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Faellesoffentlige principper for digital inklusion

Den danske velfeerdsstat er blandt de mest digitale i verden
— det forpligter

Det danske samfund er et af de mest digitaliserede i verden.
Tidligt besluttede vi at tage feellesoffentligt ansvar for en ambitias
digitalisering i det offentlige, og danskernes kontakt med myndig-

hederne eri dag i vid udstraeekning digital.

Men nogle borgere oplever den stigende digitalisering som en ud-
fordring. Ca. hver femte voksne dansker oplever i en eller anden
grad udfordringer ved den digitale kontakt med det offentlige. Det
er et demokratisk problem, hvis digitaliseringen er en barriere for
at deltage i velferdssamfundet.

Som samfund har vi et ansvar for at udnytte potentialerne i
den digitale udvikling. Det skal bidrage til bedre velferd, vaekst
og til den gronne omstilling. Danmark skal forblive et digitalt
foregangsland. Med det folger en forpligtelse til at skabe gode
rammer for de borgere, der er udfordret af digitaliseringen.

Der vil altid veere mennesker, der har sveert ved at veere digitalt
selvhjulpne, eller som har serlige behov som digitale brugere.
Derfor er digital inklusion en opgave, som vi hele tiden skal have
fokus pa, nar vi digitaliserer, og en vigtig prioritet pa tvaers af den
offentlige sektor.

Vi skal veere foregangsland for brugervenlig og inkluderende di-
gitalisering, der setter den enkelte i stand til mere og giver vardi

for alle borgere.

Med seks principper for digital inklusion satter staten, kommu-
nerne og regionerne sammen retningen for offentlig digitalisering
med omtanke og under hensyn til alle borgere.

Inkluderende digitalisering starter i det enkelte projekt og i den
enkelte organisation. Sddan digitaliserer vi i feellesskab ansvarligt
og inkluderende.
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Seks principper for digital inklusion

De fellesoffentlige principper for digital inklusion skal fremme
ansvarlig og inkluderende digitalisering. Men principperne far
forst veerdi, nér de er afspejlet i beslutninger, projekter og i kon-
takten mellem borger og myndighed.

Principperne er vejledende og skal vaere en hjelp til offentlige
myndigheder i deres arbejde med inkluderende digitalisering.

Gor principperne til virkelighed

Principperne er relevante for alle, der beskaftiger sig med offent-
lig digitalisering eller offentlig service pa omréder, hvor kontakten
med borgerne er digital.

Som leder eller beslutningstager har du en sarlig rolle og et an-
svar for, at borgerrettet digitalisering sker under hensyn til alle
borgere. Til det kan du anvende principper for digital inklusion
som strategiske pejlemerker og som en hjalp, nar du skal afveje

relevante hensyn.

Principperne kan ogsa hjalpe dig med at understotte dine medar-
bejdere i deres arbejde.

Som medarbejder kan du bruge principperne i dit arbejde med
borgerrettet digitalisering, servicedesign, borgerkontakt eller ind-
kab af digitale losninger. Principperne kan fx danne grundlag for
dialog med leveranderer af digitale lesninger.

I afsnittet Omsaet princippet til praksis finder du konkrete rad til
at gare de enkelte principper til virkelighed. Sadan realiserer vi
ambitionen om en inkluderende offentlig sektor.

Pa principperforinklusion.digst.dk finder du en platform
med konkrete vaerktgjer, materialer, cases og eksempler til hvert
princip, der kan understotte arbejdet med inkluderende digita-
lisering i jeres organisation. Der kommer lgbende nye vaerktgjer

og materialer til.



Hav gje for digitaliseringens konsekvenser
Beslutninger om digitalisering skal understatte alle
borgeres rettigheder og minimere risici for eksklusion.

Design lgsninger for alle

Borgerrettede digitale losninger skal udvikles med
alsidig inddragelse af borgerne, tage afsat i borgernes
behov og veere anvendelige for flest muligt.

Kommunikér sa alle forstar det
Myndigheder skal anvende et letforstaeligt sprog og bru-
ge understottende virkemidler.

Hjeelp borgerne med deres digitale geremal
Borgere skal have nem adgang til hjalp og vejledning i
deres digitale kontakt med det offentlige.

Hjaelp dem, der hjelper
Det skal vaere nemt, sikkert og trygt for stottepersoner at
hjalpe digitalt.

Stil anvendelige alternativer til radighed
Nar borgere ikke har mulighed for at veere digitale, skal
der veere alternativer til radighed.



Princip 01

Hav gje for digitaliseringens
konsekvenser



Hav gje for digitaliseringens konsekvenser

Beslutninger om digitalisering skal understotte alle borgeres
rettigheder og minimere risici for eksklusion.

Borgervendt digitalisering kan gere mange ting nemmere og mere
effektive for bade borgere og myndigheder. Men digitalisering, der
ikke tager udgangspunkt i alle borgeres behov, risikerer at eksklu-
dere borgere eller gare dem athangige af hjaelp. Det kan udfordre

borgernes tryghed og tillid til offentlig digitalisering.

Derfor er det vigtigt, at beslutninger om digitalisering bliver taget
pa et kvalificeret grundlag. Det kraever, at myndighederne tidligt
og lobende vurderer konsekvenser af digitaliseringsindsatser for
borgere. Tidlig inddragelse af borgerne — ikke mindst dem, der

kan opleve udfordringer — kan veere et vigtigt vaerktg;j.

Der kan veere mange hensyn at afveje, nar man digitaliserer.
Nar det er relevant, ber den ansvarlige ledelse og/eller demo-
kratisk valgte beslutningstagere inddrages, s& de kan vaere med
til at finde den rette balance mellem de forskellige hensyn. Det

er i sidste ende dem, der baerer ansvaret.

Nar vi har gje for, hvordan borgerne pavirkes af digitalisering,
skaber vi grundlaget for at treeffe gode og ansvarlige beslutnin-
ger — og for at implementere lgsninger, der fungerer for alle

borgere.



Omseet princippet til praksis
Hav gje for digitaliseringens konsekvenser

Skab klarhed om formalet med borgerrettet digitalisering

Ver grundig og konkret omkring hvilket problem, jeres digita-
liseringsprojekt skal lgse. Klarhed om formalet skaber det bed-
ste grundlag for at afveje relevante hensyn. Vaer opmaerksom pa,
om formalet fra start tager hensyn til inklusion af flest muligt.

Inddrag ledelse og/eller demokratisk valgte i beslutninger
om digitalisering og synligger alle relevante konsekvenser
i beslutningsgrundlaget

Okonomiske konsekvenser og gevinster kan ikke sta alene i
beslutninger om digitalisering. Orientér beslutningstagere om
relevante konsekvenser og risici for borgerne. Det galder ikke
mindst dem, der kan opleve udfordringer ved den planlagte

logsning.

Sag tidligt indsigt i borgernes behov for at undga blinde
vinkler

Uden tilstraekkelig indsigt i borgernes situationer og behov
risikerer man blinde vinkler for, hvad en planlagt lgsning kan
betyde for nogle borgeres adgang til offentlige services.

Tidlig inddragelse af borgerne - ikke mindst dem, der kan
opleve udfordringer - er en vigtig del af lasningen. Inddrag
borgerne, for I har lagt jer fast pa, hvad lgsningen er.

Dialog og samarbejde med civilsamfundsorganisationer kan
styrke jeres vidensgrundlag. Ofte kan fx eldre- og handicap-
organisationer bidrage med kendskab til borgergrupper, der
kan veere udfordret af det digitale eller have sarlige behov. Der
kan ogsa veere verdifuld viden hos borgerservice eller hos andre
medarbejdere, der har direkte borgerkontakt.

Overvej konsekvenser for borgerne — ikke mindst dem, der
kan opleve udfordringer ved det digitale

Hvilke gevinster og ugnskede konsekvenser kan den planlagte
losning have for borgere, der er udfordret af det digitale? Det
kan vaere relevant at lave en analyse af digitaliseringsprojektets
konsekvenser for borgernes retssikkerhed og mulighed for at
veere selvhjulpne. Anvend analysen aktivt i beslutningstag-

ningen.



Foler du dig overordnet i stand til at vaere digital i din kontakt med det offentlige?

Ja 80% Delvist 16% Nej 4%)

blandt borgere mellem 15 og 89 ar, der har pravet at benytte en offentlig digital

lgsning.’

Det kan fx have konsekvenser for borgere, der er fritaget for Digital Post, hvis de
far den fysiske post for sent — fx indkaldelse til operation eller mgde hos jobcen-
teret. Dermed kan det ske, at der bliver sa kort frist til et made, at borgeren ikke

kan na at fa en bisidder med.




Princip 02

Design Igsninger for alle



Design lgsninger for alle

Borgerrettede digitale losninger skal udvikles med alsidig ind-
dragelse af borgerne, tage afsat i borgernes behov og vare
anvendelige for flest muligt.

Vi skal i feellesskab sikre, at den digitale service er tilgaengelig og
brugervenlig, sa alle borgere har adgang til offentlige tjenester og
ydelser.

Tidlig og lobende brugerinddragelse er neglen til at udvikle lgs-
ninger, der giver veerdi for borgerne, og som flest muligt kan
benytte. Men inddrager man kun dem, der ligner flertallet, drager
man ikke nytte af indsigter hos de borgere, der kan vaere udfor-
dret af det digitale.

Det er derfor afggrende for en inkluderende digital service, at
myndighederne prioriterer alsidig brugerinvolvering i projektpla-
ner og i lebende drift.

Rettidig og reel inddragelse tager tid og kraever ressourcer, men
skal betragtes som en investering i en lgsning, der mader borger-
nes behov. Det minimerer blandt andet behovet for senere tilpas-
ninger og kan derfor i sidste ende give den bedste udnyttelse af
offentlige midler og ressourcer.

Jo mere enkel og brugervenlig en lgsning er, desto flere kan bruge
den og fa gavn af den. Fokus pa borgernes behov skal ses som en
investering i bedre, mere borgerneer digitalisering. Derfor ber

vi som myndigheder tilstraebe, at de lasninger, vi indkaber eller
designer, er anvendelige for s& mange mennesker, som det med
rimelighed er muligt.




Omeseet princippet til praksis
Design lgsninger for alle

® Inddrag Igbende og reelt — ogsa borgere, der har vanskeligt Det er heller ikke alle borgere, der har MitID, kreditkort eller

ved det digitale

Lobende brugerinddragelse er afgerende for at udvikle inklu-
derende lgsninger. Brugertest er et veerdifuldt veerktaj, der

kan identificere potentialer og problemer, for it-udviklingen
begynder, undervejs i projektet og nar lesningen er i drift. De
mest verdifulde indsigter kommer ofte fra brugere med serlige
behov.

For at brugerinddragelsen kan gere en positiv forskel, skal
inddragelsen veere reel. Tag borgernes input alvorligt og ret sa
vidt muligt jeres projekt efter det. Det kan fx vere brugbart at
indfere en folg-eller-forklar tilgang til brugerinput — ogsa over
for leverandarer.

Design inkluderende Igsninger, der tager hojde for bor-
gernes udgangspunkt

Nar man designer en digital lesning, er det vigtigt at tage hajde
for forskelle i borgernes muligheder for at veere digitalt selv-
hjulpne. Det kan fx vaere sprogvanskeligheder, kognitive udfor-
dringer, manglende forstaelse for det offentlige mv.
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smartphone. Lad jeres viden om borgerne afspejle sig i design-
beslutninger for den digitale lasning.

Benyt udbredte designkonventioner for at hjelpe borgerne.
En lgsning, der er genkendelig og minder om det, borgerne er
vant til fra andre platforme, er mere intuitiv at bruge.

Design responsive lgsninger og taenk mobile first

Ni ud af ti danskere ejer en mobiltelefon og foretraekker i vid
udstraeekning at bruge mobilen til de fleste digitale garemal. Det
galder ikke mindst blandt de borgere, der er udfordret af det
digitale. Det er et webtilgeengelighedskrav at anvende responsivt
design, s jeres lgsning tilpasser sig forskellige devices. Det kan
veere en fordel tidligt at tage udgangspunkt i designtilgangen
mobile first, blandt andet for at sikre at lgsningen tilpasser sig
mobil, tablet og computer.




¢ Indtaenk brugervenlighed i beslutninger om sikkerhed

I et digitaliseringsprojekt vil I treeffe en rackke beslutninger om
sikkerhedsmeessige krav til brugeren. Beslutninger, der i sidste
ende har indflydelse pa brugeroplevelsen. Vurderé det ngdven-
dige sikkerhedsniveau, og teenk det sammen med jeres viden om
brugerne, sa I tager hojde for begge dele og skaber en sikker og
brugervenlig lgsning.

® Styrk webtilgeengeligheden

Det er et lovkrav, at websteder og apps fra det offentlige skal
vaere webtilgengelige. Webtilgaengelighed er en lobende indsats,
der bor taenkes ind pa tvaers af organisationen i bade projekter
og drift. Skriv kravene fra webtilgengelighedsloven ind i kon-
trakter, folg op med leverandgrer og brugertest lgbende.

@ Udnyt teknologiske muligheder til at hjeelpe borgere med
saerlige behov
Nye teknologier kan rumme potentialer for at gore jeres digita-
le service mere inkluderende. Var opmarksom pa forskellige
teknologier og dreft, hvordan I kan og vil bruge teknologi til at
hjalpe borgere, der er udfordret af det digitale.

11




Cirka 600.000 voksne danskere bruger digitale hjeelpemidler eller tilgaengeligheds-
indstillinger, nar de feerdes digitalt.’

"Det, vi oplever, er, at mange borgere forsgger at kommunikere med det offentlige
digitalt, men udfordres af digitale Igsninger, der ikke er designet til dem. De giver
op pa grund af komplekse brugerflader og darlig digital vejvisning. Det er jo vildt

aergerligt, nar de nu faktisk gerne vil veere digitale.”’

— Borgerservicemedarbejder i Egedal Kommune
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Princip 03

Kommunikér sa alle
forstar det



Kommunikér sa alle forstar det

Muyndigheder skal anvende et letforstdeligt sprog og bruge
understottende virkemidler.

Den digitale udvikling har eget skriftligheden af kontakten mel-
lem borgerne og det offentlige. Det er problematisk, nar hver
sjette har svage laesefaerdigheder. Andre har kognitive vanskelig-
heder og kan fx have svaert ved at fokusere eller skabe overblik

over storre mangder af information.

Borgernes behov for letforstaelig kommunikation kan vaere van-
skelige at balancere med uomgaengelige hensyn til iszer juridiske
forhold. Men reel retssikkerhed kraever, at borgerne kan finde den
information, de sgger, og ikke mindst forstd informationen, sa de
kan handle pa den.
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Den digitale udvikling giver nye muligheder for at kommunikere
inkluderende og malrettet. Fx kan det samme indhold formidles
med forskellig detaljegrad pa samme hjemmeside. Video og grafik
kan understotte forstaelsen, og i nogle tilfeelde kan nye teknologi-
er som fx taleteknologi mindske skriftligheden. Det er potentialer,
vi som myndigheder skal udnytte.

Vi ber som myndigheder kommunikere i et lettilgaengeligt sprog
og udnytte de digitale muligheder til at understgatte, at flest muligt
forstar den offentlige kommunikation. Det gavner borgernes tryg-
hed i kontakten med det offentlige, og det kan mindske behovet
for support og hjelp. Det giver veerdi for alle.



Omseet princippet til praksis

Kommunikér sa alle forstar det

Skriv til nogen frem for om noget

Det er vigtigt at skrive modtagerorienteret og at veere opmark-
som pé sine malgrupper. Var konkrete om, hvad dét betyder

i praksis, og del erfaringer med at praktisere det. Fokusér pa
borgernes reelle informationsbehov og udelad information, der
ikke er ngdvendig i konteksten. Hjaelp modtagerne med at forsta
budskabet og st dem i stand til at handle.

Skriv kort og praecist og gor indholdet overskueligt. Hold lix-
tallet nede og fokusér pa de vigtigste punkter, sa borgeren
lettere kan forsta og handle pa dem. Det er sarligt vigtigt, nar
borgerne i stigende grad leeser informationen pa mobile devices
og sma skaerme.

Overvej fordele ved korte resuméer og sprogversionering
mv.

Nogle gange kan korte resuméer og lignende, der fremhaver
det vaesentligste for borgeren, vaere hensigtsmassigt. Nar der
fx kommunikeres om vanskeligt eller juridisk indhold, kan en
ekstra letlaeselig version vaere fordelagtig.
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Understot den skriftlige kommunikation med visuelle
virkemidler

Digital kommunikation giver bedre muligheder for aktivt at
understatte det skriftlige med visuelle virkemidler, fx video og
illustrationer. Det kan hjelpe personer med fx lese- eller indleae-
ringsvanskeligheder til at forsta den information, der er relevant
for dem.

Brugertest jeres kommunikation

Det kan veare en fordel at brugerteste kommunikationsmate-
riale, breve mv. for at afpreve, hvordan borgerne — ogsa dem,
der har vanskeligt ved den skriftlige kommunikation — forstar
dem.



Cirka hver sjette voksne dansker har svage laesefaerdigheder.*

En effektmaling foretaget af de norske kommuner indikerer, at 1 krone investeret
i klart sprog giver et afkast hos myndigheden pa 1,30 til 4 kroner. Dertil kommer
blandt andet bedre brugeroplevelser for borgerne.’

Fagbegreber og lange tekster kan koble borgerne af. Fx kan fuldmagtsbegre-
berne i det offentlige vaere svaere at finde rundt i. En fuldmagtshaver kom fx til at
oprette sig selv som fuldmagtsgiver, fordi hun tog fejl af begrebernes betydning.
Fuldmagtsgiver kaldes ogsa hovedmand, mens fuldmagtshaver ogsa kaldes fuld-

meegtig, fuldmagtstager og mellemmand.
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Princip 04

Hjaelp borgerne med deres

digitale ggremal



Hjalp borgerne med deres digitale ggremal

Borgere skal have nem adgang til hjalp og vejledning i deres
digitale kontakt med det offentlige.

Borgerens garemal er sjeldent i sig selv digitalt — men kontakten
med det offentlige er det ofte. Det har gjort det vanskeligere for
nogle borgere at vaere selvhjulpne, men for mange kan den rette
hjalp og vejledning vere afgerende.

Det er vigtigt, at vi som myndigheder vejleder borgerne. Bade sa
de kan bruge den konkrete digitale losning, og sa de har overblik
over, hvad de skal.

Det er ikke altid let at finde frem til den rette hjaelp — ikke mindst
hvis man i forvejen er usikker digitalt. Det kan betyde, at nogle
giver op pa forhdnd og ma sgge personlig betjening hos fx bor-
gerservice. Det er vigtigt, at myndighederne tydeligt viser vej til
support, nar borgere har brug for hjalp i det digitale forlgb.
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God vejledning og nem adgang til support skaber bedre bruger-
oplevelser og hjelper flere borgere til at betjene sig selv. Det er
effektiv brug af offentlige midler, nar borgere, der med lidt hjaelp
kan vere digitale, er det. Vigtigst giver det de bedste betingelser
for et godt mede med den digitale offentlige sektor.



Omseet princippet til praksis
Hjaelp borgerne med deres digitale geremal

Vejled om geremalet, ikke kun den specifikke digitale l@s-
hing

For at undga, at borgeren bliver usikker eller gar i std midt i

en opgave, er det en god idé at vejlede undervejs i lasningen.
Padagogisk vejledning hjalper den usikre borger. Overvej fx at
anvende vejledende visualiseringer og video.

Hav i jeres vejledning blik for, at borgerens geremal i sig selv
kan kraeve vejledning. Det kan fx vare, hvad man ber gore,
inden man benytter den digitale losning, hvor langt man er i
processen, og hvad naeste skridt er.

Medarbejdere med direkte borgerkontakt vil ofte have veerdifuld
viden om, hvor i processen borgerne opsgger hjelp, fordi de
bliver usikre eller gar i sta.
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Gor det tydeligt for borgeren, hvor der er hjalp at hente

Vear opmarksom pé at understatte borgernes brug af de digitale
lesninger med gode supportmuligheder. Borgernes behov er for-
skellige og telefonsupport, chatbots, sidemandshjelp mv. kan
vaere relevante tilbud for forskellige borgere.

Alene tydelig angivelse af, hvor der er hjalp at hente, kan for
nogle borgere styrke trygheden ved den digitale lasning. Var
klar og tydelig om hjelpe- og supportmulighederne til jeres
lgsninger.

Udnyt relevante hjzlpesituationer til at opbygge tryghed
og kompetencer hos borgeren

En tryg introduktion kan gere en stor forskel for den enkelte.
Nar en borger er madt frem for at fa hjeelp til en digital losning,
kan det veere relevant at benytte hjaelpesituationen til at leere
borgeren selv at bruge den digitale lasning. Det kan blandt an-
det veere hensigtsmaessigt, at medarbejderne klaedes pé til den
situation, og at der er vejledningsmateriale til radighed.



Fire ud af fem borgere, der anvender offentlige digitale lasninger, foretrackker
at klare deres garemal hos det offentlige digitalt.°

Borgerservice 2GO i Aarhus Kommune besgger fast kommunens veaeresteder og
varmestuer for at hjeelpe borgerne med fx MitID. Det er en handsraekning til bor-
gere, der har brug for hjeelp, men som ikke altid selv opsager hjaelpen. Intentionen
er at made borgerne, hvor de er, sa flere far mulighed for at feerdes i det digitale
offentlige Danmark. En hjeelp til digital selvhjeelp.
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Princip 05

Hjaelp dem, der hjaelper



Hjaelp dem, der hjalper

Det skal vaere nemt, sikkert og trygt for stettepersoner at hjaelpe
digitalt.

Mange, der er udfordrede af det digitale, finder hjelp hos statte-
personer som familie, en it-frivillig eller en medarbejder pa fx et
botilbud. Det er godt, fordi de dermed far adgang til fordele ved
den digitale service.

Men hjalpesituationen kan vare sarbar og greenseoverskridende.
Der kan fx veere situationer, hvor borgeren udleverer sine kode-
ord, eller hvor man som hjalper far adgang til private oplysnin-
ger, der er ungdvendige for det givne formal.
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Derfor er det vigtigt, at vi som myndigheder tager ansvar for at
skabe klare rammer for hjelpen. Det indebaerer iser gode mulig-
heder for digital partsreprasentation, hvormed en hjalper kan
varetage borgerens interesser.

Det kraever, at brugsscenarier taenkes grundigt igennem for den,
der har brug for hjzlp, og for hjelperen. Med gode hjelpemulig-
heder kan flere nd i mal med deres goremal digitalt, pd en

tryg og sikker made.



Omseet princippet til praksis
Hjaelp dem, der hjelper

Husk borgerens og hjzlperens behov i digitale hjalpe-
situationer

Tryg og tilstreekkelig hjeelp kraever gode digitale hjelpemulig-
heder. Indtaenk borgernes behov for blandt andet partsrepree-
sentation i jeres lgsninger og serg for, at borgeren med hjalpen
kan na i mél med sit goremal.

Betragt det samlede hjalpeforleb som en brugerrejse for bade
hjalper og borger. Serg for, at forlobet er nemt for hjalperen,
og at hjelperen har de ngdvendige rettigheder til at gennemfore
opgaven.

Gor det tydeligt for hjalperne, hvordan de kan hjalpe

Det kan veare vanskeligt at navigere i de forskellige muligheder
for partsrepraesentation. Skab overblik over de digitale hjalpe-
muligheder og benyt fx den fellesoffentlige digitale fuldmagts-
losning, sa mulighederne er genkendelige og intuitivt
anvendelige pa tvers.
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Det kan ikke forventes, at hjelpere ved, hvordan de kan hjelpe
digitalt. Derfor er det vigtigt at informere hjalpere om, hvad de
kan hjelpe med i det konkrete garemal, og hvordan de hjaelper
digitalt.

Vear opmaerksom p4, at hjelpere ikke nodvendigvis har et steerkt
udgangspunkt for at hjalpe digitalt. Det gaelder ogsa medarbej-
dere, der ved siden af deres kerneopgave hjalper borgere med
digitale ggremal. Det kan vaere hensigtsmaessigt at understotte
medarbejderne med relevant vejledningsmateriale eller kompe-

tenceudvikling.



"Vi fik et brev om varmetillaeg — der var et link i papirbrevet. Jeg troede, at jeg som
pargrende kunne ga ind og indberette varmeforbrug — men det kunne Igsningen

ikke handtere. Sa det med pargrende gaelder abenbart kun, at jeg kan ringe og

snakke med dem om hendes sag.”’

— Pargrende til Digital Post-fritaget borger

Cirka hver femte voksne dansker har haft brug for hjeelp til den digitale kontakt
med det offentlige inden for det seneste ar.

Over halvdelen af dem har féet hjaelp hos en person i sin familie eller vennekreds.®
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Princip 06

Stil anvendelige alternativer
til radighed



Stil anvendelige alternativer til radighed

Nar borgere ikke har mulighed for at veere digitale, skal der
veere alternativer til radighed.

Det er afgarende, at borgere, der ikke har mulighed for at veere di-
gitale, fortsat har adgang til det offentlige pa en veerdig made. Der
vil altid vaere nogle, som ikke kan benytte digitale lasninger — de
skal ikke stilles ringere end andre eller gores ufrivilligt athaengige
af andres hjelp.

Men hvordan sikrer man tilstrakkelige alternativer til det digitale,
nar administrationen og brugerrejsen er digitaliseret? Og hvilken
alternativ service kan og ber man tilbyde, hvis en service netop er
gjort mulig af digitale veerktgjer? Det kan vere vanskelige sporgs-
mal, som ikke desto mindre er vigtige at tage stilling til.

Vi ber som offentlig sektor sgrge for, at der findes anvendelige
alternativer til de digitale losninger — og at de borgere, der har
behov for et alternativ, ved, hvor de kan finde det.
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Nye teknologier giver nye muligheder. Det gode alternativ er ikke
ngdvendigvis analogt. Fx kan kunstig intelligens muliggere nye
former for medbetjening eller understatte borgere i deres infor-
mationssggning og selvbetjening.

Tydelige og anvendelige alternativer kan give dem, der ikke kan
bruge digitale lgsninger, bedre mulighed for at vaere selvhjulpne
og vaere med til at sikre et trygt mede med det offentlige.




Omeseet princippet til praksis
Stil anvendelige alternativer til radighed

® Sorg for passende alternativer til det digitale

Lovgivning, der forpligter borgerne til digital kontakt med det
offentlige, fx brug af digitale selvbetjeningslasninger, skal altid
rumme mulighed for undtagelse fra kravet for borgere, der har
behov for det.

I nogle tilfeelde er en digital lasning ikke obligatorisk ved lov,

men i praksis den eneste reelle mulighed for at modtage en ser-
vice. I de tilfeelde ber myndigheden — nar det er meningsfuldt —
tilbyde en alternativ adgang til samme eller lignende service for
borgere, der ikke har mulighed for at bruge den digitale lasning.

e Gennemtank den alternative brugerrejse

Nogle gange kan borgere, der ikke har mulighed for at veere
digitale, opleve, at de alternative muligheder til digitale losnin-
ger er utilstraekkelige eller besvarlige. Hjaelp og vejledning til
borgerens goremal, fx til forstaelse af en blankets indhold, er
ligesa vigtigt uden for de digitale platforme. Taenk derfor den
alternative brugerrejse igennem.
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Civilsamfundsorganisationer samt medarbejdere med direkte
borgerkontakt i fx borgerservice kan bidrage med veerdifuld
viden om, hvor udfordringerne opstéar i den alternative bruger-

rejse.

Gor alternativerne lette at finde

Borgerne ber have mulighed for selv at handtere deres gare-
mal, selvom de ikke er digitale, ikke har et MitID eller ikke har
et cpr-nummer. Serg for, at det er tydeligt, hvor borgeren kan
henvende sig for et alternativ, fx pa jeres hjemmeside eller i
forbindelse med selvbetjeningslasningen.

Understot borgernes geremal og behov med anvendelige
alternativer

Borgernes situationer og behov er forskellige, og alternativerne
til den digitale kontakt ber vare anvendelige for den enkelte
borger. Det gode alternativ er ikke nedvendigvis en printet
blanket. Fx kan personlig eller udkerende betjening, telefonisk
sagsbehandling, videomgde mv. hjelpe borgere pa forskellig vis.
Og en telefonisk voicebot kan fx understotte ikke-digitale bor-
gere i deres informationssggning, bidrage til borgerens forstael-
se for sit sagsforlgb mv.




| blandt andet Roskilde kommune kan borgerne ved hjeelp af taleteknologi fa
telefonisk hjeelp af talerobotten Kiri, der kan svare pa spgrgsmal og fx bestille tid i
borgerservice for borgeren.

” De [medarbejderne] er faktisk ofte temmelig frustrerede over at vejlede borgere,
der ikke er digitale, for hvor er det dog besveerligt og vanskeligt for disse borgere
— og deres pargrende. Deres faglighed og aerekaerhed ger, at de egentlig helst vil
foretage handlingen for borgeren i stedet for. De mener ikke, de leverer en god
service i disse situationer.”

— Borgerservicechef i en kommune
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Lees mere om principperne, og find hjalp og inspiration
til jeres arbejde med digital inklusion pa

principperforinklusion.digst.dk

Der kommer lgbende nye veerktgjer og materialer til.

)
KL DANSKE @) pigitaliserings-
REGIONER styrelsen
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