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Opfolgning pa byradsbeslutning om kommunikation via Digital Post m.v.

Byradet har pd sit mgde den 24. februar 2021 under punkt 41 besluttet:

e at administrationen undersgger, hvordan det kan undgas, at alle afdelinger i He-
densted Kommune udsender digitale afggrelsesskrivelser og opkraevninger om
fredagen, i weekender samt dagen fgr en helligdag.

e at administrationen opfordres til at forbedre kommunikationen, s& der skrives til-
pas enkelt, letforstdeligt og imgdekommende.

I det fglgende redeggres for, hvordan dette kan imgdekommes generelt og pa de enkelte
fagomrader samt hvilke tiltag, der allerede er sat i vaerk.

Overordnet om forsendelser i Digital Post

Modtagere af forsendelser i Digital Post kan vaelge at blive gjort opmaerksom pa nye for-
sendelser via adviseringer pr e-mail og/eller sms. Som borger har man selv flere mulig-
heder for at styre, hvilke adviseringer, man gnsker at modtage. Udover at kunne til- og
fravaelge adviseringer generelt eller for enkelte afsendere er der ogsa mulighed for at
fravaelge sms-adviseringer i aften og nattetimerne (kl. 21.00 - 7.30).

Af de 440.000 beskeder, som Hedensted Kommune arligt sender i Digital Post, afsendes
en del manuelt af sagsbehandlere, mens hovedparten afsendes automatisk af fagsyste-
mer. Ved de manuelle forsendelser er der ikke noget teknisk til hinder for at undga af-
sendelse pa bestemte dage. Det er anderledes med de automatiske forsendelser fra kom-
munens fagsystemer, der med fast interval eller som fglge af en bestemt handelse ud-
sender brev til en gruppe modtagere. Det kan fx vaere en digital indberetning fra en ar-
bejdsgiver eller data fra et andet offentligt system, som medfgrer afsendelse af et brev.
Da fagsystemerne anvendes af et stort antal kommuner, er det ikke muligt for Hedensted
Kommune selv at tilrette systemerne, sa der blokeres for afsendelse af post pd bestemte
tidspunkter.

En saerlig problemstilling udggres af borgere, der er fritaget fra Digital Post. I Hedensted
Kommune er 6,6% af borgerne over 15 ar p.t. fritaget for Digital Post. For at handtere
det s3 effektivt som muligt, er systemerne i de fleste tilfelde koblet op pa en fjernprint-
lgsning, der automatisk handterer levering af forsendelser til fritagne borgere via papir-
breve, som printes og kuverteres hos en leverandgr. I mange tilfaelde vil sagsbehandle-
ren ikke pa forhdnd kunne vide, om modtageren far brevet digitalt eller i print og dermed
hvorndr forsendelsen modtages.

Ud over de tekniske begraensninger er der ogsa en raekke juridiske og procesmaessige
forhold, der skal tages hgjde for. Hvis afsendelsen af en afggrelse udskydes, kan det ha-
ve betydning for klage- og partshgringsfrister, ligesom det i nogle tilfelde 0ogsd kan have
negative gkonomiske konsekvenser for borgeren.



Desuden kan et generelt stop for udsendelse af afggrelser op til weekender og helligdage
betyde at borgerne kommer til at vente lsengere pa en afggrelse af deres sag. Det kolli-
derer bade med kommunens generelle gnske om at afggre sager hurtigst muligt og de
fastsatte servicemal pa forskellige omrader. Det kan derfor vaere hensigtsmaessigt at
skelne mellem afggrelser, der gar borgeren imod og afggrelser, der er til fordel for borge-
ren. Dette er dog ikke altid enkelt, dels fordi nogle afggrelser delvist giver borgeren med-
hold, dels fordi det i sidste ende kan vaere individuelt, om en afggrelse anses for en darlig
nyhed eller en velkommen afklaring.

Forbedret skriftlig kommunikation

Ud over de manglende muligheder for at komme i kontakt med kommunen, kan selve
formuleringen af brevene i nogle tilfeelde bidrage til de ubehagelige oplevelser hos nogle
modtagere. Det kan veaere afggrelser, der er formuleret med udstrakt brug af fagsprog og
juridiske termer, som ggr det vanskeligt at forstd, hvad afggrelsen gar ud p3, hvilke kon-
sekvenser den har og hvilke handlemuligheder man har. I andre tilfeelde handler det om,
at sproget ikke opleves som tilstraekkeligt imgdekommende.

Bade borgere og kommune har en interesse i, at kommunens breve er skrevet i et tilpas
enkelt, letforstaeligt og imgdekommende sprog. Det ggr det nemmere for borgeren at
forsta afggrelsen eller informationen fra kommunen, og administrationen undgar ungdige
henvendelser med opklarende spgrgsmal fra modtagerne. Nar det alligevel giver udfor-
dringer, skyldes det bl.a. hensynet til, at afggrelser skal leve op til en raekke juridiske
formalia, sa afggrelsen ikke underkendes af Ankestyrelsen eller andre klageinstanser.

En anden udfordring er, at kommunen i mange tilfaelde anvender standardbreve udfor-
met af KL eller systemleverandgrer. Det er med til at sikre, at brevene indholdsmaessigt
lever op til de juridiske krav samtidig med at kommunen fritages for den Igbende vedli-
geholdelsesopgave, da det er leverandgren, som star for den ressourcekraevende opgave
med at sikre opdatering af breve ved lovaendringer m.v.

Dette udelukker dog ikke, at der i en del tilfaelde er mulighed for at forbedre kommunika-
tionen. Det kan ofte vaere en udfordring for fagpersoner at skrive tilstraekkeligt enkelt og
letforstdeligt om det fagomrade, de har stort kendskab til. Der er derfor et forbedrings-
potentiale i en sproglig gennemgang af brevskabeloner.

Tiltag pa de enkelte fagomrader

Med udgangspunkt i de generelle forhold beskrevet ovenfor, er der arbejdet pa at klar-
laagge handlemulighederne p& de enkelte fagomrader, ndr der tages hensyn til de speci-
fikke forhold pd omradet.

I det fglgende beskrives disse handlemuligheder sammen med allerede iveerksatte initia-
tiver. Desuden ggres der rede for koblingen til initiativer i udviklingsplanerne pa de en-
kelte omrader, der er centrae i denne forbindelse, fordi de er udarbejdede pa baggrund
af grundige undersggelser med inddragelse af borgernes oplevelser.

Beskeeftigelse

Der er tale om en lang raekke forskellige forsendelser, herunder indkaldelser til samtaler,
referater fra samtaler, partshgringsbreve, ydelelsesspecifikationer m.v. En betydelig del

af brevene sendes automatisk fra fagsystemer, hvor det ikke er muligt at pdvirke afsen-
delsestidspunktet. Desuden er beskaeftigelsesomradet preeget af en hgj grad af detailre-
gulering med frister, der skal overholdes, og i nogle tilfaelde vil det veere en ulempe for



borgeren, hvis afsendelsen udskydes. Det er derfor ikke muligt helt at undga brevforsen-
delser op til weekender og helligdage.

Men der er allerede etableret en raekke procedurer pa omradet, som i vidt omfang lgser
problemstillingen.

Det er saledes besluttet ikke at sende afggrelsesskrivelser op til en weekend eller hellig-
dag, hvis borgeren ikke i forvejen er bekendt med afggrelsen. I forbindelse med en afgg-
relse, skal der normalt ske en partshgring af borgeren. Hvis nogle af oplysningerne i den
er nye for borgeren, eller hvis borgeren ikke i forvejen er orienteret om, at der vil kom-
me en partshgring, informerer radgiveren fgrst borgeren telefonisk.

Der arbejdes Igbende pad at ggre den skriftlige kommunikation s& enkel og imgdekom-
mende som muligt. Som naevnt under de generelle forhold er det dog en udfordring, at
brevene skal skrives, sa afggrelsen lever op til de juridiske formalia.

I nogle tilfaelde kan den skriftlige kommunikation med fordel suppleres eller erstattes af
mundtlig information. Eksempelvis orienteres nyledige mundtligt om de juridiske rammer
frem for skriftligt. P& den made saettes fokus pd det gode samarbejde frem for mulige
sanktioner.

Ledergruppen i Beskeeftigelse er i gang med at drgfte yderligere handlemuligheder, og
det forventes bl.a., at nye initiativer vil blive ivaerksat pa baggrund af den kommende
udviklingsplan for Beskaeftigelse som fglge af undersggelsen fra Marselisborg Consulting.

Fritid & Faellesskab

Der sendes en raekke forskellige typer afggrelser - bade via Digital Post og via Byg & Mil-
jg, som der kommunikeres igennem i.f.t. bygge- og miljgsager. Desuden sendes der
parts- og nabohgringer via masseforsendelser. Der er bade tale om manuelle forsendel-
ser og automatiske forsendelser fra fagsystemer, fx information om ejendomsskat.

For de manuelle forsendelsers vedkommende er det teknisk muligt at undga udsendelse
op til weekender og helligdage. Det vil dog betyde, at borgeren vil komme til at vente
laengere tid pa en afggrelse og det ikke altid vil vaere muligt at overholde servicemalene.
Dette skal holdes op mod, at stgrstedelen af afggrelser pa omradet ikke vurderes at veere
meget indgribende over for den enkelte borger.

I nogle tilfeelde kan det ogsa vaere i borgerens interesse, at negative beskeder udsendes
uden forsinkelse. Eksempelvis kan pabud om beskaering have betydning for naeste tgm-
ning af affaldsbeholdere.

Der er dog en generel opmaerksomhed pa at undgd udsendelser op til weekender og hel-
ligdage, hvor det er muligt.

Et seerligt omrade i Fritid & Faellesskab er Borgerservice. Her er der i hgj grad tale om de
samme problemstillinger som i Beskzeftigelse og de handteres pa lignende vis.

Der har i Fritid & Feellesskab allerede i et stykke tid vaeret arbejdet med “styrket borger-
kontakt” som et redskab til at f8 en god kommunikation med borgere og virksomheder,
sa vi undgar misforstaelser og klager. Som en del af det arbejdes der med brug af sup-
plerende telefonisk kontakt og tilretning af den skriftlige kommunikation, sa den opleves
letforstaelig og imgdekommende. Dette arbejde fortsaettes.

Leering
Stgrstedelen af den digitale kommunikation foregdr mellem skoler/institutioner og forzel-
dre via Aula, hvor der oftest er tale om beskeder, som det er ngdvendigt og uproblema-



tisk at sende op til weekender og helligdage. De mest indgribende afggrelser i Laering fin-
des pd bgrne- og familieomradet.

Brevene pa bgrne- og familieomradet er manuelle forsendelser, hvor det er muligt at sty-
re afsendelsestidspunktet. Men samtidig er omradet karakteriseret ved, at der i en reekke
tilfeelde er skarpe sagsbehandlingsfrister, som skal overholdes, sa det ikke altid er muligt
at udskyde afsendelse af afggrelser.

Der er allerede fokus pa problemstillingen, og der kigges aktuelt pd, hvordan det kan
handteres fx gennem supplerende telefonisk kontakt.

For Bgrnehandicaps vedkommende er der en raekke initiativer i udviklingsplanen som op-
falgning p& handicapundersggelsen (se nedenfor under Social Omsorg).

Social Omsorg

Der sendes en raekke afggrelser til borgere pd ansggninger om ydelser, hjeelpemidler,
boligeendringer, handicapbil m.v., der typisk har stor betydning for den enkelte borger.
Der er hovedsageligt tale om manuelle forsendelser, hvor sagsbehandleren selv har mu-
lighed for styre afsendelsestidspunktet.

I udviklingsplanen vedr. handicapundersggelsen fra Marselisborg Consulting er det fore-
sldet, at der etableres en arbejdsgang for meddelelse af afslag, s& de ikke sendes op til
en weekend eller helligdag. Det kan i nogle tilfeelde medfgre en mindre forlaengelse af
sagsbehandlingstiden i de situationer, hvor afggrelsen er klar til afsendelse fx pa en fre-
dag.

I.f.t. forbedret kommunikation er der i udviklingsplanen vedr. handicapundersggelsen fle-
re relevante indsatser, bl.a. etablering af arbejdsgang for telefonisk meddelelse af afslag
inden den skriftlige afggrelse sendes samt for telefonisk kontakt til borger ved genvurde-
ring af afslag i.f.m. klager inden det sendes til Ankestyrelsen.

Der vil pd handicapomradet blive udarbejdet fzelles afggrelsesskabeloner med korte,
praecise og letforstdelige afggrelser. Desuden gennemfgres kompetenceudviklingsforlgb
for medarbejderne, der skal give vaerktgjer til at styrke den gode kommunikation med og
relation til borger

Det er imidlertid en szerlig udfordring pa omradet, at en raekke borgere har kognitive
vanskeligheder, der i sig selv kan ggre det svaert at forstd afggrelserne.

PKO

Der er primeert tale om udsendelse af opkraevninger, som sker automatisk fra kommu-
nens debitorsystem, fx som regelmaessige opkraevninger. Det er derfor ikke umiddelbart
muligt at undgad afsendelse op til weekender og helligdage. Det kan desuden vaere ngd-
vendigt at overholde bestemte frister i.f.t. opkraevning via PBS.

Det skal bemaerkes, at hovedparten af opkraevningerne ikke vil komme uventet for mod-
tageren. Det gaelder fx opkraevninger for daginstitution, madservice, ejendomsskat og
renovation, hvor modtageren pa forhand bade er bekendt med opkraevningen og med
belgbets stgrrelse.

Ved regulering af betalinger og krav om tilbagebetaling, vil borgeren i forvejen have
modtaget en afggrelse fra fagomraddet, for opkraevningsafdelingen udsender selve
opkraevningen. S& heller ikke i de tilfaelde, vil selve opkravningen komme uventet.



Tvaergdende tiltag

Ud over handlemulighederne pa de enkelte fagomrader kan der iveerksaettes nogle tveer-
gaende tiltag for at Igse problemstillingen:

e @get opmaerksomhed pa at breve afsendes med sigende titler, s8 modtageren ik-
ke bliver ungdig angstelig. I dag afsendes nogle breve med alt for generelle og
intetsigende titler, s modtageren ikke ud fra e-mail-adviseringen kan regne ud,
hvad forsendelsen drejer sig om.

e Fokus pd problemstillingen i samarbejdet med systemleverandgrer og andre of-
fentlige aktgrer, fx i.f.t. videreudviklingen af Digital Post.

e Information til borgere om de eksisterende muligheder for at tilpasse adviseringer
fra Digital Post m.h.t. tidspunkt og afsendende myndighed.



