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DAGENS PROGRAM

9.30 - 10.00

10.00 - 10.30
10.30 - 11.00
11.00 - 11.15
11.15-11.45
11.45-12.30
12.30 - 14.00
14.00 - 14.15
14.15 - 15.00

Ankomst og morgenmad

Opfelgning fra sidste netveerksmgade v. DIGST
Opleeg om segmentanalyse v. Seismonaut

Pause

Kampagne for digital kommunikation 2015 v. DIGST
Frokost

Workshop om hjeelp til seerlige malgrupper v. DIGST
Pause

Opsamling, naeste mg@gde og tak for i dag v. DIGST

£
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NYT NETVZAERK, NYT FORMAL, NYT NAVN

"Netveerket skal bl.a.:

« give input til, hvordan vi hjaelper de malgrupper, der har behov for
seerlig hjeelp til at kommunikere digitalt med det offentlige,

 identificere nye problemstillinger og give bud pa, hvordan de lgses,

e generere samarbejder og synergier pa tveers af forskellige typer
organisationer,

» sikre hgj kvalitet i undervisnings-, hjeelpe- og
kommunikationsprodukter,

 koordinere og strgmline undervisning, budskaber og kommunikation
om digital kommunikation med det offentlige.” (Formalsbeskrivelse)
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HVAD SKAL NETVARKET HEDDE?

NETVARKET FOR
DIGITAL INKLUSION

Netveerket for digital inklusion Dansk Folkeoplysnings Samrad Trine Bendix 46.2%
Netvaerket for digital kommunikation for alle Borgerservice Danmark Helle Marquertsen 23.1%
Netveerket for it i gjenhgjde Settlementet pa Vesterbro Bano Nusrat 19.2%
IT-netveerket LOF Jan René Westh 3.8%
Netveerket for de digitalt udfordrede Dansk Blindesamfund Hans Rasmussen 3.8%
Netvaerket for kommunikation med saerlige malgrupper | SKAT Inge Ronsted 3.8%
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SENESTE NYT OM HIALPEVARKTJIER

« Nye vejledninger pa borger.dk
Der er lavet nye vejledninger til selvbetjeningslgsningerne pa borger.dk.
Vejledningerne er blevet mere brugervenlige, bl.a. pga. skeermbilleder.

o Udvikling af demomiljget
DIGST arbejder pa en ny demoversion af borger.dk, hvor man vil kunne tilga
et udvalg af selvbetjeningslgsninger og en mere udfarlig en-til-en
demoversion af Digital Post.

o It-formidler.dk og eKurser.nu integreres i DDB
Kulturstyrelsen og Herning bibliotekerne har besluttet at integrere e-
kurser.nu i danskernesdigitalebibliotek.dk's infrastruktur og CMS. DDB skal
fremadrettet forankre e-leeringsprodukter i en samlet brugervenlig database.
De forventer at godkende drift ultimo august.

[ DIGST mgdes med Herning bibliotekerne og Kulturstyrelsen i primo
september og pabegynder den indledende dialog om integrationen af it-
formidler.dk i danskernesdigitalebibliotek.dk's infrastruktur og CMS.
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SEGMENTANALYSEN

v. Anders B. Mogensen,
Seismonaut

||||||||||||||||||||||||



Segment- og malgruppeanalyse vedr. Digital Post og digital selvbetjening

Segment- 09
mg_gruppé%nalyse

Segment- og malgruppeanalyse vedr. Digital Post og digital selvbetjening
Udarbejdet af Seismonaut for Digitaliseringsstyrelsen, maj 2015

PP

August 2015

fud
seismonaut




Segment- og malgruppeanalyse vedr. Digital Post og digital selvbetjening

Formal

At udarbejde en analyse af syv specifikke segmenter med fokus pa
malgruppernes bergringsflader og kanalvalg i relation til Digital Post
og digital selvbetjening, og pa baggrund heraf at opstille anbefalinger
til, hvordan man mest optimalt nar disse borgere.

e Unge (15-24 arige)

e |kke vestlige indvandrere

e Lavt uddannede i alderen 30+

e Kontanthjeelpsmodtagere

e Fartidspensionister

e Borgere | @ndrede livssituationer

e Socialt udsatte

August 2015 seismonaut



Segment- og malgruppeanalyse vedr. Digital Post og digital selvbetjening

Hovedpointer

Ni hovedpointer pa tvaers af malgrupperne, som det anbefales, at
fremtidige kommunikationsinitiativer forholder sig til

1.
2.

© 0 N o o & O

Digital Post og digital selvbetjening rummer stort potentiale for malgrupperne

Den starste effekt opnas gennem menneskelig kontakt og de direkte
bergringsflader

Malgrupperne er sveere at na gennem direkte kanaler

Materiale skal tilpasses og ggres relevant for hver enkelt malgruppe
Manglende it-kompetencer er sjeeldent den vigtigste barriere
Malgrupperne er sprogligt udfordret pa flere niveauer

Personlige udfordringer tager fokus

Nogle malgrupper har en starre skepsis over for offentlige instanser

Der er en generel manglende indsigt i det offentlige system
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Segment- og malgruppeanalyse vedr. Digital Post og digital selvbetjening

Overordnede anbefalinger

1. Konkrete initiativer gennem bergringsflader

Den bedste made at na de syv analyserede malgrupper er gennem
deres bergringsflader. Derfor anbefales det, at
Digitaliseringsstyrelsen igangseetter konkrete initiativer, der giver
bergringsfladerne redskaber og ressourcer til at hjeelpe borgeren
bedst muligt. Her er gget samarbejde et gennemgaende tema i
anbefalin- gerne. Jo mere medejerskab, bergringsfladerne har, jo
mere sandsynligt er det, at de advokerer for budskaberne om Digital
Post og digital selvbetjening.
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Segment- og malgruppeanalyse vedr. Digital Post og digital selvbetjening

Anbefalinger

2. Best practice pa regionalt og kommunalt plan

Der findes i forvejen en lang raekke positive initiativer inden for Digital
Post og digital selvbetjening - bade pa et regionalt og kommunalt plan
der arbejder med at na de udsatte grupper som denne analyse
behandler. Her kan Digitaliserings- styrelsen med fordel tage rollen
som motivator, facilitator og formidler pa sig og saledes dele viden
om best practice-eksempler.
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Segment- og malgruppeanalyse vedr. Digital Post og digital selvbetjening

Anbefalinger

3. Konkrete initiativer gennem bergringsflade

Ved malgrupperne unge og pargrende til borgere i eendrede
livssituationer kan der gennemfgres kampagneaktiviteter direkte
malrettet til dem fx. via Facebook.
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Segment- og malgruppeanalyse vedr. Digital Post og digital selvbetjening

Anbefalinger

4. Nationale initiativer

Digitaliseringsstyrelsen bgr ogsa pa et nationalt plan arbejde pa at fa
bevidstgjort relevante organisationer og myndighedspersoner om
vigtigheden af Digital Post og digital selvbetjening for pa sigt at fa
emnerne inkluderet | eksempelvis undervisningsplaner.
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Segment- og malgruppeanalyse vedr. Digital Post og digital selvbetjening
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Segment- og malgruppeanalyse vedr. Digital Post og digital selvbetjening

Malgruppe 1: Unge

Overblik

"Det var jeg lidt overrasket
over - altsd, at de unge ikke
nedvendigvis ved noget om

det offentlige system.”

Anders Plesner, Drager Kommune
Citat om malgrupoen

August 2015

Beraringsflader

De vigtigste beraringsflader for malgrup-
pen i forbindelse med Digital Post og
digital selvbetjening:

Direkte beraringsflader

* Foraeldre

«  Undervisning i 8. ¢g 9. klasse

*  Borgerservice og bibliotek

»  Undervisning pad ungdomsuddannelse
+  Studievejledning

Indirekte beraringsflader

* Foreningen Skole og Foraider

*  Skolelederforeningen

* Hommune

+«  Foreningen Danske Gymnasier

+  Studievalg og Ungdommens Uddan-
nelsesve|ledning

Barrierer ift. digital
kommunikation

+  Det er svaert at se relevansen af Digi-
tal Post og digital selvbetjening

+  Det offentlige opleves som uigennem-
skueligt og svaert at forstd

+ Det opleves som besvaerligt at faog
bruge NemID

*  Mar et system bliver uoverskueligt
opsager mange personlig kontakt

+  Kun fysiske breve forstds som rigtigt
alvarlige

Kanaler

Falgende er de direkte kanaler mellem Digitaliseringsstyrel-
sen og mélgruppen, som med fordel kan udnyttes i fremti-
dige tiltag omkring Digital Post og digital selvbetjening:

Facebook

falge Danmarks Statistik (2014C) ger 94 % af danskerne
mellem 16 og 24 ar brug af sociale netvaerkstjenester, og
den mest populzere er Facebook, For den yngre del af
malgruppen er Facebook | hej grad en nedvendighed,
som de bruger til planlaegning. Flere af de interviewede
videnspersoner giver udtryk for, at det ikke er relevans for
det offentlige at vaere til stede pa andre sociale medier
end Facebook - dels fordi der er star udskiftning i, hvilke
medier, malgruppen bruger, og cels forgi malgruppen ikke
rsker at “made” det offentlige pd medier som Snapchat
eller Instagram. | afsnittet "Anbefalinger og koncepter”
beskrives koncept og udfereise af en Facebook-kampagne
retter mod de unge.

Brev ved 15 irs fodselsdag

| forbindelse med, at en borger fylder 15, modtager han
eller hun et fysisk brav med introduktion til Digital Post og
digital seivoetjening. For mange kan brevet veere den ene-
ste personlige opfordring, de far til at registrere sig med
deres telefonnummer og email pa borgerdk og | e-Boks.

| afsnittet "Anbefalinger og koncepter™ beskrives koncept
og udferelse af en ny version af brevet til de 15-arige.

. *
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Segment- og malgruppeanalyse vedr. Digital Post og digital selvbetjening

Malgruppe 1: Unge
Bergringsflader

Indirekte

Foreningen Skole
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Direkte

Foraeldre

Undervisning
8.-9. klasse

Borgerservice/

bibliotek

Undervisning

(ungdomsuddannelse) Unge

Studievejledning

De dirakbe beraringsflader er | direkbe kontakt
med malgruppen og fi
konkrete hjsipers
betjening. Baskrivas nesrmear
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Segment- og malgruppeanalyse vedr. Digital Post og digital selvbetjening

Malgruppe 1: Unge

Relevante initiativer

Forbedring af papirbrev til ‘nye’ 15-arige
Besg@g af Borgerservice-medarbejder i undervisningen
Segmenteret Facebook-kampagne

Formidling af relevans-flow

o &~ w0 N P

Automatisk udstedelse af NemID
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Segment- og malgruppeanalyse vedr. Digital Post og digital selvbetjening
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Segment- og malgruppeanalyse vedr. Digital Post og digital selvbetjening

Malgruppe 2: Ikke-vestlige indvandrere

Overblik

"For 90 % af danskerne er det
(Digital Post og digital selvbe-
tiening, red) en hjaelp, men for
de resterende 10 %, som vores
malgruppe herer til, der falder de
bare leengere ud af samfundet.”

Thyra Srmidt, Madestedet Vesterbro

Citat om malgrugoen

August 2015

Beraringsflader

De vigtigste beraringsfiader for malgrup-
pen i forbindelse med Digital Post og
digital selvbetjering:;

Direkte bereringsflader

Sprogcentre- og skoler (laarere og
vejledere])

Jobecenter

Bibliotek

Fereninger i neeromraget

Sygenuse / sundnedscentre / lazge-
Klinikker

Indirekte beraringsflader

De Danske Sprogcentre
Kommune
Baoligforening

Region

Barrierer ift. digital
kommunikation

Manglende danskkunds«aber
Manglende it-kompetencer
Manglende overskud til at sastte sig
ind | Digital Post og digital selvbetje-
ning

Farholdsvis kort erfaring med et mo-
derng samfund

Manglende tillid til offentlige myndig-
heder

Kanaler

Falgende er de direkte kanaler mellem Digitaliseringsstyral-
sen og malgruppen, som med fordel kan Udnyttes i fremti-
dige tiltag omkring Digital Post og digital selvbetjening:

Lokalaviser og tilbudsaviser

lkke-vestlige indvandrere er flittige brugere af lokalaviser
og tilbudsaviser, forgi de er staerkt motiverede for at finde
billige warer og gratis tiloud i lokalomradet. Da aviserne har
en noget bredere malgruppe vil de dog oftest kun vasre
relevante | forbindelse med bredere kampagneindsatser,

Lebende information fra boligforening, herunder lebe-
sedler og information pad opslagstavier

Mange ikke-vestlige indvandrere er vant til at modtage vig-
tige informaticner om forhold vedrerende deres boliger via
opslag pa opslagstavier | opgangene og omdelte lebesad-
ler. | afsnittet "Anbefalinger og koncepter” beskrives guide-
og laaringsmateriale til hjaelperen (anbefaling 2), samt en
digital kommunikationspakke (anbefaling 4), hvor det kan
vagra ralevant at indtaenke disse kanaler.

Personligt stilede breve
Breve | postkassen vil altid blive taget meget alvorligt, nér
de er personligt stilede.

Udenlandske TV-kanaler

Mange ikke-vestlige indvandrere ser udenlandske Tv-ka-
naler, som formidler nyheder, underholdning pa deres
modersmal. Alene | Gellerupparken veg Aarnus bor mere
and 70 natignaliteter, og mediebilledet er saledes megat
forskelligt. Af den grund anbefales det ikke, at Digitalise-
ringsstyrelsen bruger de udenlandske tv-kanaler som en
dirakte kanal til de (kke-vestlige indvandrere, da det hurtigt
vil vasre an bade kompleks og dyr affaere,
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Segment- og malgruppeanalyse vedr. Digital Post og digital selvbetjening

Malgruppe 2: Ikke-vestlige indvandrere

Bergringsflader

Indirekte : Direkte
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Deaindirekte beraringstlader er kun sjaldent |

og digital salv-
betjgning. Beskrivas narmeare na nasta side.,
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Segment- og malgruppeanalyse vedr. Digital Post og digital selvbetjening

Malgruppe 3:
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Segment- og malgruppeanalyse vedr. Digital Post og digital selvbetjening

Malgruppe 3: Ufaglaerte medarbejdere 30+

Overblik

"Bare sadan nogle grundlasg-
gende ting, som hvis du spear-
ger, ‘hvilken browser bruger
du?’, sé& kunne man ligesad godt
have bedt dem om at sige no-
get pa kinesisk.”

Susanne Fasting, 3F

Citat om malgruppen

August 2015

Bergringsflader

De vigtigste bereringsfiader for malgrup-
pen i forbindelse med Digital Post og
digital selvbetiening:

Direkte beraringsflader

+  Pargrende

*»  Fagforeningers lokalafdeling og ser-
vicecenter

+  Arbejdsgiver

Indirekte bereringsfiader

. Borgerservice

«  Fagforening og fagforbund
*  Dansk Arbejdsgiverforening

Barrierer ift. digital
kommunikation

*  Det er svaart at se relevansen af Digi-
tal Post og digital selvbetjening

*  [Det digitale offentlige cpleves som
endnu mere uigennemskueligt og
svaert at forstd

«  Det opleves som besvaarligt at bruge
MNemiD

*  Ordblindned og lemsevanskelighedar
ger det svaert at bruge de digitale
l@sninger,

. Megativ holdning til digitalisering

«  Mangel pa it-kompetencer eller com-
puter i hjermmat,

Kanaler

Felgende er de direkte kanaler mellem Digitaliseringsstyrel-
sen og malgruppen, som med fordel kan udnyttes i framti-
dige tiltag omkring Digital Post og digital selvbetiening:

Facebook

| brugen af sociale medier skiller de ufaglserte medar-
beigere sig ikke synderligt ud fra resten af befolkningen.
Facebook er stagig cet starste sociale medie, og der er

en ferholdsvis stor udbredelse af smartohones blangt
malgruppen, Dog er der | aldersgruppen 30+ sandsynligvis
ikike 58 mange andra sociale medier, der har samme poten-
tiale som Facebook. Det er ikke muligt at malrette indnold
direkte mod de ikike-faglige medarbejdere og derfor er
Facebook kun relevant at inddrage i ef breders kampag-
netiltag.

Fagblad

Hos den mest brugte fagforening blandt de ufaglaarte
medarbejdere (3F) er fagbladet den mest lasste kanal
blandt malgruppen - ogsad mere end eksempelvis det
alektroniske nyhedsbrev. Digitaliseringsstyrelsan kan med
fordel tasnke i indhold, der kan deles af de sterste fagfor-
eninger. | afsnittet "Anbefalinger og koncepter” beskrives
koncept og udferelse af en digital kommunikationspakke til
fagforeningerne nazrmere,

TV

TV er stadig en vigtig kanal for mange danskere, der |

2014 i gennemsnit bruate 2 timer og 53 minutter med tv'et
taendt (DR Medieforskning, 2014) - og sdledes ogsa ufag-
|zerte medarbejdere, Malgruppen er dog sa afgraenset og
forholdsvis lille, 58 det kun vil veere relevant at inddrage TV
| kampagneartejde mod den brede pefolkning.
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Segment- og malgruppeanalyse vedr. Digital Post og digital selvbetjening

Malgruppe 3: Ufagleerte medarbejdere 30+

Bergringsflader

DIGITALISERINGSSTYRELSEN

August 2015
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Segment- og malgruppeanalyse vedr. Digital Post og digital selvbetjening
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Segment- og malgruppeanalyse vedr. Digital Post og digital selvbetjening

Malgruppe 4: Kontanthjelpsmodtagere

Overblik

“For folk, der har alle mulige
udfordringer i deres daglig-
dag, der gaelder det, at jo
flere flader, de skal tilga for at
hente information, jo bedre.”

Rya Lene Ternay, 155 Jobudviklingscenter

Cital om mélgrupoen

August 2015

Bergringsflader

De vigtigste berarngsflader for malgrug-
pen i forbindelse med Digital Post og
digital selvbeijening:

Direkte bereringsflader

. Sagsbenandler

+  Jobcenter

*  Privat udbyder af ceskeeftigelses-
frammende tilbud

- Borgerservice

Indirekte bereringsflader

. Styrelsen for Arbejdsmarked og Re-
Kruttering

+  Kommune

Barrierer ift. digital
kommunikation

. Megativ indstilling til Digital Post og
digital selvbetjening.

« Kontakten med det offentlige bliver
for kompleks,

*  Perzonlige problemer tager fokus
enten | perioder eller parmanent (fx
misbrug eller familieproblemer),

s Margel pa it-kompetencer eller inter-
net/computer i hjemmet.

+  Der er ef behov for en personlig hjzelp
og oplaering, som ikke altid imedea-
kommes.

Kanaler

Felgende er de direkte kanaler mellem Digitaliseringssiyrel-
sen og malgruppen, som med fordel kan udnyttes i fremti-
dige tiltag omkring Digital Post og digital selvbetjening:

Google

| interviewene med videnspersoney nagvnes det, at visse
kontanthjzelpsmodtagere bruger meget tid pa nettet pa
at undersege deres rettigheder og muligheder inden for
loven. Der kan derfor vaere muligheder | at annoncere rele-
vante selvbetjeningslesninger her - man ma dog formode,
at det er de mere digitale | malgruppen, der befinder sig
her, og indnoldet skal s3ledes tilpasses dette,

TV

TV er stadig en vigtig kanal for mange danskerg, der |

2014 i gennemsnit brugte 2 timer og 53 minutter med tv'et
taandt (DR Medieforskning. 2014) - og sdledes ogsé kon-
tanthjselpsmodtagere. Malgruppen er dog sa afgreenset og
fornoldsvis lille, sa det kun vil vaere relevant at inddrage TV
i kampagnearbejde mod den brede befolkning.

Facebook

Som alle andre malgrupper er kontanthjaslosmodtagerne
ogsa til stede pd Facebook Det er ikke muligt at malrette
indhold direkte mog kontanthjaeipsmodtagere, og derfor
er Facepook kun relevant | et bredere kampagnetiltag.
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Segment- og malgruppeanalyse vedr. Digital Post og digital selvbetjening

Malgruppe 4: Kontanthj=lpsmodtagere

Bergringsflader

Indirekte i Direkte
Styrelsen for Arbejds- 5 Sagsbehandler
/' marked og Rekruttering
fff
Kommune | Jobcenter
'
/|
/
/

= g ' 5 Privat udbyder af beskasfti-
= gelsesfremmende tilbud

Borgerservice

Kontanthjaelps-
modtagere

DIGITALISERINGSSTYRELSEN

De indirskte beraringsflacder er kun sjzldent i ; De dirakte beraringsflader ar i direkte kontakt
direkte kontakt mad malgruppen, man ofte kan med malgruppen ag kan siledes fungere som
Digitaliseringsstyrelsen med fordel g& igennem konkrete hjzlpere til Digital Post og digital sehv-

disse for at nd de direkte beraringsflader. I betjening. Beskrives naermere pa naeste side.
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Segment- og malgruppeanalyse vedr. Digital Post og digital selvbetjening
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Segment- og malgruppeanalyse vedr. Digital Post og digital selvbetjening

Malgruppe 5: Fertidspensionister

Overblik

“"De personer, der var bange
for rudekuverterne, de er heller
ikke seerligt interesseret | at op-
s@ge, hvad kommunen eller an-
dre instanser har af information

til dem (via Digital Post, red.).”

Anne Marie Boslay, Gallohuset

Citat om mélgruppen

August 2015

Beroringsflader

De vigtigste beravingsfiader for malgrup-
pen i forbindelse med Digital Post og
digital selvbetjening:

Direkte bereringsflader

* Bostette

* Kommunens ressourceteam og sags-
behandler

. Borgerservice

+  Arbejdsgiver (flexjob)

. Medarbejder hos interessearg.

»  Parerande

Indirekte bereringsfiader

. Kommune

+  Dansk Arbejdsgiverforening

. Interessearg. oq patientforeninger

Barrierer ift. digital
kommunikation

+  Manglende motivation og overskua
til at saatte sig ind | Digital Post og
digital selvbetjening.

+  Besvaarligt at hoide styr pa et NemID
og huske koden (evt. pga. kegnitive
forringelser efter sygdom).

*  Den personlige kontake til sagsbe-
handlerern biiver gjort upersonlig | det
digitale system.

s+ Skepsis over for det offentlige pga.
tigligere oplevelser cg forleb.

Kanaler

Felgende er ge direkte kanaler mellem Digitaliseringsstyrel-
sen og malgruppen, som med forde| kan ugnyttes i fremti-
dige tiltag omkring Digital Post og digital selvbetjening:

Facebook

Mogle fartidspansionister lever meget fysisk isoleret pga.
sygdom, handicap eller sindslidelser. Her kan Faceboox
vaore en af de enaste kanaler til at vasre social - evt. med
ligesindede i lukkade Facebook-grupper. Det er ikke muligt
at malrette indhold direkte mod fertidspensionister, og
derfor er Facebook kun relevant som en direkte kanal | et
bredere kampagnetiltag. | afsnittet "Anbefalinger og kon-
cepter” beskrives dog koncept og udfarelse af en digital
kommunikationspakke til interessecrganisationer, som kan
deles via deres Facebook-kanaler,

T

TV er stadig en vigtia kanal for mange danskere, der |

2014 | gennemsnit brugte 2 timer og 53 minutter med tvet
taendt (DR Medieforskning, 2014) - og séledes ogsa de
fortidspensionister, der ofte tiloringer meget tid | hjemmet,
Malgruppen er dog sa afgragnset og forholdsvis lille, 54 det
kun wil vazre relevart at inddrage TV | kampagnearbe|de
mod den brede befolkning.

Gratisaviser

| dataingsamlingen med videnspersoner er gratis aviser (fx
MetroXpress) nasvnt som-en kanal pga. ekenomiske udfor-
dringer has nogle fertidspensionister. Gratisaviserne har
dog en noget bredere malgruppe og derfor er gratisaviser
hovedsageligt relevant i bredere kampagnearoejde.
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Segment- og malgruppeanalyse vedr. Digital Post og digital selvbetjening

Malgruppe 5: Fertidspensionister

Bergringsflader

Indirekte
Kommune
/z’
i
.r'/’ )
= Dansk
-

Arbejdsgiverforening

Interesseorganisationer

DIGITALISERINGSSTYRELSEN

De indirekte beroringsflader er kun sjzal

August 2015

og patientforeninger \

Direkte

Bostatte

Ressourceteam
og sagsbehandler

Borgerservice

Arbejdsgiver
(fleksjob)

Medarbejder

hos interesseorg. Fertids-

pensionister

Pargrende

De direkte bera rekte kontakt
mad malg H 2] NEEre 5o
konkrete hisslpers bl Digital Post og digital sabv-
betjgning. Baskrrves nasrmere pa naesta side.,
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Malgruppe 6:
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Segment- og malgruppeanalyse vedr. Digital Post og digital selvbetjening

Malgruppe 6: Borgere i andrede livssit.

Overblik

"Kontaktpersonerne
(bergringsfladerne, red.) skal
i fremtiden felge med i, hvor

digital du er”

Ingrid Stokbalm Laundsen, &Eldre Sagen

Citat om malgrupoen

August 2015

Beroringsflader

De vigtigste beraringsflader for malarup-
pen i forbindelse med Digital Post og
digital selvbetjering:

Direkte beraringsflader
»  Pargrande

. Flejeperscnale

+  Visitation

. Borgerservice

Indirekte bereringsfiader

. Interessecrganisationer
*  Region

. Komrnune

Barrierer ift. digital
kommunikation

* Borgere | ndrade livssituationer har
midlertidigt eller permanant mistet
evnen til at navigere | det offentlige
systern | kraft af alvorlig sygdom,
demens elign.

»  Det offentlige er sveert at forsta

. Det opleves som Desvaerligt at fa og
bruge Nemil,

* Mar systemet bliver uoverskueligt nar
den ressourcestserke del af malgrup-
pen {og deres pargraende) tendens til
at sege personlig kontakt (fx borger-
service al, ikke-off, organisationer som
Hjernesagen eller Demenslinien)

Kanaler

Faelgende er de direkte kanaler mellem Digitaliserings-
styrelsen og malgruppens parerende. Kanalerne er rettet
mod malgruppens pararende, da malgruppen selv miglar-
tidigt eller permanent har mistet deres digitale farlighed. |
afsnittet "Anbefalinger og koncepter” beskrives koncept og
udfarelse af oplysningsmateriale til gen parerende, som &la.
kan distribueres via felgende kanaler:

Facebook

Facebook er en kanal aeldre | stigende grad anvender til at
pleje netvaerk og familierelationer. 30 % af Facebooks bru-
gere er over 45 ar (Folitiken, 2013). Tidligers kampagner
med relation til mélgruppen, fx. 'Demens er noget, vi taler
om’ havde stor gennemslagskraft pa de sociale medier og
bigrog til at oplgse et tabu omkring og samtidic oplyse om
demenssygdomme,

Netdoktor.dk
Metdoktordk er det ferende danske site af sin slags pa nettet
og har ca, 400,000 manedlige brugere (Business.dk, 2011).

Google.dk

Googles segemaskine anvendes af mere end 3.7 mio. ma-
nedlige brugere og er fortsat den mest brugte hjemmaeside
i Danmark (Danske Medier Research, 2014).

Radio

Tal fra DR viser, at P4, hvis kernesegment er de eldre bor-
gere, er Danmarks ubestridt sterste ragiokanal med 37% af
den samlede lytning (DR Medieforskning, 2014).

™

Ifelge en undersegelse foretaget af Analyse Danmark er an-
tallet af TW-seere stort set stabilt | aldersgruppen 40+, Kun
5 % af befolkningen ser ikke TV (DR Meadieforskning, 2014).
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seismonaut



Segment- og malgruppeanalyse vedr. Digital Post og digital selvbetjening

Malgruppe 6: Borgere i 2ndrede livssituationer

Bergringsflader

Indirekte

Interesse-
/' organisationer

Region

Kommune

De indirgkte beranngsflader er kun sj@ldant |
ntakt med malgruppen, afte kan

dirakie
Digitalisenngsstyralsen med fordel ga igennem
disse for at na de dirgkte beranngsflader.

August 2015

DIGITALISERINGSSTYRELSEN

Direkte

Pargrende

Plejepersonale

Visitation

Borgerservice
Borgere | &ndrede
livssituationer
De dirakte beraringsflader ar | direkte kontakt
med malgruppen og kan sale \ >
konkrete hj=ipere til Digital Pos ] &
betjening. Baskrives narmeara n2
.
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Segment- og malgruppeanalyse vedr. Digital Post og digital selvbetjening

Malgruppe 7: Socialt udsatte
Bergringsflader

Overblik
ve r I De vigtioste bereringsfiader for malgrup-

pen i forbindelse med Digital Post og
digital selvbetiening;

Direkte beraringsflader

+  Medarbaejder/frivillig pa veerestader
. Herberg og forsorgshiem

. Borgerservice

+  Bankradgiver

Indirekte beresringsflader

*»  Fx Landsforeningen for Veeresteder
v FxBla Kors og Kirkens Korshasr

. Kommuneg

. Bank

Barrierer ift. digital
kommunikation

+  NemlD kan vazre et problem for de
mest udsatte De mister get hurtigt,

"Det de kan den ene dag‘ kan og nar de skal have et nyt, skal de
dE‘ }kke den naoste dag OQ meade op pa borgerservice mead bille-

de-ID, hvilket de ofte heller ikke har.
det med at hUSkE.‘, have sit =  Mange faler, at "systemet” er imod

a o dam.
n;zllglekort, Dasnse pa det, _Sua «  Manglende kompetencer indan for
det ikke bliver vadt eller stja- sprag og it
|et det er nog|e enormt store . Mange kan ikke se pointen med digi-

; - - talisering.
udfordringer i hverdagen.

Kristing Krygsrn, Kirkens Korshasr

Citat om mélgruppen

August 2015

Kanaler

Felgende er de direkte kanaler mellem Digitaliseringsstyral-
sen og malgruppen, som med fordel kan udnyttes i fremti-
dige tiltag omiring Digital Post og digital selvbetjening.

Gratisaviser

| dataindsamliingen med videnspersoner er gratis aviser (fx
MetroXpress) naavnt som en kanal pga. gkonomiske ugfor-
dringer hos malgruppen. Gratisaviserne har dog en noget
bredere malgruppe, og derfor er de hovedsageligt relevant
i bredere kampagnearbejde.

Facebook

Mange socialt udsatte har en smartphone og nogle benyt-
ter ogsa Faceboolk Dette bruges dog primaert til at holde
kontakt med det personlige netveaerk. Det er ikke muligt at
malrette indhold direkte mod socialt udsatte, og derfor er
Facebook kun ralevant | et bredere kampagnetiltag.

Brugernes Bazar

Hvert ar atholder Radet for Socialt udsatte arrangementet
Brugernes Bazar. | ar er det d. 26 august i Odense. Der ar
ta. 1000 deltagere, og her har Digitaliseringssiyrelsen mu-
lighed for at skabe noget opmasrksomhed omkring nogle
af de initiativer retter mod socialt udsatte, der igangssettes
vedrerende Digital Post og digital selvbetjening.
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Segment- og malgruppeanalyse vedr. Digital Post og digital selvbetjening

Malgruppe 7: Socialt udsatte

Beroringsflader

DIGITALISERINGSSTYRELSEN

August 2015

7%

¥

Indirekte

Fx Landsforeningen
for veeresteder

Fx Bla Kors og
Kirkens Korshaer

Kommune

Bank

disse for at né

de direkte beraringsflader.

Direkte

Medarbejder / frivillig
pa vaeresteder

Herberg og
forsorgshjem

Borgerservice

Bankradgiver

INGErE ST
nkrete hjs L 1 digital sehe-
betjgning. Beskrives nasrmeare pa nagste side.

Socialt udsatte

fud
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Segment- og malgruppeanalyse vedr. Digital Post og digital selvbetjening

Anbefalinger og

Koncepter

-
August 2015 seismonaut




1. E-laeringsforlgb for medarbejdere i ikke-
offentlige organisationer

Dagligt mader medarbejdere | en lang rackke ikke-offentlice
organisationer udsatte bargere, som har svaert ved at forsta det
offentlige system, Digital Post og digital selvbetjening. Mange
af disse medarbejdere har ikke nadvendigvis en forstdelse af,
hwvad den faellesoffentlige digitaliseringsstrategi betyder for den
enkelte borger. E-laeringsforlebet har til formal at give en grun-
dig indfering i dette omrade med henblik pa at klaede medar-
bejcerne bedre pa til de mange samtaler, de har med borgerne
omkring disse udfordringer.

Koncept

Et modulbaseret e-laeringsforleb som opkvalificerer og
haaver forstielsesniveauet blandt en personalegruppe,
der er | kontakt med udsatte borgere, E-laeringsmo-
dulerne kan igennem tekst, videoklip, cases mm. give
medarbejderne en solid indfering | emnet. Lebende
spergsma! i forlebet sikrer, at medarbejoerne har en
forstielse af det gennemgéede stof.

Relevant for milgrupperne:
Social udsatte
Ikke-vestlige indvandrere

Form

Specialtilrettelagte e-laeringsmoduler & 20-40
minutters varighed, der kan gennemfares en-
ten i arbejdsticen eller fritiden,

Udvikling

4-6 sterre nationale ikke-offentlige organisati-
oner, som har ansatte med borgerkontakt, invi-
teres til at bidrage med input til lesningen med
henblik pa at sikre, at det udviklede materiale
imadekommer de spargsmal, medarbejderne
medes mead, og andre behov personalegrup-
pen matte. Det kunne eksempelvis vaare:

= Janne Gry, Chef for Rede Kors' sociale akti-
viteter (japou@rodekors.dk, 40 94 93 61)

= Per Breindahl, Kommunikationschef ved BI&
Kors (pbri@blaakors.dk, 23 30 06 78)

- Helle Jarlmose, Generalsekretaer ved KFLIKs
sociale arbejde (hji@kfuksa.dk 35 25 44 62)

- Helle Christiansen, Chef for Kirkens Korshaar
(helle.christiansen@kirkenskorshaer.dk,
2992 20 50)

- Christian Bjerre, Generalsekretaer for Bl3
Kors (chi@blaakors.dx, 29 68 96 67).

Der afsasttes ressourcer til en lebende udvik-
lirg af nye moduler | takt med udrulningen af
naeste fase af digitaliseringsstrategien.

Distribution

Den udviklede ressource stilles til racighed

for alle organisationer, der har et borgerrettet
fokus i deres virke. Digitaliseringsstyrelsen ana-
lyserer labende pa brugsmenstret og antallet
af manedlige gennemferte e-laeringsforieb
med henblik pd at afdaskke effekten,

Ideer til Indhold

- Kort guide til det offentlige Danmark -
Indfaring i, hvordan det offentlige haanger
sammaen. Hvad varetages pd et nationalt,
regionalt og kommunalt niveau?

- Den fallesoffentlige digitaliseringsstrategi
- Hvilken betydning har den offentlige digi-
taliseringsstrategi for den enkelte og hvilke
muligheder har den enkelte? Hvad betyder
fritagelse eksempelvis?

- “Hvor meget kan jeg hjselpe med?” - En
afgraensning af, hvor meget man som med-
arbejder kan hjaalpe. Hvad kan jeg gere og
hvornar skal jeg henvise til andre instanser?

- Texniske vejledninger - Meget af det ind-
hold, som findes pa “Laar mere om IT" kan
anvendes | denne sammenhaeng, hvis det
tilpasses den kontekst medarbejderne star i

. ®
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2. Situationsbestemt guide- og laeringsmateriale

til den, der hjeelper

Faelles for de grupper, som har svaert ved digital kommunikation
med det offentlige, er, at de ofte er afhaengige af hjaelpen fra en
anden person. Hjaelperne kan vaere pdrgrende, ansatte el, frivil-
lige pa vasresteder eller plejepersonale. Ofte opstar behowvet for
hjzlp, nar det er for sent, og i den situation kan hjaelperen have

gavn af materiale, der hjselper dem med at lzere fra sig,

Koncept

En ressourcebank med et guide- og leeringsmateriale
som tager afsaet i de konkrete situationer, hvor der

opstar et behov | forhold til Digital Post og digital selv-
betjening. Materialet skal ugvikles med afsat i de 3 trin,

der kendetegner en optimal sidemandsoplaering:
Trin 1: Hjaelperen skal have en guide/et redskab, der

kan bruges til at give en simpel forklaring af den hand-

ling, der efterfelgende skal gennemfares.

Trin 2: Mulighed for at gennemfare en demonstration
af arbejdsgangen med trin for trin-forklaringer.

Trin 3: Mulighed for at sidemanden kan prave selv.

Relevant for malgrupperne:
Borgere | a&ndrede livssituationer
Social udsatte

lkke-vestlige indvandrere
Fartidspensionister

Form
Materialet kan geres tilgazngeligt som en trykt
vaerktajskasse/handbog eller online.

Udvikling

Guide- og laeringsmaterialet bear udvikles i en
kollaborativ proces sammen med en raekke ud-
valgte ikke-offentlige crganisationer. Det kunne
for eksempel vasre:

- Helene Kemp, organisationskonsulent ved
Landsforening Sind (hke@sind.dk)

- Lone Tinor-Centi, leder af Frivillignet ved
Dansk Flygtningehjzelp (lonetinor-centi@
drc.dk, 33 73 52 47)

- Kristine Kryger, kampagneleder ved Kirkens
Korshaer (kkryger@xirkenskorshaerdk, 21
49 51 81)

-  Malene Borberg Sarwar, Udviklingskonsulent:
Besegstjenesien og patientstetier ved Rade
Kors (mabor@rodekors.dk, 31 48 72 21).

Der afsaettes ressourcer til en lebende udvik-
ling af nye moduler i takt med udrulningen af
naeste fase af digitaliseringsstrategien.

Distribution
Mar den endelige udgave af materialet ligger
klar sendes det til de organisationer, som har

vaeret med til at udvikle det, og som herefter
medvirker til at distribuere det. Derudowver
praesenteres det for andre relevante ikke-of-
fentlige organisationer, som er i ber@ring med
de udsatte malgrupper.

Ideer til Indhold

Indholdet | materialet skal kunne tilpasses
hver malgruppe, men samtidig er der meget
indhold, som er generisk. Man kan forestille sig
en introduktion, som er tilpasset malgruppen,
derefter generisk indhold og sluttelig tilpas-
set indhold og eksempler. Det kan med fordel
indeholde visuelle modeller og infografiker,

Eksempler pad generisk indhold

- Hyvilke ting skal man selv kunne, og hvad
skal man vasre opmeerksom pa?

- 5 argumenter for digital koemmunikation og
de 10 mest stillede spargsmal.

- Farklaring af NemlID.

- Tekniske spargsmal, fx brug af browsere.

- Hwvad betyder det at have fritagelse for Di-
gital Post, og hvilken konsekvens har det?

- Sadan laver du et godt password, og sadan
opbevarer du det sikkert,

- Links til guides, der ligger digitalt.

- Hijzelp til at give lseseadgang + Hold styr pa
mapper.
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Udviklingsmuligheder for Life in Denmark

3. YouTube-kanal med tutorials

Fra flere sider efterlyses der video-tutorials, der introducerer
de centrale tiltag omkring Digital Post og digital selvbetjening.
Video-tutorials pa flere s5prog kan ligeledes vise 5ig at fungere
som vigtige redskaber | forhold til de |kke-vestlige indvandrere.

Koncept

P& borger.dks YouTube-kanal oprettes en videokanal,
som indeholder en serie sprogversionerede video-tuto-
rials, der pad lavpraktisk niveau og med tycelige anvis-
ninger hjaeiper bdde folk, som har svaert ved sproget,
og de, som ixke forstdr de nye digitale muligheder. P&
det konceptuelle plan er det vigtigt. at Digitaliserings-
styrelsen ikke fylder for meget som afsender. Video-
erne skal vaere korte og handlingsanvisende med fa
budskaber. | sub-teksten kan man linke til pdf-materiale
eller printouts, der kan understette uncervisningssitua-
tioner eller hizalpe nukommelsen pa gled.

Relevant for mdlgrupperne:

Ikke-vestlige indvandrere Social ugsatte
Fartidspensionister Unge

Kontanthjaelpsmoactagere Borgere | aendrede livssituationer

Ufaglaarte

Behovsanalyse, scenarier og konceptbeskrivelser

Form

Smé korte videoklip med formidlende over-
skrifter (der ogsa ger det let at finde videoen |
en Google-sagning). Videoerne kan evt, samles
pa et enkelt, men sprogversionerat kampag-
nesite, der alene har til formal at introducere de
ikke-vestiige indvandrere til ce vigtige tjenaester.

Udvikling

Digitaliseringsstyrelsen kan med fordel invitere
en raekke interessenter til en workshop, hvor
man sammen finder ud af de hyppigste udfor-
dringer blandt denne méalgruppe. Interessen-
terne kan evt. veere nogle af de undervisere,
Digitaliseringsstyrelsen allerace er | kontakt
med | forbindelse med "Laer mere om IT". To af
de interessenter, der har deltaget | interviews

| denne undersegelse, som det kunne vaere
relevant at inddrage, er:

- Delair Salin, Laeringscenter pa Nerrebro
Bibliotek (csalin@kff.kk.dk, 35 85 68 53)

- Solve] Monrad, Sprogcentret Haderslev
(sprogeentret@hadersiev.ck, 74 34 79 00).

| forhold til video | undervisningen for kontant-
hjselpsmodtagere kunne en mulig person vaere;
Rya Lene Terney, jobudviklingscenteret ved 1SS
(Rya.LeneTerney@dk.issworld.com, 38 17 50 89)

Distribution

Videokanalen og de enkelte videoer har et link,
som Digitaliseringsstyrelsen kan distribuere
digitalt til alle de indirekte bergringsflader. Her
kan man opfordre gisse til igen at dele linket
via deres kanaler. Der kan evt. kobles en mal-
rettet Google-annoncering med sprogversio-
nerede annoncer op pa indsatsen med henblik
pd at skabe kendskab til kampagnen.

Ideer til Indhold

P& borger.ck findes der allerede videoer, der

viser, nvordan man fir en digital postkasse. Der

findes ogsd andre videoer, 5o0m promaverer

mulighederne. | disse video-tutorials er ideen

at blive mere konkret og redskabsorienteret.

Det vil sige, at videoerne | haiere grad s«<al

praasentere mulighederne samt, hvordan man

skal gere det.

= Adviseringer: Hvordan man opsaetter tele-
fonnummer + email?

- Leeseadgang: Hvad er laeseadgang og
hvem far noget ud af det?

- Orden pa Digital Post: Hvordan holger man
styr pd sin Digitale Post?

- Digitale selvbetjeninger: Hvilke der findes
og hvad man skal gere for at finde cem.

= “Hvor meget kan jeg hjalpe med?”

- Tekniske vejledninger
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Udviklingsmuligheder for Life in Denmark

4. Digital kommunikationspakke

Mange af de indirekte beraringsfiader sdsom kommunerne og
ikke-offentlige organisationer har egne kommunikationsaktivi-
teter og kanaler, som enten er mélrettet malgrupperne eller de
medarbejdere, der arbejcer med malgrupperne. Digitaliserings-
styrelsen har alierede arbejdet med at lave informationsrmateria-
le, som let kan tiloasses ce indirekie beraringsfladers kommuni-
kationsaktiviteter, 0g dette kan man med fordel lave mere af.

Koncept

En cigital kormmmunikationspakke med kommunikati-
onsmateriale af forskellig art, som er let at bruge i de
indirekte beraringsfiaders komnmunikationsarbejde.
Den kan indeholde eksempler pa statusopdateringer til
sociale medier, artikier med gode historier om Digital
Paost og digital selvbetiening, visuelt materiale sdsom
billeder, grafer og infographics. links til video-tutorials,
information om hjaelpemateriale, faktaark med plads til
at tilpasse arket til en relevant situation etc.

Relevant for malgrupperne:
Social udsatie

Ikke-vestiige indvandrere
Kontantnjaelosmodtagere
Fartidspensionister

Ufaglaerte medarbejdere 30+
Borgere | aendrede livssituationer

Behovsanalyse, scenarier og konceptbeskrivelser

Form
Digital pakke til download.

Udvikling

Meget af det materiale, som Digitaliserings-
styrelsen allerede har kan bruges i denne
sammenhaeng. men det vil vaere en fordel at

fa evalueret noget af det, for at se, hvad der
virker og hvad der kan forbedres. Evalueringen
kan ske med udvalgte kommuner og ikke-of-
fentlige organisationer. Det kunne veere:

- Hristine Kryger. kampagneleder Kirkens
Korshaer (kkryger@iirkenskorshaerndk, 21
49 61 81)

- Helene Kemp, organisationskonsulent ved
Landsforening Sing, (hke@sind.dk)

- Connie Kirsten Lindborg, Webmaster ved
Landsforeningen for Fleks- og Skanejobbe-
re (cki@lafs.ak, 93 20 80 60)

- Vita Stensgérd, Kommunikations- og web-~

konsulent ved Alzheimersforeningen (vita@

alzheimer.dk, 33 41 04 15)

- Birgitte Hjelm Paulsen, Chefkonsulent ved
Qaense Kommune (binp@odense.dk, 20 55
82 57).

Distribution

Digitaliseringsstyrelsen sender den digitale
koemmunikationspakke ud til alle kommuner
samt ikke-offentlige organisationer. Heit essen-
tielt er det, at en medarbejcer fra Digitalise-
ringsstyrelsen ringer og falger op. Dels for at
gare opmaerksom pd kommunikationspakken,
dels for at fa lebende feedback.

Ideer til iIndholdsmoduler
Se konceptbeskrivelse
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Udviklingsmuligheder for Life in Denmark

5. Indsamling og formidling af best practice

Igennem de mange gennemfarte interviews, der danner
grundlag for denne analyse, er det tydeligt at der findes en

lang rankite gode eksempler pa, hvordan en kommune eller en
organisation har forsegt at handtere udfordringerne med at fa
alle borgere med pa Digital Post og digital selvbetjening. Mange
af disse eksempler kan vaere til gavn og insgiration for andre

kemmuner og organisationer.

Koncept

Et inspirationsmagasin a la "Digital Borgerdialog”
(htto/fwwwkl.dk/Kommunikation/Magasin-om-digi-
tal-borgerdialog-idB9141/) som viser an raekke konkrete
best practice-eksempler pa, hvordan kommunerne
rundt om | landet har handteret udfordringerne med

at na vanskelige malgrupper (som blandt andet denne
analyse beskasftiger sig med). Magasinet kan ogsa pas-
sende praesentere de ressourcer, som Digitaliserings-

styrelsen stiller til rAdighed for kemmunerme.

Relevant for malgrupperne:
Social udsatte

Ikke-vestiige indvandrere
Kontanthjselpsmodtagere

Behovsanalyse, scenarier og konceptbeskrivelser

Ufaglaerte medarbejdere 30+
Borgere | ®ndrede livssituationer

Form Ideer til Indholdsmoduler

Et trykt magasin, som evt. ogsa findes i en -
digital udgave.

Udvikling

Efterlysning af gode historier via Digitali- =
seringsstyrelsens kanaler til kommunerne
igangsaattes. Derudover kan man med fordel

ringe til 5-10 af landets sterre kommuner for -
at identificere, hvordan de har arbejdet med
omradet. Det kunne veere Odense, Horsens,

Aarhus etc. Man kan overveje at udgive materi-

alet | samarbejde med KL.

Distribution

Foruden den primazre distribution til alle
landets kommuner, ber man overveie at sende
magasinet ud til de interessenter, som arbej-
der indenfor dette felt fra et ikke-kommunalt
perspektiv. Udgivelsen kan suppleres af en
konference eller et netvaerksmede, hvor de
fremhasvede best practice-cases og de opnae-
de resultater praasenteres.

Historien om Horsens Kommune, som med
stor succes har sendt Borgerservice ud til
skolerne for at undervise | Digital Post og
digital selvbetjening.

Odense Kommune, der har prioriteret at
vaore til stede med borgerservicemedarbe]-
dere | Vollsmose.

Kebenhavns Kommune, der tilbyder “bor-
gerservice-to-go”.
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Udviklingsmuligheder for Life in Denmark

6. Facebook-kampagne for unge

Den starste gruppe af de, som endnu ikke har taget stilling til
Digital Post og digital selvbetjening, er de 15-17-arige. Starste-
delen af denne malgruppe bruger dagligt Facebook og derfor
giver det mening at forsage at na dem der.

Koncept

En Facebook-kampagne, sorm med udgangspunst | de
unges behov formidler vigtigheden af Digital Post og
muiigheden for at fa adviseringer pa SM5 og email. Her
er det vigtigt, at der er et tydeligt call-to-action med
link direkte til borgerdk eller e-bois. Det kan eksempel-
vis dreje sig om feriepenge, knallertkerekort. inckaldel-
se til sygehus e. lign. Et tydeligt call-to-action er vigtigt
for, at man kan male effekten af kampagnen.

Relevant for malgruppen:
Unge

Behovsanalyse, scenarier og konceptbeskrivelser

Form

En raekke forskellige malrettede betalte status-
opdateringer pa Facebook, som segmenteres
dels efter alder og deis efter interessa.

Udvikling

Facebooks annoncer kan malrettes ud fra en
rapkie faktorer. De primapre er: Alder, kan,
geografi (byer), interesser og fan-status. De tre
farste giver sig selv, men de sidste to tillader
mere kreative indslag | malretningen. Man kan
saledes eksempelvis vaelge at malrette sin
annonce mod 15-arige drenge | Herning, som
interesserer sig for fodbold og Kanye West,
eller 17-arige piger | Horsens, som interesserer
sig for twv-serien Girls. Vied at kombinere de
forskellige muligheder, er det muligt at blive
meget specifik | malretningen. Mens det ikke er
muligt at malrette mod “prugeren som er ved
at tage knallertkarekort”, sa vil det veere muligt
at oobygge en milgruppe, som er relevant,
ved at se pa ancre faktorer | malgruppens

live, | udviklingen af indnhold til annoncer pa
Facebook, som rammer plet, kunne det veere
retevant at inddrage:

- Dorte Dam, Administrationsleder i Billund
Kommune (dd@billund gk, 7213 14 86)
- Lea Ahn, Teamieder | borgerservice i Billund

Kommune (leha@billund.di, 79 72 75 02)
- Vibeke Mygind, uddannelseschef i Horsens
biclioteker biovm@horsens.di, 76 29 24 74).

Distribution

Facebook distribuerer de betalte statusop-
dateringer alt efter hvor mange penge, man
skyder efter dem.

Indhold

I de fleste tilfaelde vil annoncer pa Facebook
ligne aimindelige opdateringer. Den eneste
forskel ar, at brugeren i den anden ende ikke
nedvendigvis pd forhdnd kender afsenderen.
Derfor skal disse opdateringer vaere direkie og
forikiarende. Man skal bruge gode og klare bil-
leder, gerne med billeder af mennesker tast pa.
Teksterne skal veere korte og give de rigtige
gdetaljer, som giver modtageren lyst til at udfa-
re den handling, man som annoncer efterlyser.
Links skal lede brugeren til de rigtige sider,
ikie til hoved- eller forsider. Hvis man bruger
video, skal den gerne fungere godt ogsa uden
Iyd - undertekster er en god ide. Endelig vil det
vagre godt, hvis man kan skabe en reaktion hos
brugeren - kan man fa dem til at kommentere,
like eller dele? Dette vil hizzipe med den virale
spredning pad Facebook, og dermed udsaette
flere for budskabet uden at det koster ekstra
annonce<roner.
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8. Information til paregrende til borgere i
2ndrede livssituationer

Ved borgere | aandrede livssituationer er det tydeligt, at de
pargrende spiller en stor rolle. Der er starre sandsynlighed for,
at aaldre kommer i en situation, hvor man skal tage stilling til,
hvad man skal gere med en parerendes digitale post og digitale
selvbetjening. Men vi kan alle komme | den situation, og derfor
giver det mening at lave en form for oplysningskampagne, der
informerer om, hvad man skal tage hejde for, og hvor man kan
fa hjaelp | en sadan situation.

Koncept

Oplysningsmateriale til pAdrerende til borgere | @ndrede
livssituationer. Overskriften kunne vaere: "Hvem temmer
den digitale postkasse? - hvad ger du, nér din pareren-

de mister digital ferlighed?.

Relevant for malgrupperne:
Borgere | aandrede livssituationer

Form

Oplysningsmaterialet kan have form som en
flyer pa hospitaler, information pa nettet, video
om det man skal vazre opmaerksom pa eller en
artikel i ikke-offentlige organisationers magasi-
ner eller pa deres Facebook-sider.

Udvikling
Materialet kan udvikles | samarbe/de med pare-
rende, som har staet 1 denne situation,

Distribution

Materialet kan i ferste omgang distribueres via
regionernes kanaler ud til alle hospitaler. Det
kan ogsa indg8 | den digitale kommunikations-
pakke (omtalt i anbefaling 4) | form af tekst |
Microsoft Word, som Digitaliseringsstyrelsen
kan sende til relevante organisationer, sésom:

- Landsforeningen SIND (Helene Kemp,
organisationskonsulent ved Landsforening
SIND, hke@sind.dk)

= Alzheimerforeningen (Vita Stensgard,
Kommunikations- og webkonsulent ved
Alzheimersforaningen, vita@alzheimer.dk.
334104 15)

Rede Kors ville ogsa vaere relevant | forhold til
deres arbejde med frivillige patientstatter

- Rede Kors (Malene Borberg Sarwar, Udvik-
lingskonsulent: Besagstjenesten og patient-
stetter ved Rede Kors, mabor@rodekors.
dk, 3148 72 21).

Man kan 1 evrigt arbejce med de naavnte
kanaler for pararende. Laas om disse under
malgruppebeskrivelsen for borgere | aandrede
livssituationer.

Ideer til Indhold

- Hvordan handterer man en aegtefaslies
Digitale Post

= Hvilke muligheder har man og hvad skal
man vaere opmagrksom pa?

= Hvor kan man fa hjselp og hvad gar man |
tilfaelde af dedsfald?

. ®
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9. Undervisning i Digital Post og digital
selvbetjening pa sprogcentrene

Undervisningssteder sdsom sprogskoler og -centre samt ung-
domsuddannelserne er vigtige beraringsfiader, som har stor
betydning for malgrupperne ikke-vestiige indvandrere og unge.
Flere steder identificerer interessenterne, at Digital Post og
digital selvbetjening med fordel kunne indga i undervisningen.
Seerligt sprogskolerne vurderes til at veere et af de mest oplagte
steder at na nye ikke-vestlige indvandrere, hvorfor dette gen-
nemgés mere udfariigh herunder.

Danskundervisning tilbydes ifelge “Bekendtgarelse af lov om
danskuddannelse til voksne udleendinge m.fl.” (Retsinformation.
dk, april 2014) af kommunen til to grupper af nydanskere:

1 Mennesker, der kommer til Danmark som fiygtninge/asyl-
ans@gere, 0g som har faet permanent ophold, der tilbydes
“ordineer danskuddannelse”,

2 De selvforsergende EU-borgere, der har faet arbejde i
Danmark, dvs. arbejdstagere, meafelgende azgtefaelier,
stucerende 0g au pair personer, samt graensependlere, der
tiloydes "arbejdsmarkedsrettet danskundervisning”, ger kan
falges op af "ordineer danskuddannelse”.

| den farste kategori ar der for tiden en stor overvaegt af
Ikke-vestlige indvandrere.

Begge former for danskundervisning foregdr pd sprogcentrena
og malet med undervisningen er ifalge “Bekendtgarelse af lov
om danskuddannelse til voksne udlzendinge m.fl." (ibid.) "..at
bidrage til, at voksne udlandinge med udgangspunkt | deres

individuelle forudsaetninger og integrationsmal
opnar nedvendige dansksproglige kompeten-
cer og viden om kultur- og samfundsforhold i
Danmark, sa de kan blive deltagende og yden-
de medborgere pa lige fod med samfundets
avrige borgere”.

Undervisning i oprettelse og administration af
Digital Post og cigital selvbetjening og kontakt

med myndighederne er ikke en obligatorisk del

af sprogundervisningen. | praksis mader man
ofte problemstiliingen omkring disse emner,
og flere sprogcentre giver ad hoc-hjaelp, fx i
sprogcaféer og evt. med hjasip af frivillige.

Koncept og form

Gryceklare og meget paecagogiske
stuciematerialer, der kunne inadrages
i undervisningen pa linje med andre
samfundstemaer efteriyses.

Udvikling

For at materialerne kan fa den bedste kvalitet

og gennemslagskraft vil det vaere hensigts-

maessigt, at de relevante konsulenter i Under-
visningsministeriet inddrages. Det drejer sig
om to primaere kontakter:

- Peter Villads Vedel, Paedagogisk konsulent,
Styrelsen for Undervisning og Kvalitet (pe-
ved2@stukuvm.dk, 33 92 5190)

- Gitte @stergaard Mielsen, Paedagogisk
konsulent, Styrelsen for Undervisning og
Kvalitet (ginied3@stukuvm.dk, 33 92 37 85).:

Distribution

Hvis Undervisningsministeriet vil medvirke til
udarbejdelsen af undervisningsmaterialer og
gere det til en del af pensum, vil det kunne
distribueres gennem Undervisningsministeriets
kanaler. Hvis Undervisningsministeriet fkke kan
eller vil medvirke til udaroejdelsen af materiale,
vil et frivilligt materiale sandsynligvis kunne di-
stribueres gennem Foreningen af Forstandere
©g Ledere vec Sprogcentre. Man skal imidler-
tid vaere opmaerksom pd, at undervisning af
kursister pd cen ordinaere danskuddannelse
foregér pa resultatkontrakt (honorering efter
antal bestdede praver) og vil derfor ikke have
noget @konomisk incitament, hvis de inddrager
temaet "Digital Post og digital selvbetjening”.
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OM KAMPAGNEINDSATSEN | AR

TID: Kampagnen foregar i uge 46 og 47

STED: Hele landet
FOKUS: Seerligt udfordrede malgrupper

i o L.
NMARKS MEST
@SQGITALE KOMMUNE

1. Hjeelpe- og informationsarrangementer pa borgerservice, veeresteder,
kurser og initiativer taget af frivillige

Indhold:

2. En karing og hyldest af det gode arbejde, | gar

3. En medie- og PR-indsats, der seetter fokus pa digital kommunikation
med det offentlige.

£
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HJAELPE- OG INFORMATIONSARRANGEMENTER

Frivillige foreninger og myndigheder opfordres
til at holde arrangementer om hjeelp til nettet |
uge 46 eller 47. Formalet er at saette fokus pa, at
man i hele landet kan fa hjeelp til at bruge
internettet.

Eksempel:
n Aktiviteter pa Facebook

1= Published by Nana Zarthine [?] - 25 mins - @

Har du husket at tjekke din post? Ogsé den digitale? Ga ind p&

http://barger.dk eller http:/eBoks.dk og indtast mobilnummer og mail, sa far
du automatisk besked, nér der er ny post.

abyusyo 19p B4

1sod |oybig

£

48 | e DIGITALISERINGSSTYRELSEN




EN KARING OG HYLDEST AF DET, | G@R

Myndigheder, kommuner og frivillige foreninger gar en keempe indsats for
at hjeelpe andre med at bruge internettet. Det skal der seettes fokus pa, og
det skal belgnnes.

Derfor karer vi den 19. november 2015:

« Arets frivillige digitale initiativ: Blandt frivillige foreninger, der hjaelper
borgere pa nettet.

 Arets digitale initiativ: Blandt offentlige initiativer, der hjeelper borgere
med at kommunikere digitalt.

« Arets omlaegning af post: Blandt myndigheder, der har gennemfgrt gode
digitaliseringsinitiativer i forbindelse med omlaegning af post.

Lige nu kan man indstille sit initiativ til en af priserne.
Laes mere pa www.borger.dk/kampagne

£
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MEDIE- OG PR-INDSATS

 Der indrykkes annoncer i landsdaekkende,
regionale og lokale medier.

« Der vises en film om Digital Post, bl.a. i OBS pa DR.

« Der vises webbannere pa div. hjemmesider samt
promoted post pa Facebook.

 Der udarbejdes pressemateriale om informations-
0og hjeelpearrangementerne.

e Pressen inviteres den 19. november.

£
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PRASENTATION AF
PRODUKTER
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WEBBANNERE

160x600px

Venter
du pa
en ind-
kaldelse
fra syge-
huset?

Husk at lzese din
digitale post

borger.dk
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Vil du
hjzelpe
din mor
med
Digital
Post?

Hun kan give
dig leseadgang

borger.di

300x250px

Venter du pa
besked om
din SU?

Husk at lzese din
digitale post

borger.dk

930x180px

Skal din bil
til syn?

Husk at laese din
digitale post

borger.dk

Venter du pa et

brev?

vigtigt

Maske ligger det i din digitale post

Venter du pa besked

om din SU?

Husk at laese din digitale post

Har din
boligstotte
a&ndret sig?

Laes hvorfor i din
digitale post

borger.dk

- borger.dk

.~ .- borgerdk

£
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LOKALE ANNONCER

Halvside format med redigerbart indhold

Venter du pa et
vigtigt brev?
Mdéske ligger det
| din digitale post

Las din digitale post pa borger.dk eller e-boks.dk.
Her kan du ogsa oplyse dit mobilnummer og din mailadresse,

sa far du besked, nar der er ny Digital Post til dig. b 0 rq e I'.dl(

Opbygning

* Spgrgsmal

e Svar

* Afmelding

« Digital Post ikon + borger.dk logo

53 |

Vil du hjzelpe
din mor med
Digital Post?
Hun kan give dig
laeseadgang pa
borger.dk

borger.dk

Tilpasning —til redigerbart

Spergsmal og svar-tekster kan sendres efter behov.

Digital Post-ikonet og borger.dk-logoet altid har den samme
placering pa annoncen, og kan ikke aendres.

£
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NATIONALE ANNONCER

Halvsidet format med fast indhold

4.211.540 danskere er Det offentlige har s

tilmeldt Digital Post i ar’ sendt xx.xxx.xxx [

Husker du at laese din? breve digitalt ey

Husk at lsese din Var et af dem til dig? I3

digitale post Husk at laese din -
digitale post ‘\

e borger.dk e borger.dk

£
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FACEBOOK POSTS

til forskellige malgrupper

Dighaliseringsstyrelsen

Venter du pabesked om din SU?
Husk at leese din digitale post.

Lees din digitale post pa borger dk eller e-boks dk.

Her kan du ogsa oplyse dit mobilnummer og din mailadresse,
4 far du besked, nér der er ny Digital Post til dig.

Synes godt om - Kommenter - De

Y B personar synes godt om dette.

r.' "

Alle Ikke-vestlige Aldre Bgrnefamilier Lavt-uddannede

£
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WORKSHOP

Vi skal arbejde med, hvordan vi helt konkret kan hjeelpe og seette fokus pa
hjeelp til de malgrupper, der fortsat er udfordret i den digitale
kommunikation.

Workshoppen er inddelt i tre dele:

o 12:30-12:45: Inspirationsrunde

o 12:45-13:30: Gruppearbejde

e 13:30-14:00: Planleegning af jeres aktivitet i uge 46-47

£
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GRUPPEDISKUSSION: 45 MIN.

1. Brug 3-5 minutter individuelt til at brainstorme over idéer til
arrangementer, | kunne lave i uge 46-47 malrettet malgruppen. Noter en
3 idéer ned pa post-its

2. Forteel hinanden, hvad | har skrevet
3. Udveelg 1-2 ideer, | vil arbejde videre med

4. Diskuter, hvad der skal til, for at | kan afholde sadan et arrangement |
uge 46-47.

| har 45 min.

£
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PLANLAG JERES AKTIVITET: 30 MIN.

| e
AKTIVITETE

i\ .
IMOVANDRARE | |

HiAD KAN Vi,
G@% FOR MAL-
GRUPPEN | VGE
e +47 7

HVAD SKAL V
KONKRET@A
HJEM oG GeRE '
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OPSAMLING PA ARBEJDET | WORKSHOPS

3 eksempler pa aktiviteter/arrangementer i uge 46-47

£
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HVEM VIL VAERE MED TIL AT PLANLAGGE
NASTE MODE?

Jeres forslag til temaer:
« Hvordan bruger vi i netvaerket hinandens resurser bedst?

« Hvordan far vi det optimale ud af netveerket, og hvad skal dets rolle og
funktion veere?

« Hvordan kommunikerer man med saerlige malgrupper, der fx ikke kan dansk,
har funktionsnedsaettelser eller er hjemlgs?

« Hvordan sikrer vi, at alle ved, hvordan de kan fa hjaelp?

£
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VIGTIGE LINKS

borger.dk

Fa inspiration pa borger.dk/kampagne

Din kontakt med det
offentlige starter pa nettet

"1 Py | Mgd os og fa lgbende information pa
Facebook-siden Start pa nettet

Skriv til os, om hvad | gar | uge 46-47 pa
nana.c@adviceas.dk

£
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mailto:nana.c@adviceas.dk
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TAK FOR | DAG
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