor vaere detaljeret, sigende og standar-
diseret i det omfang, det kan lade sig gere. Dette vil
hjeelpe postfordelere og sagsbehandlere til at finde
rette modtager samt borgere, virksomheder og myn-

Herunder gennemgar vi de principper, vi har fulgt for op-

stilling af minimumsstandarden:

* Forslaget til minimumsstandarden er et udgangspunkt
for en bred dialog - der er ikke tale om krav til op-
meaerkningen.

*  Minimumsstandarden skal skabe kommunal og sam-

fundsmaessig veerdi, ikke repraesentere, hvad der er let-
test for kommunerne at omlaegge til.

MeMo-reference

MessageHeader.Label (teknisk-obli-
gatorisk felt)

Oplysninger
om afsender

hvem der er sagsbehandler.

retursvar skal returneres til.

Afsenderoplysninger bar kunne opmaerkes mhp. at
modtager kan se detaljerede oplysninger om afsen-
der, fx hvilket kontor, hvem der er indholdsansvarlig og

Ved afsendelse bgr angives det kontaktpunkt, som evt.

MessageHeader.Sender.Attenti-
onData.[..]
MessageHeader.Sender.contact-
pointID

Oplysninger
om modtager

Afsender bgr kunne malrette meddelelsen til den rette
modtager og kontor, safremt dette er kendt.

Ved afsendelse bar modtagers relevante kontaktpunkt
veelges, safremt denne er myndighed.

MessageHeader.Recipient.Attenti-
onData.[..]
MessageHeader.Recipient.contact-
pointID

Oplysninger
om indhold

klassifikationskode:

*  KLE**

For al afsendt post - og under overholdelse af gaelden-
de GDPR-lovgivning - bar opmaerkes som standard
med alle umiddelbart tilgeengelige og relevante auto-
ritative data fra centrale registre relateret til indholdet,
som modtageren kan anvende til postfordeling - samt

« CPR, Barns CPR, Agtefaelles CPR, CVR, ejendoms-
nummer, registreringsnummer, P-nummer, etc.

MessageHeader.Contentdata.[..]

Returdata ved

For al afsendt post bgr returdata opmaerkes med flere

MessageHeader.ReplyData.caselD

besvarelse afsenderspecifikke data, mhp. at sikre effektiv journali- MessageHeader.ReplyData.genera-
sering af retursvaret hos afsender, herunder: tingSystem
* Sagsnummer MessageHeader.ReplyData.
* Generating System AdditionalReplyData
e KLE** MessageHeader.ReplyData.Reply-
UUID (ved besvarelse mhp. sam-
menkaadning)
Oplysninger | tilfaelde af, at modtageren forventes at besvare bre- MessageHeader.Reply
om frist vet, bgr der kunne angives en frist for besvarelse MessageHeader.ReplyByDateTime

Figur 3.4: Beskrivelse af forslag til minimumsstandard for opmaerkning v1.0

*  Teknisk-obligatorisk minimumsopmaerkning, herunder angivelse af afsender/modtager, messageType, messageUUID,
brevdato, obligatorisk/forkyndelse, samt oplysninger vedr. vedhaeftet hoveddokument og bilag er ikke angivet her. Disse

skal indga i leverandgrernes tekniske lgsning.

** For ikke-kommunale myndigheder, der potentielt leegger sig op ad denne standard, vil KLE erstattes med den klassi-
fikation, man anvender i myndigheden, eksempelvis FORM.
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¢ Minimumsstandarden boar ikke medfare ekstraarbejde
for den enkelte sagsbehandler i kommunen, hvilket stil-
ler krav til leverandgrerne om brugervenlige lgsninger.

*« Minimumsstandarden omfatter ikke sprogalternativ
(med mulighed for visning af post i det af borgeren/
virksomheden foretrukne sprog), notifikationer samt
understottelse af handlinger. Disse anses for at vaere et
ekstra lag i den borgerrettede service, hvoraf de to sidst-
naevnte daekkes af de seks arketyper, og som der bar
tages stilling til i det enkelte fagomrade og hos den en-
kelte myndighed, baseret pa arketyperne. Eksempelvis vil
opmaerkning med sprogalternativ ikke vaere ngdvendigt
for alle kommuner grundet den kommmunale demografi
eller lav volumen pa breve til ikke-dansktalende, saer-
ligt set i lyset af, at sprogalternativet kan vedhaeftes som
selvstaendig fil, selv uden denne opmaerkning.

¢ Minimumsstandarden er uafhaengig af kommunernes
meget forskellige tilgange til opsaetning af kontakt-
struktur. Den fordrer saledes ikke, at der bliver define-
ret en standardiseret kontaktstruktur pa tveers af kom-
munerne.

» Det er antagelsen, at minimumsstandarden vil underga
udvikling over tid, navnlig nar leverandgrerne pabegyn-
der implementeringen - projektet har leveret version 1.0.

| figur 3.3 angiver vi den foreslaede opmaerkning i Mini-
mumsstandarden og sammenholder denne med de for-
retningsbehov, opmaerkningen skal understatte, samt Me-
Mo-referencen, som forretningsbehovene forer til.

Minimumsstandarden har ligesom arketyperne til formal
at etablere et faelles sprog mellem kommuner, gvrige

Fordele for modtagende
borgerivirksomhed (service)

Fordele for afsendende myndighed

Digital Post og MeMo

myndigheder samt leverandarer omkring kommunernes
grundlaeggende behov for funktionalitet og opmaerkning.
Som tidligere naevnt er minimumsstandarden et forslag og
udgangspunkt for dialog, og det er forventningen, at min-
imumsstandarden - ligesom arketyperne - vil udvikle sig
over tid, efterhdnden som myndigheder og leverandgrer
far erfaring med MeMo. Projektet har leveret version 1.0.

| forbindelse med understgttelse af leverandgrdialogen,
bar minimumsstandarden ngje gennemgas med henblik pa
at etablere en plan for, hvordan det enkelte system bar un-
derstotte standarden. Herunder i hvilke tempi, understot-
telse af minimumsstandarden forventes leveret.

Yderligere skal implementering af minimumsstandarden
tage hgjde for GDPR-lovgivningen. Eksempelvis kan der
vaere enkelte tilfaelde, hvor private virksomheder ned-
henter post i egne modtagesystemer og derved har di-
rekte adgang til metadataopmaerkningen (XML-filen), og
hvor opmeerkning med personhenfgrbare data kan stride
mod lovgivningen, da den kan ses af virksomheden. | sid-
ste ende er det myndighedens ansvar at sikre, at brugen af
MeMo overholder lovgivningen.

| figur 3.5 har vi angivet de fordele, vi anslar for de enkelte
opmeaerkninger i minimumsstandarden for hhv. modtagen-
de borger/virksomhed, afsendende myndighed og modta-
gende myndighed.

| den daglige sagsbehandling forestiller vi os, at disse data
altid opmeaerkes som standard, hvorved den enkelte sags-
behandler ikke ngdvendigvis skal tage stilling til dem fra
brev til brev, idet de udelukkende defineres pa skabelon-
niveau eller lign. i sagsbehandlingssystemet. Dette er i sid-
ste ende afhaengigt af, hvordan leverandgrerne implemen-
terer MeMo-opmeaerkningen i systemerne.

Fordele for modtagende myndighed

= Tydeligere at se, hvad brevet drejer sig om .
Titel pa brev

Bedre overblik pa tvaers af sager .

Bedre overblik pa tvasrs af sager
» Mere effektiv fordeling og handtering af posten

Oplysninger om
afsender

= Tydeligt for modtageren, hvem afsender er og .

derigennem et bedre indblik i sagsindholdet

Hejere sandsynlighed for at modtager abner .

og handler pba. posten, som folge af bedre
indsigt 1, hvem der er ansvarlig for indholdet af
brevet.

Angivelse af afsenders kontaktpunkt sikrer, at
retursvar ender i det riglige modtagesystem

Bedre overblik pa tvaers af sager
Mere effektiv fordeling og handtering af posten

Returdata ved
besvarelse

effektiv omfordeling og kan kasdes sammen
med tidligere fremsendt post i en trad

Oplysninger om «  N/A + (@get overblik over samt segbarhed i afsendt Mere effektiv fordeling og handtering af posten
P g post, baseret pa hvem modtager er. via kontaktpunkt
modtager
Oplysninger om = N/A = @get overblik over samt s@gbarhed i afsendt Mere effektiv fordeling og handtering af posten
indhold post, baseret pa hvad indholdet er (eksempel: pba. indholdsdata
fremsegning af al post vedr. et givent CPR-
nummer)
« N/A + Sikring af, at retursvar er opmaerket mhp. NIA

Oplysninger om frist

Tydeligt for modtageren, hvad fristen er for
besvarelse eller handling

Tydeligt for medtageren, hvad fristen er for
besvarelse eller handling, hvilket farer til
hajere sandsynlighed for at modtageren svarer
rettidigt, til fordel for sagsbehandlingen

Tydeligt for modtageren, hvad fristen er for
besvarelse eller handling, hvilket farer til
hajere lovmedholdelighed pa grund af
overholdte frister

Figur 3.5: Angiver fordelene ved opmaerkning
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Karakteristik af de enkelte fagomrader

| dette afsnit giver vi en kort karakteristik af de enkelte
fagomrader i forhold til hvem kommunen sender post til
via hvilke systemer, hvad posten typisk drejer sig om og
hvilke brevtyper og derved forretningsbehov, der gor sig
gaeldende i fagomradet.

Karakteristikkerne er seerlig rettet mod digitaliseringskon-
sulenter og projektledere i kommunen, som ikke ngdven-
digvis har fagekspertisen fra et omrade, men som skal af-
daekke MeMo-potentialet og facilitere omlagningen lokalt.
Karakteristikken giver et indblik i de brevtyper, som an-
vendes samt de problemstillinger, som MeMo-opmaerknin-
gen kan afhjaelpe.

| beskrivelserne refererer vi til arketyperne og viser
breveksempler pa de forskellige arketyper med indikation
af den volumen, som kommunerne har indikeret for brev-
typen. Vi har illustreret volumen pa tvaers af arketyper og
modtagergruppe i en matrix - et sdkaldt "heat map” (se
Figur 4.1) - hvor rad indikerer hgj volumen, orange ind-
ikerer mellem volumen og grgn indikerer lav volumen. Ma-
tricen giver et overblik over hvordan den hgijt prioriterede
post fordeler sig pa arketyper og modtagerkategorier, og
hvordan omlaegningen derved bar prioriteres.

Der henvises i gvrigt til MeMo-potentialeberegneren, som
indeholder detaljerede data pa de identificerede brevtyper
i fagomraderne.

Vi har fokus pa afsendt post i karakteristikkerne herunder,
idet det navnlig er pa den afsendte post, at MeMo-op-
maerkningen er central, da denne ogsa lader kommunerne
styre opmaerkningen af returpost.

| fagomradet Arbejdsmarked og Erhverv arbejder man
med beskaeftigelse, ydelser, erhvervsregulering og -ud-
vikling bredt i kommunerne. Indenfor fagomradet er job-
centret den primaere afsender af Digital Post, hvorfor det

20

0gsa er beskaeftigelsesomradet, som er i fokus nedenfor.
Digital post relateret til ydelser vedrarer typisk kontante
ydelser, barnetilskud, boligstatte, underholdsbidrag,
barne- og ungeydelse, sociale pensioner, etc. Digital post
vedr. regulering af private erhverv vedrgrer typisk bevil-
linger, herunder alkoholbevillinger og biografbevillinger,
butiksabningstider samt taxikarsel, og Digital Post vedr.
erhvervsforhold generelt vedrgrer erhvervsfremme og
egnsudvikling i almindelighed.

Fagomradet daskker flg. KLE-omrader:
* 15 Arbejdsmarked og Beskaeftigelsesindsats
* 32 Kontante ydelser
e 22 Regulering af private erhverv
* 24 Erhvervsforhold

P& fagomradet Arbejdsmarked & Erhverv benytter man
- udover ESDH-lgsninger samt Outlook plugins til brug
for afsendelse af digital post - primeert to fagsystemer til
sagsbehandling i jobcentret:

 FASIT

* KMD Momentum

Herudover anvender man Netforvaltning Sundhed til kom-
munikation med laeger og borgere, nar indhold i beskaefti-
gelsessager far social eller sundhedsmaessig karakter.

Overordnet set blev der identificeret ca. 50 forskellige
brevtyper inden for fagomradet Arbejdsmarked og Er-
hverv, hvoraf ca. 20 af disse blev vurderet til at have et
vaesentligt MeMo-potentiale. Storstedelen af de prioritere-
de breve er enten borger- eller virksomhedsrettede.

| matricen overfor ses et overblik over volumen pa tvaers af
arketyper og modtagerkategori.



Digital Post og MeMo

Arketype

Anmodning om
oplysninger

Afgerelse
Modtager

Borger

Godk. af fleksjob + Anmodning om

Virksomhed e e

Myndighed + NA

Anmodning om
underskrift

Aftale Betaling Information
= Indkaldelse til made . NA o Frofsims
S NA . Tibud
NIA - NA - :gz!l]: s(:;rf; L:!I;_Srelse

[ Hgj volumen (sendes dagligt af den enkelte sagsbehandler)
Middel volumen (sendes ugentligt af den enkelte sagsbehandler)
Lav volumen (sendes manedligt eller sjzsldnere af den enkelte sagsbehandler)

Figur 4.1: Overblik over afsendte breve med vaesentligt MeMo-potentiale - Arbejdsmarked & Erhverv

Den borgerrettede post udger en stor del af jobcentrenes
brevvolumen. Det er navnlig Afgarelser, som sendes af
sagsbehandlere i jobcentre og ydelsescentre til borgere
pa daglig basis, Anmodninger om oplysninger samt An-
modninger om underskrift, eksempelvis i forbindelse med
samtykkeerklaeringer og tro & love erklaeringer.

Arketypen Aftaler, dvs. indkaldelse af borgere til eksempelvis
mgade i jobcentret eller hos en virksomhed, sendes ugentligt
af sagsbehandlere. Aftaler er en meget vaesentlig arketype i
det mede-tunge fagomrade Arbejdsmarked & Erhvery, idet
det opleves, at borgere ikke mader op til aftalte mader eller
melder afbud meget sent. Dette opleves at have direkte kon-
sekvenser for effektiviteten i sagsbehandlingen.

Derudover udsendes relativt meget Information, herunder
eksempelvis handleplaner til borgere.

Den virksomhedsrettede post udger ligeledes en betrag-
telig del af jobcentrets samlede brevvolumen.

En raekke forskellige Afggrelser sendes til virksomheder,
ligesom de sendes til borgere, eksempelvis afgerelse om
fleksjob.

Anmodning om underskrift i form af ans@gningsblanketter
sendes dagligt af den enkelte sagsbehandler til arbejdsgi-
vere og virksomheder omkring tilgeengelige virksomhed-
sordningetr.

Aftaler, dvs. indkaldelser til mgde sendes ugentligt til virk-
somheder mhp. at felge op pa en given borger. Ogsa her
er der et potentiale for at udnytte MeMo til at sikre, at af-
taler overholdes i hgjere grad.

Anmodninger om oplysninger kan vedrgre anmodninger
om laegeattest vedr. en borger hos privatpraktiserende
laeger eller anmodninger om kontooplysninger hos bank-

er vedr. en borger. Anmodningerne er typisk underlagt en
frist for besvarelse.

Den myndighedsrettede post udgaer en relativt begraenset
del af den post, der udsendes fra fagomradet.

Anmodning om sundhedsoplysninger sker via Netforvalt-
ning Sundhed hos de kommuner, der har deltaget i un-
dersggelsen. Anmodningen sendes til Regionen pa daglig
basis af den enkelte sagsbehandler.

Afgorelse af klagesager pa fagomradet omhandler
primaert afgorelser vedr. ophegr af sygedagpenge og er
rettet mod Ankestyrelsen.

Fagomradet Social og Sundhed er et stort fagomrade,
kendetegnet ved kommunikation med borgere, private
virksomheder og andre myndigheder om kontante ydels-
er sasom socialpension, boligstette, barnetilskud, etc.,
sociale services, herunder behandlings- og botilbud, fore-
byggelse, radgivning, SSP, etc. og sundhedsrelaterede
emner, herunder kommunal tandpleje, sygesikring, hjem-
mesygepleje.

Fagomradet daekker flg. KLE-omrader:
» 27 Social Service
* 32 Kontante ydelser
e 29 Sundhed

P& fagomradet Social & Sundhed benytter man - udover
ESDH-lgsninger samt Outlook plugins til brug for afsen-
delse af digital post - et begraenset antal fagsystemer pa
tveers af fagomradet relateret til specifikke services:

*  Columna Cura

o TK2

e Netforvaltning Sundhed
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| undersagelsen blev der identificeret over 100 forskellige
afsendte brevtyper inden for fagomradet Social & Sund-
hed, hvoraf omkring en tredjedel vurderes at have et hgjt
MeMo-potentiale. De prioriterede brevtyper anvendes
primaert til kommunikation med borgere og myndigheder,
og i lidt mindre grad med virksomheder.

I matricen nedenfor ses et overblik over volumen pa tveers
af arketyper og modtagerkategori.

skaber omkring kersel af bl.a. handicappede samt andre
serviceudbydere med fokus pa levering af kost, tajvask og
lignende ydelser. Ligeledes kommunikerer man ogsa i seer-
lig grad med private aktivitets- og dagbehandlingstilbud
for barn og unge med saerlige behov, som ikke kan rum-
mes i folkeskolen. Dernaest omhandler kommmunikationen
med virksomheder sundhedsrelaterede emner, hvor man
primeert er i kontakt med apoteker, privatpraktiserende
laeger, -plejehjem og -tandlaeger.

frietype Afgorelse Anmodning om Anmodning om Betalin Information
g oplysninger underskrift g
Modtager
Borger Vedr farlidspension |4 qning/screening N/A - Tilbudsbreve
. Opfalgning— = \Vedr. tekniske
Virksomhed ’ NiA MIA - NA hjzelpemidler (ex.
personrettet tilsyn Aerg
) el Indkaldelse ti
Myndighed [ opfelgningsmede - NA
Betalingstilsagn (e

B Hoj volumen (sendes dagligt af den enkelte sagsbehandler)
Middel volumen (sendes ugentligt af den enkelte sagsbehandler)
Lav volumen (sendes manedligt eller sjaldnere af den enkelte sagsbehandler)

Figur 4.2: Overblik over afsendte breve med vaesentligt MeMo-potentiale - Social & Sundhed

Den borgerrettede kommunikation omhandler typisk
kontante ydelser for borgere med nedsat funktionsevne,
herunder fx hjaelp til forsargelse eller ledighedsydelse. Pa
dele af fagomradet er kommunikationen via Digital Post
praeget af, at der er borgergrupper, som ikke formar at
reagere pa post eller som slet ikke bruger Digital Post -
herunder udsatte og zeldre borgere. Kommunikationen
kan enten vaere direkte kommunikation, som er kendeteg-
net ved at man er i direkte kontakt med den pagaeldende
borger, eller indirekte kommmunikation, hvor man kommu-
nikerer via et "mellemled”, eksempelvis foraeldre omkring
en bgrneundersggelse, vaerge eller ledsager i forbindelse
med pasning af naertstdende person med handicap eller
anden personlig hjaelp eller hjaelpemidler.

Navnlig arketyperne Anmodning om underskrift i forbin-
delse med helbredsskema eller samtykkeerklaeringer samt
Aftaler i form af indkaldelse til made eller besagsbreve har
hoj volumen, nar det geelder den borgerrettede kommuni-
kation.

Den virksomhedsrettede kommunikation er typisk rettet
mod udbydere af sociale services underlagt serviceloven
sasom botilbud, hvor man er i dialog med private boligfor-
eninger omkring husning af borgere med saerlige behov.
Derudover transportfirmaer, fx taxaselskaber og bussel-
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Arketypen Afggrelse har relativt set hgjest volumen og
vedrgrer typisk afgerelser om bevillinger samt tilmeldinger
til en service under serviceloven.

Den myndighedsrettede kommunikation er central inden
for Social og Sundhedsomradet. Herunder er man blandt
andet i kontakt med Patienterstatningen ved skadeerstat-
ningssager ifm. behandling i det danske sundhedsvaesen,
Socialtilsynet omkring godkendelse af sociale tilbud for
udsatte barn og unge og Ankestyrelsen omkring ankesa-
ger.

Ligeledes er man i dialog med udbydere af offentlige
sundhedsydelser, eksempelvis andre kommunale og regi-
onale tandplejere omkring fx journaloplysninger eller fore-
byggende sundhedsydelser for barn og unge. Ligesom pa
flere andre fagomrader, er der ogsd meget kommunikation
med andre kommuner fx omkring bevilling af plejebolig.
Derudover fylder kommmunikationen med bl.a. Politi og Kri-
minalforsorgen pa socialomradet, hvor man i seerdeleshed
er i kontakt med SSP i forbindelse med forebyggelse af
ungdomskriminalitet.

I myndighedskommunikationen er det navnlig arketyperne
Information samt Anmodning om oplysninger, som anven-
des i de daglige korrespondancer mellem myndighederne.



| nogle tilfeelde ser det ud til, at de to arketyper overlapper
en del pa en raekke korrespondancer blandt myndigheder-
ne om konkrete borgere.

4.3 BORN & UNGE

Fagomradet Barn og Unge daekker over bl.a. dagtilbud,
folkeskolen, fritids- og klubtilbud, ungdomsuddannelser
samt fokus pa udsatte barn og unge.

Fagomradet daekker flg. KLE-omrader:
» 28 Dagtilbud
e 17 Folkeskoleundervisning
¢ 18 Folkeoplysning og ungdomsskoler
* 54 Uddannelse

Digital Post og MeMo

4.3.1 SYSTEMER - BORN & UNGE

Pa fagomradet Bern & Unge benytter man - udover ES-
DH-lgsninger samt Outlook plugins til brug for afsendelse
af digital post - primaert fagsystemet DUBU til afsendelse
af digital post.

4.3.2 AFSENDTE BREVE OG FORRETNINGSBEHOV -
BORN & UNGE

Ud af ca. 50 identificerede brevtyper, og herunder knap 30

med vaesentligt MeMo-potentiale, er stgrstedelen borger-

rettede. Disse dackker bade fagomradespecifikke brevty-

per samt typer der gar pa tvaers af flere fagomrader.

| matricen nedenfor ses et overblik over volumen pa tveers
af arketyper og modtagerkategori.

Arketype

Anmodning om
oplysninger

Afgerelse
Modtager

Anmodning om
underskrift

Information

Aftale Betaling

Borger

Virksomhed

Myndighed

Anmodning om

N/A

N/A

Oplysning om
flytning af anbragt
bam/ung (CPR)
Anmedning om stop
af ydelse (Udbetaling
Danmark)

NIA

. Heaj volumen (sendes dagligt af den enkelte sagsbehandler)
D Middel volumen (sendes ugentligt af den enkelte sagsbehandler)
. Lav volumen (sendes manedligt eller sjzldnere af den enkelte sagsbehandler)

Figur 4.3: Overblik over afsendte breve med vaesentligt MeMo-potentiale - Barn & Unge
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| den borgerrettede kommunikation kommunikerer kom-
munen mest med tre grupper: foraeldre, unge og borgere
generelt. Heraf er det primaert kommunikationen med forael-
drene, der har hgj volumen. Kommunikationen med foraeldre
handler saerligt om kommmunens skole- og dagtilbud, hvor
der kommunikeres om pladstilbud, bevillinger pa kersel og
indgaelse af aftaler med anbringelsessteder. Kommunikati-
onen med unge er begranset - til dels sammenhangende
med, at unge, iflg. deltagerne i undersggelsen, ikke regel-
maessigt logger ind pa deres digitale post. Undersggelsen
peger dog 0gsa pa, den unge bliver bedre til at laese Digital
Post, jo eeldre denne bliver.

Det er for den borgerrettede kommunikation primeaert ar-
ketyperne Afggrelse, Anmodning om oplysninger og Afta-
ler, hvor der er hgj volumen, og hvor der derfor er et stort
potentiale i metadataopmaerkning via MeMo. Navnlig Afta-
ler bor fremhaaves som et omrade med vaesentligt poten-
tiale, da sagsgangen - ligesom i jobcentret - afhaenger af,
at borgeren mader op til aftalen.

Den virksomhedsrettede kommunikation er typisk relate-
ret til muligheden for private tilbud til borgere - eksempel-
vis anbringelses- og opholdssteder, privatskoler, private
tandlaeger og psykologer. Derudover kommunikerer man
med forsikringsselskaber og advokater i relation til eksem-
pelvis journaludskrifter fra tandplejen i en forsikringssag
eller afggrelser og kontrakter, som skal behandles af en
advokat.

Det er navnlig arketypen Afgerelser, som har hgj volumen i
den virksomhedsrettede kommunikation, men ogsa Aftaler
i form af anmodning om statusudtalelser, som typisk krae-
ver fremmgde fra private anbringelsessteder, plejefamilie,
eller lignende.

Den myndighedsrettede kommunikation vedrgrer - ud-
over den koordinerende og dagligdags korrespondance

mellem myndigheder om konkrete sager - anmodning om
oplysninger i form af laegeerklaeringer samt Anmodning
om underskrift i form af forhandstilsagn om behandling
hos Regionen. Derudover fremhaeves arketypen Informa-
tion, der sendes til Udbetaling Danmark om stop af ydelse
ved anbringelse af barn/ung.

Endelig anvendes arketypen Aftale i forbindelse med ind-
kaldelse af skoler og institutioner mv. til made vedr. en
konkret borger. Det formodes dog, at en stor del af denne
kommunikation til kommunens institutioner foregar via
sikker post, hvilket ogsa ger sig gaeldende pa andre fag-
omrader, men der er ogsa eksempler pa, at digital post
anvendes.

4.4 MILJD, TEKNIK & FORSYNING

| fagomradet Miljg, Teknik og Forsyning arbejder man med
kerneomraderne affald, bolig, byggeri, energi, havne, tra-
fik, vand og natur samt gren mobilitet. Disse omrader er
de primeaere anliggender, nar kommunen er i kontakt med
borgere, virksomheder eller andre myndigheder. De to pri-
maere aktargrupper kommunen kommunikerer med inden
for dette fagomrade, er borgere og virksomheder.

Fagomradet daekker flg. KLE-omrader:

¢ 01 Fysisk planleegning og naturbeskyttelse
¢ 06 Spildevand og vandlgb

¢« 07 Affald og genanvendelse

¢ 09 Miljgbeskyttelse

« 02 Byggeri

« 03 Boliger

e 04 Parker, fritids-/idraetsanleeg og landskabspleje mv.
¢« 05 Veje og trafik

¢« 08 Havne og lufthavne

¢ 14 Beredskab

13 Forsyning




Pa fagomradet Miljg, Teknik & Forsyning benytter man -
udover ESDH-lgsninger samt outlook plugins - en raekke
forskellige fagsystemer pa tvaers af de deltagende kom-
muner, herunder navnlig:

e Kortinfo

*  Kirkegardssystem

* Renoweb

*  Flytjord.dk
e GeoEnviron
e Driftsweb

¢ RoSy

¢  KMD Structura Byggesag
« BOM (Byg og Miljg Portal)

Listen antages ikke at vaeret udtemmende for samtlige 98
kommuner, men tjener primeaert til at give den systemmaes-
sige kontekst for fagomradet.

Pa fagomradet blev der identificeret ca. 60 brevtypet,
hvoraf godt 20 brevtyper blev prioriteret i forhold til hajt
MeMo-potentiale. En raekke af disse breve gar igen pa
tvaers af andre fagomrader, herunder hgringsbreve, an-
modning om oplysninger og aftaler i form af indkaldelser
til mode. Derudover gar en raekke brevtyper igen for alle
modtagergrupper, eksempelvis grave- og byggetilladelser,
lovliggerelser, heringsbrev og indhentning af oplysninger,
hvorfor de har hgj volumen, da de bliver sendt ud dagligt
til borgere, virksomheder og myndigheder.

| matricen nedenfor ses et overblik over volumen pa tvaers
af arketyper og modtagerkategori.

Digital Post og MeMo

Den borgerrettede kommunikation kan variere alt efter
om modtagere er ejere, lejere eller almene borgere. Ejere
er man bl.a. i dialog med omkring diverse hensyn der ved-
rarer bil, bad, grund, bolig og byggeri, eksempelvis byg-
getilladelser til opforelse af sommerhus. Lejere og den
almene borger kommunikerer man generelt med omkring
det omkringliggende, fx parkeringstilladelser, affaldssor-
tering, oplysninger om ejendomme samt varsler om kom-
mende foretagender der kan pavirke borgeren, fx rerleeg-
ning i vejen, eller potentiel drikkevandsforurening.

| forhold til den borgerrettede post er der bred repraesen-
tation pa tvaers af alle arketyper, bortset fra Information,
Dog med fokus pa Afggrelser, Anmodning om oplysninger
og Betaling, fx for rdden over vej eller grave- eller bygge-
tilladelse, som har hgj volumen.

Den virksomhedsrettede kommunikation er typisk hen-
vendt produktionsvirksomheder, herunder landbrug og
forsyningsselskaber, bl.a. i forbindelse med naturbeskyt-
telse og miljatilsyn og miljggodkendelser. Bevaertninger
som eksempelvis restauraterer, hoteller og veertshuse,
hvor man bl.a. er i dialog omkring erhvervsaffald samt
foreninger, hvor kommunikationen ofte omhandler brug
af det offentlige rum til fx arrangementer. Ligeledes kom-
munikerer man ogsd med diverse erhvervsgrundsejere,
ejendomsadministratorer, boligselskaber, udlejningsvirk-
somheder, lejeorganisationer og campingpladser omkring
opfarelse, renovering og tilsyn af ejendomme eller vejdrift
samt landzonetilladelser med gnske om udstykning af
grund, eller byggeri. Naevnevaerdigt er, at kommunen selv
0gsa kan agere grundejer for det private lejemal, hvorved
kommunikation kan omhandle fremleje eller kab af offent-
lig grund til erhvervsdrift. Endelig kommunikeres der ogsa

Arketype . .
Anmodning om Anmodning om . .
Afgerelse oplysninger underskrift Aftale Betaling Information
Modtager
Varsling om
besigtigelse
Lejekontrakter til Indkaldelse til
Borger kollegie/plejebolig ST NiA
Indkaldelse til made/
besigtigelse
. Indkaldelse til made/
. Forpagtnings- e
Virksomhed besigtigelse . NIA . NIA
kontrakter Forvarsling
= Klagertil
ankeinstans
: Indkaldelse til made/ = Korrespondance
Myndighed NiA s « NA med
rastofmyndighed
(Region)

* Gravetilladelser og byggetilladelser indeholder ofte et krav om
betaling, hvorfor disse kunne figurere under betaling udover
afgerelse. | ovenstaende er de dog kun placeret under Afgarelse.

** Miljescreeninger og tilladelser er i denne sammenhasng intemn
digital post | kommunen pa tvaers af kommunale myndigheder

[ Hoj volumen (sendes dagligt af den enkelte sagsbehandler)
Middel volumen (sendes ugentligt af den enkelte sagsbehandler)
Lav volumen (sendes manedligt eller sjaeldnere af den enkelte sagsbehandler)

Figur 4.4: Overblik over afsendte breve med vaesentligt MeMo-potentiale - Miljg, Teknik & Forsyning
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med advokater, private udbydere af kollektiv trafik samt
pengeinstitutter.

Ogsa den virksomhedsrettede post er bredt repraesenteret
pa tveers af arketyper. Der henvises her til note (*) i oven-
staende matrice, idet ogsa virksomheder typisk bliver pa-
lagt betaling i forbindelse med grave- og byggetilladelser.

Kommunikationen med andre myndigheder, fylder rela-
tivt mindre pa dette fagomrade, set i forhold til indikeret
volumen. Dog er kontaktfladen stor mod andre myndighe-
der, idet der er kontakt med regionen og andre kommu-
ner samt en lang raekke ministerier og styrelser, herunder
blandt andet Miljgministeriet, Transportministeriet, Inden-
rigs og boligministeriet Klima-, Energi-, og Forsynings-
ministeriet, herunder Naturstyrelsen og Kystdirektoratet,
Energistyrelsen, Faerdselsstyrelsen og Vejdirektoratet samt
Bolig- og Planstyrelsen - hovedsageligt omkring lokalplan-
laegning, byudvikling -og fornyelse, anlaeg og drift af veje
samt kollektiv trafik.

Derudover kommunikerer man med klagenaevn og ankein-
stanser fx Planklagenaevnet i forbindelse med klagesager.

Fagomradet Demokrati & Involvering kan betegnes som det
fagomrade, der handterer den almindelige borgers almin-
delige forhold, blandt andet gennem Borgerservice i kom-
munen. Man handterer vielser, indfadsret, navneaendring,
folkeregistrering, legitimation til borgere samt undtagelse af
borgere fra digital selvbetjening. Derudover arbejder man
med facilitering af valghandlinger i bred forstand, beskat-
ningsforhold samt borgerradgivning om og opkraevning af
samme, kulturinstitutioner, herunder kommunale museer,
den kommunale kulturvirksomhed, sasom biografer, teatre,
musikskoler, kunstskoler, events, etc. Endelig daekker fag-
omradet biblioteksomradet.

Fagomradet daekker folgende KLE-omrader:
23 Borgerlige forhold
* 84 Offentlige valg
e 25 Beskatning
* 19 Kulturhistoriske institutioner
e 20 Kulturvirksomhed
e 21 Biblioteker

Pa dette fagomrade benytter man - udover de kommu-
nale ESDH-lgsninger samt Outlook plugins, vi ogsa ser pa
andre fagomrader - en raekke forskellige fagsystemer pa
tvaers af de deltagende kommuner, herunder navnlig:

e KMD Opus Debitor

e Valghalla

*  Kube Data

*  Biometric

* Scanditech

*  Notus e-Flyt

*  Notus Kommunal

* NetForvaltning Vielse

* DitmerFlex

« FBS

» Diaform Vielse
Listen antages ikke at veeret udtemmende for samtlige 98
kommuner, men tjener primeert til at give den systemmaes-
sige kontekst for fagomradet.

P& fagomradet blev der identificeret ca. 70 brevtyper,
hvoraf ca. 20 brevtyper blev prioriteret i forhold til haj vo-
lumen og MeMo-potentiale.

| tabellen nedenfor ses et overblik over volumen pa tvaers
af arketyper og modtagerkategori.

Arketype . .
Anmodning om Anmodning om . .
Afgarelse oplysninger underskrift Aftale Betaling Information
Modtager
Indkaldelse til made
Borger om adresseforhold . NA
Indkaldelse til valg
. . = Svar pa aktindsigter
Virksomhed | - NA . NA . NA NIA Oplysringer om - Brev med oplysning
fug pr. lejema om ansegt bevilling
Verificering af navn
(Kirkeministeriet)
Indhentning af
Myndighed - NA indkomstoplysn. = NA NIA = NA
(Skattestyrelsen)
Anmodning om
straffeattest (Politi)

[ Hoj volumen (sendes dagligt af den enkelte sagsbehandler)
Middel volumen (sendes ugentligt af den enkelte sagsbehandler)
Lav volumen (sendes manedligt eller sjazldnere af den enkelte sagsbehandler)

Figur 4.5: Overblik over afsendte breve med vaesentligt MeMo-potentiale - Demokrati & Involvering
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Kommunikationen pa fagomradet Demokrati og Involve-
ring er hovedsageligt borgerrettet, hvor megen kommuni-
kation sker via Borgerservice.

Man kommunikerer isaer med den almene borger, omkring
forhold som eksempelvis udstedelse eller fornyelse af pas
og korekort, segteskabserklaeringer og vielsesattester eller
folkeregistreringer i forbindelse med flytning samt tilslut-
ning til/fra Digital Post. Ligeledes kommunikerer man med
betalingspligtige borgere om opkraevninger i al alminde-
lighed, herunder eksempelvis lejere i kommunale boliger
eller borgere med gkonomiske udestdender med kommu-
nen eller som ans@ger om lan.

De udsendte breve repraesenterer de fleste arketyper, og
arketypen Betaling ser ud til at veere relativt mere an-
vendt i dette fagomrade end de gvrige fagomrader.

Den virksomhedsrettede kommmunikation fylder generelt
relativt lidt. Kommunikationen er som oftest rettet mod
kereleerere i forbindelse med udstedelse af karekort, pri-
vate boligforeninger i forhold til adresseopgarelser samt
indhentning af oplysninger om forbrug. Derudover debito-
rer, der skylder kommunen penge.

Den myndighedsrettede kommunikation omhandler ofte
anmodning om oplysninger, hvor kommunen henvender
sig til Udbetaling Danmark og Skattestyrelsen for at ind-
hente indkomstoplysninger. Derudover er man ogsa i kon-
takt med politiet i forbindelse med indhentning af straffe-
attest samt udstedelse og fornyelse af karekort. Kerekort-
sager videresendes yderligere til Politiet, eksempelvis hvis
det vedrgrer udstedelse til borger med sygdom. Ligeledes
er man i kontakt med henholdsvis CPR-kontoret, ambassa-
der, andre kommuner og Kirkeministeriet ndr det omhand-
ler udveksling eller verificering af folkeregistermeddelelser
sasom flytning. Endelig er man pa dette fagomrade jeevn-
ligt i kontakt med er Familieretshuset vedrgrende skilsmis-
ser eller aegteskab for internationale par.

Den myndighedsrettede kommunikation vedrgrer sam-
menfattende primaert arketyperne Anmodning om oplys-

ninger eller Information til anden myndighed mhp. videre
foranstaltning.

4.6 ADMINISTRATION & ORGANISATION
Fagomradet Administration & Organisation daekker kom-
munens organisering samt alt hvad derunder hgrer, herun-
der administration, arkivering, blanketter, IT-udvikling og
drift, organisering af statslige og regionale opgaver i lokal
kontekst, drift og inventar, intern ejendomsadministration
samt alle aktiviteter vedr. kommunens personale, etc.

Fagomradet daekker folgende KLE-omrader:
00 Kommunens styrelse
88 Kommunens indkab og udbud
83 Kommunens driftsmidler og inventar
82 Kommunens ejendomme og lokaler
85 Kommunens administrative systemer
* 86 Kommunens selvforsyning og fremstillingsvirk-
somhed
81 Kommunens personale
e 87 Kommunens arbejdsmiljo

4.6.1 SYSTEMER - ADMINISTRATION & ORGANISATION
Pa dette fagomrade benytter man - udover de gaengse
kommunale ESDH-Igsninger samt Outlook plugins, vi ogsa
ser pa andre fagomrader - en raekke forskellige fagsystemer
pa tvaers af de deltagende kommuner, herunder navnlig:

«  KMD Opus Debitor

*  KMD Nexus

*  Prisme

» Dafolo

e Opus Lon
* Cura

e KMD Personalemapper

e KMD Ejendom

* FBS

« KMD Nova

* ServiceNow

e SurveyXact
Listen antages ikke at vaeret udtemmende for samtlige 98
kommuner, men tjener primeaert til at give den systemmaes-
sige kontekst for fagomradet.
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Pa fagomradet Administration og Organisation blev der
identificeret godt 80 brevtyper, hvoraf ca. 20 brevtyper
blev prioriteret i forhold til volumen og MeMo-potentiale.

| tabellen nedenfor ses et overblik over volumen pa tvaers
af arketyper og modtagerkategori.

Arketype p .
Anmodning om Anmodning om . .
Afgorelse oplysninger underskrift Aftale Betaling Information
Modtager
= Heringer generelt
+ Heringsbrev vedr. Ansesttelsesbrev
pataenkt opsigelse Anmodning om .
Borger + Anmodning om samtykkeerklzering Brev VEdrr'r:eI" = NA
timeseddel Kvittering for adgang SVEETe samiale
(selvudpeget til bank (ansatte)
hjemmehjzelp)
Brev til
Kontrakter pensionskasser om
betaling/mgl. betaling 5 -
. Lanopleeg til . Kopi af partsharing
Virksomhed godkendelse hos NIA ped dm.isfak:llc]: ved ex. afskedigelse
fagforening returnering af for
meget afregnet
gruppelivspraamie
Anmeldelse af
arbejdsulykke
(Arbejdstilsynet)
Myndighed NIA N/A + N/A Brev fil skifteretten
vedr. tlgodehavende
ved medarb.
dedsfald

[ Hgj volumen (sendes dagligt af den enkelte sagsbehandler)
Middel volumen (sendes ugentligt af den enkelte sagsbehandler)
Lav volumen (sendes manedligt eller sjasldnere af den enkelte sagsbehandler)

Figur 4.6: Overblik over afsendte breve med vaesentligt MeMo-potentiale - Administration & Organisation

Kommunikationen pa fagomradet Administration og Or-
ganisation er karakteriseret ved at omhandle kommunens
eget personale og administration, hvorfor man i seerdeles-
hed kommunikerer med kommunalt ansatte borgere.

Den borgerrettede kommunikation, handler saledes ofte
om ansaettelse, ferie og orlov. Derudover har man ogsa
kontakt til borgere med saerlige behov, enten hvis de er
sygemeldte og har brug for sygedagpenge eller har behov
for stotte til en raekke hjaelpemidler, der kan lette hverda-
gen. Kommunikationen pa dette fagomrade er derudover
0gsd kendetegnet ved at ga pa tveers af nogle af de andre
fagomrader. Bl.a. er man i dialog med plejefamilier, veerger
og foraeldre omkring udbetalingsmidler og kontante ydel-
ser, fx i forbindelse med statte til hjaelpemidler. Den sidste
borgergruppe man i seerdeleshed er i kontakt med, er bo-
ligejere/udlejere enten ift. 1an til betaling af ejendomsskat-
ter eller boligstatte.

| forhold til arketyperne er den borgerrettede kommuni-
kation bredt repraesenteret, dog med undtagelse af Infor-
mation.

Private virksomheder er ligeledes en vaesentlig aktor-
gruppe pa omradet, og saerligt kommunikeres med pen-
sionskasser ift. udbetaling af pension eller dialog omkring
fejlsager. Eftersom man pa dette omrade kommunikerer
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med borgere med saerlige behov, har man ogsa en del
kontakt med private leverandgrer af fx diverse hjaelpemid-
ler sa som hgre- og synstekniske hjalpemidler samt bolig-
foreninger, bosteder og beskaeftigelsestilbud for bedre at
kunne hjaelpe denne borgergruppe.

Den virksomhedsrettede post vedrgrer som det ses pri-
maert Anmodning om oplysninger, Anmodning om under-
skrift, Betaling og Information.

Da man pa dette fagomrade administrerer forhold vedr. de
kommunalt ansatte, har man meget kontakt til andre myn-
digheder, eksempelvis Styrelsen for Arbejdsmarked og Re-
kruttering, Arbejdsmarkedets Erhvervssikring og Ankesty-
relsen i forbindelse med arbejdsskadesager. Politiet kontak-
tes, nar der skal indhentes straffeattester eller bagrneattester
pa kommende ansatte. FerieKonto kontaktes i forbindelse
med udbetaling af feriegodtgarelse til de ansatte og Ud-
betaling Danmark til indberetning af barselfravaer og udbe-
taling af barsels dagpenge. Ligeledes kommunikerer man i
saerdeleshed 0gsd med en raekke retslige instanser, eksem-
pelvis Skifteretten i forbindelse med dadsbo og gaeldssane-
ring eller i forbindelse med tvangsauktion af fast ejendom.

Det er saledes primaert arketyperne Anmodning om op-
lysninger, og i lidt mindre grad Information, der anvendes i
den myndighedsrettede post.



De deltagende kommuner har beskrevet en raekke gene-
relle udfordringer, hvoraf mange gar igen pa tveers af fag-
omrader. Udfordringerne er meget baseret pa, hvordan
postgangene fungerer i dag og relaterer sig ikke alle direk-
te til MeMo. Flere udfordringer har dog vaesentlige konse-
kvenser for relevansen af at implementere standarder for
MeMo-opmaerkning. Bade i relation til borger-, virksom-
hedspost og myndighedspost.

| det falgende beskriver vi udfordringerne fordelt pa af-
sendelse og modtagelse af post.

Manglende viden om modtager

Flere deltagere papeger, at det er et problem, at der ge-
nerelt er lav viden om, hvordan andre myndigheder er or-
ganiseret, hvilket ifalge deltagerne kan gore det sveert at
adressere post korrekt. Dette peger pa relevansen af at na
frem til en minimumsstandard for opmaerkning af myndig-
hedspost for alle myndigheder, som er agnostisk i forhold
til forskellige myndigheders kontaktstrukturer. Det er ikke
en farbar vej at formode, at offentlige afsendere af post
skal vide, hvordan andre myndigheders kontaktflade er or-
ganiseret.

Forvirring af postbegreberne giver uhensigtsmaessig
adfeerd

Der er generelt usikkerhed omkring, hvornar der ber an-
vendes sikker post, og hvornar der bgr anvendes Digital
Post, og der ser ud til at vaere forskellige praksisser og
vaner pa tvaers af fagomrader og sagsbehandlere gene-
relt. Der er eksempler pa, at Digital Post bliver besvaret
med sikker mail og omvendt, hvilket udger en udfordring
i forhold til at sikre effektiv udnyttelse af opmaerkning og
postfordeling via MeMo.

Ogsa i forhold til kommunernes interne post, anvendes
ofte tunnelmails i stedet for Digital Post. Dette har en
reekke fordele, idet det er en nem og sikker forsendelses-
metode, men det betyder, at man ikke opnar de gevinster,
som MeMo kan give i forhold til metadataopmaerkning og
potentielt autojournalisering.

Flere kommuner giver udtryk for, at sagsbehandlere i
nogle tilfaelde benytter sig af usikre kommunikationskana-
ler i stedet for Digital Post. Dette skyldes dels forveksling
af tunnelmails eller usikre mails med Digital Post, dels hen-
synet til effektive postgange. Dette kan have GDPR-konse-
kvenser og taler for, at kommunerne gor en indsats for at
sikre, at medarbejderne forstar de forskellige postformater
bedre og opfordrer til anvendelse af standardiserede pro-
cesser i postudsendelsen mhp. sikkerhed og udnyttelse af
MeMo.

Malretning af post i store virksomheder

Det angives som en problemstilling, at man ved afsendelse
af Digital Post til store virksomheder ikke har mulighed for
at malrette posten til det rigtige P-nummer, men i stedet
sender til hovedkontoret med efterfolgende tunge omfor-
delingsprocesser i virksomheden. Det betyder ifalge nogle
deltagere, at sagsbehandlere - under vejledning af virk-
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somhederne - tyer til afsendelse via almindelig mail, hvor
den pagaeldende enhed kan kontaktes direkte.

Minimumsstandarden for opmaerkning indeholder for-

slag om krav til opmaerkning med indholdsdata, herunder
P-nummer, som medvirker til at sikre at posten nar den kor-
rekte modtager i virksomheden.

Manglende sammenkadning af forsendelser

| dag, er det ikke muligt at sammenkaede post i en trad.
Det betyder, at ndr kommuner sender post til en borger,
som svarer tilbage, s& oprettes der et nyt brev for at be-
svare borgeren igen. Yderligere skal borgeren farst op-
rettes som kontakt pa sagen, hvilket sker ved at finde
CPR-nummer i metadata, hvorefter kommunen kan skrive
brevet til borgeren. Dette fremhasves som en stor admini-
strativ udfordring ved hgj volumen.

Problemstillingen kan afhjaelpes ved opmaerkning med mi-
nimumsstandarden, som indeholder opmaerkning med Re-
plyUUID, der anvendes til sammenkaedning af korrespon-
dancer i en trad.

Pladsbegrzensninger ved afsendt post

Ved afsendelse af dokumentation vedr. eksempelvis store
haringer, er der i dag begraensning pa antallet af breve,
man kan sende. Dette udggr en udfordring pa eksempelvis
fagomradet Miljg, Teknik & Forsyning.

0Ogsa ved anmodning om aktindsigt hos kommunen, er der
begraensninger i forbindelse med, at den nuvaerende Digi-

tal Post-lgsning ikke kan modtage mere end 10MB, hvorfor
post skal sendes i flere omgange. Det farer til tidskraeven-

de processer.

Begge problemstillinger forventes lgst i Naeste generation
Digital Post, hvor der er en vaesentligt @get begraensning
pad modtaget post pa 99.5MB.

Modtageradfaerd

Deltagerne peger pa, at det er et problem, at borgere og
virksomheder ofte ikke dbner den fremsendte post. Borge-
re har generelt sveert ved at besvare breve, da besvarelse
fungerer forskelligt pa apps og hjemmesider. Yderligere
kan det veaere vanskeligt at reagere pa Digital Post, eksem-
pelvis ift. signering, betaling, bekraeftelse af aftale mv.

En del af problemet bestar i, at mange af de borgere, som
ofte er i kontakt med kommunen er “digital udfordrede”,
og generelt har sveert ved at anvende digitale lagsninger.
For mange bgrn og unge gor det sig gaeldende, at de ge-
nerelt ikke laeser Digital Post, om end de bliver bedre til
det med alderen. Udsatte foraeldre laeser ofte heller ikke
Digital Post.

En seerlig problemstilling knytter sig til mindre virksomhe-
der, foreninger, frivillige samt lgst tilknyttede medarbej-
dere - "lgse fugle” - i kommunen. Disse grupper anvender
ofte ikke Digital Post, eller ogsa er dialogen via Digital
Post for tung for begge parter. Dette kan fore til, at almin-
delig post anvendes, i stedet for Digital Post med sikker-
hedsrisici og GDPR-problemer til felge.
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En @get anvendelse af opmaerkning med handlinger og
notifikation samt integration til selvbetjenings-, signerings-
og betalingsl@sninger vil alt andet lige medvirke til at
sikre, at modtagere af Digital Post udfarer den pakraevede
handling. Dette kan yderligere hjaelpes pa vej via informa-
tionskampagner rettet mod de digitalt udfordrede grupper
i kommunerne.

Titler er ikke sigende og/eller standardiserede

Det kan veere sveert for modtagere af Digital Post i almin-
delig at fa et indblik, hvad posten vedrarer alene af den
grund, at titler ofte ikke er hverken sigende eller standar-
diserede. Det betyder, at borgerne kan modtage post med
forskellige titler, som kan vedrgre den samme sag, hvilket
skaber forvirring og evt. forsinkelse af sagsgange. Det
betyder yderligere for kommuner og andre myndigheder,
at det bliver sveerere at omfordele posten manuelt, da

det ikke fremgar af titlen, hvad posten vedrgrer. Vi har af
samme arsag i minimumsstandarden medtaget kravet om,
at titler skal vaere detaljerede, sigende og standardiserede.

Manglende opmaerkning besvaerligger omfordeling

De deltagende kommuner papeger, at manuel omforde-
ling af post ofte er vanskeligt, da posten ikke er opmaerket
tilstraekkeligt. Det geelder eksempelvis post vedr. barn og
unge, hvor posten kan vaere omstaendelig at fordele hvis
ikke barns CPR-nummer er opmaerket og hvor posten kan
”ga gennem for mange haander”, hvilket kan resultere i
GDPR-problemstillinger. | nogle tilfeelde, gar posten lige-
frem tabt eller nar ikke frem i tide til den rette modtager i
kommunen.

Mangelfuld opmaerkning af indkommende Digital Post
giver ekstra arbejde, nar det skal fordeles. Kommuner op-
lever bredt, at manglende opmaerkning resulterer i lange
postgange for indkommende post. Nar et brev havner i en
hovedpostkasse, sker fordelingen som regel manuelt efter
tydning af brevets indhold. Dette forekommer bade ifm.

‘uopfordrede’ henvendelser til kommunen og ifm. retur-
post, som ikke er opmeerket effektivt med data om hvor-
dan det skal modtages igen, nar fx en borger eller virk-
somhed besvarer et brev.

Problemet er ogsa tydeligt i myndigheds-til-myndigheds-
post, hvor afsender forventeligt ikke kan tage ansvar for at
opmeerke efter modtagerens krav til opmaerkning. Dette
taler meget for, at man feellesoffentligt forsgger at na frem
til en raekke minimumsstandarder for opmeerkning.

Uklart hvordan man kontakter kommunen

Det ses ofte i nogle kommuner, at borgere sender post,
som ikke er sikker, eksempelvis ved at anvende en
e-mail-adresse pa kommunens hjemmeside. Det star i
disse tilfaelde ikke klart for borgeren, at posten er usikker.
| nogle tilfaelde ringer borgere, da de ikke altid kan finde
ud af at sende til den rigtige modtager via den rigtige
kanal og er bekymret for sikkerhed eller GDPR. Problem-
stillingen peger pa, at der kan veere problemer med de
kommunale kanalstrategier i forhold til at gere det tydeligt
for borgere, hvordan de henvender sig til kommunen. Det
gaelder ogsa den kommunale kontaktstruktur, som ikke
altid er gennemskuelig for borgeren, virksomheden eller
myndigheden. Problemstillingen peger pa, at nogle kom-
muner bgr tage kanalstrategien - og herunder kontakt-
strukturen - op til revision og tydeligt kommunikere, hvor-
dan kontakt opnas.

Manglende mulighed for digital signatur

Rigtig meget post skal generelt signeres. Deltagerne har
papeget, at manuelle og besvaerlige print-underskriv-scan
processer kan betyde, at borgeren blot ringer og siger, at
de ikke kan skrive under, ligesom processen 0gsa typisk er
manuel fra kommunens side. Undersagelsen peger pa, at
der er et vaesentligt potentiale for kommunerne i at sikre,
at signeringsprocessen fungerer digitalt og generelt er let
at anvende for borgere og virksomheder.




Digital Post og MeMo

Input til dialog om fzellesoffentlige
standarder for MeMo-opmaerkning og
kontaktstruktur

Kommunerne sender og modtager store maengder Digital
Post til og fra andre myndigheder, herunder kommunale,
regionale og statslige myndigheder. Undersagelsen peger
pa, at der er et hgjt potentiale i at sikre, at myndighedspo-
sten til og fra kommunerne MeMo-opmaerkes pa en stan-
dardiseret og velbeskrevet médde med henblik pa at sikre
den mest effektive fordeling af posten hos bade afsender
og modtager, samt en mere effektiv sagsbehandling. Ikke
kun til fordel for kommunerne, men ogsa til fordel for ovri-
ge myndigheder.

Feellesoffentlige standarder for MeMo-opmeerkning hen-
viser til KLs ambition om, gennem dialog mellem kommu-
nerne, gvrige myndigheder samt med de implicerede le-
verandgrer, at na frem til en raekke standarder for, hvordan
post bgr opmeaerkes.

Naervaerende projekt giver et bud pa en sadan faellesof-
fentlig standard - i form af arketyper og minimumsstan-
dard - som kan karakteriseres ved at vaere et "partsind-
laeg” i den feellesoffentlige dialog mellem kommuner,
andre myndigheder samt systemleverandgrer om forret-
ningsbehov og @nsker til faellesoffentlig MeMo-opmaerk-
ning.

En bedre metadataopmaerkning af den digitale post - vil
alt andet lige - sge mulighederne for at give bedre borger-

betjening via Digital Post samt hgste effektivitetsforbed-
ringer i form af eksempelvis hurtigere og mere automati-
serede sagsgange.

Det er forventningen, at MeMo-formatet vil veere en kata-
lysator for dette arbejde frem mod november 2023 - hvor
alle myndigheder skal kunne afsende post i MeMo-forma-
tet.

Struktureret dialog om faellesoffentlige standarder kraever
et overblik over de myndigheder, kommmunerne kommu-
nikerer med, samt den post, der typisk sendes og modta-
ges.

Figuren herunder viser de "knudepunkter” i form af andre
myndigheder, som unders@gelsen har vist er vaesentlige at
inddrage i en dialog om etablering af standarder for Me-
Mo-opmaerkning.

Figuren repraesenterer de myndigheder, hvor vi har iden-
tificeret standardiserede postgange med vaesentligt Me-
Mo-potentiale blandt de i undersggelsen deltagende kom-
munetr.
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Miljetilsynet

Kyst-
direktoratet

Kriminal-
forsorgen

Udlaendinge-
styrelsen

Ankestyrelsen

Anden
myndighed

Anden
Uspecificerede myndigheder Kommune

- stardardiserede postgange

Kommune

Feerdsels-
styrelsen

Familierets-
huset

REE]

Skatte-
styrelsen

Arbejdstilsynet

Udbetaling
Danmark

Motor-
styrelsen

Figur 5.1 Myndigheder, som kommunerne ofte kommunikerer med

| forhold til den tvaeroffentlige post, har vi i undersggelsen
haft fokus pa direkte modtaget post, da den afsendte post
og det efterfaglgende retursvar i hgj grad kan opmaerkes
fra kommunernes side mhp. effektiv omfordeling (herun-
der med returdata), som vi tidligere har gjort rede for. Med
direkte modtaget post mener vi sdledes post, som er ini-
tieret af en anden myndighed end kommunen.

Vi har ndet frem til ovenstdende overblik ved at identifice-
re to vaesentlige kategorier af tvaeroffentlige brevtyper:

e Standardiserede brevtyper fra specifikke myndigheder

- de bla cirkler - som kommunerne ofte kommunikerer
med i mere eller mindre standardiserede postgange.
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» Standardiserede brevtyper fra uspecificerede myndig-
heder - de gré cirkler - eksempelvis underretninger, der
initieres fra forskellige myndigheder, hvor der er hgj vo-
lumen, og hvor posten skal hdndteres hurtigt af kom-
munen efter modtagelse, ifalge lovgivningen.

Nedenfor giver vi nogle bud pa, hvilke tveeroffentlige dia-
loger kommunerne med fordel kan indgd i mhp. at stan-
dardisere MeMo-opmaerkningen pa tvaers af den offentlige
sektor.

Idet vi ikke som en del af unders@gelsen har vaeret i dialog
med de gvrige myndigheder, er anbefalingerne alene vej-

ledende i forhold til kommunernes dialog med myndighe-

derne.



| tabellen nedenfor fremgar de breve, som mere eller min-
dre rutinemaessigt bliver afsendt fra andre specifikke myn-

digheder til kommunerne.

Digital Post og MeMo

Listen repraesenterer forventeligt ikke alle typer breve, der
modtages pa tvaers af kommunerne. Snarere giver den

et indblik i de breve, som deltagerne i undersagelsen har
fremhaevet som vaerende med hgjt MeMo-potentiale, dvs.
haj volumen og stort behov for effektiv omfordeling in-

ternt i kommunen.

Fra myndighed Brevtitel Modtagesystem Modtagelse:
1= Sjeeldent
2= Manedligt
3= Ugentligt

4= Dagligt

Ankestyrelsen Afgorelser fra Ankestyrelsen Outlook 3

Arbejdstilsynet Arbejdsmiljatilsyn N/A 2

Egen Kommune Manglende APV N/A 3

Familieretshuset Anmodning om udtalelser Outlook 2

Faerdselsstyrelsen Manglende syn af koretoj Outlook 4q

Kriminalforsorgen Meddelelse om indsaettelse/Izsladelse N/A 3

Motorstyrelsen Registreringsattest og - afgift Outlook 3

Politi Anmodning fra politiet vedr. UKN Outlook 4q

Modtagelse af parkeringsbader Outlook 3
Straffe- og barneattester Outlook 3
Afgorelse om udenlandsk kerekort Outlook 2
Regionen Foresporgsel vedr. laegeskift N/A 4
Retten Udsaettelse af lejemal Outlook 4
Brev vedr. Rettens indberetninger Outlook 3

Skattestyrelsen Svar fra skattestyrelsen Outlook 3

Udbetaling Spogrgsmal om borgeren Outlook 3

Danmark

Udlaendinge- Henvendelse vedr. @&ndringer i Outlook/NOVA 3

styrelsen personoplysninger

Tabel 5.1: Oversigt over vaesentlige breve, der sendes rutinemaessigt fra specifikke myndigheder til kommunerne
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Ovenstaende data peger pa en raekke vaesentlige pointer,
som kan vejlede fokus i en bilateral dialog med de myndig-
heder, der figurerer pa listen.

1. Hgj volumen: Brevene modtages for langt de fleste
breves tilfaelde dagligt eller ugentligt af den enkelte
sagsbehandler, hvilket indikerer modtagelse af hgj vo-
lumen i den enkelte kommune og derved alt andet lige
hgjt tidsforbrug i journaliseringen samt den administra-
tive sagsbehandling.

2. Modtages i outlook: Langt hovedparten af posten
modtages i Outlook.

3. Fordeles manuelt: Deltagerne i unders@gelsen blev
bedt om at kommentere pa udfordringer vedr. det en-
kelte brev i listen (fremgar af MeMo-potentialebereg-
ner, som er en del af "veerktgjskassen”). Kommentarer-
ne viste, at langt det meste post bliver omfordelt og
journaliseret manuelt. Dette - indikerer potentiale for
effektivitetsforbedringer samt potentiale for forbedrin-
ger vedr. handtering af personfalsomme data.

4. Forslag til opmeaerkning: | de afholdte workshops er
deltagerne blevet bedt om at indikere de metadata,
som brevet med fordel kunne opmaerkes med, for at
lette journalisering og omfordeling. En gennemgang af
forslagene til opmeerkning peger pa, at disse alle vil
veere daekket af den minimumsstandard, som vi har
foreslaet i projektet.

Konklusionen pa ovenstdende er, at der er et vaesentligt
potentiale for kommunerne i at ga i bilateral dialog med
de specifikke myndigheder, der sender meget post til
kommunerne med henblik pa at drafte det forslag til en
minimumsstandard for MeMo-opmaerkning, som vi har
beskrevet som del af projektet. Anbefalingen er, at mini-
mumsstandarden anvendes som en lgftestang og et ud-
gangspunkt i den dialog som KL og andre boar tage op
som led i dialogen om fzaellesoffentlige standarder, ikke
blot blandt kommuner men ogsa ift. regionale og statslige
myndigheder. Dette vil give de gvrige myndigheder mulig-
hed for at opnd samme fordele ved minimumsstandarden,
som kommunerne.

Nar en myndighed skal sende Digital Post til en anden
myndighed i dens egenskab af myndighed, er det fordel-
agtigt at vaelge et relevant kontaktpunkt hos modtager,
safremt dette er oprettet. Hvis ikke dette veelges, vil po-
sten havne i "default-modtagesystemet”, der udover myn-
dighedsposten ogséd indeholder den post, der er sendt til
myndigheden i kraft af virksomhed (baseret pa CVR-num-
mer). Kontaktpunktet sgrger for, at brevet overfares til det
rette modtagesystem, idet et kontaktpunkt per definition
peger pa ét specifikt modtagesystem.

Anvendelse af specifikke kontaktpunkter giver mulighed
for at knytte en klassifikations- eller lokationskode til kon-
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taktpunktet, som medfarer, at brevet metadataopmaerkes
med denne kode, eksempelvis KLE, idet det "krydser”
kontaktpunktet.

Det er vores forstaelse, at kommunerne forventeligt kom-
mer til at anvende kontaktstrukturen meget forskelligt. Vi
ved, at nogle kommuner planlaegger at anvende en meget
enkel kontaktstruktur eller blot et enkelt kontaktpunkt -
ex. "Post til kommunen”, hvorefter et regelbaseret auto-
matisk eller manuelt postfordelingssystem baseret pd ind-
hold fordeler posten i de rette postkasser i kommunen.

Andre kommuner - som maske hidtil har arbejdet med et
meget detaljeret kontakthierarki - planlaegger at etablere
en tilsvarende granuleret kontaktstruktur i den nye Digital
Post-lgsning, evt. baseret pa emner i stedet for organisa-
toriske referencer.

For myndigheder, som sender meget post til kommuner,
kan det vaere en udfordring, at post skal adresseres til for-
skellige kontaktpunkter i forskellige kommuner. Kort sagt,
kan det vaere en udfordring for andre myndigheder at
”finde rundt” i 98 kommmuners meget forskellige kontakt-
strukturer.

Der kan derfor vaere tvaeroffentlige fordele forbundet med
fra kommunalt hold at blive enige om en kontaktstruktur,
som gor det let for afsender at veelge det rigtige kontakt-
punkt til en given sagstype. Yderligere giver det kommu-
nerne den fordel, at posten via kontaktpunktet kan op-
maerkes med KLE (som regioner og statslige myndigheder
ikke anvender) til brug for mere effektiv omfordeling.

En mulighed her kunne vaere, at "gremaerke” kommmunale
kontaktpunkter til specifikke myndigheder samt brevtyper
- evt. "Post fra politiet - barneattester” eller "Post fra An-
kestyrelsen - barn & unge” pa tveers af kommunerne. Disse
kontaktpunkter kan i den nye Digital Post Igzsning konfi-
gureres saledes, at de kun kan ses af andre myndigheder,
hvorfor de vil veere skjult for borgere og virksomheder.

Konklusionen pa ovenstaende er, at der er et potentiale for
kommunerne i at ga i bilateral dialog med specifikke myn-
digheder, der sender meget post til kommunerne, med
henblik pd at drofte standardiserede kommunale kontakt-
punkter pa tveers af kommunerne. Anbefalingen er, at der
tages udgangspunkt i andre myndigheders gnsker til kom-
munale kontaktstrukturer, da den primaere veerdi ligger i at
gore det lettere for afsenderen at adressere posten rigtigt.

Den minimumsstandard, vi har foresldet i projektet, er som
udgangspunkt agnostisk i forhold til kontaktstrukturer, da
koordineringen af etablering af tvaeroffentlige kontakt-
strukturer forventeligt kan blive vanskelig. Imidlertid finder
vi det passende at papege, at man ber undersage tvaer-
offentligt, hvorvidt standardiserede kontaktstrukturer kan
skabe veerdi.



Kommunerne modtager vaesentlige maengder af rutine-
maessig og standardiseret post fra uspecificerede myn-
digheder. Tabellen nedenfor indeholder de breve, som vi
har identificeret i undersggelsen. Listen over breve er for-
venteligt ikke udtemmende, men giver snarere et indblik i
de breve, som deltagerne i unders@gelsen har fremhasvet
som vaerende med hgjt MeMo-potentiale, dvs. haj volumen
og stort behov for effektiv omfordeling internt i kommu-
nen.

Et eksempel pa en brevtype, der modtages ofte, og som
kan have mange forskellige afsendere er underretninger.
Underretninger stiller ifalge lovgivningen krav til relativt
hurtig handlen fra kommunens side, hvorfor det er vigtigt,
at brevet nar hurtigt frem til den rette modtager. Anmod-
ninger om aktindsigt er et andet eksempel.

Af hensyn til at kanalisere posten mest effektiv ind til rette
modtager i kommunen, kan der vaere et potentiale i at un-
ders@ge, hvorvidt man bgr standardisere de kommunale
kontaktstrukturer i retning af en emnebaseret struktur for
de naevnte brevtyper. Dette kan dels gere det lettere for

Digital Post og MeMo

afsendere at finde frem til det rigtige kontaktpunkt, evt.
via sakaldt dybe links pa en hjemmeside direkte til kon-
taktpunktet eller via s@gning pa emne (fx "Underretning -
barn”) i kontaktstrukturen, og dels kan man som modtager
opna de farnaevnte muligheder for opmaarkning med KLE
og anden information via kontaktpunktet, samtidig med at
kontaktpunktet peger pa det rette modtagesystem.

Konklusionen er, at det bgr undersgges blandt kommuner-
ne, hvordan den ideelle tvaerkommunale kontaktstruktur
kan se ud for rutinemaessig post fra uspecificerede myn-
digheder.

Fra myndighed Brevtitel Modtagesystem Modtagelse:
1= Sjeeldent
2= Manedligt
3= Ugentligt

4= Dagligt

Anden kommune Afslag pa refusion af sygedagpenge Outlook 3

Refusionsanmodning N/A 4
Svar pa ansggninger Outlook/ESDH 3
Orienteringsbreve om partshering om Outlook 3
bortfald af sygedagpenge

Anden myndighed Anmodning om aktindsigt N/A 4

Anmodning om udtalelse Outlook 4
Fejl vedrerende affald Renoweb 3
Horingssvar indsigelser N/A 3
Klager (over diverse forhold) N/A 4
Underretning Outlook 4
Koordinering af konkret borgersag Outlook 4
Hgring/anmodning om udtalelse Outlook 3

Tabel 5.2: Oversigt over vaesentlige breve, der sendes rutinemaessigt fra uspecificerede myndigheder til kommunerne
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Bilag
Arketypebeskrivelse — Afgarelse — v1.0

Arketypen "Afgerelse” forstas bredt som en meddelelse i en sag, hvor der i kommunen er truffet en afgerelse om noget — eksempelvis pa baggrund af en ansggning om bevilling eller
tilladelse. Modtageren af en afgerelse skal oftest handle pa baggrund af afgerelsen — enten ved fx at eftersende oplysninger, skrive under pa noget eller ved at fremsende en klage over
afgerelsen — alle handlinger, der skal foretages indenfor en given frist. MeMo-potentialet for denne arketype ligger saerligt i Action-klassen. Her kan man som afsender praege, hvordan

modtageren evt. vil handle pa baggrund af afgerelsen. Desuden er replyData-klassen veesentlig ift. sikring af original dataopmeerkning, i tilfeelde af, at meddelelsen skulle komme retur med
spergsmal.

Opmarkning* Forretningsbehov MeMo-reference

Brevets titel bar veere detaljeret, sigende og standardiseret i det omfang, det kan lade sig gere. Dette vil hjaelpe
Titel pa brev postfordelere og sagsbehandlere til at finde rette modtager samt borgere, virksomheder og myndigheder til at forsta
henvendelsen.
Afsenderoplysninger bar kunne opmaerkes mhp. at modtager kan se detaljerede oplysninger om afsender, fx hvilket
kontor, hvem der er indholdsansvarlig og hvem der er sagsbehandler. MessageHeader.Sender.AttentionData.[...]

MessageHeader.Label (teknisk-obligatorisk
felt)

Oplysninger om

afsender MessageHeader.Sender.contactpointiD

Ved afsendelse bar angives det kontaktpunkt, som evt. retursvar skal returneres til.
Oplysninger om Afsender bar kunne malrette meddelelsen til den rette modtager og kontor, safremt dette er kendt. MessageHeader.Recipient.AttentionData.[....]
modtager

Ved afsendelse bar modtagers relevante kontaktpunkt vaelges, safremt denne er myndighed. MessageHeader.Recipient.contactpointiD
For al afsendt post — og under overholdelse af gezeldende GDPR-lovgivning — bar opmaerkes som standard med alle
umiddelbart tilgeengelige og relevante autoritative data fra centrale registre relateret til indholdet, som modtageren kan

Oplysninger om
indhold

anvende til postfordeling - samt klassifikationskode: MessageHeader.Contentdata.|...]

« CPR, Barns CPR, Ag lles CPR, CVR, ejend , registrerir , P-nummer, etc.

*  KLE**

MessageHeader.ReplyData.caselD

For al afsendt post bar returdata opmzerkes med flere afsenderspecifikke data, mhp. at sikre effektiv journalisering af MessageHeader.ReplyData.generatingSyste

retursvaret hos afsender, herunder: m
Returdata ved "
besvarelse + Sagsnummer MessageHeader.ReplyData.AdditionalReplyD

* Generating System ata

*«  KLE**

MessageHeader.ReplyData.ReplyUUID (ved
besvarelse mhp. sammenkaedning)
MessageHeader.Reply
MessageHeader.ReplyByDateTime

Oplysninger om frist | tilfeelde af, at modtageren forventes at besvare brevet, bar der kunne angives en frist for besvarelse

Modtager ber nemt kunne handle korrekt i en evt. videre sagsgang ifm. afgerelsen. Hvis det er en tilladelse eller en

Handlinger bevilling og eventuelle oplysninger skal eftersendes, bar afsender kunne linke til en blanket i en selvbetjeningslasning osseosBedvecinelsiisRectneqty

. (actionCode: SELVBETJENING). Hvis det er en afvisning og modtageren vil klage, bar afsender kunne linke til relevant Gt "
&g‘::l?:;rf)mt oy klageblanket i en selvbetjeningslgsning (actionCode: SELVBETJENING). Er der fx tale om en tilladelse, hvor man som rl\\/:is;eiigr?Body.Documents.AddltlonaIdocume
naeste trin i sagen skal skrive under pa noget, bar afsender kunne linke til en digital signeringsl@sning vha. en tydelig M-essage,Body[ ]-Action.EndDateTime
‘signeringsknap’ i visningsklienten (actionCode: UNDERSKRIV). e )
« Integrationer til relevante betalings-, signerings- og blanketl@sninger
Forudsatninger « Datatilgeengelighed: Der skal fra afsendersystemet sikres integrationer til de systemer, hvor relevant data til opmaerkning ligger.

« Krav til sagsgange: Sagsgange ber indrettes saledes, at relevant data eksisterer, nar en meddelelse skal opmaerkes.

* Teknisk

isk mini P kning, herunder angivelse af afsender/modtager, messageType, ** For ikke-kommunale myndigheder, der potentielt lzegger sig op ad denne standard, vil KLE erstattes med den
messageUUID, brevdato, obligatorisk/forkyndelse, samt oplysninger vedr. vedhaeftet hoveddokument og bilag klassifikation, man anvender i myndigheden, eksempelvis FORM.
er ikke angivet her. Disse skal indga i leveranderernes tekniske lgsning.
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Arketypebeskrivelse — Anmodning om oplysninger — v1.0

Denne arketype deekker breve, som kommunen pa daglig basis sender til borgere, virksomheder og andre myndigheder med henblik pa at indhente oplysninger ifm. en given sag. Fzelles for
brevtyper under denne arketype er, at modtageren anmodes om at returnere med en reekke oplysninger — ofte indenfor en frist. MeMo-potentialet ifm. denne arketype ligger seerligt i den
tydelige opmeerkning om indhold, besvarelse og handlinger. Med opmaerkning af klassifikationskode som fx KLE-nummer og autoritative data som fx CPR, vil kommunen kunne hjeelpe
modtageren med at journalisere og dermed effektivt handtere henvendelsen. Med replyData-klassen kan afsender sikre metadata, nar oplysningerne kommer retur og skal journaliseres
korrekt. Ved opmaerkning med handlinger kan afsender hjeelpe modtageren med fx at tilga selvbetjeningslgsning til udfyldning af oplysningsskema. Ogsa muligheden for at etablere en
notifikation via SMS eller email vil veere relevant aht. borgeren eller virksomheden, der modtager posten.

Opmarkning*

Titel pa brev

Forretningsbehov

Brevets titel bor vaere detaljeret, sigende og standardiseret i det omfang, det kan lade sig gere.
Dette vil hjeelpe postfordelere og sagsbehandlere til at finde rette modtager samt borgere,
virksomheder og myndigheder til at forstd henvendelsen.

MeMo-reference

MessageHeader.Label (teknisk-obligatorisk felt)

Oplysninger om
afsender

Afsenderoplysninger bar kunne opmaerkes mhp. at modtager kan se detaljerede oplysninger om
afsender, fx hvilket kontor, hvem der er indholdsansvarlig og hvem der er sagsbehandler.

Ved afsendelse bar angives det kontaktpunkt, som evt. retursvar skal returneres til.

MessageHeader.Sender.AttentionData.[...]
MessageHeader.Sender.contactpointiD

Oplysninger om
modtager

Afsender bgr kunne malrette meddelelsen til den rette modtager og kontor, safremt dette er kendt.

Ved afsendelse bgr modtagers relevante kontaktpunkt vaelges, safremt denne er myndighed.

MessageHeader.Recipient.AttentionData.[...]
MessageHeader.Recipient.contactpointID

Oplysninger om
indhold

For al afsendt post — og under overholdelse af geeldende GDPR-lovgivning — bar opmaerkes som

standard med alle umiddelbart tilgeengelige og relevante autoritative data fra centrale registre relateret

til indholdet, som modtageren kan anvende til postfordeling - samt klassifikationskode:

+ CPR, Barns CPR, Agtefalles CPR, CVR, ejendomsnummer, registreringsnummer, P-
nummer, etc.

*«  KLE**

MessageHeader.Contentdata.|...]

Returdata ved
besvarelse

For al afsendt post ber returdata opmaerkes med flere afsenderspecifikke data, mhp. at sikre effektiv
journalisering af retursvaret hos afsender, herunder:

+ Sagsnummer

+ Generating System

*«  KLE**

MessageHeader.ReplyData.caselD
MessageHeader.ReplyData.generatingSystem
MessageHeader.ReplyData.AdditionalReplyData
MessageHeader.ReplyData.ReplyUUID (ved besvarelse
mhp. sammenkzedning)

Oplysninger om frist

| tilfzelde af, at modtageren forventes at besvare brevet, bar der kunne angives en frist for besvarelse

MessageHeader.Reply
MessageHeader.ReplyByDateTime

Afsender bar kunne oprette en notifikation, som borgere og virksomheder vil fa via SMS og/eller email

MessageHeader.Notification

Notifikation
hvis tilmeldt denne service. Notifikation ma ikke indeholde personhenferbare oplysninger. MessageHeader.additionalNotification

" Nar modtager besvarer henvendelsen og fremsender de anmodede oplysninger, kan det enten ske . .

Handlinger " MessageBody.Documents.MainDocument.Action
. som del af selve besvarelsen eller vha. en blanket eller lignende. Afsender ber derfor kunne opmaerke o 5

(herunder frist for ‘ L B . " . R MessageBody.Documents.Additionaldocument.Action,

. med en ‘selvbetjeningsknap’ i meddelelsen, som via et eksternt link ferer til en blanket i en ) 5
handlinger) MessageBody.[...]. Action.EndDateTime

selvbetjeningslgsning (actionCode:SELVBETJENING).

Forudsaetninger

* Teknisk isk

« Integrationer til relevant selvbetjeningslgsning

« Datatilgeengelighed: Der skal fra afsendersystemet sikres integrationer til de systemer, hvor relevant data til opmaerkning ligger.
« Krav til sagsgange: Sagsgange ber indrettes saledes, at relevant data eksisterer, nar en meddelelse skal opmaerkes.

messageUUID, brevdato, obligatorisk/forkyndelse, samt oplysninger vedr. vedhzeftet hoveddokument og bilag

kning, herunder angivelse af afsender/modtager, messageType,

er ikke angivet her. Disse skal indga i leverandgrernes tekniske lasning.

** For ikke-kommunale myndigheder, der potentielt lsegger sig op ad denne standard, vil KLE erstattes med den
klassifikation, man anvender i myndigheden, eksempelvis FORM.
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Arketypebeskrivelse — Anmodning om underskrift — v1.0

Denne arketype daekker over meddelelser, hvor modtageren anmodes om en juridisk bindende underskrift — typisk underlagt en frist. MeMo-potentialet ligger seerligt i muligheden for
at maerke meddelelsen op, sa modtageren tydeligt kan se, at denne skal underskrive mhp. at videreekspedere sagen, evt. indenfor en given frist. Ogsa muligheden for at etablere en
notifikation via SMS eller email vil vaere relevant aht. borgeren eller vicksomheden, der modtager posten.

Opmaerkning* Forretningsbehov MeMo-reference

Brevets titel bor veere detaljeret, sigende og standardiseret i det omfang, det kan lade sig gere. Dette
Titel pa brev vil hjzelpe postfordelere og sagsbehandlere til at finde rette modtager samt borgere, virksomheder og MessageHeader.Label (teknisk-obligatorisk felt)
myndigheder til at forstd henvendelsen.
Afsenderoplysninger bar kunne opmaerkes mhp. at modtager kan se detaljerede oplysninger om
afsender, fx hvilket kontor, hvem der er indholdsansvarlig og hvem der er sagsbehandler. MessageHeader.Sender.AttentionData.[....]

Oplysninger om

afsender MessageHeader.Sender.contactpointlD
Ved afsendelse bgr angives det kontaktpunkt, som evt. retursvar skal returneres til.
Oplysninger om Afsender bgr kunne malrette meddelelsen til den rette modtager og kontor, safremt dette er kendt. MessageHeader.Recipient.AttentionData....]
modtager Ved afsendelse bar modtagers relevante kontaktpunkt veelges, safremt denne er myndighed. MessageHeader.Recipient.contactpointiD
For al afsendt post — og under overholdelse af gaeldende GDPR-lovgivning — bgr opmaerkes som
Oplysninger om standard med alle umiddelbart tilgeengelige og relevante autoritative data fra centrale registre relateret til
indhold indholdet, som modtageren kan anvende til postfordeling - samt klassifikationskode:
) . ) MessageHeader.Contentdata.[...]
+ CPR, Barns CPR, Agtefalles CPR, CVR, ejendomsnummer, registreringsnummer, P-nummer,
etc.
*  KLE*
For al afsendt post bar returdata opmaerkes med flere afsenderspecifikke data, mhp. at sikre effektiv MessageHeader.ReplyData.caselD
Returdata ved journalisering af retursvaret hos afsender, herunder: MessageHeader.ReplyData.generatingSystem
besvarelse * Sagsnummer MessageHeader.ReplyData.AdditionalReplyData
+ Generating System MessageHeader.ReplyData.ReplyUUID (ved
*«  KLE* besvarelse mhp. sammenkaedning)
A : ; . . MessageHeader.Reply
Oplysninger om frist | tilfeelde af, at modtageren forventes at besvare brevet, bar der kunne angives en frist for besvarelse .
MessageHeader.ReplyByDateTime
Notifikation Afsender bar kunne oprette en notifikation, som borgere og virksomheder vil fa via SMS og/eller email MessageHeader.Notification
hvis tilmeldt denne service. Notifikation ma ikke indeholde personhenfgrbare oplysninger. MessageHeader.additionalNotification
Handlinger Modtager vil have behov for nemt at kunne skrive under pa det, der anmodes om vha. en digital MessageBodyADocuments.Malr)l_)ocument.Actlon
. . . L . MessageBody.Documents.Additionaldocument.A
(herunder frist for signatur-lgsning. Afsender bgr kunne anvende MeMo-opmaerkning til at sikre, at modtager finder denne -
handlinger) mulighed vha. en tydelig ‘signeringsknap’ i meddelelsen (actionCode: UNDERSKRIV). :

MessageBody.[...]. Action.EndDateTime

« Integrationer til relevant signeringslasning
Forudsaetninger « Datatilgeengelighed: Der skal fra afsendersystemet sikres integrationer til de systemer, hvor relevant data til opmaerkning ligger.
« Krav til sagsgange: Sagsgange ber indrettes saledes, at relevant data eksisterer, nar en meddelelse skal opmaerkes.

* Teknisk

isk mi kning, herunder angivelse af afsender/modtager, messageType, ** For ikke-kommunale myndigheder, der potentielt laegger sig op ad denne standard, vil KLE erstattes med den
messageUUID, brevdato, obligatorisk/forkyndelse, samt oplysninger vedr. vedhzaeftet hoveddokument og bilag klassifikation, man anvender i myndigheden, eksempelvis FORM.
er ikke angivet her. Disse skal indga i leverandgrernes tekniske Igsning.
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Digital Post og MeMo

Aftaler er en arketype, der inkluderer en dato og/eller tidspunkt og lokation, hvor modtageren tilbydes et made eller lignende og skal overholde en aftale. Brevtypen er meget veesentlig i
meodetunge fagomrader som eksempelvis Arbejdsmarked & Erhverv, hvor det opleves, at borgere ikke altid mader op til aftalte mader eller melder afbud meget sent, hvilket besveerligger
planlaegning og reducerer effektiviteten pa fagomradet. MeMo-potentialet ligger derfor i at gere det tydeligere for borgeren, at denne skal overholde en aftale og evt. mede op, blandt andet
via SMS-notifikation samt kalenderinvitation samt at der evt. geelder en frist for bekrzeftelse, aflysning eller ombookning af madet.

Opmaerkning*®

Titel pa brev

Forretningsbehov

Brevets titel bor veere detaljeret, sigende og standardiseret i det omfang, det kan lade sig gere. Dette vil hjeelpe
postfordelere og sagsbehandlere til at finde rette modtager samt borgere, virksomheder og myndigheder til at
forsta henvendelsen.

MeMo-reference

MessageHeader.Label (teknisk-obligatorisk felt)

Oplysninger om
afsender

Afsenderoplysninger bar kunne opmaerkes mhp. at modtager kan se detaljerede oplysninger om afsender, fx
hvilket kontor, hvem der er indholdsansvarlig og hvem der er sagsbehandler.

Ved afsendelse bar angives det kontaktpunkt, som evt. retursvar skal returneres til.

MessageHeader.Sender.AttentionData.[...]
MessageHeader.Sender.contactpointD

Oplysninger om
modtager

Afsender bar kunne malrette meddelelsen til den rette modtager og kontor, safremt dette er kendt.

Ved afsendelse bar modtagers relevante kontaktpunkt veelges, safremt denne er myndighed.

MessageHeader.Recipient.AttentionData.|...]
MessageHeader.Recipient.contactpointiD

Oplysninger om
indhold

For al afsendt post — og under overholdelse af geeldende GDPR-lovgivning — bar opmaerkes som standard med
alle umiddelbart tilgeengelige og relevante autoritative data fra centrale registre relateret til indholdet, som
modtageren kan anvende til postfordeling - samt klassifikationskode:

+ CPR, Barns CPR, Agtefzlles CPR, CVR, ejend
*  KLE**

, registreringsnummer, P-nummer, etc.

MessageHeader.Contentdata.|...]

Returdata ved
besvarelse

For al afsendt post ber returdata opmzerkes med flere afsenderspecifikke data, mhp. at sikre effektiv journalisering
af retursvaret hos afsender, herunder:

+ Sagsnummer

* Generating System

*  KLE**

MessageHeader.ReplyData.caselD
MessageHeader.ReplyData.generatingSystem
MessageHeader.ReplyData.AdditionalReplyData
MessageHeader.ReplyData.ReplyUUID (ved
besvarelse mhp. sammenkaedning)

Oplysninger om frist

| tilfeelde af, at modtageren forventes at besvare brevet, bar der kunne angives en frist for besvarelse

MessageHeader.Reply
MessageHeader.ReplyByDateTime

Notifikation

Afsender bar kunne oprette en notifikation, som borgere og virksomheder vil fa via SMS og/eller email hvis tilmeldt
denne service. Notifikation ma ikke indeholde personhenfarbare oplysninger.

MessageHeader.Notification
MessageHeader.additionalNotification

Handlinger
(herunder frist for
handlinger)

Afsender bar kunne anmode modtager om at forberede sig til aftalen, fx ved at udfylde en blanket forud for
aftalen (actionCode: FORBEREDELSE). Afsender bar kunne indszette en knap til "bekreeftelse” (actionCode:
BEKRAEFT) Afsender bar ligeledes kunne indszette links til selvbetjeningslgsninger for reservation af ny tid og
udstille disse via en tydelig "selvbetjeningsknap” i meddelelsen (actionCode: SELVBETJENING).

MessageBody.Documents.MainDocument.Action
MessageBody.Documents.Additionaldocument.A
ction,

MessageBody.[...]. Action.EndDateTime

Aftale

Afsender har behov for, at modtager holder en aftale om fx et mgde. Modtager vil gerne kunne huske pa en
aftale om et mede vha. sin digitale kalender. Afsender kan gere det muligt for modtager nemt at overfgre aftalens
dato og tidspunkt som kalenderinvitation til egen kalender (fx Google eller Outlook), vha. en tydelig ‘knap’ i
meddelelsen. Desuden vil modtager gerne vide, hvor aftalen foregar geografisk, sa afsender seetter en adresse

Forudsaetninger

* Teknisk:

pa, som udstilles vha. et kort i visningsklienten.

MessageBody.Documents.MainDocument.Reser
vation
MessageBody.Documents.Additionaldocument.
Reservation
MessageBody.[...].Reservation.Location

< Integrationer til relevante selvbetjeningslasninger

« Datatilgeengelighed: Der skal fra afsendersystemet sikres integrationer til de systemer, hvor relevant data til opmaerkning ligger.
« Krav til sagsgange: Sagsgange ber indrettes saledes, at relevant data eksisterer, nar en meddelelse skal opmaerkes.

isk

messageUUID, brevdato, obligatorisk/forkyndelse, samt oplysninger vedr. vedheeftet hoveddokument og bilag

P kning, herunder angivelse af afsender/modtager, messageType,

er ikke angivet her. Disse skal indga i leveranderernes tekniske lgsning.

** For ikke-kommunale myndigheder, der potentielt leegger sig op ad denne standard, vil KLE erstattes med den
klassifikation, man anvender i myndigheden, eksempelvis FORM.

39



Netcompany

Arketypebeskrivelse — Betaling — v1.0

Nar borgere eller virksomheder star overfor at skulle betale en bade, en regning for kommunal service eller reagere pa en opkreevning, sender kommunen en betalingsanmodning. Fzelles for
denne arketype af breve er, at det ber fremga tydeligt for modtageren, at denne skal betale, fx via et link til en betalingslgsning. Yderligere ber meddelelsen advisere borgeren via SMS,
safremt denne er tilmeldt servicen. Kommunerne har i sagsgangen — udover at sikre betaling af fordringen — fokus pa at hjeelpe borgeren til at udga status som "darlig betaler”, hvorfor det er
essentielt at modtageren bliver adviseret i tilstraekkelig grad. Undersggelsen viser umiddelbart, at mange betalinger bliver formidlet i fagomradet Demokrati & Involvering via Borgerservice eller
i fagomradet Administration & organisation. MeMo-potentialet i denne arketype ligger seerligt i, at det med Action-klassen kan geres nemt for modtageren at ga til en betalingsl@sning via et
link, samt at modtager kan blive notificeret via SMS om at der er kommet en betalingsanmodning — som ofte kan have en frist - via Digital Post.

9pmaerkn|ng Forretningsbehov

Titel pa brev

Brevets titel bar veere detaljeret, sigende og standardiseret i det omfang, det kan lade sig gere. Dette vil hjeelpe
postfordelere og sagsbehandlere til at finde rette modtager samt borgere, virksomheder og myndigheder til at
forsta henvendelsen.

MeMo-reference

MessageHeader.Label (teknisk-obligatorisk felt)

Oplysninger om

Afsenderoplysninger bgr kunne opmzerkes mhp. at modtager kan se detaljerede oplysninger om afsender, fx
hvilket kontor, hvem der er indholdsansvarlig og hvem der er sagsbehandler.

MessageHeader.Sender.AttentionData.[...]

afsender MessageHeader.Sender.contactpoint|D

Ved afsendelse bgr angives det kontaktpunkt, som evt. retursvar skal returneres til.
Oplysninger om Afsender bar kunne malrette meddelelsen til den rette modtager og kontor, safremt dette er kendt. MessageHeader.Recipient.AttentionData.[...]
modtager

Ved afsendelse bgr modtagers relevante kontaktpunkt veelges, safremt denne er myndighed.

MessageHeader.Recipient.contactpointID

Oplysninger om
indhold

For al afsendt post — og under overholdelse af geeldende GDPR-lovgivning — bgr opmaerkes som standard med
alle umiddelbart tilgeengelige og relevante autoritative data fra centrale registre relateret til indholdet, som
modtageren kan anvende til postfordeling - samt klassifikationskode:

+ CPR, Barns CPR, Agtefalles CPR, CVR, ejendomsnummer, registreringsnummer, P-nummer, etc.

*  KLE**

MessageHeader.Contentdata.[...]

Returdata ved
besvarelse

For al afsendt post ber returdata opmaerkes med flere afsenderspecifikke data, mhp. at sikre effektiv journalisering
af retursvaret hos afsender, herunder:

+ Sagsnummer

+ Generating System

+  KLE*

MessageHeader.ReplyData.caselD
MessageHeader.ReplyData.generatingSystem
MessageHeader.ReplyData.AdditionalReplyData
MessageHeader.ReplyData.ReplyUUID (ved
besvarelse mhp. sammenkaedning)

Oplysninger om
frist

| tilfeelde af, at modtageren forventes at besvare brevet, bar der kunne angives en frist for besvarelse

MessageHeader.Reply
MessageHeader.ReplyByDateTime

Afsender bar kunne oprette en notifikation, som borgere og virksomheder vil fa via SMS og/eller email hvis tilmeldt

Notifikati MessageHeader.Notification

otifation denne service. Notifikation ma ikke indeholde personhenfarbare oplysninger. MessageHeader.additionalNotification
Handlinger . - _ : MessageBody.Documents.Maippocument.Action ;
{herunder frist for Modtager har behov for nemt at .kunn(.e betale. Afsender bnlr kunne indszette gt link til en betalingslgsning, som MessageBody.Documents.Additionaldocument.Acti
handlinger) modtager nemt vil kunne se og tilga via en ‘betalingsknap’ i meddelelsen (actionCode: BETALING). on,

MessageBody.[...].Action.EndDateTime

Forudsaetninger

* Teknisk

« Integration til betalingsl@sning

« Datatilgeengelighed: Der skal fra afsendersystemet sikres integrationer til de systemer, hvor relevant data til opmaerkning ligger.
« Krav til sagsgange: Sagsgange ber indrettes saledes, at relevant data eksisterer, nar en meddelelse skal opmaerkes.

messageUUID, brevdato, obligatorisk/forkyndelse, samt oplysninger vedr. vedhzaeftet hoveddokument og bilag

isk

kning, herunder angivelse af afsender/modtager, messageType,

er ikke angivet her. Disse skal indga i leveranderernes tekniske lgsning.
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Arketypebeskrivelse — Information — v1.0

Denne arketype daekker over meddelelser med henblik pa at orientere modtageren om et givent forhold — og herunder evt. overlevere en sag til videre foranstaltning hos modtageren, hvis
modtageren er en myndighed. Det centrale ved denne arketype er, at kommunen ikke specifikt anmoder modtageren om en given handling, som skal afhjeelpe kommunens egen
sagsbehandling. | mange tilfeelde kan den afsendte information dog resultere i en decideret korrespondance, hvorfor MeMo bliver relevant i relation til effektiv handtering af retursvar. MeMo-
potentialet ligger for denne arketype derfor szerligt i mulighederne for at opmaerke med replyData-klassen og derved sikre sig, at relevant metadata bevares ved evt. retur, saledes at
korrespondancer kan samles i sammenhaengende trade i fx et ESDH-system. Derudover er et muligt med ContentData-klassen at opmaerke grundigt om meddelelsens indhold — fx vha. CPR-
nummer, KLE-nummer mm.

Opmaerkning* Forretningsbehov MeMo-reference
Brevets titel bor veere detaljeret, sigende og standardiseret i det omfang, det kan lade sig gere. Dette vil hjselpe X X .
y n . X . . . . MessageHeader.Label (teknisk-obligatorisk
Titel pa brev postfordelere og sagsbehandlere til at finde rette modtager samt borgere, virksomheder og myndigheder til at forsta

felt)
henvendelsen.

Afsenderoplysninger bar kunne opmaerkes mhp. at modtager kan se detaljerede oplysninger om afsender, fx
hvilket kontor, hvem der er indholdsansvarlig og hvem der er sagsbehandler. MessageHeader.Sender.AttentionData.[...]

Oplysninger om

afsender MessageHeader.Sender.contactpointlD

Ved afsendelse bar angives det kontaktpunkt, som evt. retursvar skal returneres til.
Oplysninger om Afsender bar kunne malrette meddelelsen til den rette modtager og kontor, safremt dette er kendt. MessageHeader.Recipient.AttentionData.[...]
modtager Ved afsendelse bgr modtagers relevante kontaktpunkt veelges, safremt denne er myndighed. MessageHeader.Recipient.contactpointlD

For al afsendt post — og under overholdelse af geeldende GDPR-lovgivning — bgr opmaerkes som standard med alle

Oplysninger om umiddelbart tilgeengelige og relevante autoritative data fra centrale registre relateret til indholdet, som modtageren kan

indhold anvende til postfordeling - samt klassifikationskode: MessageHeader.Contentdata.|...]
+ CPR, Barns CPR, Agtefalles CPR, CVR, ejend ummer, registreringsnummer, P-nummer, etc.
«  KLE**

MessageHeader.ReplyData.caselD
For al afsendt post bar returdata opmaerkes med flere afsenderspecifikke data, mhp. at sikre effektiv journalisering af ~ MessageHeader.ReplyData.generatingSyste

retursvaret hos afsender, herunder: m
Returdata ved ”
+ Sagsnummer MessageHeader.ReplyData.AdditionalReplyD
besvarelse )
* Generating System ata
*«  KLE** MessageHeader.ReplyData.ReplyUUID (ved
besvarelse mhp. sammenkaedning)
R ) ’ . . MessageHeader.Reply
Oplysninger om frist | tilfzelde af, at modtageren forventes at besvare brevet, bar der kunne angives en frist for besvarelse .
MessageHeader.ReplyByDateTime
MessageBody.Documents.MainDocument.A
Handlinger A N . . n . . . ction
Af: ki link til l i k: | ki h
(herunder frist for se_nder bz'r unne indseette link til yderligere information, eksempelvis pa kommunens hjemmeside MessageBody.Documents.Additionaldocume
. (actionCode:INFORMATION) .
handlinger) nt.Action,

MessageBody.|...]. Action.EndDateTime

« Datatilgeengelighed: Der skal fra afsendersystemet sikres integrationer til de systemer, hvor relevant data til opmeerkning ligger.
+ Krav til sagsgange: Sagsgange ber indrettes saledes, at relevant data eksisterer, nar en meddelelse skal opmzerkes.

Forudsaetninger

* Teknisk-obli isk minimu ¥ kning, herunder angivelse af afsender/modtager, messageType, ** For ikke-kommunale myndigheder, der potentielt laegger sig op ad denne standard, vil KLE erstattes med den
messageUUID, brevdato, obligatorisk/forkyndelse, samt oplysninger vedr. vedhaeftet hoveddokument og bilag klassifikation, man anvender i myndigheden, eksempelvis FORM.
er ikke angivet her. Disse skal indga i leverandgrernes tekniske lgsning.
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2.9

Status for udbredelse af MeMo-opmaerkning
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ARKITEKTURBESKRIVELSE

Navn: Minimumsstandard for MeMo-opmaerkning og arketyper v1.0
Type: Datastandard
Status: Feerdig

Gyldighed: Godkendt pa det 16.mgde i Arkitekturboard d. 02.09.22 i regi af den faelleskommunale
rammearkitektur.

Malgruppe: Den primare malgruppe er digitaliseringskonsulenter og arkitekter tilknyttet
digitaliseringsprojekter, herunder enterprise-arkitekter, forretningsarkitekter, Igsningsarkitekter, it-
arkitekter m.v.

Standarden er ogsa relevant for leverandgrer, der gnsker at tilbyde Igsninger med effektiv opmaerkning og
fordeling af Digital Post.

Ejer/kontakt: It-arkitektur og standarder, KL. Kontaktperson: Torben Mathisen (TOMA@kI.dk)

Formal: Datastandarden skal understgtte udviklingen af bedre selvbetjeningsl@gsninger og fagsystemer.
Formalet er at det skal blive nemmere at fordele post fra andre myndigheder og at fa bedre muligheder for
at give borgere og medarbejdere en bedre brugeroplevelse i selvbetjeningssystemer og fagsystemer.

Datastandarden skal fungere som et feelles sprog for opmaerkning af Digital Post med metadata.

Kort beskrivelse: Datastandarden prasenterer én tveergaende pakraevet minimumsstandard for
metadataopmaerkning af Digital Post, samt seks mulige arketyper af forsendelser. For hver af de seks
arketyper er der et standardiseret st at metadata.

MeMo-formatet er en datastandard for opmaerkning af Digital Post med Metadata.

Fra dette er der valgt 1 seet af MeMo elementer til en minimum metadataopmaerkning. Og 6 saet af MeMo
elementer til metadata opmaerkning af arketyper (se eksempel nedenfor)
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Oplysninger om afsender/modtager, messageType, messageUUID, brevdato,
obligatorisk/forkyndelse, samt oplysninger vedr. vedhseftet hoveddokument og bilag

B e © &

Indhold Returdata Attention  Svarfrist

HE Q% & 24 F

Betaling Kalender Underskrift Bekreeft Information Selvbetiening Adresse Notifikation Forberedelse

Figur 1 - Overordnet model over elementer i MeMo minimumstandard og arketyper

Opmeerkning® Forretningsbehov MeMo-reference

Brevets fitel ber veere detaljeret, sigende og standardiseret i det omfang, det kan lade sig gere. Dette vil hjselpe postfordelere
og sagsbehandlere il at finde rette modtager samt borgere, virksomheder og myndigheder til at forstd henvendelsen.
Afsenderoplysninger ber kunne opmeerkes mhp. at modtager kan se detaljerede oplysninger om afsender, fx hvilket kontor,
Oplysninger om hvem der er indholdsansvarlig og hvem der er sagsbehandier. MessageHeader.Sender.AttentionData.[...]
afsender MessageHeader. Sender.contactpointlD
Ved afsendelse bar angives det kontakipunki, som evt. retursvar skal retumeres til.

Afsender ber kunne malrette meddelelsen til den retie modtager og kontor, safremt dette er kendt.

Titel pi’: brev MessageHeader.Label (teknisk-obligatorisk feif)

Oplysninger om MessageHeader. Recipient.AttentionData [...]

modtager Ved afsendelse bar r Kor veelges, safremt denne er myndighed. MessageHeader Recipient contactpointiD
For al afsendt post — og under overholdelse af gesidende GDPR-lovgivning — ber opmeerkes som standard med alle umiddelbart
Oplysninger om tilgzzngelige og relevante autoritative data fra centrale registre relateret fil indholdet, som modtageren kan anvende til
indhold postfordeling - samt Klassifikationskode MessageHeader.Contentdata[.. ]
CPR, Barns CPR, & CPR, CVR, €] . registreri L P. , etc.
KLE*
For al afsendt post bar returdata opmeerkes med fiere afsenderspecifikke data, mhp. at sikre effektiv j ing af [l {eader ReplyData caselD
hos afsender, herunder. MessageHeader. ReplyData.generatingSystem
Returdata ved
x " Sagsnummer MessageHeader ReplyData AdditionalReplyData
esvarelse Generating System MessageHeader ReplyData ReplyUUID (ved
KLE* b Ise mhp. sar 1ing)
. . . . MessageHeader Reply
Oplysninger om frist | filfzelde af, at modtageren forventes at besvare brevet, bar der kunne angives en frist for besvarelse .
I leader.ReplyByDateTime

Figur 2- Minimumsstandard for MeMo V1.0

Strategisk ophaeng: Den Fallesoffentlige Digitaliseringsstrategi 2016 — 2020, initiativ 1.1
Sammenhangende digitale brugerrejser

Anvendelse og anbefaling:

Der er potentiale for kommunerne i at ga i bilateral dialog med specificerede myndigheder med henblik pa
at drgfte en minimumsstandard for opmaerkning af Digital Post malrettet kommunerne.

Der er potentiale for kommunerne i at ga i bilateral dialog med specificerede myndigheder med henblik pa
at drgfte standardiserede kommunale kontaktpunkter — eksempelvis:

- Politiet ift. "straffe- og bgrneattester”
- Ankestyrelsen ift. “Afggrelser, supplerende oplysninger og Web-ankeskemaer”
- Motorstyrelsen ift. "Registreringsattester og -afgifter”

Det bgr undersgges, hvorvidt der er et potentiale i at kanalisere rutinemaessig post med hgj volumen fra
uspecificerede myndigheder bedre ind til kommunerne, bl.a. med oprettelse af standardiserede
kontaktpunkter pa tvaers af kommunerne med tilhgrende KLE-opmaerkning — eksempelvis:
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- Underretninger
- Anmodning om aktindsigt

Roadmap/Plan: Der foreligger for nuvaerende ingen roadmap for videreudvikling af version 1.0

Sammenhang til andre arkitekturprodukter:
Ingen sammenhang til andre produkter i den feelleskommunale rammearkitektur.

Overholdelse/Compliance:

Minimumsstandard for MeMo og arketyper er compliant med MeMo v.1.1.0

Meddelelsesformatet MeMo V1.1 i den fellesoffentlige digitale
arkitektur. Minimumstandard og arketyper udggr et udvalgt
udsnit af MeMo v1.1. standarden.

Minimums-
standard for
MeMo og
arketyper
Referencer:

- Analyse af MeMo-potentialerne i kommunerne udfgrt for KL samt forslag til standarder for MeMo

https://videncenter.kl.dk/media/29284/memo-i-kommunerne.pdf

- Beskrivelse af det feellesoffentlige meddelelsesformat MeMo V1.1

https://digst.dk/it-loesninger/digital-post/anvendelse/meddelelsesformater/

- Projektbeskrivelse og veerktgjskasser om minimumstandard og arketyper

https://videncenter.kl.dk/cases/nyheder/ngdp-er-er-luften/

15-08-22


https://arkitektur.digst.dk/besked-memo-meddelelsesmodel
https://videncenter.kl.dk/media/29284/memo-i-kommunerne.pdf
https://digst.dk/it-loesninger/digital-post/anvendelse/meddelelsesformater/
https://videncenter.kl.dk/cases/nyheder/ngdp-er-er-luften/
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