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Om vejledningen

Folketinget har netop med et stort flertal vedtaget Lov om Offentlig Digital Post. Loven er en vigtig milepzel
i gennemfgrelsen af den faellesoffentlige digitaliseringsstrategi og er dermed et stort skridt pa vejen til at
indfri regeringens malsaetning om, at 80 pct. af kommunikationen mellem borgere, virksomheder og det
offentlige skal forega digitalt inden udgangen af 2015. Laes mere herom pa
http://www.digst.dk/Servicemenu/Nyheder/Nyhedsarkiv/Digitaliseringsstrategien/Vedtagelse-af-lov-og-

digital-post

Loven betyder, at alle myndigheder i Igbet af de kommende ar skal i gang med at automatisere
arbejdsgange og digitalisere breve.

Digitalisering af breve i en myndighed er et digitaliserings- og forandringsprojekt og kraever en systematisk,
vedholdende og ledelsesforankret indsats.

Formalet med denne vejledning er saledes at give beslutningstagere, projektledere og andre
projektdeltagere et vaerktgj til at skabe overblik over indholdet af et projekt omkring digitalisering af breve i
en myndighed.

Vejledningen introducerer og behandler en raekke temaer overordnet og henviser til mere detaljerede
vejledninger og projekterfaringer, hvor det er relevant.

Vejledningen er opbygget, sa den bade kan laeses i sin fulde leengde, men ogsa kan anvendes som et
opslagsveerk, idet de enkelte afsnit kan leeses uafhaengigt af hinanden.

Vejledningen bygger pa opsamlede erfaringer fra myndigheder og fra det feelles offentlige arbejde omkring
digitalisering af breve. Ingen projekter er endnu helt i mal, men erfaringerne er heldigvis mange. Der er stor
forskel pa myndighedernes opgaver og pa, hvordan man kan gribe digitalisering af breve an. Dét, der er en
god model i den ene myndighed, er det maske ikke i den anden.

Dette er fgrste version af implementeringsvejledningen, og det er hensigten at opdatere vejledningen med
nye erfaringer. Forslag modtages meget gerne pa mailadressen post&nemsms@digst.dk
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Digitalisering af breve — fokusomrader
Der er mange mader, hvorpa den offentlige sektor kommunikerer internt og med borgere og virksomheder.
Kommunikationen understgttes desuden af forskellige typer af I@sninger.

Brevtype Lgsningsmuligheder
Interne breve Almindelig e-mail
Breve til borgere Digital post og fjernprint (samt almindelig e-mail, HVIS

brevet ikke indeholder personfglsomme oplysninger)

Digital post, fjernprint og evt. sikker mail (samt almindelig e-
mail, HVIS brevet ikke indeholder personfglsomme
oplysninger)

Breve til andre myndigheder Sikker mail, digital post og fjernprint

Breve til virksomheder

Denne vejledning handler om digitalisering af breve, hvor brevene sendes via en fjernprintlgsning. Fokus er
saledes pa udgaende kommunikation med borgere, virksomheder og andre myndigheder.

Hvad er digital post?
Den digitale postkasse er en service pa de fallesoffentlige portaler borger.dk og virk.dk. Den giver mulighed
for sikker digital kommunikation mellem myndigheder og borgere/virksomheder.

Laes mere pa http://www.digst.dk/Loesninger-og-infrastruktur/Digital-post-NemSMS-og-Fjernprint/Om-
produkterne/Digital-post

Hvad er en fjernprintlgsning?
En fjernprintlgsning (somme tider betegnet “output manager”) er en Igsning, der digitaliserer forsendelse
af breve, der normalt printes pa myndighedens almindelige printere. Lgsningen er illustreret i nedensta-

ende figur.
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Fjernprintlgsningen — her betegnet ”"Send brev” — vaelger pa basis af borgerens tilmelding, om et brev skal
sendes som digital post eller til udskrift, kuvertering og postforsendelse i et fjernprintsbureau (fjernprint).
Fiernprint er en helt essentiel komponent i understgttelsen af digital forsendelse af breve, fordi der altid vil
veere borgere, som vil skulle have breve sendt pa papir. Fjernprint automatiserer arbejdsgangene omkring



forsendelse af breve, saledes at sagsbehandlerne (manuelle forsendelser) eller fagsystemerne (automatiske
forsendelser) kan sende alle typer af breve digitalt, uanset om brevet gar til print eller sendes som digital
post.

Den faellesoffentlige fiernprintlgsning “Connect” leveres efter kontrakt med Stralfors. Derudover er der to
andre kendte fjernprintlgsninger pa markedet: Doc2mail fra Bording Data samt KMD og EPi: fra Canon
(udviklet specielt til sygehuse).

Projektbeskrivelse

Nar du skal igangsaette projektet for at digitalisere breve, er det en god idé at udarbejde en skriftlig
beskrivelse af det. Saledes kan projektet bredes ud til hele organisationen, og der kan hgstes gevinster.

Inddrag gerne projektgruppen i udarbejdelsen af beskrivelsen, hvor det vil veere relevant at stille sig selv
spgrgsmal som:

e Erder sammenhang mellem projektets henholdsvis forretningsmaessige og tekniske spor?

e Huvilke leverancer indeholder projektet?

e Hvornar starter og slutter det?

En projektbeskrivelse er saledes et levende dokument, der skal vedligeholdes og som samtidig kan hjlpe
med at handtere den kompleksitet, der kendetegner et digitaliseringsprojekt. Derudover er det oftest et
direkte krav at have et skriftligt materiale at forelaegge direktionen, nar du skal iveerksaette projektet og skal
spge om ressourcer til det — ogsa selvom projektet er blevet besluttet og tildelt fra direktionen selv.

Der er ikke noget facit for, hvad der skal med i en projektbeskrivelse, for det afhaenger blandt andet af
projektets st@grrelse og de eventuelle krav til en projektbeskrivelse i netop din myndighed. Du kan hente
inspiration pa Digitaliseringsstyrelsens hjemmeside via http://www.digst.dk/Styring/Statens-
projektmodel/IT-projektmodellen/Download

Der er dog en lang raekke standardelementer, som du med fordel kan tage med i beskrivelsen:

Baggrund
Under baggrund skal det beskrives, hvorfor projektet skal gennemfgres.
Eksempler kan veere:
e Som led i den Fzellesoffentlige Digitaliseringsstrategi skal kommunikationen mellem borgere og
virksomheder og myndigheden kunne forega digitalt.
e Digital post skal understgtte myndighedens politiske malsaetning om at effektivisere gennem
digitalisering. Dette vil ligeledes medfgre en hurtigere og mere effektiv kommunikation for borgere
og virksomheder samt smidigere arbejdsgange for medarbejderne.



Formal og mal
Formalet skal helt overordnet beskrive, hvad du vil med projektet, og hvordan du vil na det. Formalet kan
felges op af relaterede delmal.
Eksempler:
e Overordnet formal: Projektet vil bidrage til Digitaliseringsstrategiens mal om, at minimum 80 % af
myndighedens breve skal kunne sendes digitalt ved udgangen af 2014.
e Delmal: Ved udgangen af 2013 skal min. 60 % af myndighedens breve kunne sendes digitalt.

Projektorganisering

| beskrivelsen bgr indga en praesentation af de personer, der er en del af projektet samt deres roller og
ansvarsomrader. Hvis muligt kan du ogsa angive deres forventede tids-/ressourceforbrug pa projektet for
eksempel i form af arsveaerk. Fa inspiration i afsnittet om “Organiseringsplan”.

Leveranceplan

Ved at udarbejde en leveranceplan far du et overblik over de forskellige leverancer og aktiviteter, der skal
gennemfgres for at na projektets mal. Det kan veere en god idé at seette milepeaele i planen, saledes at du pa
bestemte tidspunkter eller begivenheder kan stoppe op og evaluere, hvor langt du nu er naet.

Eksempler pa leverancer:
e Foranalyse
e Direktionsgodkendt projektbeskrivelse med businesscase og fastleeggelse af projektets
ambitionsniveau: projektmal (inkl. succeskriterier), projektressourcer og tidsplan
* Valg og anskaffelse af fjernprintlgsning
e Kortleegning og optimering af arbejdsgange
e Tilretning af brevskabeloner
* Iveerksaettelse af testforlgh
e Udpegning af superbrugere
e |veerksezettelse af superbrugeruddannelse
* "Golive”
e Gevinstrealisering og opf@lgning herpa
e Slutevaluering af projektet

Risikoanalyse
Der vil stort set altid opsta uforudsete handelser i et projekt, og derfor ma du ikke undervurdere
betydningen af at fa udarbejdet en omfattende risikoanalyse — gerne i samarbejde med hele
projektgruppen. Saledes kan | fa minimeret konsekvenserne af eventuelle udfordringer underve;js.
| et projekt om digitalisering af breve viser erfaringer, at typiske ricisi eksempelvis kan veere:

e Fagsystemleverandgrer tilretter ikke skabeloner

* Ledelsens fokus er st@rst i starten, og det kan veere sveert at fastholde fokus, til alle breve er

digitaliseret
* Projektet kan vaere afhaengigt af nationale falles initiativer



Pa Digitaliseringsstyrelsens hjemmeside kan du downloade en skabelon, som du kan bruge som inspiration
til at udfylde din egen risikolog. Find skabelonen pa http://www.digst.dk/da/Styring/Statens-

projektmodel/IT-projektmodellen/Download

Interessenter og kommunikationsplan
Det er vigtigt at skabe et overblik over, hvem din malgruppe og interessenter er. Med en interessent- og
kommunikationsanalyse kan du ved at identificere dine interessenter fa skabt et overblik over, hvordan du
vil handtere og kommunikere til projektets forskellige interessenter.
| et projekt om digitalisering af breve kan interessenterne bl.a. veere:

e Direktionen, der skal sikre commitment og fokus pa gevinstrealisering

* Medarbejderne generelt, der skal tage Igsningen i brug og andre daglige arbejdsgange

» Mellemledere i de bergrte enheder/forvaltninger, der skal @ndre arbejdsgange, sikre udrulning og

realisering af gevinster

e Borgerne, der vil modtage breve digitalt,

* leverandgrer, der skal tilpasse fagsystemer

* Mpyndighedens IT-afdeling, der skal indga i den tekniske implementering og drift af Igsningen

Som inspiration kan du downloade Digitaliseringsstyrelsens skabeloner vedr. interessentanalyse og
kommunikationsplan pa http://www.digst.dk/Styring/Statens-projektmodel/IT-projektmodellen/Download

@konomi
Med et budget skabes et overblik over alle projektets udgifter og indteegter. Lees afsnittet om ”"Business
Case”.

Succeskriterier
For at sikre at du nar dit mal med projektet, er det vigtigt at angive praecise og malbare succeskriterier, som
kan knyttes direkte til projektets mal. Du skal saledes bruge kriterierne til at fa afsluttet projektet, sa det
kan overga til drift. Husk at angive hvorndr der skal fglges op pa kriterierne, og hvem der er ansvarlig for at
gore det.
Eksempler pa succeskriterier kan veaere:

e Min. 80 % af myndighedens breve skal sendes digitalt ved udgangen af 2015

* Ved udgangen af 2015 har myndigheden hgstet gevinster for XX kr. som fglge af projektet.

Derudover viser erfaringer, at projekter vedrgrende digitalisering af breve— udover besparelser pa
bundlinjen — ogsa bidrager til en generelt gget medarbejdertilfredshed som fglge af forenklede
arbejdsgange og nemmere sagsbehandling.

Organiseringsplan
Digitalisering af breve er i meget hgj grad et organisatorisk projekt, der medfgrer aendringer bredt i
organisationen. Alt efter myndighedens kompleksitet kraever dette en stgrre eller mindre projekt-



organisation, og det er derfor individuelt, hvordan den enkelte myndighed bedst organiserer og bemander
sit projekt, herunder om projektet skal planleegges og gennemfgres som ét projekt eller flere parallelle.

| organisationer, hvor mange enheder sender breve som for eksempel kommuner, sygehuse m.v., viser
erfaringer dog, at der kan vaere tale om et stort og komplekst projekt, som vil ga pa tvaers af organisationen
og involvere mange medarbejdere. Uanset model er det derfor vigtigt med en klar definition af roller og
ansvar i selve projektorganisationen.

Styregruppe (og anden ledelsesmaessig fokus)

Helt overordnet bgr der nedsaettes en styregruppe, som skal have befgjelser til at traeffe beslutninger og
tildele ressourcer inden for projektets mandat. Det kan anbefales, at styregruppen ledes af en direktgr eller
anden person med direkte adgang til direktionen, da det er afggrende med et ledelsesmaessigt fokus, nar
projektet skal implementeres. Pa samme made bgr systemejerskabet klarlaegges tidligt i forlgbet.
Derudover skal der udpeges en ledelsesansvarlig for at fglge op pa projektets gevinstrealisering.

Projektleder

Projektet bgr sa vidt muligt ledes af en erfaren projektleder. Det vil veere nyttigt, hvis denne har kendskab
til implementering af stgrre digitaliseringsprojekter, men det vigtigste er solid erfaring med organisatorisk
projektledelse. Projektlederrollen kraever fuld opmaerksomhed, og styregruppen bgr derfor allokere
projektlederens fulde tid eller min. 60-75 % af dennes arbejdstid til projektet.

Projektlederen kan med fordel suppleres af en teknisk projektleder, som kan fokusere pa de mere teknisk
faglige dele af projektet (se afsnit om “Etablering af den tekniske infrastruktur”).

Projektgruppe

Projektgruppen bgr inddrage alle de bergrte enheder. Hvordan dette ggres i praksis, afheenger af
organisationens kompleksitet, men erfaringer fra en reekke kommuner viser, at det er vigtigt, at projektet
forankres lokalt i de enkelte enheder. For kommuner og regioner kan det derfor anbefales, at der udpeges
delprojektledere for alle enheder.

Projektgruppen kan grundlaeggende arbejde pa to mader:
1. Man kan lade delprojektledere indtraede i en task force, som for en periode arbejder som en
enhed.
2. Man kan lade hver delprojektleder tage sig af hver deres omrader.

Uanset model vil delprojektlederens rolle primzert vaere rettet mod deres egen organisationsenhed. Den
ferstnaevnte model har dog den fordel, at der opnas et staerkere fagligt miljg, og de enkelte delprojekt-
ledere kan hjaelpe og supplere hinanden. Denne organisationsform ggr det ogsa lettere at undga gnidninger
i forhold til, hvem der skal ggre hvad.

Der er en raekke roller og kompetencer, der som minimum bgr inddrages teet i projektet:
e Ansvarlige fra driftsenhederne, som kan deltage som delprojektledere
* Medarbejdere med it-kundskaber
¢ Kommunikationsmedarbejdere



It- og kommunikationsmedarbejderne behgver selvsagt ikke vaere med under hele forlgbet, men kan ind-
traede, nar det er ngdvendigt. Det er dog vigtigt, at disse er udpeget og har afsat tid til deres respektive
opgaver.

Pa samme made bgr det overvejes, hvorvidt superbrugere og digitale ambassadgrer, som de kaldes i nogle
kommuner, bgr vaere en del af projektgruppen.

Business Case

En business case er et ngdvendigt redskab til at godkende og fglge op pa digitaliseringsprojekter. Business
casen sikrer, at projektets gkonomi er analyseret og gennemskueligt, og i samspil med projektplanen er
business casen et redskab til Igbende at fglge op pa, om projektet er pa rette vej.

Business casen er saledes med til at tydeligggre, hvilke gevinster du kan hente pa digital post og fijernprint
og angiver, pa hvilke omrader gevinsterne er stgrst. Business casen laegger derfor et udgangspunkt for den
fremtidige gevinstrealisering.

Der bgr altid udarbejdes en business case, da den er et ngdvendigt grundlag for at fa truffet en ledelses-
beslutning om implementeringen af digital post og fjernprint igennem. Desuden sikrer en business case —
hvis man vel at mzerke fglger op pa den — et overblik over, om gevinsterne rent faktisk realiseres. Laes mere
om "Gevinstrealisering og Ipbende opfglgning”.

For digital post og fjernprint vil gevinsterne besta af fglgende:

* Besparelse pa porto

e Besparelse pa materialer (papir, kuverter, printer toner mv.)

* Besparelse pa arbejdstid som fglge af mere effektive arbejdsgange
e Afledte besparelser

For at udregne en business case pa digital post og fjernprint er det ngdvendigt at have et overblik over
felgende forudszetninger:

e Prisen for at sende et manuelt, fysisk brev (porto og materialer)

e Prisen for at sende et automatisk digitalt brev (digital afsendelse)

e Prisen for at sende et automatisk fysisk brev (porto og materialer ved print via fjernprint)

e Tiden det tager at sende et manuelt brev

e Tiden det tager at sende et automatisk brev

e Pris pa arbejdstid (arsvaerkspris)

e Antallet af breve, myndigheden sender

e Antallet af breve, myndigheden sender digitalt og fysisk de kommende ar

e Antallet af borgere og virksomheder der kan modtage breve digitalt

e Lgbende driftsomkostninger

e Initialomkostninger (systemtilretning)



Du kan beregne din egen business case med Digitaliseringsstyrelsens og KL’s business case veerktgj pa
http://www.digst.dk/Loesninger-og-infrastruktur/Digital-post-NemSMS-og-Fjernprint/Til-

myndigheder/Business-case.

Pa siden kan du blandt andet ogsa laese mere om, hvordan du kan beregne de naevnte forudsaetninger, og
hvordan du kan inddrage folk til at fa den rette viden osv.

Du kan ogsa fa inspiration via den statslige business case model pa http://www.digst.dk/Styring/Statens-

projektmodel/Statens-Business-Casemodel.

Digitaliseringsstyrelsen, KL og Danske Regioner har igangsat et arbejde med at opdatere den
faellesoffentlige business case for digital post og fjernprint. Resultatet vil fremga af Digitaliseringsstyrelsens
hjemmeside www.digst.dk.

Ledelsesforankring

En forudsaetning for at sikre gevinstrealisering i projektet er, at projektledelsen tager hand om lokale
bekymringer og indvendinger. Erfaringer fra allerede igangveerende projekter viser, at dette kan veere et
reelt problem. Digitalisering af breve i en myndighed kraever nemlig veesentlige andringer af arbejdsgange,
der er opbygget over mange ar. Det ma forudses, at disse andringer kan medfgre skepsis, usikkerhed og
modstand mod forandring.

For at projektet kan gennemfgres med held, skal det derfor vaere forankret i direktionen og have et
utvetydigt mandat. Direktionen skal ville projektet og turde prgve isen af — juridisk, teknologisk og
organisatorisk.

Mandatet skal omszettes til et klart og ambitigst kommissorium for projektet. Projektledelsen skal leve op
til veldefinerede effektmal og til gengaeld have mandat til — om ngdvendigt — at gennemtvinge digitali-
seringen via beslutninger i styregruppen.

Selvsagt er langt fra alle indvendinger urimelige — der kan vaere gode grunde til, at nogle breve ikke
digitaliseres. Men preecist derfor er det ogsa ngdvendigt, at der fra starten af projektet er fastlagt klare og
detaljerede spilleregler for, hvornar man kan afvige fra normen.

Et eksempel pa sadanne spilleregler kunne veere:

e Alle interne breve digitaliseres. Findes et dokument ikke pa digital form, scannes det. Kun hvis det
er absolut ngdvendigt, sendes breve pa papir.

e Alle breve til andre myndigheder digitaliseres. Findes et dokument ikke pa digital form, scannes
det. Kun hvis det er absolut ngdvendigt, sendes breve pa papir.

e Alle breve under 50 gram sendes til borgerne via fjernprint. | de tilfaelde, hvor fjernprint ikke kan
anvendes her og nu, findes der om muligt alternativer ved aendrede arbejdsgange. Kun hvis det er
absolut ngdvendigt, printes et brev lokalt og sendes pa papir.
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Det er ngdvendigt med mulighed for stadig at kunne sende manuelle fysiske breve. Det er dog vaesentligt,
at ledelsen beslutter, at breve som udgangspunkt skal digitaliseres.

Brevanalyse

Langt de fleste breve kan digitaliseres, men det vil typisk forudszaette en raekke aktiviteter, fgr de er klar. Det
er derfor relevant, at du i din planleegning gennemfgrer en screening af de udgdende breve, sa du med
fordel ved, hvor du kan starte.

En mulig tilgang til screeningen er at afdeekke brevenes modenhed i forhold til digitalisering ud fra
nedenstaende forudsaetninger, som knytter sig til selve brevet. Derudover er det fornuftigt at afdaekke
antallet af breve, der sendes inden for omradet og afdaekke, om omradet er forandringsmodent. Laes gerne
afsnittet om “Forandringsledelse”.

Der er som udgangspunkt fem forudsaetninger for, at et brev kan digitaliseres:

1. Metadata - for eksempel oplysninger om modtageren
Metadata er vigtige for at kunne sende og modtage et dokument. Det er isaer vigtigt, at CPR/CVR-
nummeret pa den modtagende borger/virksomhed overfgres til fiernprintlgsningen, da de er en
forudsezetning for, at brevet kan sendes til digital post, der er den billigste kanal. Afklar derfor, om data
allerede findes, eller om de er i det system, der danner brevet.

Hvis oplysningerne findes i brevet allerede i dag, skal det sikres, at fjernprintlgsningen kan finde dem
automatisk. Det ggres ved at opmaerke oplysningerne i brevskabelonen.

Hvis metadata ikke er i brevene, men findes i systemet, der danner brevet, skal dannelsen af brevet sendres
og skabelonen tilpasses.

| enkelte tilfaelde kan der ogsa vaere brug for, at medarbejderen manuelt finder det relevante CPR/CVR-
nummer ved opslag.

Det er naturligvis afggrende, at CPR/CVR-nummer skal vaere for den faktiske modtager.

Bemaerk, at opmaerkning af skabeloner er en effektiv og pragmatisk metode til at overfgre metadata til
fiernprintlgsningen. Pa sigt er det dog mere attraktiv, at der laves en integration mellem for eksempel
ESDH- og fjernprintlgsning, hvorved data overfgres via en sadan integration.

2. Tilpasning af skabeloner
Digitalisering af breve kan give anledning til en generel revurdering af myndighedens skabeloner. Her skal
du iseer vaere opmaerksom pa fglgende forhold:
e Vurdér skabelonens laengde og forkort om muligt skabelonen. Hos fjernprintsleverandgrerne
betales der per side i deres printcentre, hvorfor der er god raeson i at begraense brevenes lengde.
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e Vurdér endvidere, om skabelonerne skal veere i farve eller i sort/hvid. Det koster lidt ekstra at fa
printet i farve hos fjernprintsleverandgrerne, og da det ofte kun er et logo, der er i farve, vil det
veere relevant at vurdere ngdvendigheden heraf.

e Anvend standard PDF-fonte, da det giver den laveste dokumentstgrrelse i antal kilobyte. Dette vil
sikre din myndighed den maksimale besparelse pa breve, der sendes til digital post, da der her
afregnes i kilobyte.

e Kontrollér skabelonens indpas i adresseruden for et fjernprintet brev. Adresseruden pa
fiernprintede breve er stgrre end almindelige brevruder. Det skyldes, at der bade skal kunne sta
modtagerens adresse samt afsenderens adresse og eventuelle logo mv. Derfor skal brevskabeloner
tilpasses, sa oplysningerne star korrekt i adresseruden. Hvis oplysningerne indgar i selve brevet (for
eksempel CPR-nummer), kan de med fordel opmaerkes i brevskabelonen. Nogle skabeloner kan kun
&ndres af en leverandgr, mens andre kan a&ndres af superbrugere. Ved &ndringen skal skabelonen
tilpasses, sa adressen star, hvor brevruden er, og andre vigtige informationer skal fjernes fra
brevruden.

Det er vigtigt, at eendringer af skabeloner slar igennem overfor brugerne. Alle relevante brugere skal derfor
bruge samme skabelon frem for én, der er i ”skuffen”.

3. Systemet skal kunne udskrive til en almindelig Windows printer
Systemet skal kunne producere et dokument, der normalt kan udskrives pa en alm. printer under Windows.
Fiernprintlgsningerne fungerer blandt andet ved, at de optraader som en hvilken som helst anden printer
under Windows, hvilket vil sige, at printeren kan vaelges under “udskriv” fra alle programmer.

4. Bilag, der indgar i brevet, skal kunne digitaliseres
Der sendes store mangder bilag (standarddokumenter, foldere, blanketter mv.) fra myndighederne, og det
kan ud fra et gkonomisk synspunkt vaere relevant at begraenset omfanget af disse. Som et led i brevanaly-
sen bgr bilagenes relevans vurderes, da de nogle gange sendes af gammel vane. Hvis bilaget fortsat er
relevant, kan du afsgge muligheden for at henvise til jeres hjemmeside eller relevante selvbetjenings-
Igsning i brevet, hvorved | kan spare forsendelsen og bringe modtagere over pa en effektiv, digital kanal.

Safremt bilag skal sendes ud sammen med fjernprintsbrevet, bgr du vaere opmeaerksom pa at ggre det nemt
for medarbejderen at handtere bilagene. Bilagene skal derfor digitaliseres og organiseres, sa de nemt kan
findes af medarbejderen eller automatisk kan tilfgjes en brevtype. Standarddokumenter og foldere kan
omformateres til A4-format, og de skal vaere anvendelige til skaermvisning eller print hos fjernprint-
leverandgren. Undga derfor eksempelvis store farveoverflader og store billeder.

Ved blanketter/svarark skal det overvejes, hvordan modtageren bedst muligt kan svare tilbage digitalt. Det
kan eksempelvis ske gennem selvbetjening, eller ved at myndigheden opsaetter mulighederne for
struktureret tilbagesvar i den digitale postlgsning. Alternativt vil brugeren skulle udskrive og udfylde
materialet selv.

Fysiske genstande — f.eks. reagensglas eller lignende - kan efter aftale med fjernprintsleverandgren
udsendes automatisk med brevene.
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5. Forsendelsen skal kunne ske med digital post eller med print hos fjernprintleverandgren
Der kan veere forskellige grunde til, at en forsendelse ikke umiddelbart kan sendes digitalt. Det kan derfor
kreeve en naermere analyse at finde frem til en konkret Igsning.

Veer seerligt opmaerksom pa fglgende situationer:
e Brevet er omfattet af seerlige sikkerhedsmaessige krav (for eksempel klassificerede oplysninger)
* Forsendelsen er meget stor (typisk en stgrrelse pa over 50 sider) eller er ikke laeseegnet digitalt
e Forsendelsen indeholder individualiserede fysiske genstande (prgver, kodekort, nggler og lign.)
e Der er sarlige lovmaessige krav til den fysiske forsendelse
e Modtageren skal udfylde og returnere blanketter, der ikke findes digitalt

e Forsendelsen kraever underskrift (saerlig lovgivning)

Etablering af den tekniske infrastruktur

Den tekniske infrastruktur skal pa plads, fér udrulningen til organisationen kan pabegyndes.

De komponenter, der indgar i denne infrastruktur, er:

¢ Den fallesoffentlige digitale postlgsning. Her skal der oprettes permanente administratorer,
postfordelere (nar myndigheden begynder at modtage breve pa virk.dk) og postadministratorer.

*  Fjernprintlgsningen (eller Igsningerne).

e Sikker e-mail funktionalitet der sikrer, at e-mails kan sendes til borgere og virksomheder tilsluttet
den faellesoffentlige digitale postlgsning.

e Andre systemer der matte have egen funktionalitet til digital postforsendelse.

For samtlige af disse systemer er det vigtigt, at systemejerskab og derved vedligeholdskompetencen
placeres sa tidligt som muligt, og senest nar projektet overgar til normal drift. Se afsnittet om “Projekt-
afslutning”.

Digital post

Den digitale postlgsning er en central del af infrastrukturen, da det er her, de digitale breve afleveres.
Digital post administreres af en rakke roller, som har hver deres rettigheder. De vigtigste for at komme i
gang er LRA og Superadministrator.

Lees mere om disse roller i Digitaliseringsstyrelsens Vejledning vedr. brugerstyring i Digital Post pa
http://www.digst.dk/Loesninger-og-infrastruktur/Digital-post-NemSMS-og-Fjernprint/Teknisk-

dokumentation-og-vejledninger/Brugerstyring-og-rettigheder

Fjernprint

Fiernprintlgsningen skal etableres for at muligggre digital postforsendelse. Fjernprintlgsningen viser pa
baggrund af CPR- eller CVR-nummeret, om et brev skal sendes som digital post eller printes i et printcenter.
Typisk vil en sadan Igsning kraeve oprettelse af én eller flere administratorer, som varetager vedligeholdelse
og vil have adgang til loggen.
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Ud over etableringen af selve fjernprintlgsningen kan det vaere nyttigt at undersgge, om der kan etableres
integration til de ESDH- og fagsystemer, der generer breve i myndigheden. En sadan integration kan
minimere eller helt fjerne behovet for at skulle indtaste oplysninger som for eksempel CPR-nummer i
fiernprintlgsningens brugergreenseflade, fordi denne oplysning hgstes fra det system, der genererer brevet.

Naestved Kommune har udarbejdet en vejledning, som du kan laese som inspiration. Se vejledningen pa
http://www.kl.dk/Administration-og-digitalisering/Nastved-Kommune-lancerer-vejledning-til-at-
effektivisere-digitale-breve-id95433/

Sikker e-mail funktionalitet
Sikker e-mail funktionalitet er add-on software til de eksisterende e-maillgsninger hos myndighederne.

Denne funktionalitet skal sikre to ting:

1. At myndighedens ansatte kan sende sikre e-mails til andre myndigheder

2. At myndighedens ansatte kan returnere svar via e-mail til forespgrgsler sendt fra borgere eller
virksomheder fra den fellesoffentlige digitale postlgsning. Dermed supplerer sikker e-mail
fienrprintslgsningen. Fjernprintlgsningen er szerlig nyttig, nar myndigheden initierer kontakten til
borgerne eller virksomhederne, mens e-mail svar kan vaere sarlig nyttige i tilfeelde, hvor kontakten
er initieret af borgerne eller virksomhederne selv.

Andre systemer

Myndigheden kan have en reekke systemer, der generer breve. For nogle af disse kan den generelle
fiernprintlgsning anvendes. For andre vil det muligvis vaere ngdvendigt at aktivere Igsningens egen
fiernprintlgsning, fordi denne er indbygget i systemet, og breve fra systemet ikke kan sendes digitalt uden
en sadan aktivering.

Da digitaliseringen af breve i myndighederne endnu er i startfasen, er der endnu fa eksempler pa sadanne
integrerede fjernprintlgsninger, men et par stykker kan naevnes:

* En blanketlgsning har integreret fjernprint, fordi forsendelsen af blanketter digitalt kraever
vedlaeggelse af en fglgeseddel, hvor modtageradressen star korrekt.

* En ny selvbetjeningslgsning til adresseforespgrgsel har ogsa indbygget fjernprint, fordi hele
forlgbet er automatiseret.

Udrulning af projektet: Gode rad

Der findes ingen entydig drejebog for udrulning af digitale breve, da det blandt andet afhaenger af antallet
af brevtyper, it-systemer, arbejdsgange og organisationens stgrrelse. Fglgende tekst bgr derfor laeses som
nogle gode rad til projektgennemfgrslen. Listen er blandt andet udarbejdet pa baggrund af evalueringer
hos myndigheder, der er kommet langt med digitalisering af breve.

Inden brugerne inddrages, skal der udfgres et forberedende arbejde, sa brugernes start med digitale breve
bliver bedst mulig. Felgende aktiviteter er iszer vigtige:
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Lav uddannelsesmaterialer og vejledninger. Her vil det eventuelt vaere en god idé at lave en
overordnet introduktion til digital post, fjernprint, NemID og centrale digitaliseringsinitiativer. Der
skal ogsa vaere gode og korte brugervejledninger til systemerne, sa der hurtigt kan hentes hjzelp.
Lav analyse af arbejdsgange omkring forsendelse af breve for eksempel ved hjlp af use cases eller
procesanalyse. Det er vigtigt at kortlaegge arbejdsgangene fgr og efter ibrugtagningen af fjernprint.
Inddrag superbrugere eller digitale ambassadgrer tidligt og uddan dem i Igsningerne. Det er blandt
andet vigtigt, sa de kan vurdere de nye systemers eventuelle konsekvenser for arbejdsgangene. De
kan dermed medvirke til at lave nye effektive arbejdsgange og handtere andre atypiske situationer.
Fa om muligt sddanne udestaender Igst, inden de almindelige brugere skal i gang. Omvendt skal du
heller ikke lade dig bremse af mindre udestaender, da de kan Igses hen ad vejen.

Planlzeg uddannelsesforlgb for brugerne. Det er typisk nok med en times uddannelse suppleret
med vejledninger. Hvis der er szerlige forhold, som forarsager forandringsmodstand, kan det
eventuelt suppleres med en spgrgetime eller lignende.

Opbyg et supportapparat, sa alle ved, hvor der kan hentes hjalp. Brugerne kan for eksempel
kontakte superbrugere eller de digitale ambassadgrer, som kan kontakte projektgruppen.

Praktiske rad til udrulningen

Herefter er du klar til udrulningen til brugerne. Nar denne er i gang er fglgende vigtigt:

Fang problemerne og lgs dem straks

Fa dokumenteret hvilke breve, der ikke kan sendes digitalt og baggrunden herfor. Afklar om
problemet er reelt, om der kan laves en anden Igsning, eller om der skal rettes henvendelse til
leverandgren eller andre.

Koordiner tzet. Lav Isbende — og gerne ugentlige - statusmgder med superbrugere eller digitale
ambassadgrer. Hvis det er et projekt, der involverer flere afdelinger, sa samarbejd pa tveers, da
erfaringen viser, at succesfuld udrulning kraever mulighed for, at | kan laere af hinanden.

Sgrg for at den ledelsesmaessige forankring, der blev etableret ved ledelsesbeslutningen, fortsat
star ved magt. Laes om i afsnittet om ”Ledelsesforankring”.

Sorg Kommune har udarbejdet en evalueringsrapport om deres projekt. Laes den pa

http://www.kl.dk/Administration-og-digitalisering/Soro-sender-59-pct-af-den-administrative-post-digitalt-

id92985/?n=08&section=31275 for inspiration.

God forandringsledelse — Hvordan ggr man?

Erfaringer viser, at digitalisering af breve i store traek skal taeenkes som et organisatorisk forandringsprojekt,

der kort sagt handler om, at medarbejdere skal eendre adfzerd og stoppe med at printe deres breve pa

papir. Indfgringen kraever, at en raekke centrale forudseetninger handteres omkring organisering,

omlaegning af arbejdsgange, aendringer af vaner og rutiner samt mere tekniske tilpasninger.

Se for eksempel KL's Procesanalyserapport vedr. omlaegning af arbejdsgange pa
http://www.kl.dk/ImageVault/Images/id 54438/scope 0/ImageVaultHandler.aspx.

Erfaringerne viser, at de fleste medarbejdere, der introduceres til digital post og fjernprint, oplever, at det

er en lettelse i hverdagen, og at deres arbejde er blevet nemmere og mere effektivt. Det er derfor vigtigt, at
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forandringsprojektet indtaenker medarbejderne fra starten med fokus pa inddragelse, dialog og kompe-
tenceudvikling. Projektlederen skal derfor ikke kun have sit fokus pa styring af projektet omkring teknisk
implementering, men samtidig have fokus pa at medarbejdernes adfaerd sendres.

Indfgringen af digital post og fjernprint har netop vist, at meningsskabelse er centralt for succesfuld
forandring og forankring. Erfaringer viser nemlig, at de organisationer, der nar laangst med digitalisering af
breve, gennemgar strukturerede og meningsdannende forlgb, hvor medarbejderne inddrages i omlaeg-
ningen af nye arbejdsgange, ny organisering samt nye roller og ansvar.

God forandringsledelse handler derfor om, hvordan mennesker skaber mening med digitalisering af breve.
Det er gennem meningsdannelse, at medarbejdernes adfserd sendres.

| det fglgende far du anvist en raekke vigtige opmaerksomhedspunkter for, hvordan du bedst rammesaetter
strukturerede og meningsdannende forlgb.

1. Indhold i forandringen
Hvad er indholdet af det, der skal forandres ved digitalisering af breve? Skal der indfgres en ny
fiernprintlgsning, og skal der ske sendringer i brevskabeloner, bilag med videre, og hvad betyder det for
vores serviceydelser overfor borgerne? En god metode til at synligggre indholdet i forandringen er at se pa
de nuvaerende og fremtidige arbejdsgange gennem workshops. Der skal primaert ses pa, hvilke
arbejdsgange der skal omlaegges, og hvordan der skal kommunikeres fremadrettet via hvilke
kommunikationskanaler. Samtidig skal det overvejes, hvilke forudsaetninger der skal til for, at digitalisering
af breve bliver forankret som almindelig daglig praksis. Lees gerne afsnittet om ”“Brevanalyse” for at se,
hvilke breve, der kan sendes digitalt.

2. Medarbejdere og forandringen
| processen med at digitalisere breve er det vigtigt at huske, at handteringen af organisatoriske
forandringer handler om mennesker. Det kraever, at der pa workshops og i undervisningen afszettes tid til
kritiske spgrgsmal, modstand, barrierer samt fglelsesmaessige reaktioner og tanker vedrgrende
digitalisering af breve. Ligeledes skal superbrugere, digitale ambassadgrer og projektdeltagere vaere parate
til at handtere sadanne spgrgsmal. Det er saerligt vigtigt at teenke pa koblingen mellem de udfgrende
medarbejdere, og hvordan digital post og fjernprint konkret skal anvendes i praksis. Digital post og
fiernprint skal kobles til den organisatoriske praksis gennem involvering, meningsdannelse og
kommunikation, saledes at alternativet med at printe breve fysisk ikke leengere forekommer attraktivt og
meningsfuldt. Saet derfor szerligt fokus pa den interne kommunikation ved at fortaelle den gode historie.

3. Processen i forandringen
Teenk over hvordan du bedst planlaegger, designer og forankrer den adfaerdsaendring, som digitalisering af
breve medfgrer. Erfaringen viser, at arbejdsgangene ofte bliver pavirket, hvorfor det er relevant at
kortlaegge og optimere arbejdsgangene og derved koble dem til digital post og fjernprint. Ved at se pa
arbejdsgangene skabes der en konkret forstaelse hos de involverede medarbejdere i forhold til, hvilken
forandring og adfeerdsaendring der skal til for at fa digitaliseret breve i din myndighed. Ikke mindst bliver
det synliggjort, hvilke konkrete forudsaetninger og barrierer der skal Igses for at fa digital post og fjernprint
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til at fungere hos jer. Se eventuelt KL's barrierekatalog pa
http://www.kl.dk/ImageVault/Images/id 53426/scope 0/ImageVaultHandler.aspx.

Erfaringer vedrgrende digital post og fjernprint har endvidere pavist, at projektlederen med fordel kan
alliere sig med en proceskonsulent, der kan fgre medarbejderne gennem de organisatoriske forandringer,
som et digitaliseringsprojekt kraever.

Hvordan gor du s3?

Nar der udfgres forandringsledelse — og ikke alene projektledelse — skal du tage hgjde for bade den
menneskelige adfaerdsaendring og den organisatoriske forandring som konsekvens af digitalisering af breve.
Du skal bevidst arbejde med at indga i en teet dialog med brugerne og inddrage dem i implementeringen af
digital post og fiernprint. Involvér gerne de mest indflydelsesrige “ildsjaele’ i din myndighed og byg bro
mellem den organisatoriske opgavevaretagelse og selve projektet vedrgrende digitalisering af breve.

Endvidere bgr du sikre dig, at forandringsrationalet identificeres, og dets vigtighed ggres forstaeligt pa en
made, der skaber engagement og motiverer ledere, mellemledere og medarbejderne. Tag afsaet i konkrete
arbejdsgange gennem workshops med udfgrende medarbejdere. Og sgrg for at lederen fortsat
efterspgrger resultater og/eller ledelsesinformation vedrgrende forandringen hos medarbejderne. Laes evt.
mere i afsnittet om ”Ledelsesforankring”.

Endeligt bgr det naevnes, at projektet vedrgrende digitalisering af breve bedst betragtes som en varig
forandringsproces, der vedvarende understgttes ved, at ikke kun eksisterende medarbejdere under
udrulningen skal undervises, men at ogsa alle nye medarbejdere, der starter i organisationen, introduceres
til digital postforsendelse.

Handtering af barrierer

Der er ofte barrierer i et digitaliseringsprojekt, og digitalisering af breve via digital post og fjernprint er
ingen undtagelse. Vi har allerede kendskab til en raekke barrierer, der er blevet afdaekket af de
myndigheder, der er kommet langt i implementeringen. Ud fra deres erfaringer kan vi opdele barriererne i
tre grupper:

1. Tekniske barrierer
2. Juridiske barrierer
3. Kommunikative barrierer

Skemaet pa naeste side illustrerer nogle af de mest centrale barrierer, og beskriver hvordan de er Igst eller
hvilke initiativer, der er sat i gang for at Igse dem.
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Barriere L@sning eller initiativ

Tekniske barrierer

Manglende integration fra fagsystemer til fjernprint og Flere leverandgrer er i gang, og Digitaliseringsstyrelsen og KL
digital post er i dialog med leverandgrerne.

Brevskabeloner passer ikke til kuvertformat i Konsultér fijernprintleverandgrernes vejledninger og test jeres
fiernprintlgsning skabeloner i projektet.

Stamdata overfgres ikke fra Word til fjernprint Se vejledning pa

http://www.kl.dk/ImageVault/Images/id 51902/scope 0/Ima
geVaultHandler.aspx for brug af printkoder

Besveerlig bilagshandtering Reducér gerne antallet af udsendte bilag ved fx at henvise til
dem pa jeres hjemmeside. Leverandgrerne er desuden i gang
med bedre Igsninger.

Juridiske barrierer

Nogle lovomrader kraever fortsat fremsendelse af Der er initiativer i gang for at etableret et overblik med henblik
traditionelle breve pa at fa justeret lovene.

Kommunikative barrierer

Brevskabeloner er ikke optimeret til digital post Se afsnit 2 i vejledningen pa

http://www.kl.dk/ImageVault/Images/id 51902/scope 0/Ima
geVaultHandler.aspx

Der er mange komplekse begreber, som medarbejdere, Informér og uddan medarbejdere og gennemfgr

borgere og virksomheder skal kende. Hvad er fx fjernprint, informationskampagner over for borgere og virksomheder.
printkoder, flettefelter og forskellen pa digital post og e-

Boks?

Du kan lzse hele KL’s Barrierekatalog over en raekke juridiske og tekniske barrierer og deres eventuelle
Igsninger pa http://www.kl.dk/ImageVault/Images/id 53426/scope 0/ImageVaultHandler.aspx.

KL har desuden lavet en sakaldt Problemknusersamling, hvor du kan laese 10 eksempler pa, hvordan
kommunerne har handteret en barriere eller et seerligt indsatsomrade. Hent samlingen pa
http://www.kl.dk/ImageVault/Images/id 53781/scope 0/ImageVaultHandler.aspx.

Hvis du stgder pa en barriere, sa tag straks hand om den. Vurdér dens omfang og konsekvens for dit
projekt. Ret henvendelse til din leverandgr, benyt dig af dit netveerk for at hgre andres erfaringer og
kontakt din interesseorganisation eller Digitaliseringsstyrelsen, hvis du har brug for yderligere hjzelp.

Der findes flere netvaerk for offentlige myndigheder. Herunder finder du links, hvor du kan lzese mere
herom.
» Digitaliseringsstyrelsens netvaerk for myndigheder: http://www.digst.dk/Loesninger-og-

infrastruktur/Digital-post-NemSMS-og-Fiernprint/Til-myndigheder/Netvaerk.
e KL's Dialogportal: http://dialog.kl.dk/
* KL's projektsite om digital post og fjernprint: http://www.kl.dk/digitalpost
e Regionernes Sundheds IT: http://www.regioner.dk/Sundhed/Sundheds-IT/RSl.aspx

Lobende opfplgning & gevinstrealisering

Det er meget vigtigt, at antallet af udgaende digitale breve Igbende fglges ved hjaelp af statistikker, der
blandt andet illustrerer antallet af udsendte digitale breve fordelt pa myndighed og medarbejder.
Opfglgningen er et ngdvendigt redskab til at pavise gevinstrealisering, anvendelsesgrad,

18



medarbejdertilfredshed og barrierer. Det er ikke kun et redskab til ledelsesinformation, men noget som
projektlederen kan anvende aktivt i projektet.

Det er et meget centralt aspekt i opfglgningen at fglge op pa gevinstrealiseringen for at sikre jer, at I nu
ogsa hgster de gevinster, der er lagt op til i business casen. Derfor er det essentielt for projektet at have
udpeget en person, der er ansvarlig for at fglge op pa netop gevinstrealiseringen (se afsnit vedrgrende
Organiseringsplan”).

Informationen om den Igbende gevinstrealisering vil henvende sig til ledelsen og de gkonomiansvarlige, da
det er deres ansvar, at den forventede gevinst nu ogsa realiseres. Husk at inddrage gevinstrealiseringen og
dennes udmgntning som en del af din business case.

Opfglgningen er dog ogsa et vigtigt redskab til andre ting. Statistikkerne kan vise, om den forandring, som
udsendelse af digitale breve udggr, nu ogsa gennemfgres og fastholdes. Hvis andelen af digitale breve
falder efter en tid, skal der saettes ind over for medarbejdere og ledelse. Opfglgningen skal derfor ikke kun
beveaege sig pa overordnede organisationsenheder, men skal langt ned i organisationen og helst helt ned til
den enkelte medarbejder.

| forbindelse med selve gennemfgrslen af projektet er opfglgningen et godt redskab til at sikre sig, at
Ipsningerne bliver anvendt fra starten. Hvis dette ikke er tilfaeldet, skal der udfgres en ekstra indsats over
for den afdeling eller den medarbejder, som ikke er kommet godt i gang. For eksempel kan der laves
yderligere uddannelse, eller der kan veere szerlige barrierer, der skal afdakkes og Igses. Hvis der er
afdelinger, der klarer sig bedre end forventet, vil de ogsa vaere interessante, da de maske har gjort det pa
en szerlig god made, som andre kan fa glaede af.

Et godt tip er ogsa at anvende statistikken til at skabe synlighed over for forandringsprocessen og engagere
ledere og medarbejdere. Flere myndigheder har med succes skabt interne konkurrencer om, hvilke
afdelinger og medarbejdere der kan sende mest gennem fjernprint. Sddanne tiltag skaber engagement og
gor forandring til noget sjovt.

Hvordan kan jeg gribe det an i praksis?

For det fgrste skal du sikre dig, at du har den forngdne statistik. Fjernprintlgsningerne kan levere statistik
over antallet af forsendelser og visse organisatoriske oplysninger, men du kan ogsa indhente statistik om de
andre udsendelseskanaler sasom almindelige breve og mails sendt til digital post. Det kan ogsa veere, at
statistikken fra fjernprintsystemet skal beriges med oplysninger fra din organisation. Flere myndigheder har
lavet en simpel Igsning i excel, hvor statistik fra fijernprintlgsningen sammenkgres med oplysninger fra
myndighedens Active Directory (AD). Herved etableres et fuldt overblik over, hvem der sender hvor meget.

Favrskov Kommune er et godt eksempel herpa. Laes mere om Favrskov Kommunes Igsning pa
http://www.kl.dk/favrskovstatistik.

Du kan ogsa laese den statistik, som Digitaliseringsstyrelsen har udarbejdet i samarbejde med e-Boks og
Danmarks Statistik. Med denne er det muligt at se, hvor mange af borgerne i en kommune eller region, der

er tilmeldt digital post. Desuden viser statistikken fordelingen af de tilmeldte borgere pa udvalgte

19



parametre. Se statistikken og laese mere pa http://www.digst.dk/Loesninger-og-infrastruktur/Digital-post-

NemSMS-og-Fjernprint/Til-myndigheder/Statistik-over-tilmeldte-borgere, hvor statistikken offentligggres

hver uge.

Projektafslutning

Digitaliseringen af breve vil ofte vaere et omfattende projekt i en myndighed. Det kan veere vanskeligt at
vurdere, hvornar projektet skal afsluttes og overga til normal drift. Derfor er det nyttigt at have klare og
malbare kriterier for, hvornar projektets malsaetninger er opfyldt. Se eksempler pa succeskriterier i afsnittet
om "Projektbeskrivelse”.

Nar projektet afsluttes, er det vigtigt, at det forankres i organisationen. Der er tre hovedspor i en sadan
forankring:

1. Teknisk forankring

2. Forretningsmaessig forankring

3. Organisatorisk forankring

1. Teknisk forankring
Den tekniske forankring skal sikre systemejerskab og vedligeholdelseskompetence til den tekniske
infrastruktur, som er en forudsaetning for digitale breve (se afsnit om "Etablering af den tekniske
infrastruktur”). De komponenter, der indgar i denne infrastruktur, er:
¢ Den fallesoffentlige digitale postlgsning. Her skal der oprettes permanente administratorer,
postfordelere (nar myndigheden begynder at modtage post pa virk.dk) og postadministratorer.
e Fjernprintlgsningen (eller Igsningerne).
e Sikker e-mail funktionalitet der sikrer, at e-mails kan sendes til borgere og virksomheder tilsluttet
den faellesoffentlige postlgsning.
e Andre systemer der matte have egen funktionalitet til digital postforsendelse.

Som hovedregel vil det vaere ansatte med stor it-teknisk kunnen, der har hovedrollen i den tekniske
forankring, men det er vigtigt, at disse har en Igbende kontakt til de ansatte, der varetager den
forretningsmaessige udvikling. Erfaringer viser, at isaer udviklingen af myndighedens kontakthierarki krsever
teet koordinering.

2. Forretningsmaessig forankring
Den forretningsmaessige forankring skal sikre, at der tages hand om:

e Den Igbende udvikling af myndighedens kontaktmuligheder pa borger.dk, virk.dk og evt. egen
hjemmeside i forhold til myndighedens kanalstrategi.

e Indtaenkning af de muligheder, der ligger i digitale postforsendelser i myndighedens
forretningsudvikling.

e Udvikling og afvikling af uddannelsesaktiviteter til udvikling og vedligehold af de ansattes
kompetencer i handtering af digital postforsendelse.
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Modsat den tekniske forankring er det vanskeligt at pege pa ét bestemt omrade, der kan sta for den

samlede forretningsmaessige udvikling.

3.

Med hensyn til myndighedens kontakthierarki vil det veere oplagt, at de webansvarlige i din

myndighed ogsa far det overordnede ansvar for dette, sdledes at kontakthierarkiet altid taenkes ind

i en st@grre kanalstrategisk sammenhang.

At digital post indtaenkes i den videre udvikling af myndighedens applikationsportefglje kraever
inddragelse af enten it-funktionens projektansvarlige (hvis myndigheden benytter sddanne)
og/eller inddragelse af den indkgbsansvarlige, séledes at hensynet til den digitale postforsendelse
for eksempel indskrives i myndighedens standardkrav til nye applikationer.

Endelig skal det sikres, at den ansvarlige for myndighedens uddannelsesaktiviteter taenker digital
post ind i diverse uddannelsesforlgb.

Organisatorisk forankring

Udover den tekniske og forretningsmaessige forankring er det ogsa vigtigt at vide, at den organisatoriske
forankring af projektet er en fortlpbende proces, som ikke blot slutter ved projektets afslutning. Der er
derfor en raekke forhold, du fortsat bgr have fokus pa:

Forandringsledelse handler om en langvarig adfaerdssendring. Fasthold derfor fokus pa brugerne i
din myndighed.

Juster og tilpas eventuelt arbejdsgangene

Opdatér Igbende vejledninger og uddannelsesmaterialer

Vedligehold supportfunktioner

Hav fortsat fokus pa handtering af barrierer

Derudover bgr du ved projektets afslutning foretage en evaluering af projektet, hvilket vil komme din
myndighed til gavn ved fremtidige digitaliseringsprojekter.

Brug gerne statens projektmodels Projektafslutningsrapport som inspiration. Du kan finde den pa
http://www.digst.dk/Styring/Statens-projektmodel/IT-projektmodellen/Download.
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