Odense Kommune: Klarere kommunikation om visiteret
social kersel

Fagomrade og udfordringen

Odense Kommune har gennem afdelingen Mobil i Odense arbejdet med kommunikationen til borgere,
der sgger eller modtager visiteret social karsel. Mobil i Odense administrerer kommunens
karselsordninger og har labende kontakt med borgere via breve, telefon og digitale kanaler.

Afdelingen modtager mange henvendelser fra borgere, som er usikre pa regler, muligheder og deres
egen situation. Samtidig indeholder brevene en reekke fagbegreber og kommunale formuleringer, som
kan veere vanskelige at forsta for modtagerne.

| projektet snskede kommunen at undersgge, hvordan Al, Microsoft 365 Copilot, kan understgtte en
mere klar, handlingsorienteret og ensartet kommunikation til borgerne. Malet var at gagre
kommunikationen lettere at forsta og pé sigt reducere behovet for opklarende henvendelser.

Lgsningen

Projektet tog udgangspunkt i de breve, som medarbejderne i Mobili Odense sender til borgere om
visiteret social karsel.

Som et fgrste skridt udviklede kommunen en faelles Mobil i Odense-ordbog med fagbegreber,
forklaringer og anbefalede formuleringer. Formalet var bade at skabe en feelles sproglig standard
blandt medarbejderne og at etablere et grundlag for en Copilot-agent, som skal understgtte arbejdet
med borgerkommunikation. Arbejdet blev blandt andet inspireret af erfaringer fra en anden forvaltning
i Odense Kommune, som havde haft gode erfaringer med at anvende en lokal ordbog.

For at sikre at arbejdet tog udgangspunkt i borgernes behov og forstaelse, testede kommunen bade
breve og udvalgte ord fra ordbogen gennem dialog med borgere pa Café Paraplyen, et socialt vaerested
i Odense. Borgerne gav feedback pa brevets layout, struktur og indhold samt pa konkrete fagbegreber.
Dialogen farte blandt andet til forslag til mere forstaelige formuleringer, f.eks. "karselstilskud" som
alternativ til "befordringsgodtgarelse". Borgerinddragelsen gav indsigt i, hvilke ord og budskaber der
skaber usikkerhed, og hvordan kommunikationen kan gares mere tilgeengelig for modtagerne.

| arbejdet med at designe Copilot-agenten modtog kommunen sparring og feedback fra ATP, som delte
erfaringer med, hvordan viden, begreber og retningslinjer kan struktureres, sa de kan anvendes aktivt
af en Al-agent.




Billede 1: Eksempel fra Mobil i Odense-ordbogen - den Al-venlige markdown-fil:

Eksempler pa fagudtryk og mulige erstatninger
til ord, der skal undgas

Befordring

Kan erstattes med: kgrsel eller transport

Darligt eksempel:

"Du bevilges befordring med taxa til egen l®ge eller narmeste speciallzge"”
Godt eksempel:

"Du far korsel med taxa til l=ge og speciallazge”

Taxakgrsel

Kan erstattes med: korsel

Darligt eksempel:

"Din taxake¢rsel til lage kan ikke refunderes"
Gode eksempler:

¢ "Du er godkendt til kegrsel i taxa"

e  "Du er godkendt til ke¢rsel til"

e "Kommunhen sgrger for din kgrsel"

ééfordringsgodtg¢relse

Kan erstattes med: ke¢rselstilskud

Darligt eksempel:

"Du bevilges hermed befordringsgodtggrelse for transport i egen bil til lzge eller speciallege”
Godt eksempel:

"Du er godkendt til at fa ke¢rselstilskud for kgrsel i din egen bil"



Billede 2: Eksempel pa eksisterende/gamle breve

Anders Andersen
Nermregade 36, 5000 Odense C

Bevilling til dekning af befordringsudgifter ved befordring med
taxa til alment praktiserende lage og n@rmeste speciallzge

Kaere Anders Andersen
Du bevilges hermed daskning af befordringsudgifter ved befordring med taxa til
alment praktiserende laage og til
narmeste speciallaege.
Bevillingen er varigt geldende

Vagtiege 5
Du kan benytte bevilling til kersel til vagtiege, nar din egen laege er lukket.

Hvad omfatter bevillingen ikke
Din bevilling omfatter ikke korsel til tandlaege, sygehus, skadestue,
fysioterapeut, apotek og lignende.

Kersel til sygehus

Far du behov for befordring til behandling. undersegelse eller kontrol pa
sygehus, skal du ringe til OUH's kerselskontor pa tif. 70 11 31 11. Dette er ogsa
gaeldende hvis din laage eller speciallaege, efter endt konsultation hos dem,
beder dig kere direkte pa sygehuset.

Szerlige regler for befordringsgodtgerelse af dgifter til speciallzeg:
Der ydes kun befordringsgodtgorelse af dgifter til den speciallaage inden
for vedk de speciale, der har konsultat: d na@rmest din bopael.

Du kan uden henvisning konsultere ojenlager og ore-, na@se-, haislaeger.
For at vaere berettiget til befordringsgodtgerelse af taxaudgifter i forbindel
med konsultationer ved evrige speciallager, skal du vaere henvist dertil af en
alment praktiserende laage eller anden speciallaage.

Er du i tvivl om du kan f3 godtgjort hele din kerselsudgift, ber du kontakte Mobil
i Odense pa tif. 63 75 81 00, inden kerslen finder sted.

Sarlige regler for ekstra bevilling
For at f daekket dine udgifter til liftvogn ogleller trappemaskine, skal du vaere
visiteret til dette.
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Billede 3: Eksempel pa nyt brev

* ODENSE
KOMMUNE
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Sagsnummer
20.27.00-G01-000-26

Anders Andersen
Nerregade 36, S000 Odense C

Afgerelse — Du har ret til kersel til lazge med taxa

Kaere Anders Andersen

Vi har behandlet din sag.
Du har faet godkendt kersel med taxa til din egen laege og til den narmeste speciallzsge.

Godkendelsen gaelder uden tidsbegransning.

Det kan du bruge kerslen til

* beseg hos din egen laege

* beseg hos den speciallage, du har brug for, der bor naermest din faste adresse

« vagtlaege, nar din egen lage har lukket
Det dakker korslen ikke
Du kan ikke bruge kerslen til f.eks. tandiage, sygehus, skadestue, fysioterapeut eller apotek.
Du kan kun fa daekket udgifter til liftvogn, hvis du er vurderet til, at du har brug for liftvogn.
Du kan ikke fa daskket ekstra service, du har bestilt hos taxaselskabet.

Sadan ger du
*  Du bestiller selv taxa og betaler turen.
* Kerslen geelder kun direkte frem og tilbage mellem din bolig og leegen.
* Kvitteringen fra turen til le=gen skal stemples af leegen og have dit CPR-
nummer.
Kvitteringen fra hjemturen skal ikke stemples.

Send kvitteringen til os
* Mobil i Odense

Flakhaven 2, 5000 Odense C
Meerk: Laegekvitteringer

Du kan ogsa sende den via Digital Post eller til mobiliodense@odense.dk.

Afdeling

Mobil i Odense ®  Nerregade 38 ] www.odense dk/mobiiodense
@konomi, Ejendom og Portefolje 5000 Odense C . +45 63758100

By- og Kulturforvaitningen Mandag ti fredag: kl. 08.30 - 10.30

Barrierer undervejs

Projektet viste, at det kraever bade tid, talmodighed og en vis digital modenhed at arbejde med Al og
agentteknologi.

| starten oplevede projektgruppen ofte, at Copilot leverede forslag, som umiddelbart virkede meget
overbevisende. Men efterhanden som teksterne blev gennemgaet og finpudset, blev det tydeligt, at
Al'ens formuleringer ikke altid var preecise nok eller ramte den gnskede tone.



En vigtig erkendelse blev derfor, at veerdien af Al ikke nadvendigvis ligger i det fgrste svar, menii
muligheden for at kvalificere og forbedre indhold gennem en iterativ proces. Samtidig blev det tydeligt,
at kvaliteten af Al'ens output afheenger direkte af kvaliteten af det grundlag, den arbejder ud fra.

P& den baggrund blev arbejdet med en feelles Mobil i Odense-ordbog en central del af projektet. Ved at
definere, hvilke fagord, forklaringer og formuleringer der skal anvendes, bliver kommunikationen mere
ensartet, og Al-lasningen far et mere stabilt grundlag at arbejde ud fra. Det reducerer risikoen for, at
Al'en formulerer sig forskelligt fra gang til gang.

Centrale leeringer

For at sikre at arbejdet tog udgangspunkt i borgernes behov og forstaelse, testede kommunen bade
breve og udvalgte ord fra ordbogen gennem dialog med borgere pa Café Paraplyen, et socialt vaerested
i Odense. Borgerne gav feedback pa brevets layout, struktur og indhold samt pa konkrete fagbegreber.

Dialogen med borgerne viste, at mange ord og begreber, som medarbejderne opfattede som
almindelige fagudtryk, var uklare for modtagerne. Borgerne kom for eksempel med forslag til mere
forstaelige formuleringer, f.eks. "karselstilskud" som alternativ til "befordringsgodtgarelse".
Borgerinddragelsen gav indsigt i, hvilke ord og budskaber der skaber usikkerhed, og hvordan
kommunikationen kan gagres mere tilgaengelig for modtagerne.

Projektet viste ogsa, at klar kommunikation handler om mere end de enkelte ord. Borgernes forstaelse
afheenger i hgj grad af brevets struktur, reekkefglgen af informationer og tydelig fremheevelse af de
vigtigste budskaber. Derfor blev arbejdet udvidet fra sprog og forstaelse til ogsa at omfatte layout og
design, der ggr brevene mere handlingsorienterede.

En vigtig leering har desuden veeret, at kvaliteten af Al-genereret kommunikation afheenger af kvaliteten
af det grundlag, Al'en arbejder ud fra. Arbejdet med ordbogen og den feelles begrebsforstaelse har
derfor vist sig at veere en central forudseetning for at kunne anvende Al i borgerkommunikation.

Projektet viste ogsa, at det er mindst lige s vigtigt at gennemga brevenes indhold og vurdere, hvilke
informationer der er vigtigst for borgeren. Nar de vigtigste budskaber prioriteres og fremhaeves tydeligt,
bliver kommunikationen mere overskuelig og handlingsorienteret for modtageren.

Naeste skridt

Mobili Odense arbejder videre med at faerdiggare brevene og gare sproget mere klart og ensartet.
Herefter skal lgsningen tages i brug af alle medarbejdere i Mobil i Odense, sa den kan understgtte
arbejdet med at formulere breve til borgerne.

Erfaringerne fra projektet tages med videre i arbejdet med afdelingens gvrige kanaler, herunder
hjemmesideindhold og selvbetjening, sa borgerne mgder et mere ensartet og forstaeligt sprog pa
tveers af kontaktpunkter.



