Konsekvensveerktoj
til digital inklusion

Veerktoj til at identificere, vurdere og
handtere konsekvenser for borgere,
der ikke kan bruge jeres digitale
lpsninger eller services

S
() Digitaliseringsstyrelsen
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Undga at abne fileni:
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Introduktion til veerktojet

Store dele af den offentlige sektor i Danmark er i dag helt digitaliseret. P& samme tid oplever nogle borgere
digitaliseringen som en udfordring. Dette vaerktj skal hjeelpe offentlige myndigheder med at fa blik for
de konsekvenser, det kan have, hvis borgere har sveaert ved at bruge en digital Ilpsning eller service.

Veerktgjets tre dele:

1. Introduktion og viden

Hvem er borgerne?
Hvordan er de udfordrede?
Hvordan kan de konkrete
konsekvenser opleves

for borgeren?

Digitaliseringsstyrelsen

2. Selve veerktojet

Identificér hvilke borgere, der
vil have sveert ved den digitale
lpsning, og hvilke konsekvenser

det kan fa for dem [=[=2

Find lpsninger til at h&ndtere de

mest alvorlige konsekvenser m

3. Inspiration og hjzselp
til Ipsningsveje

Fa hjeelp til at finde Ipsninger
via udvalgte spergsmal og
konkrete greb til, hvordan

konsekvenserne kan handteres.

Nar | har udfyldt veerktojet, star | med
et samlet dokumenteret overblik over
felgende:

e Hvilke borgere, der kan have sveert ved at

bruge jeres digitale lgsning eller service
e Hvilke konsekvenser, det har for dem

e Hyvilke lpsninger, der kan imgdekomme risiciene
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INtroduktion
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Intro

]
() Digitaliseringsstyrelsen

Udvikler nye digitale
l@sninger til borgere

| pnsker et overblik over, hvilke
borgere der fér sveert ved at
bruge jeres nye digitale lpsning
eller service - og pnsker hjeelp

til, hvordan | kan handtere det.

Brug veerktgjet, hvis I:

Samarbejder med
leverandorer

| pnsker at styrke fokus i
samarbejdet med en leverander
om de grupper af borgere, der er
udfordrede af den pageeldende

digitale lpsning eller service.

Udvikler lovgivning

| skal udforme lovgivning og
have styrket fokus pa at skabe
de rette rammer for borgere, der

er udfordrede af det digitale.

@nsker styrket fokus
pa inklusion i de

digitale lpsninger

| arbejder med eksisterende
digitale lpsninger og vil styrke
jeres fokus pa borgere, der har
sveert ved at bruge dem — og

hvordan | kan handtere det.
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Intro

Fa mest muligt

ud af veerktogjet

Seaet den npdvendige tid af til at udfylde
veerktejet. Det betaler sig for borgerne,
samfundet og jer selv, at | seetter tid af

til at gore benarbejdet ordentligt. Der

er typisk brug for at have dialog med
kollegaer, der har de rette faglige input
og for at indhente ny viden om, hvad
borgerne i malgruppen saerligt har sveert
ved — og hvordan det pavirker dem.
Betragt det som en del af jeres indsats for
at levere gode lpsninger til alle borgere.

A. Kom tidligt i gang

Brug veerktojet til at skabe et tidligt
oplyst grundlag, der kan bruges til at
tage de videre beslutninger om

den digitale lpsning eller service.

== Digitaliseringsstyrelsen

C. Find ud af, hvad | ikke ved
— endnu

Der vil veere noget, | ikke ved —

eller er usikre pa. Brug det som et

afsaet for, hvad | begr undersoge.

B. Indhent faglige input og sparring

Veerktpjet har spergsmal, der kalder pa
forskellig slags viden om borgerne. Inddrag

de relevante fagligheder i udfyldelsen.
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Intro

Hvem er borgerne?

Naesten hver femte borger har haft behov for hjeelp til
den digitale kontakt med det offentlige det seneste ar

Der vil altid veere nogle, som ikke kan veere digitale pa egen hand. Det er
vanskeligt at sige, hvor mange det drejer sig om, men borgernes anvendelse
af MitID og Digital Post kan give en indikation. Omkring 3 pct. har ikke MitID
(juni, 2025), og omkring S pct. er fritaget fra Digital Post (juni 2025).

Naesten hver femte af borgerne har haft behov for hjzelp til den digitale
kontakt med det offentlige det seneste ar. Borgerne far oftest hjeelp af
deres nzere relationer. Ca. halvdelen af de borgere, der har haft behov for

hjeelp, havde primaert behov for hjeelp, fordi kontakten var digital.

Borgernes udfordringer ved det digitale kan have mange arsager, som kan

veere permanente, midlertidige eller skyldes den konkrete situation.

Vi kan alle blive udfordret ved den digitale kontakt med det offentlige,
nar vi rammes af sygdom, stress, sorg, hjernerystelse eller sveere

livssituationer, der pa forskellig vis pavirker vores ressourcer.

Foler du dig overordnet i stand til at veere digital i din
kontakt til den offentlige sektor?

Ne] 9% [Delvist 17%]

A A

[ )\ )

hd
[ Ja 74% ]

Hoj alder har betydning. For borgere over 75 é&r  Uddannelsesleengde har betydning.

svarer under hver anden 'ja', og naesten hver For borgere med grundskole som hgjeste
tredje svarer 'nej' eller har aldrig provet digital uddannelse svarer lidt over hver anden ja, og
selvbetjening. omkring hver sjette svarer enten nej eller at de

aldrig har prevet digital selvbetjening.

7/33



Intro

Borgergrupper der i seerlig grad kan veere udfordrede:

/Zldre, der ikke er digitalt selvhjulpne

For mange aeldre gor den digitale kontakt det sveerere For borgere i udsatte livssituationer kan det veere seerligt
for dem at handtere ting, de ellers plejede selv at udfordrende at veere digital pa egen hand, fordi andre
kunne. £ndringer i de digitale Ipsninger, man ellers har presserende problemer i hverdagen fylder mere.

l2ert sig at bruge, kan ogsa ofte vaere vanskelige.

Borgere med funktionsnedsaettelser

Fysiske, kognitive og psykiske funktionsnedsaettelser Mange unge har ikke stor erfaring med
kan pa forskellige vis gpre det sveert at anvende digitale myndighedskontakt. Det kan ggre det sveert at
lpsninger. Mange er helt afhaengige af webtilgaengelige navigere i den digitale offentlige sektor — en situation,
lpsninger og hjeelpemidler for at kunne veere digitale. der ogsa gaelder for mange nye danskere.
Kilder: Digitaliseringsstyrelsen, MitiD og Digital Post (2025), Danmarks Statistik, It-anvendelse i befolkningen (2025)
]
(©)
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Intro

Hvad kreever det af borgerne?

Det kraever meget at navigere selvhjulpent i det digitale offentlige Danmark.

Man har bl.a. brug for:

Skriftlige feerdigheder pa dansk

En basal forstaelse af it, teknik og sikkerhed. En forstaelse af hvad den offentlige sektor Digitaliseringen har gget skriftligheden af vores kontakt

Administrative feerdigheder

Digitale feerdigheder

er, og hvordan man interagerer med den. med det offentlige — og introduceret helt nye termer

om det digitale. Op mod hver femte voksne har svage

leesefeerdigheder.
Eventuelle refleksioner om Find mere viden om, hvem der oplever
jeres egen malgruppe: (} udfordringer med det digitale pa
! 5 Digitaliseringsstyrelsens hjemmeside.

_________________________________________________________________________________________________

]
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https://digst.dk/digital-inklusion/viden-om-digital-inklusion/hvem-oplever-udfordringer-ved-det-digitale/

Intro C{}{_P

Konsekvenser - set fra borgerens perspektiv cativerkgiet L ]

Hvordan kan det opleves, nar man som borger har sveert

ved at bruge offentlige digitale lpsninger eller services? ,
Retssikkerhed

"Jeg opgiver at f& adgang til det, jeg
har ret til — det er for svaert.”

Tid og ressourcer

Forsgrgelsesgrundlag

“Jeg kan ikke finde ud af det pd nettet, sd jeg
ender med at tage fri fra arbejde og tage to

busser ind til borgerservice. Det, der tager "Jeg kan blive sanktioneret gkonomisk, hvis jeg

andre minutter digitalt, tager mig dage” ikke bruger selvbetjeningslosningen. Det kan

f6 betydning for mit forsgrgelsesgrundlag”

Selvhjulpenhed

@konomi

"Jeg plejede godt at kunne den her

slags selv — men nu hvor det er digitalt, "Det koster 75 kr. i gebyr at betale et girokort

er jeg afhoengig aof andres hjcelp” fysisk i banken. SG hvis jeg skal betale 3

regninger, er det altsd mange penge for mig”

Vanskeligere ved at dokumentere sine aktiviteter

Typiske konsekvenser i mpdet med det offentlige Kan ikke betale for services

for borgere, der har sveert ved det digitale:

. Kan ikke booke tid/mader online Vanskeligere ved at fa adgang til breve

e Har sveerere ved at fa kontakt til sin Sveert ved at finde oplysninger

» Sveerere ved at anspge om en ydelse sagsbehandler/kontaktperson

Folelse af at veere fortabt i systemet

e Sveerere ved at anspge om/bestille en service  Har sveerere ved at fa indblik i journaler/aftaler/referater

]
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{ Selve veerktojet }

l[dentificér og
vurder

| denne del af veerktpjet skal | forst beskrive den digitale Ipsnings
formal, malgruppe og volumen. Bagefter skal | identificere
konsekvenserne for borgere, der ikke kan bruge den digitale Ipsning.

Fire centrale temaer

Nar din myndighed arbejder med at styrke fokus pa konsekvenser
for borgere, der har sveert ved at anvende en digital lpsning
eller service, er der forskellige temaer at forsta dem ud fra:

Retssikkerhed — adgang til tilbud og services

Borgerens selvhjulpenhed og veerdighed

Okonomiske konsekvenser

Tids- og ressourcemeaessige konsekvenser



Veerktoj

A. Formal, malgruppe og volumen

_______________________________________________________________________________________________________________________________

Hvad er formalet med den digitale I¢sning eller service, og
hvilket behov skal den imgpdekomme hos de borgere, som
bruger den?

Hvis | gennemferer sendringer i en eksisterende digital

l@sning eller service, hvilket behov skal zendringen sa
imgdekomme hos de borgere, som bruger den?

______________________________________________________________________________________________________________________________

CA. 100 ORD

]
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Veerktoj

A. FORMAL, MALGRUPPE OG VOLUMEN ({L}{P

Malgruppe: Hvem har typisk sveert ved det digitale?
Hvilke borgere er i malgruppen for den Hvilke borgere vil have sveert ved at Eksempler pa borgere, der i seerlig grad kan veere udfordrede:
digitale lpsning eller service? anvende den digitale lpsning eller service? e /ldre, der ikke er digitalt selvhjulpne

e Borgere med funktionsnedsaettelser

e Socialt udsatte borgere

e Unge, der ikke har stor erfaring med myndighedskontakt
Beskriv her:

Nogle borgere kan slet ikke veere digitale. Det kan fx resultere

i, at de ikke har MitID, Digital Post, en emailadresse eller et

i betalingskort.

Nogle borgere er udfordrede midlertidigt pga. deres konkrete

livssituation. Fx sygdom, stress, sorg eller hjernerystelse

Viden og veerktojer
F& mere inspiration via inklusionspersonaer,
: i 8 som viser, hvordan borgerens udfordringer kan

- : se ud i praksis.

CA. 100 ORD - \

Fa metoder til at undersege, hvilke borgere, der

kan have sveert ved jeres digitale lpsning med

O

vores ‘Guide til sode brugeroplevelser’

]
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https://digst.dk/digital-inklusion/principper-for-digital-inklusion/hav-oeje-for-digitaliseringens-konsekvenser/vaerktoej-inklusionspersonaer/
https://digst.dk/digital-inklusion/brugeroplevelse/

Veerktoj

A. FORMAL, MALGRUPPE OG VOLUMEN

]
@

Volumen:

Hvor mange borgere forventes at skulle Hvor stor en andel af borgerne kan have

bruge den digitale lpsning/service? sveert ved at bruge den digitale lpsning?

Angiv gerne et estimat p& hvor mange
borgere, det drejer sig om.

_____________________________________________________________________________________________________________________________________________________________

____________________________________________________________________________________________________________________________________________________________

CA. 100 ORD

Digitaliseringsstyrelsen

Hvor mange er udfordrede af det digitale?

Ca. hver femte dansker oplever i en eller anden grad

udfordringer med det digitale

For borgere over 75 ar foler lige under hver anden sig i
stand til at veere digital i sin kontakt med den offentlige

sektor

For borgere med grundskole som hgjeste
uddannelsesniveau fpler ca. hver anden sig overordnet
i stand til at veere digital i sin kontakt med den offentlige

sektor
Omkring 3 pct. af danskerne har ikke MitID.

Omkring 5 pct. danskerne er fritaget fra Digital Post.

14/ 33



Veerktoj

A. FORMAL, MALGRUPPE OG VOLUMEN Cg})

Spergsmal: Er det hjemlet i loven, at det er obligatorisk for borgerne at bruge den digitale lgsning eller service?

Q Ja, I@sningen er obligatorisk ‘ Nej, losningen er frivillig
HVIS JA: HVIS NEJ:
Hvad er formalet med, at Iesningen er obligatorisk for borgerne? Er hensigten, at den digitale lpsning er den "primzere vej" for borgerne,

eller er den mere et frivilligt tilbud til borgerne?

Q Det er hensigten, at borgerne i videst muligt omfang
skal bruge den digitale lpsning.

Q Den digitale lpsning/service er et frivilligt tilbud.

___________________________________________________________________________________________________________

______________________________________________________________________________________________________________

CA. 100 ORD

____________________________________________________________________________________________________________

CA. 70 ORD
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Veerktoj

A. FORMAL, MALGRUPPE OG VOLUMEN ngb

Har borgere, der ikke kan bruge den digitale Ipsning, mulighed for at
Sporgsmal:
blive tilbudt et alternativ?

Q Ja, der findes et alternativ ‘ Nej, der findes ikke et alternativ
HVIS JA: HVIS NEJ:
Giver alternativet det samme serviceniveau for borgeren som den Hvad skal borgere, der ikke kan bruge jeres lpsning
digitale lpsning/service? i sa fald gore istedet?
O
O
HVIS NEJ:

Hvilke overvejelser har | gjort jer om forskellen i
serviceniveauet for borgerne?

____________________________________________________________________________________________________________

______________________________________________________________________________________________________________

CA. 100 ORD

___________________________________________________________________________________________________________

CA. 70 ORD

() Digitaliseringsstyrelsen 16 /33



Veerktoj

B. ldentificér konsekvenserne

Konsekvenser for

retSS“(ke rhed List og beskriv konsekvenserne for
— adgang til tilbud og services borgerens retssikkerhed

CA.70 ORD PER KONSEKVENS
Her skal | beskrive, hvilke konsekvenser det har, hvis

borgerne har sveert ved eller slet ikke kan bruge jeres digitale J ;
i [Beskriv her..] :

lpsning eller service. Tag afsaet | spergsmalene:

e Hvordan pavirkes borgerens adgang til tilbud og services, hvis

vedkommende har sveert ved at bruge jeres digitale Ipsning/service?

e Hvordan kan borgeren opleve, at det bliver sveerere at

s@ge om/administrere sine tilbud og services?

Mange offentlige tilbud og services er i dag digitale. Det er en udfordring for
de borgere, der har sveert ved det digitale. De risikerer at blive ekskluderet
fra adgangen til offentlige tilbud og services. Det handler derfor om

at minimere risikoen for, at borgeren oplever, at deres retssikkerhed

er forringet, fordi vedkommende har sveert ved det digitale.

___________________________________________________________________________________________________________________

Fa hjeelp til eksempler pa, hvad
konsekvenserne kan vaere s. 10

]
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Veerktoj

B. IDENTIFICER KONSEKVENSERNE Cg_;j

KOn se kven ser fOr List og beskriv konsekvenserne for borgerens
] selvhjulpenhed og veerdighed
Se |VhJ u | pe n hed Og CA. 70 ORD PER KONSEKVENS
veerdighed e ~;

Her skal | beskrive, hvilke konsekvenser det har, hvis
borgere har sveert ved eller slet ikke kan bruge jeres digitale
lpsning eller service. Tag afsaet | spergsmalene:

e Hvordan kan borgeren opleve, at det bliver sveerere

selv at handtere kontakten med det offentlige?

e Hvordan kan borgeren blive afhaengig af andres hjeelp

for at komme i mal med den digitale lpsning?

Nogle borgere oplever, at kontakten med det offentlige er sveer, fordi

___________________________________________________________________________________________________________________

kontakten primeert er digital. Det kan give borgeren oplevelsen af ikke at

kunne handtere sit eget liv eller at vaere afhaengig af hjeelp fra andre.

___________________________________________________________________________________________________________________

Fa hjeelp til eksempler pa, hvad
konsekvenserne kan veere s. 10

]
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Veerktoj

B. IDENTIFICER KONSEKVENSERNE Cg_;j

Pkonomiske

konsekvenser List og beskriv de pkonomiske og forsgrgelsesmaessige
konsekvenser for borgeren

Her skal | beskrive, hvilke konsekvenser det har, hvis CA. 70 ORD PER KONSEKVENS

borgerne har sveert ved eller slet ikke kan bruge jeres digitale

lpsning eller service. Tag afsaet | spgrgsmalene: d
i [Beskriv her..]

» Hvilke konsekvenser kan det fa for borgerens
okonomi, forsgrgelsesgrundlag og ydelser, hvis

borgeren har sveert ved at bruge lpsningen?

e Omfatter I@sningen borgere, som er udsatte, og hvor det

eventuelt kan betyde tab af livs- og/eller forsergelsesgrundiag,

hvis borgeren har sveert ved at bruge lpsningen?

Det kan have betydning for borgerens pkonomiske situation
og forsprgelsesgrundlag at have udfordringer med det digitale.

Det er vigtigt at vaere saerligt opmaerksom pa, om borgerens

___________________________________________________________________________________________________________________

forsprgelsesgrundlag og ydelser kan pavirkes af, at borgeren har

vanskeligt ved at bruge de digitale lpsninger eller services.

Fa hjeelp til eksempler pa, hvad
konsekvenserne kan veere s. 10

___________________________________________________________________________________________________________________

]
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Veerktoj

B. IDENTIFICER KONSEKVENSERNE Cg_;j

TidS_ Og ressouy rcemEESSige List og beskriv de tids- og ressourcemaessige
konsekvenser for borgeren
konsekvenser

CA. 70 ORD PER KONSEKVENS

Her skal | beskrive, hvilke konsekvenser det har, hvis n i
borgerne har sveert ved eller slet ikke kan bruge jeres digitale [Beskriv her.. ]

lpsning eller service. Tag afsaet | spprgsmalene:

» P3a hvilken made kan det kraeve ekstra tid og ressourcer for
borgere, der har sveert ved den digitale l@sning, at komme i mal

med deres aerinde? Hvor lettilgeengelig er hjeelp og vejledning?

e Kreever jeres lpsning, at borgere, der har brug for hjeelp
til den digitale lpsning, skal transportere sig langt fysisk

for at komme i mal med lpsningen eller sit serinde?

Borgere, der oplever at have sveert ved det digitale, bruger ofte laengere tid
og flere ressourcer pa at gennemfgre deres serinde. Det kan veere, at de er

n@dt til at opsege hjeelp og vejledning eller har brug for hjeelp til transport til et

fysisk fremmode.

___________________________________________________________________________________________________________________

Fa hjeelp til eksempler pa, hvad
konsekvenserne kan veere s. 10

]
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{ Selve veerktojet }

Handter
INnadsigterne

Find inspiration til Ipsningsveje her

J

Nu har | et overblik over, hvilke konsekvenser det kan have for
borgerne, hvis de har sveert ved eller ikke kan bruge jeres digitale
lpsning. Nogle konsekvenser Vil vaere mere alvorlige for den
enkelte — og nogle konsekvenser er mere sandsynlige end andre.

For at kunne komme videre i veerktgjets naeste del, skal |
pa naeste side udveelge de vigtigste konsekvenser at finde
lpsninger pa. Maske har | behov for at prioritere, hvad | har
mulighed for at Ipse nu, og hvilke | kan eller ber Ipse senere.

Fokuser fx pa:

» Hvor alvorlig er konsekvensen for borgeren?

« Hvor sandsynligt er det, at konsekvensen indtreeffer?



Veerktoj

Her skal | krydse de vigtigste konsekvenser af, som | gnsker at finde lgsninger pa:

]
@

L]

|

[Beskriv her...

[Beskriv her...

[Beskriv her...

[Beskriv her...

[Beskriv her...

[Beskriv her...

Digitaliseringsstyrelsen

[Beskriv her...

[Beskriv her...

[Beskriv her...

[Beskriv her...

[Beskriv her...

[Beskriv her...
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Veerktoj

HVORDAN HANDTERER VI DE MULIGE KONSEKVENSER FOR BORGERNE? Cg_;j
Hvilken konsekvens risikerer borgeren? Risikovurdering
Beskriv kort den konsekvens, du gerne vil arbejde videre med: Sandsynlighed/omfang: Alvorlighed for den enkelte:
[Beskriv kort og konkret] Q Q Q
7 2z 3

Evt. uddybning:

_______________________________________________________________________________________________________________________

___________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________

Héndtering af konsekvensen Hvad gor vi for at forebggge, at det sker?

. Inspiration til Iesningsveje  s.27 1
Hvad gor vi for at begreense konsekvensen for borgeren, nar det sker?

__________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________

Tiltag [Angiv et relevant tiltag, der reducerer risikoen, begraenser Tiltag [Angiv et relevant tiltag, der reducerer risikoen, begraenser
i konsekvensens alvorlighed eller lignende] i konsekvensens alvorlighed eller lignende]

________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________

_________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________

]
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Veerktoj

HVORDAN HANDTERER VI DE MULIGE KONSEKVENSER FOR BORGERNE? Cg_;j
Hvilken konsekvens risikerer borgeren? Risikovurdering
Beskriv kort den konsekvens, du gerne vil arbejde videre med: Sandsynlighed/omfang: Alvorlighed for den enkelte:
[Beskriv kort og konkret] Q Q Q
7 2z 3

Evt. uddybning:

_______________________________________________________________________________________________________________________

___________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________

Héndtering af konsekvensen Hvad gor vi for at forebggge, at det sker?

. Inspiration til Iesningsveje  s.27 1
Hvad gor vi for at begreense konsekvensen for borgeren, nar det sker?

__________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________

Tiltag [Angiv et relevant tiltag, der reducerer risikoen, begraenser Tiltag [Angiv et relevant tiltag, der reducerer risikoen, begraenser
i konsekvensens alvorlighed eller lignende] i konsekvensens alvorlighed eller lignende]

________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________

_________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________

]
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Veerktoj

HVORDAN HANDTERER VI DE MULIGE KONSEKVENSER FOR BORGERNE? Cg_;j
Hvilken konsekvens risikerer borgeren? Risikovurdering
Beskriv kort den konsekvens, du gerne vil arbejde videre med: Sandsynlighed/omfang: Alvorlighed for den enkelte:
[Beskriv kort og konkret] Q Q Q
7 2z 3

Evt. uddybning:

_______________________________________________________________________________________________________________________

___________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________

Héndtering af konsekvensen Hvad gor vi for at forebggge, at det sker?

. Inspiration til Iesningsveje  s.27 1
Hvad gor vi for at begreense konsekvensen for borgeren, nar det sker?

__________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________

Tiltag [Angiv et relevant tiltag, der reducerer risikoen, begraenser Tiltag [Angiv et relevant tiltag, der reducerer risikoen, begraenser
i konsekvensens alvorlighed eller lignende] i konsekvensens alvorlighed eller lignende]

________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________

_________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________

]
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Veerktoj

HVORDAN HANDTERER VI DE MULIGE KONSEKVENSER FOR BORGERNE? Cg_;j
Hvilken konsekvens risikerer borgeren? Risikovurdering
Beskriv kort den konsekvens, du gerne vil arbejde videre med: Sandsynlighed/omfang: Alvorlighed for den enkelte:
[Beskriv kort og konkret] Q Q Q
7 2z 3

Evt. uddybning:

_______________________________________________________________________________________________________________________

___________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________

Héndtering af konsekvensen Hvad gor vi for at forebggge, at det sker?

. Inspiration til Iesningsveje  s.27 1
Hvad gor vi for at begreense konsekvensen for borgeren, nar det sker?

__________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________

Tiltag [Angiv et relevant tiltag, der reducerer risikoen, begraenser Tiltag [Angiv et relevant tiltag, der reducerer risikoen, begraenser
i konsekvensens alvorlighed eller lignende] i konsekvensens alvorlighed eller lignende]

________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________

_________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________

]
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et o
I n S p I rat I O n Hvordan kan risici og konsekvenser handteres?

Find inspiration til Ipsninger pa de centrale udfordringer med

O g hj % | p ti | disse refleksionsspergsmél og forslag til mulige Igsningsveje.
ipsningsveje

Hvis | udformer lovgivning om digitale
l@sninger, der er obligatoriske at bruge for

borgeren, kan | finde ekstra inspiration her




Inspiration

M é | gru pper Mulige lgsningsveje:

e Indsnasvre malgruppen for den digitale lpsning, sé der i hejere

° grad tages hgjde for borgere, der ikke kan bruge den
Refleksionsspegrgsmal:

e Justere rammerne for, hvornar det digitale er udgangspunktet, og

e Bor | indsnasvre malgruppen for den digitale lpsning, sa der i hpjere hvornér tilbuddet om et alternativ er udgangspunktet
grad tages hojde for borgere, der har sveert ved det?

e Dialog med civilsamfundsorganisationer mv., der kender de

e Hvilke rammer for hvem, der skal bruge lpsningen, kunne eendres og hvordan? relevante borgeres udfordringer ved det digitale

Mulige lpsningsveje:

D eS Ign - Og e Forenkle sprog, struktur og antal trin, s& lpsningen
bliver overskuelig for flest mulige brugere
brugergraenseflade

e Sikre tilgeengelighed i designet — tydelige handlinger, mobilvenlighed,

Re fleksionssp ¢rgsmél° webtilgeengelighed, hgj kontrast og mulighed for at pause/gemme

e Er der mulighed for, at lpsningens design i hgjere grad kommer O EER VS B EiE D S =E glieg]e

: s& borgere mgder noget genkendeligt
borgere, der har sveert ved at anvende den, til gode? S ? SetS S
e Hyvilke dele af designet for lpsningen ville vaere relevante at genbespge

og justere (fx log-in metoden, seerlige felter eller flows)?

]
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e Gennemfere alsidig brugertest, der ogsd omfatter borgere med digitale

udfordringer eller som har seerlige behov for tilgaengeligshed/hjeelpemidler
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Inspiration

Alternative lpsninger

Refleksionsspgrgsmal:

e Kan | udvikle et alternativ til at bruge jeres digitale lpsning, som
ikke stiller borgeren ringere i adgangen til jeres service eller ydelse,

hvis de ikke kan benytte lpsningen eller er fritaget?

e Kan teknologi med fordel bruges i en alternativ Ipsning, fx taleteknologi?

Vejledning og hjeelp

Refleksionsspgrgsmal:

e Kan | ggre noget seerligt for at vejlede borgeren bedre igennem
steder i selve lpsningen, der kan veere sveere at forsta, s&

borgeren ikke skal lede efter hjeelp andre steder?

e Kan | skabe bedre muligheder for vejledning via fx fysisk

fremmoede, telefonsupport eller andet?

]
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Mulige lpsningsveje:

e Udvikle tilbud (fx telefon, fysisk fremmaede eller papirblanket), der

giver samme adgang og kvalitet som den digitale lpsning

e Bruge supplerende teknologier — fx taleteknologi eller tele-/videolpsninger —

som kan lette brugen for borgere med laese-, skrive- eller synsudfordringer
e Gore det klart og let at veelge en alterativ vej, der er pkonomisk og praktisk ligeveerdig

e Sikre, at alternative veje Ipbende vedligeholdes og

kommunikeres pa lige fod med den digitale vej

Mulige lpsningsveje:

e Gore vejledning til en integreret del af brugeroplevelsen,

sa stotte findes dér, hvor udfordringen opstar

e Sikre flere ligeveerdige kanaler til hjeelp (digital, telefonisk, fysisk),

s borgere kan veelge den stetteform der passer dem

e Udvikle og vedligeholde kompetencer hos medarbejdere, s& de kan

give kvalificeret stotte til borgere med forskellige forudsaetninger

e Indhente viden fra data og fra medarbejdere med borgerkontakt om,

hvor borgere gar i sta digitalt og hvilke udfordringer, de oplever
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Inspiration

Hj@'pesituationen Mulige lpsningsveje:

e Skabe klare og trygge rammer for, hvordan borgere kan fa hjeelp fra

Refleksionsspgrgsmal: o | | |
andre, uden at ga pa kompromis med fortrolighed og rettigheder

e Hvor stort et hjaelpebehov har borgerne i malgruppen for den digitale i
_ , . _ e Tiloyde ordninger, der gor det let at give samtykke eller fuldmagt, sa
lpsning eller service, fx fra pargrende, fagprofessionelle eller veerger? i o i
pargrende eller andre kan hjeelpe pa en kontrolleret made

e Hvilke muligheder har borgeren for at fa hjeelp fra andre til
o . o . e e Gore regler, roller og ansvar tydelige — bade for borgeren og den,
sit digitale serinde pa en sikker og lovlig made?
der hjeelper — sa alle kender graenser og rettigheder

e Hvordan kan | skabe tydelige rammer for hjeelpen: Hvem ma hjeelpe med hvad?
_ o . _ , e Teenk servicerejsen igennem for den, der hjeelper, og for den, der far hjeelp
Tydelige rammer er vigtige bade for den, som har brug for hjeelp, og den der hjeelper.

Mulige lpsningsveje:

I Sa m a rbejd e m ed e Indarbejde krav om tilgeengelighed og digital inklusion
| eve ra n d w re r i udbud, kontrakter og webtilgeengelighed

e Gore hensyn til borgere, der har sveert ved det digitale, til et

. o tydeligt kriterium i leverandgrvalg og evaluering
Refleksionssp@rgsmal:

e Sikre, at brugerinddragelse — ogsa af borgere med seerlige behov

e Har | tilstreekkeligt fokus pa borgere, der har sveert ved det digitale, nar | _ er en fast del af design- og udviklingsprocessen

samarbejder med leverandgrer? Hvordan kommer det til udtryk i praksis?

e Fastholde dialog og opfplgning med leverandgrer om risici for

e Kan | stille bedre krav til brugerinddragelse, inden de digitale digital eksklusion gennem hele kontraktperioden

lpsninger designes og udvikles? Fx i kravspecifikationer?
e Tilskynde brug af feellesoffentlige standarder og designprincipper,

sa lpsninger bliver genkendelige og lette at anvende

]
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Inspiration

Obligatorisk digital
Se IVbetje n i n g e Hvilke krav til alternativer er veesentlige af fa fastsat i lovgivningen?

e Skal der tages hgjde for, at krav om alternativer (fx i form af support, udgdende hjeelp

. o til boreere mv.) kan skabe administrative udgifter for myndigheden, fx kommuner o
Refleksionsspgrgsmal S g yndig g

til jer, der udformer lovgivning:

regioner?

Muligheder for fuldmagt og hjeelp fra andre

Kravet om selvbetjening
_ e Erdetilovgivningen nemt og gennemskueligt at f& overblik

over, hvem der kan hjeelpe borgeren med hvad?

e Hvad er formalet med at lpsningen skal veere obligatorisk? Kunne

man opna samme formal, uden at det var obligatorisk? e Har | sikret de rette lovmaessige rammer for, at borgere kan

foive fuld t til at fa hjeelp af and d behov?
e Hvordan kan de @vrige krav til borgerens konkrete brug af lpsningen arglve fuidmagt th at fa hiselp at andre ved benov

(fx hyppighed, frister, krav om udfyldelse) udformes, sa der tages

h il ikk v k lpsni ? . . .- .
ensyn til borgere, der ikke selv kan bruge lesningen Inddragelse af brugere og inspiration fra andre myndigheder

e Hvordan kan | indhente viden om, hvordan de konkrete krav og ramnmer, der

Muligheder for, at borgeren kan blive undtaget

fastlaegges i lovgivningen, vil pavirke henholdsvis borgere og administrativ praksis?

e Hvilke rammer for undtagelse fra kravet om digital selvbetjening e Hvordan kan | samarbejde med civilsamfundsorganisationer eller relevante
er veesentlige at fastleegge i lovgivningen, sa der tages hensyn til fagpersoner med borgerkontakt om at fa indblik i borgernes udfordringer i mgdet
borgere, der har sveert ved at bruge den eller slet ikke kan? med myndigheden, som kan bidrage til at afveje de rette hensyn i lovgivningen?

e Hvis undtagelse fra kravet om digital selvbetjening sker ved en individuel
vurdering af borgeren, hvad skal da leegges til grund for den vurdering?

e Hvis undtagelse sker efter objektive krav, hvordan stilles da borgeren, der ikke
lever op til det objektive kriterium, men heller ikke kan benytte lpsningen?

e Vil det veere hensigtsmeaessigt at skabe hjemmel til samtidig at
) . ) Hvis | har brug for et overblik over eksisterende rammer \I/
blive undtaget fra krav om brug af lpsningen i leengere sagsforlpb o . i o
og krav til digitale selvbetjeningsl@sninger, sa klik_her S. 33

eller fra andre af myndighedens lpsninger pé omradet?

]
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Inspiration

]
@

Viden og metoder

Digitaliseringsstyrelsen

Inklusionspersonaer

Personaerne kan bruges som et arbejdsredskab til at taenke borgeres behov ind i

udviklingen af borgerrettede Ipsninger og kommunikationsprodukter.

r) Fa mere viden om malgrupper, der kan have sveert ved det digitale ved at
laese om Digitaliseringsstyrelsens Inklusionspersonaer

Metodebank

Metodebanken er en praksisnaer introduktion og guide til anvendelsen af metoder og
veerktojer. Metodebanken er til myndigheder, der gerne vil i gang med brugerinddragelse fx i

deres arbejde med borgerrettede lpsninger.

Fa konkret vejledning til brugerinddragelse og metoder til at identificere
(J borgere, der kan have sveert ved det digitale i ‘Guide til gode
brugeroplevelser.’
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Inspiration

Rammer og krav for digitale selvbetjeningslgsninger

Obligatorisk digital selvbetjening

e Lovskriver skal skabe hjemmel til obligatorisk
digital selvbetjening i loven.

Myndigheden skal udstille den obligatoriske
digitale selvbetjeningslgsning til borgerne

Borgeren skal bruge den obligatoriske digitale
selvbetjeningslgsning til at kommunikere med
myndigheden, medmindre de er fritaget.

Muligheder for undtagelse

e En borger kan anmode den relevante myndighed om
at blive undtaget fra obligatorisk digital selvbetjening,
hvis saerlovgivningen har hjemlet en sddan mulighed.

Myndigheden skal vurdere, om borgeren skal tilbydes et
alternativ til at benytte den digitale selvbetjeningslgsning.

Lovskriver saetter rammerne for
myndighedens vurdering i lovgivningen.

Hvis borgeren er fritaget fra Digital Post, kan
de automatisk undtages fra obligatorisk digital
selvbetjening — hvis der er hjemlet et alternativ.

Hvis der ikke skal vaere mulighed for undtagelse
fra den obligatoriske digitale selvbetjeningslpsning,
bor de faglige argumenter herfor beskrives.

Digitaliseringsstyrelsen

Alternativer til obligatorisk digital
selvbetjening

e Hvis myndigheden vurderer, at borgeren skal undtages fra
at bruge den obligatoriske digitale selvbetjeningslgsning,
skal der stilles et alternativ til radighed. Et alternativ
kan fx veere en papirblanket eller fysisk fremmode.

Lovskriver kan med fordel hjemle, at der skal veere et
alternativ. Nar der er hjemlet et alternativ, kan borgere, der
er fritaget Digital Post, automatisk undtages fra at bruge
den obligatorisk digitale selvbetjeningslpsning. Det er ikke
et krav, at det konkrete alternativ beskrives naermere.

Hvis der ikke hjemles et alternativ, ber overvejelser
herom beskrives i lovens bemaerkninger.

Partsrepraesentation

e Borgere har ret til at lade sig partsrepraesentere
i deres kontakt med offentlige myndigheder
— 0gséa nar kommunikationen sker gennem
obligatoriske digitale selvbetjeningslpsninger.

Lovskriver ber forholde sig til muligheden for at
afgive og anvende en digital fuldmagt via den
feellesoffentlige fuldmagtslgsning, Digital Fuldmagt.

Nar en digital fuldmagtsl@sning stilles til rddighed,
skal borgere der kan, afgive fuldmagt digitalt.
Borgere, der ikke kan, skal have mulighed for at give
fuldmagt, uden om en digital fuldmagtslgsning.

Hjeelp og vejledning

e Myndigheder skal give borgerne hjeelp og vejledning

til at bruge digitale selvbetjeningslgsninger. Det
fplger af myndigheders generelle vejledningspligt.
Eksempler pa hjeelp og vejledning kan f.eks. veere
telefonisk support, vejledning ved fysisk fremmade
eller guides pa myndighedens hjiemmeside.

Hjeelp og vejledning kan ggre det muligt for borgere,
der har sveert ved det digitale, at betjene sig selv
gennem obligatoriske digitale selvbetjeningslgsninger.

Lovskriver kan med fordel beskrive i lovens
bemaerkninger, at myndigheden tilbyder hjeelp
og vejledning til brug af selvbetjeningsl@sningen.
Det er ikke et krav, at den konkrete form for
hjeelp eller vejledning beskrives naermere.

Hvis der er faglige arsager til, at der ikke stilles

hjeelp og vejledning til rAdighed til borgerne, bor
lovskriver beskrive dette i lovens bemaerkninger.

Kilder:

Digitaliseringsstyrelsen, Vejledning om digitaliseringsklar lovgivning (2018)

Lov nr. 603 of 31/05/2023 om fravigelse fra obligatorisk digital selvbetjening

Folketingets Ombudsmands myndighedsguide: Overblik 12 og 13
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