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Digital borgerservice fra et borger perspektiv

"Den nye teknik giver os hidtil uanede muligheder. Men pd et
vaesentligt punkt kommer den til kort. Selv nok s mange e-mail og
sms-beskeder, og hvad det nu altsammen hedder, kan ikke erstatte den
personlige kontakt, det menneskelige naerveer. Vi bliver let sd opslugte
og fortravlede, at vi glemmer, at der ogsd skal vaere tid til at vaere
sammen, til at tale sammen.”

Dronning Margrethes nytarstale 2003 ©
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1. Konklusioner

Baseret pa analyse af 67 interviews med borgere om deres oplevelse af og holdninger
til digital kommunikation med kommunen konkluderes at

Borgere er forholdsvis positive over for digital kommunikation med
kommunen. Barrierer herfor er primeert ifht. anvendelighed (hjemmesiden
opleves som utilstraekkelig, der mangler funktionalitet til at udfgre den
gnskede opgave) og skepsis over for sikkerheden i egen og kommunens brug af
ikt-systemer (overses mails, hvordan handteres personfglsomme data ?).

Det offentlige veegtes hgjt af de interviewede og tilsvarende er forventningerne
til det offentlige hgje nar de henvender sig. Uklare kommunikationsveje,
manglende eller forsinkede svar og upersonlig kommunikation opleves
negativt af borgere som manglende imgdekommenhed og decideret aftalebrud.
Imgdekommenhed, tilgaengelighed, klare kommunikationsveje og effektiv
sagsbehandling er centralt for borgernes forstaelse af service.

Hensyn til det enkelte individ samt dialog (vs. information) er centralt for
borgernes forstdelse af borgerservice.

Borgerne er ikke optaget af sagsgange og teknologi. Borgerne er optaget af
deres sag og handteringen af denne.

Pa den baggrund opstilles fglgende digitale udfordringer prioriteret efter en stigende

kompleksitet.
1. Brugervenlighed og brugbarhed af eksisterende digitale services
2. Fokus pa transparens
3. Fokus pa service
4. Fokus pa personlig service
5. Borgersamarbejde

Brugervenlighed og brugbarhed er central for anvendelsen og deltagelsen i digital
borgerservice. Transparens i kommunikation er central for at kunne gennemskue og
dermed deltage i kommunikation med kommunen. Service handler om at blive mgdt.
Personlig service kraever en involvering i den enkelte borgers specifikke behov og
personlige forhold. Borgersamarbejde kan simpelt etableres vha. borgerfora eller
partnere i det digitale samarbejde, men kalder mere komplekst pa kulturskift i design
processer og rationaler for digital borgerservice.
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2. Baggrund og formal med undersggelsen

Danske kommuner har etableret hjemmesider med information,
kommunikationsmuligheder og selvbetjeningslgsninger. Digital borgerservice er blevet
en del af kommuners visioner og strategier. Nationalt er der etableret en falles internet
portal (www.borger.dk) og digital signatur er etableret og er under fortsat udvikling.
Digital borgerservice er med andre ord etableret teknologisk og under fortsat
teknologisk udvikling. Centralt for succes med digital borgerservice er borgere og deres
brug af de digitale services. Viden om borgeres oplevelser og holdninger til digital
borgerservice, samt indsigt i hvad der motiverer borgeren til at bruge digital
selvbetjening, er sdledes vigtig i arbejdet med at bygge bro mellem teknologiske
muligheder og konkret anvendelse.

Det primzere formal med denne undersggelse har veaeret at fa indsigt i borger
perspektiver pa borgerservice. Undersggelsens resultater skal kunne anvendes som del
af et grundlag for ikt-virksomheders, kommuners og forskningsenheders arbejde med
design af digitale borgerservices. Afrapporteringen af undersggelsen har derfor to dele
* En primeer del som giver indsigt i borgerperspektiver pa digital borgerservice
* En sekunder del som peger pa digitale udfordringer udledt af analysens
resultater.

Undersggelsen er udfgrt i samarbejde med ikt-partnerskabet i Nordjylland samt eGov+-
projektet (http://www.egovplus.dk/) og har sit udspring i Aalborg kommune og
Nordjyske ikt-virksomheders interesser (http://www.iktforum.dk/). Det betyder at vi
har baseret os pa eksisterende analyser om digital borgerservice foretaget i Aalborg
kommune
* Konkret har det betydet et fokus pa digitaliserings muligheder inden for
omraderne flytning, byggesag og pladsanvisning. Dvs. omrader som er
identificeret som havende stort digitaliseringspotentiale (kmd rapporten# p. 4
ff.)
Derfor har vi i undersggelsen har spurgt ind til borgeres holdninger og idéer til
teknologier som er relateret til deltagende ikt-virksomheders forretningsomrade:
* Konkret er der tale om et fokus pa infoskaerme, mobil telefoner, hjemmeside og
herunder selvbetjeningslgsninger i form af blanketter mv.
Herudover skal det understreges, at det primeere fokus for undersggelsen veeret pa
digital kommunikation.
* Konkret betyder det, at undersggelsen giver et indblik i borgernes oplevelse og
holdning til kommunikation med kommunen (vs. sagsindhold) og til brug af
digitale medier (vs. personlig kommunikation).

De centrale forskningsspgrgsmal for undersggelsen har veret:
* Hvad er borgeres oplevelse og holdninger til digital kommunikation med
kommunen?
* Hvad betyder borgerperspektivet for design af digitale services?

Kristina Margrethe Rasmussen skal her naevnes, som initiativtager og den primeere
drivkraft i planleegning og udfgrelse af borgerinterviewene.
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Undersggelsen og neervaerende rapport har siledes fokus pa digital kommunikation
mellem borger og kommune fra et borgerperspektiv. Det skal bemeerkes, at den enkelte
kommunes succes med digital borgerservice ogsa afthaenger af interne organisatoriske
forhold (Andersen 2007 mfl.) - et forhold som ikke behandles i nezerveerende
undersggelse. Ligeledes betyder de udvalgte digitaliseringsomrader et specifikt fokus
pa digital borgerservice. Bredere perspektiver som forventninger til e-deltagelse i
demokratiske processer, fx. ved udarbejdelse af lokalplaner eller egentlige elektroniske
afstemninger (Sanford & Rose 2007) er saledes heller ikke et fokusomrade for
naervarende undersggelse. Undersggelsen skal med andre ord ses om et afgrenset
indblik i digital borgerservice hvor kun den ene parts synspunkter fremlaegges:
borgernes. Undersggelsens konklusioner skal leeses i dette lys.

Undersggelsen er et fgrste skridt pa en vej. De udfordringer som opridses slutteligt i
rapporten er sdledes ikke konkrete implementerbare Igsningsforslag, men
udfordringer til fremtidige skridt mod mere specifikt produktdesign. Rapporten
konkluderer derfor bredt pa empiriske resultater, samt metodiske og designmaessige
udfordringer.

Rapporten er opbygget som fglger: Fgrst preesenteres de metoder som er anvendt i
undersggelsen, samt det datamateriale som ligger til grund for analysen. Dernaest
praesenteres empiriske resultater. Fokus har i fremstillingen veeret pa at fa borgeren i
forgrunden. Fremstillingen bzerer derfor praeg af flere citater fra udtalelser (frem for
opteellinger). Slutteligt peger vi pad de udfordringer som analysens rejser for
digitalisering set fra et borgerperspektiv.
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3. Metode

Malet med at arbejde med en bred borgerundersggelse inden for et afgranset, men dog
forholdsvis bred maengde af digitaliserings omrader, forte til et undersggelsesdesign
som fokuserede pa

* Atsigte bredt pa borgere og deres oplevelser og holdninger

* At fokusere borgerne pa de udvalgte omrader

Undersggelsen blev udfgrt som et interview med en afsluttende opgavelgsning pa
center torvet i Aalborg Storcenter i en periode pa tre dage i tidsrummet 9 til 19. Denne
lokation var et bevidst valg, da vi gnskede at mgde borgerne under andre
forudsaetninger end tilfeeldet var i eksisterende undersggelser (KMD-Konsulentservice
2008) hvor der er taget direkte kontakt til borgere, der netop havde vaeret i kontakt
med Aalborg Kommune. Vi gnskede med andre ord at lave en undersggelse af borgere -
ikke brugere (jf. Kim Norman Andersen for denne skelnen mellem borgere og brugere).

[ de tre dages data indsamling var der opsat en stand i Aalborg Storcenter afgraenset af
spanske veaegge med plakater med information om undersggelsen og
samarbejdspartnere, café borde til interview samt en tavle til opgavelgsning.
Forbipasserende blev oplyst om undersggelsens formal. De som valgte at deltage,
deltog i en konkurrence om en Nintendo Wii og fik udleveret merchandise sponsoreret
af samarbejdspartnere.

Alle interview blev udfgrt som strukturerede samtaler med samme interviewguide og
opgavelgsning. Resultatet var 67 interview i god teknisk kvalitet, pd en varighed
mellem 10 og 30 minutter.

Interview guide

Hvornar har du sidst vaeret i kontakt med kommunen?
Hvad drejede det sig om?

Hvordan kontaktede du kommunen?

Syntes du det fungerede godt?

Var der informationer du manglede?

Kunne du have anvendt andre teknologier?

Hvis ja, hvilke?

[ hvilket tidsrum vil du helst kommunikere med kommunen?
Hvordan vil du gerne have informationer fra det offentlige?
Har du behov for informationer pé offentlige steder?

Hvis nej, hvorfor ikke?

Hvad er god borgerservice for dig?

Hvad er god kommunikation med det offentlige for dig?
Hvad betyder det offentlige for dig?
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Opgavelgsningen bestod af en ens opgave, men med mulighed for besvarelse inden for
tre omrader: Byggesag, flytning og pladsanvisning. Hver interviewperson 1) valgte et
omrade og 2) fik herefter anvist en raekke kommunikations muligheder og 3) fik til
opgave at saette forlgbet for kommunikationen op pa tavlen. Opgaven havde til formal
at fa indblik i borgernes mentale modeller (Andersen 2007) for kommunikation.

Opgaven

Du kan veelge mellem tre opgaver:
Du skal flytte bopeel og du vil gerne flytte din adresse, hvad ggr du?
Dit barn skal starte i institution hvad ggr du?(Skrive dit barn op til
skole, bgrnehave etc.)
Du vil gerne bygge dit hus til hvad ggr du?

Hvordan kunne du tenke dig at lgse denne opgave?

Hvad er din strategi?

Hvilke teknologier vil du bruge?

Personlig henvendelse, www, e-mail, brev, mobiltelefon, sms?

Hvor lang tid synes du, der ma g4, for du far svar pa din henvendelse?
Hvornar vil du synes, at opgaven er lgst?

Alle interview er blevet skrevet ud. Data er herefter blevet analyseret ved hjeelp af
kvalitative analyse procedurer for kodning (Corbin & Strauss 1990) understgttet af
systematisk brug og kodning i software programmet Atlas.ti. Konkret er interviewene
indleest i programmet, der er foretaget flere gennemleesninger, hvor der ved hver
leesning er noteret koder. Efter denne proces er koder blevet samlet i
familier/kategorier, og endeligt beskrevet som analytiske enheder som tilsammen
praesenterer det samlede mgnster, som er fundet i datamaterialet.

Trods forholdsvis korte interview af 10-30 minutters varighed er datamaterialet meget
rigt. Der er bred variation i ke¢n, alder, interesser, holdninger. Det er siledes vores
indtryk, at undersggelsen dels kan laeses som et kig ind i et bredt udsnit af
borgeroplevelser og holdninger samtidig med, at der ses generelle mgnstre i dette
udsnit.

[ lgbet af analysen har vi afsggt flere tendenser som indledningsvist blev vurderet som
centrale, men viste sig ikke at vaere betydende. Data materialet viser,

* Atderikke er betydende forskel pa generationer

* At der ikke er betydende forskel pa kgn

[ den efterfglgende preesentation af analysens resultater skelnes der derfor ikke ifht.
disse parametre.
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4. Resultater - borgernes oplevelser og
holdninger til kommunikation med kommunen

Analysens resultater er beskrevet i afsnittene

4.1. Kommunikationsformer: om borgernes foretrukne kommunikationsformer

4.2. Tilfredshed med sagsforlgb: om borgernes oplevelse af sagsforlgb

4.3. Borgernes holdninger til digitale medier: om borgernes erfaringer og syn pa brug af
digitale medier i kommunikation med kommunen

4.4. Tid og rum for kommunikation: om borgernes holdninger til henvendelses tider og
steder

4.5. God borgerservice: om borgernes syn pa borgerservice

4.6. Det offentlige: om det offentliges betydning for borgerne.

Afsnittene er forholdsvis beskrivende og struktureret ens: De indledes med
opsummerende tekst, efterfulgt af tabeller med optellinger og med centrale citater.
Formalet er, at der sdledes dels gives overblik over fordelingen af holdninger i
datamaterialet via tabeller samt et indblik i borgernes livsverden gennem citater.

Som introduktion til analysen er nedenstdende overblik over bredden i datamaterialet.
De interviewede borgere indledte interviewet med at beskrive forlgbet for deres
seneste henvendelse til kommunen. Dette spgrgsmal giver et groft indblik i variationen
af borgere og dermed bredden i data materialet. En bred vifte fra mindre sager om
adresseflytning, sygesikringskort, som involverer bade de tekniske forvaltninger og
socialafdelinger, til stgrre og mere komplicerede sagsbehandlinger i forbindelse med
sygdomsforlgb, jobtraening og byggetilladelser er repraesenteret. Den zldste sag som
omtales er fire ar gammel. Den yngste sag er foregdet fa dage fgr interviewet. Tabel 1 er
en oversigt over borgernes henvendelser til kommunen og hvordan de fordeler sig i
datamaterialet. (antal til hgjre i alle tabeller)

Tabel 1 Oversigt over bredden af henvendelser blandt de interviewede

Flytte adresse 7

Daginstitutionsplads/dagplejeplads

Boligtilskud

Tilskud til briller

Sygedagpenge

Renovation

Byggetilladelse

Pas

Skattekort

Bla sygesikringskort

Folkepension

B. skat

Lgn fra kommunen

barsel

Gult sygesikringsbevis

Feriepenge

Ny opkgrsel

RlRr|Rr|RIR|RRIN[N[Ww|w| | |u|u

Samle stemmer ved valg

10
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Tilskud til efterskoleophold

Restskat

Jobtrening
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Tilskud til handicappet barn

Husker ikke
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4.1 Kommunikationsformer

En opteelling af kommunikationsformer anvendt af borgere i deres henvendelse til
kommunen viser, at den personlig kommunikation er den oftest anvendte i form af
telefon eller personligt fremmgde og e-mails (tabel 2).

Tabel 2 Medie(r) der blev anvendt i borgernes fgrste kontakt med kommunen

Kontakt pr. telefon 23
Personligt fremmgde 15
Sendte en e-mail via hjemmeside 11
Sendte brev med post 7
Kommunen henvendte sig 2

“lJeg ringede til dem og jeg fik det svar jeg stillede dem. Og jeg fik

tilsendt ansggninger og papirer”

- Midaldrende kvinde

“Jeg kontaktede dem via e-mail, som jeg fandt pd hjemmesiden”

- Ung mand (ejendomsskat)

“Min mor hentede en flyttemappe til mig pd posthuset og sd sendte jeg

den...Det fungerede fint.”

- Ung mand (flytning)

To interview drejede sig om alvorlig sygdom og her henvendte kommunen sig selv til

borgeren.

Stgrstedelen (47) af de interviewede peger pa anvendelsen af kommunens hjemmeside

fgr deres henvendelse (tabel 3).

11
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Tabel 3

Anvender gerne informationssggning pa | 47
kommunens hjemmeside fgr henvendelse

“..Jeg begynder mere og mere at gd pd nettet for at sgge information
og sd for at finde ud af hvem jeg kan spgrge naermere”
- Yngre kvinde (daginstitutionsplads)

“Vi fandt blanketten pd nettet og udfyldte det vi kunne finde ud af, sd
fik vi hjeelp til resten..da vi kom ind pd kontoret manglede vi stort set
kun et par sedler”

- Ungt par (boligsikring)

Flere (28) peger pa e-mail som en fleksibel kommunikationsform mellem borger og
kommune. Enkelte (10) peger pa sms (tabel 4). Fordelen ved hjemmesider, e-mails og
sms’er er i fglge gruppen af ikt-vante brugere, at du bade kan sgge information og
kommunikere med kommunen hjemmefra.

Tabel 4

E-mails er en god kommunikationsform | 28
mellem borger og kommune

Sms’ er en god kommunikations form 10

“Hvis de (kommunen) har yderligere spgrgsmdl vil jeg helst kontaktes
pr. mail, sd ringer dem op hvis det er ngdvendigt, det er fordi jeg har
skaeve arbejdstider og det er ikke til at fa fat pd mig i telefonen”

- Yngre kvinde (dagpenge)

“Jeg vil helt klart helst kommunikere over nettet, fordi det er fleksibelt,
jeg kan gore det hjemmefra eller fra min arbejdsplads”
- Midaldrende mand

“Bare sddan lige en kort melding med at den og den dag klokken det og
det, det vil jeg gerne ha”
- Yngre kvinde om sms’er

Blandt de interviewede borgere forteller syv af dem, at de meget sjaeldent anvender ikt
(tabel 5). De bruger aldrig eller sjeeldent kommunens hjemmeside og sender aldrig eller
sjeeldent e-mail til kommunen. Alle syv personer har dog enten adgang til ikt i hjemmet
og er klar over muligheden af at ga pa biblioteket og fa hjzelp til det.

12
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Tabel 5
| Jeg er ikke vant til at bruge IT | 7

“Vi har en fidus i vores kalder som vi ikke kan finde ud af at for at sige
det rent ud...vi har en datter der bor i England og hun synes at vi skal
sende e-mails til hende...men bagefter ringer jeg og spgrger om hun har

fdet min mail...”
- £Aldre dame

“leg kan godt finde ud af computere, men jeg er ikke tilkoblet. Ja, sd
skal jeg ga ned pd vores bibliotek...og de er sddan set ogsd behjzlpelige
med at finde vej i de forskellige systemer”

- Midaldrende kvinde

4.2 Tilfredshed med sagsforlgb

[ interviewene udtaler 35 personer, altsd nzesten halvdelen, at de har haft et
tilfredsstillende sagsforlgb. Sagerne er blevet ordnet, mange giver udtryk for at
sagsbehandlere har vzret venlige og udvist et stort engagement og de ngdvendige
informationer har veeret til stede. Faglig kompetence, ansvarlighed og hurtige svar er
de ting der karakteriserer borgernes beskrivelse af den gode medarbejder. Flere
borgere udtrykker tilfredshed med at benytte kommunernes tilbud om at modtage
hurtige svar over mailen og sms services.

“Hende den farste vi havde, hun var hjemme og besgge os, hun ringede
mens vi var nede pd sygehuset og sagde at hun gerne ville hjem til o0s...
og hun var med til mgder pd sygehuset og pd skolen, ndr der var noget,
og det var dejligt”

- Agtepar med handicappet barn efter trafikulykke

"Jeg sendte en e-mail og fik svar dagen efter og det syntes jeg var
hurtigt. Det var sd ikke helt praecist, sd jeg var ngdt til at spgrge
igen...og sd fik jeg sd svar igen dagen efter over e-mail”

- Midaldrende mand, ejendomsskat:

“.feks afhentning af storskrald og sddan, det fdr jeg ind pd
mobiltelefonen, og det er jeg virkelig glad for. Det synes jeg er en god
ting. Det fungerer optimalt i hvert fald og det har jeg ogsd anbefalet til
mine sgnner... det kan de nemlig aldrig huske.”

- Aldre mand om sms-service

13
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Om sagsforlgbene har fungeret godt, er i ifglge mange de interviewede dog ikke altid et
ja/nej spgrgsmal. I de resterende 37 interviews beskrives en eller flere forhold i
kommunikationen, som fra et borgerperspektiv opleves som utilfredsstillende. Vi har
grupperet borgernes indsigelser mod kommunikationen i tre overordnede temaer:
Uklare kommunikationsveje, aftalebrud og manglende imgdekommenhed (tabel 6)

Tabel 6

Klagepunkter: Antal:
Uklare kommunikationsveje 24
Aftalebrud 11
Manglende imgdekommenhed 10

4.2.1. Uklare kommunikationsveje

Manglende overblik over hvor man som borger skal henvende, er det stgrste
klagepunkt i borgernes omtale af kommunen. Borgerne har en forventning om at det
fungerer, nar de opsgger deres kommune pa borgerservice, ringer til omstillingen eller
sgger pa hjemmesiderne. Enten i form at gode vejvisere eller ved at de personer som de
har kontakt med, er fagligt kompetente og sender dem det rette sted hen. Klagerne i
interviewene omhandler, at hjemmesiden ikke guider brugeren ordentligt igennem, at
telefonen er optaget, at omstillingen eller sagsbehandlere har sveert ved at stille videre
til rette person. Uendelige telefon omstillinger og henvisninger fra det ene kontor til det
andet fylder derfor meget i borgernes negative oplevelser med kommunen. Den nye
kommunestruktur har samtidig betydet at konsekvenserne af uklare
kommunikationsveje forsterkes, og at flere af de interviewede med mere komplicerede
sagsforlgb, har problemer med at finde rundt og har svart ved at overskue, hvilken
betydning eendringerne har for dem.

“leg er tit inde pd kommunens hjemmesider fordi jeg leder efter
information for min arbejdsgiver og der synes jeg godt nok at der er
mange kommuner der har nogle ufattelige ddarlige hjemmesider...den
rigtige information den er sveer at finde...og sd ender jeg med at ringe”

- Midaldrende kvinde

“Sd skulle jeg finde et nummer fordi Aalborg kommune har mit
skattekort..men det kunne jeg aldrig finde ud af.det var en
megaforvirrende hjemmeside”

- Ung mand

“lamen det foregik ved at jeg gik op til der pd Boulevarden og sd
foregdr det ved at man skal henvende sig 100 steder inden man finder
det rigtige sted, og ndr man sd endelig finder det, er det fint nok, men
sd skulle jeg ha’ vaeret ude i Skalborg, fordi jeg dbenbart hgrer til i det
omrdde. Det viste jeg ikke noget om.”

- Ung mand
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“.feks i dag er vi blevet sendt tre forskellige steder hen. Jeg skulle
hjaelpe min sgster med noget, og sd fdr vi at vide at det ene sted og det
andet sted og det tredje sted noget helt andet..de ved ikke hvor man
skal gd hen. De spurgte hende om de samme spgrgsmadl alle sammen.”

- Yngre kvinde, kontanthjaelp

"leg synes, at det er treels at kommunen er lokaliseret pa forskellige
steder, man ved ikke altid hvor man skal ga hen, vi kommer fra Island,
sa vi kender ikke systemet og sd skal man ga forskellige steder hen...”

- Yngre kvinde pa barsel

“Der har veeret en hel del problemer, fordi han kom galt af sted lige ved
kommunesammenlagningen. Der var en masse der glippede og hvor vi
ikke vidste hvor vi skulle gd hen.”

- Midaldrende agtepar med handicappet barn efter trafikulykke

“Jeg bliver stillet om mange gange, det er lidt sveert at vide efter de nye
storkommuner, at det ikke er én person alt afhaengig af hvad det der vi
skal snakke om...det er for mange personer man skal praesentere sig til
og sige ngjagtig det samme... og sd fd slynget tilbage det har jeg ikke
noget med at gare, du skal ringe til en anden”

- Aldre handicappet kvinde med sclerose

4.2.2. Aftalebrud

Det opleves for flere af de interviewede borgere som et aftalebrud, nar kommunen
overskrider en svarfrist, eller nar det de troede var aftalt med kommunen andres eller
forsinkes, uden at de selv er blevet inddraget eller informeret. Interviewene indeholder
11 sager om aftalebrud. Sagerne omhandler et par forsinkede byggetilladelser, men den
stgrste gruppe er frustration over ikke at have faet den gnskede daginstitutionsplads
eller sendringer i aftalte sagsforlgb. Denne mangel pa information eller dialog opleves
som aftalebrud, fordi borgerne fgler sig sat uden for indflydelse og fordi sagen har stor
betydning for dem selv eller en pargrende.

“Der kunne jeg godt ha gnsket mig at der var nogen der havde ringet
og sagt, at du fdr det og det tilbud til en anden dato, for sd kunne vi ha’

snakket om det der.”
- Ung kvinde der ikke har faet daginstitutionsplads til sit barn til den
gnskede tid
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“..sd lover hun (sagsbehandleren) at fordi min datter lige er flyttet, sa
skulle der komme et tilbud til hende og sd gdr den sagsbehandler pd
ferie i tre uger og sa sker der ikke en disse, med det resultat at hun gdr
ned med flaget. Og det synes jeg er for ddrlig kommunikation fra
kommunens side. Det er ikke noget der vedrgrer mig, men det gdar ud
over mig ogsd.”

- Aldre kvinde angdende en datter med et misbrug

“...0g selvom man har fdet en melding fra dem tidligere, sd lige sd snart
der at der kommer en ny pd sagen, sd er der forfra. Og selvom du
tidligere har aftalt det, sd kan du ryge ud i jobprgvning og hvad ved

”

Jeg.
- Ung mand i jobtraening

4.2.3. Manglende imgdekommenhed

At blive mg@gdt med venlighed og respekt haenger for mange borgere sammen med
oplevelsen af at have faet en professionel sagsbehandling. Det gzlder bade i den
direkte kontakt med sagsbehandleren og i den skriftlige kommunikation mellem borger
og kommune. Venlighed og imgdekommenhed signalerer tryghed og dermed forsikring
om en god sagsbehandling og respekt for borgeren. Langt de fleste mener da ogs3, at de
har faet en professionel sagsbehandling. De utilfredse borgere i interviewet udtrykker,
at ndr man mgder sagsbehandlere der ikke er imgdekommende, eller far tilsendt
skriftligt materiale som opleves som kraenkende, at deres sag ikke er blevet varetaget
pad en ordentligt made. Mangel pd imgdekommenhed beskrives som en mangel pa
dialog, ikke at blive taget alvorligt, og en oplevelse af at vaere en sag mere end et

menneske.

“Jeg taenker, de ved ikke en skid..min sgster er altsd ikke en bums. Jeg
synes tit de er noget grove i munden og triste at snakke med...”
- Yngre kvinde angdende kontanthjzelp

“Det er ikke alle inden for Aalborg kommune der har lige respekt for
borgernes situation ..jeg kalder jer JER og I er ikke behagelige. Det er
psykisk hdrdt at blive presset igennem dette system, jeg har ikke selv
valgt at jeg skulle dgje med sclerose.”

- Aldre handicappet kvinde med sclerose

“Engang fik jeg boligsikring, det gor jeg aldrig mere, lige meget hvor
lidt jeg kommer til at tjene. Der folte jeg mig som en forbryder. Skulle
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skrive under pd dit og dat..Man skal ikke fole sig som en tigger...det
kan jeg ikke li, men det er jo mig, den enkelte person, ikke?”
- Midaldrende kvinde, boligsikring

“leg fik sddan et lidt lgst svar, hun sagde, at hvis jeg havde laest de
papirer jeg fik for fem dr siden, sd havde jeg fundet ud af at der kun var
en meddelelse ndr de var en &ndring... Det var sddan lidt nedggrende
ndr man nu er folkepensionist.”

- Aldre kvinde, folkepension

4.3. Borgernes holdninger til digitale medier

[ interviewene svarer 39 at de enten ringede, mgdte personligt op pa Borgerservice
eller sendte et brev til kommunen i den pagaeldende sag. Neesten det samme antal, (36)
forteeller ligeledes, at de ofte var inde pa kommunens hjemmesider for at sgge efter
information. For at fa uddybet borgernes kendskab til de digitale lgsninger, blev de
interviewede spurgt om de kunne have anvendt andre teknologier. Svarerne er listet i
tabel 7 og viser, at langt de fleste er fortrolige med andre medier og normalt bruger
kommunens elektroniske valgmuligheder, nar de sgger information hos kommunen.
Digitale medier beskrives som en fleksibel kommunikationsform, hvor borgeren far
mulighed for at henvende sig uathaengigt af tid og rum. Desuden gives et indblik i, i hvor
hgj grad der er findes forhindringer i kommunes hjemmesider eller om der er andre
arsager til at anvende traditionel post eller den personlige kontakt.

Tabel 7

Valgte telefon eller personlig fremmgde | Antal
(kunne du have anvendt andre | 33

teknologier?)

Ja, internettet havde varet nemmere at | 12
bruge

Ja nettet, men hjemmesiden var | 11
utilstraekkelig

Ja, men nettet og e-mails kan kun | 28
anvendes til standardsager

Ikt og sikkerhed 6

4.3.1. Internettet havde veeret nemmere at bruge

I mange af besvarelserne reflekterer borgerne over computerens muligheder, ved
spgrgsmalet om de kunne forestille sig at have anvendt andre teknologier. De fleste
mener, at brug af hjemmeside havde veeret en nemmere lgsning. Begrundelserne for
ikke at have anvendt den elektroniske lgsning er manglende kendskab til at
muligheden fandtes eller manglende viden om anvendelsen.
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“..sd skulle man ha’ gjort det over internettet, men jeg ved ikke rigtig
hvordan, med det kunne da ha vaeret nemmere at ggre det hjemmefra,
men der er jo ogsd nogle lovmeaessige krav...”

- Ung mand, feriepenge

4.3.2. Hjemmesiden var utilstrakkelig

En begrundelse for at vzlge den personlige kontakt er for nogle at kommunens
hjemmeside ikke indeholder de ngdvendige funktioner. Flere af de adspurgte svarer, at
de normalt bruger kommunens hjemmesider til informationssggning og at de digitale
medier sagtens kunne have vaeret anvendt. Personerne fortzeller, at de gerne sender
elektroniske dokumenter til f.eks. told og skat via den digitale signatur, men at de i den
pageldende sag ikke fglte de kunne have tillid til den digital funktion fra kommunen -
det gnskede var ikke en valgmulighed eller informationerne pad hjemmesiden var

utilstraekkelige.

“Personlig kontakt... det var jeg ngdt til, fordi der var blevet lavet en
webportal hvor man kunne fglge ventelister og pasning og sddan nogle
ting og det virkede ikke hensigtsmaessigt, jeg kunne ikke stole pd den
information der var der.”

- Yngre mand, daginstitution:

“..Jeg fandt ikke informationen pd hjemmesiden og sd ringede jeg til
ham der var ansvarlig og sd kom han med én information og den kunne
jeg ikke finde pa hjemmesiden. Det vil sige at der var to links til den
samme information og de var ikke ens de to links.”

- Midaldrende kvinde, renovation:

“There is an English version, but it doesn’t have all the information. If
you are looking for something specific, you need to go to the Danish
side and get a translation.”

- Yngre indisk segtepar, daginstitution

“Det havde veeret nemmere, det havde veret dejligt om man kunne
kontakte dem pd e-mail i stedet for at kgre derned...Informationerne
var der (pa hjemmesiden) man kunne bare ikke bruge dem. Og jeg ville
gerne sende en mail. Hvis jeg skal sende en mail er jeg ngdt til at vide
hvem jeg skal sende den til.”

- Midaldrende kvinde, sygedagpenge

18



- earning ab— ()

4.3.3. Internettet kan kun anvendes til standardsager

E-mails beskrives som en fleksibel kontaktform velegnet til hurtige beskeder mellem
borgeren og sagsbehandleren. Borgerne mener ikke, at e-mails erstatter ansigt til
ansigt kontakten, telefonen og det traditionelle brev. E-mails er stadig ikke acceptabelt,
nar kommunen skal give besked om vigtige afggrelser pa. Brevet er stadig det mest
troveerdige kommunikationsmiddel, nar man modtager vigtige meddelelser fra
kommunen.

En sag kan veere sa kompliceret at den er vanskelig at forklare i en telefon, endnu
svaerere at beskrive i et brev eller en e-mail. Den personlige kontakt giver tryghed,
mulighed for at spgrge og fa svar med det samme. Den personlige kontakt sikrer
sagsbehandling, og at borgeren ikke bare er en sag blandt de andre i bunken.

“Man sgger normalt igennem pladsanvisningen, det kan man ggre pd
nettet og det overvejede jeg faktisk, men det var sd veaesentligt med den
der institution at jeg ville vente og kontakte sundhedsplejersken.”

- Yngre kvinde, daginstitutionsplads til for tidligt fgdt

“leg ringer forst til kommunen for at fd en kontakt, en valid og sikker
kontakt til den myndighed jeg gerne vil tale med. Og hvis det er
ngdvendigt sender jeg en mail. Det er graden af opfyldelse, hvis jeg far
det jeg gerne vil ha sd...”

- Midaldrende mand, en anmodning om byggetilladelse

“Jeg er ikke meget for at sende en e-mail for det kan misforstds og i
telefonen kan man kommet til at sige noget i et forkert toneleje... sd jeg
vil helst ha’ personlig kontakt.”

- Yngre kvinde

“En tilbygning er jo mere kompliceret end en flytning, og det kan jo
veere at man lige vil ha tingene ekstra uddybet, ja, og vaere sikker pd at
jeg havde de rigtige materialer med.”

Ung mand, tilbygning:

“Jeg ringede bare og jeg blev ved med at ringe. Det var som om man
skulle ha’ fat pd den helt hgje for der skete noget.”
- Yngre kvinde, daginstitutionsplads
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“..men hvis det handler om en myndighedsbeslutning, sd vil jeg helst ha
det pd skrift, hvis kommunen som myndighed traeffer en beslutning pd
mine vegne, sd vil jeg gerne ha det pad skrift.”

- Midaldrende mand

4.3.4.IT og sikkerhed

[ forleengelse af de adspurgtes overvejelser med hensyn til at modtage vigtige
informationer pa papir er sikkerhed omdrejningspunktet - En del udtrykker bade
manglende tillid til kommunens, men ogsa egen handtering af e-mails. Selv erfarne ikt
brugere udtrykker bekymring for om kommunen eller man selv overser en vigtig
meddelelse blandt alle de andre mails. En enkelt udtrykker bekymring for kommunens
handtering af personfglsomme informationer i digitale kommunikationskanaler.

“leg synes, at det er vigtigt at man (fdr) personfglsomme informationer
pd papir end at de ligger pd nettet.. Jeg har bare ikke tiltro til at
kommunerne altid har styr pa det, hvad IT-sikkerheden angdr.”

- Yngre kvinde

“Jeg kan godt lide at have tingene i min hdnd og sd kommer det ud den
vej...For sd bliver det ikke vaek eller de har aldrig modtaget mailen eller
ogsd sletter de den selvfplgelig.”

- Ung mand

“Vi har da mail..men jeg synes da bestemt at posten skal blive ved med
at komme, for nu hgrte vi lige at telefonnettet havde vzeret nede i
Sonderjylland...og i tirsdags da jeg kgrte hjem fra Sgnderjylland, da
virkede min telefon overhovedet ikke.”

- Aldre egtepar

4.4. Tid og rum for kommunikation

Den stgrste gruppe blandt de interviewede har en arbejdstid mellem kl. 8 og 16 og
blandt dem er der et gnske om at kunne henvende sig personligt eller over telefonen
hos kommunen efter arbejdstid (tabel 8).

Tabel 8
Henvendelse gnskes efter kl 16.00 34
Abningstiden er ikke vigtig 12

“Jeg synes nogle gange at det er treels at de lukker kl. 4, man kan
naesten ikke na det og sd skal man sidde ude pd arbejdet og gare det og
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det er ikke behageligt at alle kollegaerne kan sidde og hgre med pd
hvad man snakker om.”
- Yngre kvinde:

“Jeg vil helst tale med dem efter arbejdstid og sd tage ned og snakke
med dem, man kan jo ordne praktiske ting over mailen, sd er
dbningstiden ligegyldig.”

- Ung mand

For den gruppe der ikke er pa arbejdsmarkedet er dbningstiden ikke sa vigtig

“Jeg er jo folkepensionist s det betyder ikke sGd meget, om formiddagen
vil jeg helst, for der er der ikke sd mange af dem fra arbejdsmarkedet
der henvender sig.”

- Aldre mand

“leg synes det er fint med dbningstiderne nu, jeg gdr pd universitetet sd
mine arbejdstider er fleksible.”
- Yngre kvinde:

[ interviewene bliver borgerne bedt om at overveje, om de har et behov for eller synes
det kunne vere en god idé, hvis kommunen i hgjere grad benytter det offentlige rum til
at informere borgerne. Det kunne vere storskeerme med nyheder, eller det kunne vaere
informationssboder opstillet i f.eks. storcentre. En tredje mulighed er at stille en virtuel
sekreteer eller kiosk op pa udvalgte lokationer, hvor folk kan henvende sig med deres
spgrgsmal vedrgrende generelle sager som f.eks fornyelse sygesikringsbevis, flytning
etc. Den altovervejende del af de adspurgte, nemlig 36 ud af de 59 der blev spurgt,
udtrykker skepsis om anvendeligheden af bade infoskaerme, informationsboder og den
virtuelle sekreter (tabel 9). De adspurgte har sveert ved at forestille sig, at de vil
anvende disse tilbud. For de fleste er information og vejledning fra kommunen noget
man opsgger, nar man har brug for det - hjemmefra ved computeren eller via den
personlige kontakt per telefonen eller ved at man henvender sig i borgerservice.
Usikkerhed ved at std pa et offentlig sted og skulle henvende sig med private
anliggender ville ogsa atholde nogle fra bruge disse tilbud. Andre kan ikke forestille sig
at kompleksiteten i folk henvendelser kan rummes i sma infoskaerme.

Tabel 9: interesse i information pa udvalgte offentlige lokationer

Nej, det har jeg ikke behov for 36
Ja, det kunne vaere en god idé 17
Ved ikke 6

Adspurgte i alt 59
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“Det har jeg faktisk ikke taenkt vanvittigt meget over, sd det gor der
nok ikke.”
- Yngre kvinde

“Nej overhovedet ikke, jeg finder bare det jeg har brug for pd nettet.”
- Yngre kvinde

”... det svarer jo lidt til at man fdr svar pd mailen, men personlig det
bliver det ikke, men en fordel at man fdr svar med et samme.”
- Yngre kvinde om virtuel sekretaer

“..her stdr man til skue for en masse mennesker.”
- Aldre kvinde

“Nej det tror jeg ikke jeg ville benytte mig af..det vil jeg slet ikke
spekulere over hvis jeg gik sddan et sted her...det vil jeg helt skille ad.”
- Ung mand

..”Jeg har den jo med mig, min lille computer her i lommen.
Infoskserme, jeg bruger det ikke, for jeg har det tilgaengeligt pd mig
selv.”

- Midaldrende mand

“Det ville ikke genere mig, men jeg ved ikke hvor mange der ville blive
fanget af det ... men hjemmesiden den kigger man jo meget pd.”
- Yngre kvinde om storskeerme i det offentlige rum

“leg kan ikke se at man pa et lille areal kan samle den ekspertise...hvis
jeg vil ha tilladelse til at grave en sg ude pd parkeringspladsen...sd ville
det veere unaturligt at lige ngjagtigt den medarbejder der
repreesenterer ekspertisen inden for det omrdde vil veere tilstede pd et
meget lille kontor.”

- Midaldrende mand
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Blandt de 17 der svarer ’Ja det kunne veere en god idé’ er perspektivet, at fa adgang til
information fra kommunen pa steder, hvor folk kommer og har brug for den. Det kunne
f.eks. veere infoskeerme med ventetider, trafik-og vejr information og information til
nytilflyttere om kulturelle tilbud etc. Blandt de positive tilkendegivelser ser folk de sma
informationsboder som en service for de mennesker der bor i yderomraderne af de nye
storkommuner, opstillet pa centrale steder i lokalomrader i de nye storkommuner. En
enkelt borger ser perspektiver i at flere servicesteder giver mulighed for en ‘second
opinion’ i sagsbehandlingen.

“Det er ikke noget jeg har taenkt over, men jeg synes at det er god idé at
busserne har den infoskaeerm med hvorndr busserne kgrer..den type
information..ndr man stdr et sted og venter, og man ikke foler at man
spilder sin tid”

- Ung mand

“Sa skulle det veere ude i de smd kommuner...aeldre mennesker skal jo
helt til Bronderslev for at komme pd kommunekontoret...det var mdske
en idé at man flyttede et kontor derud, sd de havde et sted at henvende

sig.”
- Zldre kvinde

“Det tror jeg det ville vaere. De har jo kontorer rundt omkring fordelt i
fagomrdder, jeg tror familieomradet ligger lige over pd den anden side
af vejen...og der er ogsd er ogsd et kontor ude i Svenstrup, men jeg er
ikke sikker pd hvad de har med at ggre for de er spredt efter at sd har
de en funktion der og hvis du skal ha’ den funktion sd skal du
derhen...de har ogsd et kontor ude ved Sgnderborg, hvad var det nu det

var.
- Midaldrende mand

“Det kan jeg godt se en mulighed i..for at komme i kontakt med nogen
som mdske er lidt mere neutrale end dem man lige stdr face to face til.
Fordi nogen gange skal man jo have nogle andre med i forlgbet. Sd
glider det jo, det har jeg selv oplevet.”

- Yngre kvinde:

Blandt de adspurgte er der seks personer der svarer at de meget sjaldent er i kontakt
med det offentlige og ikke ved om det er en service der har behov for.
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4.5 God borgerservice

For at f4 borgernes egne ord for hvilke veerdier de synes er vaesentlige for det
offentlige, blev de bedt om at komme med nogle spontane bud pa hvad der er god
borgerservice og kommunikation, og hvad det offentlige betyder for dem.

Hvad er god borgerservice?
Venlighed og imgdekommenhed

“Nu arbejder jeg selv i en Dagli Brugs, sd jeg ved godt noget om hvad
god borgerservice er...det gdr vi meget op i nede hos os... at vi ser folk i
gjnene ndr vi snakker til dem ... at vaere smilende og venlige og giver os
tid...”

- Ung mand

“At vi mgder hinanden ligeveaerdigt, at vi har en falles sag vi skal finde
en lgsning pd, at vi er pd samme niveau.”
- Yngre kvinde

Tilgeengelighed og direkte kommunikationsveje

“Det nye borgerservice, det kan jeg godt lide. Det med ’ at du skal lige
op pd det kontor’ det gider vi ikke. Der skal std én derovre der ved hvad
det drejer sig om.”

- Aldre mand

“Det er lidt sveert at forstd mange af de ting inde fra kommunen. Hvis
de havde nogle fornuftige hjemmesider, s kunne man ga derind og
lede... En uddybet telefonbog pd nettet ville vaere rigtig smart”

- Ung mand

“leg er jo en klassisk bgrnefamilie, sd det at daginstitutionerne har
leenge dbent, at de ikke Iukker ned kl 16..det er ogsd god
borgerservice”

- Midaldrende mand
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Hurtig og effektiv sagsbehandling

“leg er et effektivt menneske, sd der skal resultater til. SG der mad ikke
ga for lenge for de svarer pd min mail Jeg forventer svar inden 24
timer, bare det er ’ jeg har lest din mail..sd ved jeg, at der er styr pd
det, i stedet for at std der i det uvisse...”

- Midaldrende mand

Individuel sagsbehandling

“de skal satte sig ind i hvert enkelt tilfelde, i stedet for at det hele
bliver skematiseret, nd du har det og det, normen for det er at vi gor
sddan og sddan. Prgv og hgr, jeg har de og de skavanker. Jamen vi
plejer at ggre sddan...”

- Ung mand

“At jeg kan fd en personlig betjening hvis jeg gnsker det, mange
ordblinde de har ikke sd mange muligheder for at finde informationer
pd nettet og hvis man er ddrlig til at formulere sig sd er det ngdvendigt
at man kan ga ind og snakke med nogen, fordi man ikke er glad for den
maskine”

- Midaldrende kvinde

Dialog
“at det er kommunikation begge veje og ikke kun én vejs
kommunikation.”
- Ung mand
Borgerindflydelse

"Borgerservice.dk, det er et godt initiativ af folk kan diskutere
forskellige ting pd nettet og prgve at inddrage befolkningen lidt mere i
beslutningsprocesserne”

- Ungt par

Klar kommunikation

“I breve der er det et hgfligt og venlig sprog, uden at det bliver pakket
for meget ind i floskler, men sddan at ganske almindelige mennesker
kan forstd det.”

- Yngre kvinde
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“at man kan sende en mail til kommunen og sd fa et klart svar og at de
ikke begynder at snakke en hel masse paragraffer, at de snakker pd et
niveau hvor alle kan vaere med.”

- Ungt par

Hvad betyder det offentlige for dig?

Tryghed, Det er et sikkerhedsnet. Det er der man henvender sig hvis det hele
brander sammen om grene pa én.

“..lige pludselig kommer man i en situation og hvis de ikke havde veeret
der hvor skulle vi ha’ gdet hen og hvem skulle vi spgrge, vi ved jo
ingenting.”

- Midaldrende segtepar

Identitet. Det offentlige er med til at definere hvad det vil sige at bo et
velfeerdssamfund som det danske:

“engang hvor jeg var i USA kom jeg til at diskutere med en dansker der
var flyttet herfra og han mente det var dumt at betale sd meget hvis
man ikke fik brug for det..men jeg ser det lidt som at man ikke bliver
tabt pd gulvet og at der altid er nogen der vil tage sig af én
sikkerhedsnet”

- Yngre kvinde

“I have been here for three years. The first year it was very frustrating.
I felt that I would rather pay for my own thing instead of paying
tax..there is a more socialist approach to things here..I'm more into
the american capitalist system...I was brought up to look after myself.”
- Yngre indisk aegtepar

“.eftersom jeg er studerende betyder det jo meget. Det er mit
livsgrundlag. Jeg har boet i USA sd jeg ved godt hvordan det er. Og selv
om der folger en vis social kontrol med et danske system, sd vil jeg
foretraekke det. Jeg modtager jo gratis undervisning og SU som ndr
man har prgvet at se at det kan vare anderledes sd bliver man meget
glad for det..Mine foraldre ville ikke have rdd til at sende mig hele
vejen op igennem systemet, hvis det havde vaeret i USA...”

- Yngre kvinde
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Det offentlige bidrager til velfeerdssamfundet

“Det betyder meget at fd passet mit barn ndr jeg er pd arbejde, at hun
er et godt sted. Jeg synes generelt at det hele i det offentlige er vigtigt.”
- Yngre kvinde

“..det er vigtigt det offentlige skal tage sig af nogle ting for mig og min
familie, sygehuse, daginstitution ..sddan som vi har det nu.”
- Yngre kvinde:

“det betyder meget, altsd sddan at kunne komme pa biblioteket og Idne
bager ndr vi lave projekt.”
- To yngre kvinder

Det offentlige er med til at regulere velfaerdssamfundet

“Hvis vi ikke har det offentlige, har vi ikke et dynamisk samfund.”
- Midaldrende mand

“Man tenker ikke meget over det i det daglige, men det betyder bare at
det fungerer ndr man har behov for det, og at man ikke misbruger det.
Jeg tenker, at der er nogen der fdr i hoved og rgv, og som forstdr at
udnytte systemet.”

- Aldre kvinde

“Vi kan jo ikke undvaere dem. Jeg synes, i hvert tilfaelde at det er rart at
der er nogen der kan tage en beslutning.”
- Midaldrende kvinde

“Det er ngdt til at vaere der ellers kan vi ikke fungere som samfund, nu
tilhgrer vi jo en af de hgjeste velfaerdslande og vi har brug for en stor
offentlig sektor. Vi har brug for et godt serviceniveau omkring os... men
derfor kan man godt laere en masse af det private omkring
effektivisering.”

- Midaldrende mand
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Det sociale er vigtigt, at det offentlige sgrger for de svageste i samfundet

“det er vigtigt, at folk der ikke har noget arbejde kan fd hjaelp. Mine
foraeldre har to plejebgrn og der synes jeg, at det er vigtigt at ndr de er
hjemme hos deres (rigtige) foraeldre at de fdr nogle penge fra det
offentlige for at de kan fd det hele til at lgbe rundt..jeg ved godt at vi
stadig har fattige mennesker i det danske samfund, men at man ved, at
alle mennesker overlever...jeg synes at det er ok at man betaler penge

til det”

- Ung mand

“det betyder alt. Det betyder sikkerhed. Hvis alting skulle privatiseres
..her har jeg en sikkerhed, fordi vi har et samfund, hvor vi har brug for

de ting og hvor vi kan hjzelpe hinanden.”

4.6 De tre cases

- Midaldrende segtepar

Som neevnt i kapitel 2 blev borgerne bedt om at veelge mellem tre forskellige opgaver,
som borgerhenvendelser til kommunen. De kunne veelge at melde flytning, skrive et
barn op til daginstitution eller sgge om tilladelse til at lave en tilbygning. I opgaven
redeggres for strategi og hvilken teknologi de vil anvende. Hvor lang sagsbehandling
forventes og pa hvilket tidspunkt betragtes opgaven som lgst. Borgernes overvejelser
skal give os i et indblik i kendskab og forventninger til kommunens digitale forvaltning.
[ hvilke situationer er de elektroniske lgsninger hensigtsmaessige og hvilke situationer
fortraekker borgeren at blive betjent personligt af kommunen.

Tabel nr. 10
Melde flytning Skrive  barn op  til | Sége om tilladelse til
institutionsplads tilbygning

22 10 17

Flytning:

Tabel nr. 11

Strategi: 1.Elektronisk 2.Anvende 3.Personlig 4.Telefonisk
flytteformular | posthusets henvendelse i | henvendelse

flyttemappe borgerservice

Antal: 9 7 4 2

Forventet Et par dage ca.enuge 3-4 dage 3-4 dage

ekspeditionstid ca. to uger

Lidt under halvdelen af borgere (9 ud af 20) ville veelge at gd ind pa kommunens
hjemmeside og finde en elektronisk flytteformular. Tre af de interviewede er ikke helt
sikker pd om det kan lade sig ggre. Fire af de ni personer foretraekke at printe
formularen hjemmefra og derefter sende den med posten eller aflevere den personligt.
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(table nr. 11 ). En enkelt begrunder dette med at hun engang forgaeves har forsggt at
sende en flytteformular over nettet. Et par stykker mener, at det vil vaere mere sikkert
at sende formularen med posten, antagelsen er at en elektronisk formular nemmere
kan blive overset af kommunen end et almindeligt brev.

De sidste fem personer ville foretraekke at sende flyttemeddelelsen som en elektronisk
formular. Begrundelsen for den elektroniske lgsning er, at det er nemt og kan ggres
hjemmefra og to af de interviewede har en forventning til, at den elektroniske strategi
giver en hurtig ekspeditionstiden pa en til to dage.

Nar man sender en elektronisk flyttemeddelelse, forventer man at modtage en
kvittering fra kommunen pa at meddelelsen er registreret. Den elektroniske version
forkorter for nogle opfattelsen af hvornar opgaven er lgst. Blandt denne gruppe mener
flere nemlig, at opgaven er afsluttet nar de har modtaget denne kvittering. Den sidste
halvdel i denne gruppe, mener dog fgrst at opgaven er lgst, ndr man modtager det gule
sygesikringsbevis.

Blandt en del af de 20 adspurgte betyder det meget, at man har en viden om at den
traditionelle flyttemappe fra posthuset indeholder en oversigt over de relaterede
opgaver, der fglger med en flytning. S& selvom man vil anvende den elektroniske
version, vil man bruge flyttemappen fra posthuset som huskeseddel til flytningens
relaterede opgaver.

Blandt de personer der svarer, at de vil mgde op personligt eller ringe for at melde
flytning, er den overvejende begrundelse at de ikke fgler sig fortrolige med internettet.
Ved at ringe eller mgde personligt op hos borgerservice kan man fa et overblik over
samtlige opgaver i forbindelse med en flytning og pa borgerservice kan man fa lgst det
hele pa engang.

“Jeg kunne godt teenke mig at det skete pd en gang, sd man ikke skulle
udfylde noget og sende det ind.”
- Yngre kvinde

Blandt de syv borgere der ville vaelge posthusets flyttemappe, er de fire personer klar
over muligheden af melde flytning over nettet. Begrundelsen for alligevel at vzlge
flyttemappen er, at den elektroniske er for besveerlig. To forteller at de har forsggt,
men systemet lukkede ned, da de forsggte at undga at give adresseoplysninger de ikke
gnskede at give videre.

“Den blev bare ved med at sige at vi manglede at udfylde nogle felter.”
- Ungt par

De sidste tre ville veelge at sende den traditionelle postmappe fordi det var det de
gjorde sidste gang de flyttede, og begrundelsen er, at dengang virkede det.
Samtlige fra ‘postmappegruppen’ forventer en ekspeditionstid pa en uge og derover.
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“Jeg tror jeg vil udfylde den pd nettet, men det kan godt vare at jeg ville
hente sddan en flyttemappe pd posthuset for at vare sikker pd at jeg
har fdet det hele med.”

- Midaldrende kvinde

Skrive barn op til daginstitution

[alt 10 personer valgte opgaven med at skrive et barn op til en dagsinstitution.
Borgernes strategi for opgaven, drejer sig om hvorvidt man kontakter kommunen pa
telefonen eller om man fgrst gar pd kommunens hjemmeside og sgger information.

Tabel nr. 12

Strategi 1. Informationssggning pa | 2. Kontakte pr telefon
nettet, derefter personlig
kontakt

Antal 7 3

Tabel nr.12 viser at de fleste (7 ud af 10) ville veelge strategi nr. 1, nemlig at ga pa
internettet og undersgge forskellige forhold om daginstitutionstyper, ventelister osv.
De interviewede mener, at det er en fordel at kunne undersgge kommunens tilbud
derhjemme Derefter ville man tage personlig kontakt til kommunen via telefonen, for at
blive skrevet op og fa yderligere information. Begrundelsen for at bruge telefonen og
ikke sende en elektronisk ansggning er, at da det drejer sig om ens barn er opgaven er
af sd stor betydning, at det ville veere ngdvendigt at have en personlig kontakt til
kommunen. Herefter mener de fleste s3, at mailen er en nem og fleksibel
kommunikationsform for det videre forlgb, under forudsatning af at der er en person
man kontakte. Den personlige kontakt til kommunen Ansggningen kan derfor for de
flestes vedkommende sendes som en elektronisk formular. Det er ligeledes
betryggende for de fleste at modtage en kvittering fra kommunen pa at ansggningen er
modtaget. En enkelt mener, at hele optagelsesprocessen kunne forega via en personlig
kode til kommunes hjemmeside, som kun har med bgrn at ggre. Opgaven er lgst nar
man modtager tilsagn om den gnskede institutionsplads. De fleste udtaler at det er
uvaesentligt om man modtager tilsagnet som et brev eller som en mail.

Et typisk kommunikations forlgb med kommunen kunne se siledes ud:

1 informationsggning pa nettet

2 telefonisk kontakt til kommunen

3 sende elektronisk ansggning om optagelse via kommunens hjemmeside

4 modtage mail med bekreftelse pa ansggning

5 evt. mail kommunikation med kommunen

6 modtage tilsagn om optagelse enten som mail eller brev

“leg ringer forst for at fd en sikker og valid kontakt til kommunen.”
- Midaldrende mand:

De sidste tre personer veelger strategi nr. 2, nemlig at tage personlig kontakt til
kommunen. Som begrundelse gnsker de at kommunens skal guide borgerne igennem
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optagelsesprocessen, og hjelpe med at skabe et overblik over hvilke ansggninger der
skal udfyldes.

Alle i denne gruppe mener at opgaven er lgst ndr man modtager en bekraftelse med
posten pa at ens barn har faet den gnskede institutionsplads

Tilbygning

[alt 17 personer valgte opgaven med at sgge tilladelse til en tilbygning. De
interviewedes forventninger til sagsforlgbet kan skematiseret de fire forskellige
strategier. (Tabel nr. 13)

Tabel nr.13
Strategi 1 Mgde personligt op hos kommunen
Antal: 2 Telefonisk kontakt

Opgaven er lgst nar

Modtage tilladelse med posten efter fire til
seks uger

Strategi 2

Mgde personligt op hos kommunen

Antal: 9

Modtage brev fra kommunen med
ansggning

Sende ansggning som  elektronisk
formular eller som brev

Mail kommunikation med kommunen

Opgaven et lgst nar

Modtage mail eller brev med tilladelsen
efter ca. en maned

Strategi 3

Ringe til kommunen

Antal: 4

Modtage brev fra kommunen med
ansggning

Kommunen mgder op hos borgeren for at
se tilbygningen

Opgaven er lost nar

Modtage godkendelse af byggeriet med
posten efter ca. en maned

Strategi 4

Informationssggning pa nettet

Antal: 2

Personsggning pa nettet

Sende en mail

Plantegninger over byggeriet kan sendes
mellem borger og kommune digitalt eller
med posten

Opgaven er lgst nar

Modtage byggetilladelse efter ca. 14 dage

[ den fgrste strategi som beskrives af to af de interviewede er der en forventning om et
kort forlgb hvor borgeren mgder personligt op til et aftalt mgde hos kommunen.
Sammen med en medarbejder fra teknisk forvaltning udarbejdes en ansggning om
byggetilladelse. Hvis der herefter er behov for yderligere kommunikationen mellem
borger og kommune foregar herefter over telefonen. Tilladelse til at ga i gang med
byggeriet sendes som et almindeligt brev.
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Ni personer og dermed den stgrste gruppe af de interviewede beskriver forlgbet i
strategi nr. 2 som et typisk byggetilladelsesforlgb. Som i den forrige gruppe mgder man
op til et aftalt mgde pa kommunen for at fa en personlig kontakt til en sagsbehandler.
Pa mgdet informerer man om gnsker til byggeriet, kommunen radgiver om regler osv.
Herefter modtager borgeren en ansggningsformular med posten som sendes tilbage
enten elektronisk eller med posten. I denne gruppe udtaler flere, at de ikke er helt klar
over om man kan sende en byggeansggning elektronisk via den digitiale signatur. Den
videre kommunikationen mellem borger og kommune kan herefter foregd som mails.
Tilladelsen til byggeriet fra kommunen kan sendes bade som mail eller som almindelig
post. Opgaven er lgst, nar man modtager tilsagn om at det er ok at gad i gang med
byggeriet.

Ved strategi nr. 3 ringer borgeren til kommunen for at fi en personlig kontakt til
sagsbehandler fra kommunen og for at blive informeret om bygningsregler etc.
Borgeren modtager regler og retningslinier med posten fra kommunen og gar derefter i
gang med byggeriet. Sagsbehandlingen foregar herefter ved byggeriet, sagsbehandleren
fra kommunen mgder op og fungerer som radgiver. Nar tilbygningen er feerdig mgder
sagsbehandleren op for at godkende det. Opgaven er lgst ndr man far den endelig
godkendelse.

Ved strategi nr. 4 er som er beskrevet af to af de interviewede forgar forlgbet
udelukkende elektronisk. Regler og retningsliner for byggeriet finder man ved
informationsggning pa kommunens hjemmeside. Kontakten til en sagsbehandler ved
teknisk forvaltning skaffes som mail. Kommunen sender ansggningsformularer til
borgeren eller formularerne findes pd kommunes hjemmeside. Ansggningen printes ud,
sendes som post eller sendes via den digitale signatur til kommunen.

“...en tilbygning er jo mere kompliceret end en flytning. Det kan jo godt
veere at man lige vil ha’ tingene ekstra uddybet. Vere sikker pd at man
har de rigtige materialer.”

- Midaldrende mand

“Jeg kan sagtens scanne mine plantegninger ind og sende dem via min
digitale signatur. Men plantegninger over huset ligger i 1 gange 1.5
meter. Sd den er lidt svaer. Det er nemmere at give dem det, de har
nemlig kopimaskiner til at tage dem.”

- Midaldrende mand

“Det ville vaere smart hvis man kunne sende ansggningen som mail. Det
tror jeg ikke man kan. Gad vide hvis man havde en digital signatur, om
man kunne ggre det.”

- Midaldrende kvinde
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Besvarelserne fra de interviewede giver et indblik i at borgernes tilgang til at fa lgst en
opgave hos kommunen ikke er styret af de teknologiske muligheder, men af hvordan
man mest hensigtsmaessigt far opfyldt sine gnsker. Mange har dog kendskab til
kommunens digitale forvaltning, og man vil gerne benytte dem. P4 detaljenivaeu er der
usikkerhed om, hvad der kan lade sig ggre med hensyn til at sende elektroniske
formularer via den digitale signatur.

Sa snart opgaven er lidt kompliceret eller er af personlig karakter gnsker man at fa
etableret en personlig kontakt til en sagsbehandler.

Indgangen til den digitale forvaltning er kommunens hjemmeside. Det er her man vil
sgge efter informationer og finde frem til de rette personer hos kommunen. Besvarelser
viser ogsa at i hgjere grad folk veelger at benytte de elektroniske Igsninger jo hurtigere
forventer de at fa betjent deres sag.
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5. Digitale udfordringer
Centrale konklusioner i den empiriske undersggelse er at

* Borgere er forholdsvist positive over for digital kommunikation med
kommunen. Barrierer herfor er primeert ifht. anvendelighed (hjemmesiden
opleves som utilstreekkelig, der mangler funktionalitet til at udfgre den gnskede
opgave) og skepsis over for sikkerheden i kommunens ikt-systemer
(handtering af personfglsomme data).

* Det offentlige veegtes hgjt af de interviewede og tilsvarende er forventningerne
til det offentlige hgj nar de henvender sig. Uklare kommunikationsveje,
manglende eller forsinkede svar og upersonlig kommunikation opleves negativt
af borgere som manglende imgdekommenhed og decideret aftalebrud.

* Imgdekommenhed, tilgengelighed, klare kommunikationsveje og effektiv
sagsbehandling er centralt for borgernes forstaelse af service.

* Hensyn til det enkelte individ samt dialog (vs. information) er centralt for
borgernes forstdelse af borgerservice.

* Borgerne er ikke optaget af sagsgange og teknologi. Borgerne er optaget af
deres sag og handteringen af denne.

Pa den baggrund har vi opstillet fglgende digitale udfordringer prioriteret efter en
stigende kompleksitet.

Brugervenlighed og brugbarhed af eksisterende digitale services
Fokus pa transparens

Fokus pa service

Fokus pa personlig service

Borgersamarbejde

ANl e

5.1. Brugervenlighed og brugbarheden af eksisterende digitale
services

Anvendelighed og borgernes oplevelse af ikt-sikkerhed er en barriere for digital
kommunikation af eksisterende digitale services - primert hjemmeside og e-mail.
Forbedring af disse eksisterende digitale services bgr derfor ske med fokus pa
brugervenlighed og brugbarhed.

Brugervenlighed og brugbarhed af eksisterende digitale services er placeret i den
simple ende af skalaen af udfordringer. Begrundelsen herfor er, at teknologien
eksisterer og opgaven med at arbejde fokuseret med brugervenligheds test og re-
design kan igangsaettes. Det skal dog understreges, at problemstillingen om
brugervenlighed og brugbarhed ifht. digital borgerservice er kompleks. Der er tale om
universal brugervenlighed - et krav om at ggre ikt-services anvendelige for alle
borgere. Design for erfarne og hyppige brugere er vanskeligt. Design til et bredt
publikum af bade erfarne og uerfarne, hyppige og sjeldne brugere er en endnu stgrre
udfordring. (Schneiderman 2000#). Storskala studier af succesfulde web-initiativer
papeger, at strategier som har veret effektive til at motivere brug af internet ikke er
specifikke for bestemte grupper men netop relevante for alle grupper af borgere.
Adgang til internet, leerings miljger, forbedring af brugervenligheden pa kommunale
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websites og formidling af viden om fordele ved digital borgerservice er centralt og
anvendeligt for alle borgere. Essentielt er sdledes en fortsat adressering af digitale
barrierer som det fgrste skridt mod at ggre digitale borgerservices anvendelige for alle.

5.2. Transparens i kommunikationen

Digital kommunikation fejler i de tilfeelde, hvor borgeren har en oplevelse af at
kommunikere med et system - en fglelse af at vaere fanget i et system som ikke kan
gennemskues. Forbedring af denne problemstilling kan ske med fokus pa transparens i
kommunikationen.

Fokus pa transparens i kommunikationen er placeret i den forholdsvis simple ende af
udfordringer, fordi viden fra dette og andre studier i eGov+ projektet eksisterer og
tydeligggr, et konkret behov for design af transparens i sagsgangen. Simpelt kan dette
lgses ved at supplere eksisterende blanket kommunikation med proces
kommunikation. Mere komplekst peger dette fokus pa et decideret skift fra blanket
kommunikation (forvaltningens perspektiv) til proces kommunikation (borgerens
perspektiv) og eksperimenter med prototyper og alternative designs af digitale
services.

5.3. Service - at blive mgdt

Service handler for borgerne om imgdekommenhed, klare kommunikationsveje og
effektiv sagsbehandling. De fgrste punkter er primaere, dvs. hvis borgeren oplever at
blive taget godt imod og guidet gennem et sagsforlgb er borgeren typisk forstadende
over for eventuelle forhindringer eller forsinkelser. Mens transparens og evnen til at
kunne anvende digitale services handler om mulighed for at kunne deltage, handler
service derimod om at blive mgdt.

Et fokus pa service er placeret som en stgrre digital udfordring. Studier af succesfulde
firmaers evne til at servicere kunder peger ligeledes pa faktorer som vaerdighed,
respekt, opmarksomhed og imgdekommenhed identificeres som centrale for service
(Horell 2005). Men hvordan designer man digital imgdekommenhed?
Imgdekommenhed er mere end indsigt i sagsforlgb. Eksisterende tiltag som digitale
service agenter i form af personer med navne som Betty (Frederiksberg kommune) og
Emma (Arhus kommune) er eksempler pa et forsgg i denne retning (Lemke 2009#).
Private virksomheder (amazon.com er et typisk anvendt eksempel) har i flere ar haft
succes med personlig genkendelse og henvendelse til kunder og har i enkelte tilfeelde
givet inspiration det offentlige omrdde (#Dearden; #Christiansen). Essentiel er her at
papege at service for borgeren handler om at blive mgdt. Det er med dette gnske at
stgrstedelen af de udspurgte i denne undersggelse foretreekker den personlige
kommunikation. Undersggelsen kan ikke pege pa konkrete design lgsninger men kun
papege borgernes opfattelse af service og behovet for fortsat analyse og fremtidige
eksperimenter inden for dette omrade.
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5.4. Personlig service - involvering i specifikke behov og
forhold

God digital borgerservice er oplevelsen af dialog. Personlig service er sialedes mere end
service i form af imgdekommenhed og genkendelse. Personlig service er en involvering
i borgerens specifikke behov og sag.

Eksisterende forskning viser, at digital borgerservice, der fokuserer pa borgerens
specifikke behov, sag og personlige forhold har stgrst succes (Kolsaker & Lee Kelley
2008). Det er her klart at eksempler som digitale Betty og Emma agenter eller
amazon.com’s digital genkendelse ikke er svaret. Samtidigt forklarer det, hvorfor e-mail
er et af de foretrukne medier, nar der er tale om personlig kommunikation med en
sagsbehandler. En ulempe for alle digitale medier som er undersggt i denne
undersggelse er deres skriftlighed. Det skriftlige ggr det vanskeligt at kommunikere
specifikke behov og personlige forhold og afstanden i tid og rum mellem spgrgsmal og
svar er en barriere for oplevelsen af dialog. Fokus pa personlig service er sdledes
placeret som en stgrre udfordring eftersom der heri ligger en ambition om at erstatte
personlig betjening, indsigt og ansvar, med digitale lgsninger - en ambitigs og maske
ikke effektiv digitalisering (kmd-Konsulentservice 2008).

5.5. Borgersamarbejde

Generelt viser neervaerende undersggelse, at borgerne ikke er optaget af sagsgange og
teknologi. Borgerne er optaget af deres sag og handteringen af denne. Konkret peger
det p3, at borgeres behov, motiver, perspektiver og idéer er anderledes end dem som
findes hos kommuner og ikt-virksomheder. Ovenstdende udfordringer lister mulige
tiltag mod bygge bro mellem digitale borgerservices og borgeres anvendelse heraf. Et
vigtigt skridt videre i denne retning er dog etablering af et systematisk og dedikeret
borger samarbejde ifht. design af digital borgerservice. Konkret iftht. opdraget for denne
undersggelse kan papeges, at et ikt-partnerskab for digital borgerservice bestdende af
ikt-virksomheder og kommune mangler borgere. En central udfordring er etablering af
et samarbejde mellem disse tre aktgrer for digital borgerservice.

Eksisterende forskning viser, at der er ringe tradition for at involvere borgere i design
af digitale forvaltnings lgsninger (Fglstad et al 2004). Borgersamarbejde i design af
digitale lgsninger handler dels om at adressere faren for marginalisering og
ekskludering samt deraf fglgende demokratitab og individuelle tab som fglge af
teknologisk udvikling (jf. afsnit 5.1.). Men borgersamarbejde handler i lige sa hgj grad
om at forsta borgeres perspektiver og motiver og arbejde for at designe for disse (jf.
afsnittene 5.2. - 5.4.). Et fokus pd borgersamarbejde er umiddelbart simpelt: lav
borgerfora, fokusgrupper, workshop, undersggelser som denne, osv. Samtidig er det
den mest komplekse udfordring. Som papeget af (Bertot et al 2008) kalder et
borgersamarbejde pad lgbende engagement og gnske om at forbedre service sa de
mgder borgernes behov, en villighed til at arbejde med og implementere identificerede
behov hos borgere. Borgersamarbejde kan med andre ord forpligtige og fordyre
digitalisering. En ekstra part skal med pa rad, processer skal veere iterative og denne
undersggelse viser, at et borgerperspektiv uden tvivl vil kraeve et skift fra et
effektivitets orienteret perspektiv til et borger service perspektiv. Denne udfordring er
derfor placeret som den stgrste. Et borgersamarbejde og dermed borgerperspektiver i
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det digitale borgerservice design kan dog uden tvivl bidrage positivt til at mindske
klgften mellem digitale services og deres gennemslag og brug af borgere.
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