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Baggrund

I perioden 2016-2021 har Digitaliseringsstyrelsen i samarbejde med en lang raekke
myndigheder analyseret 11 brugerrejser og udviklet 11 digitale guider. Arbejdet er et led i at
skabe en mere sammenhangende digital service for borgerne, nar deres arinder gar pa tveers
af offentlige myndigheder og selvbetjeningslgsninger.

Arbejdet wudspringer af Den feellesoffentlige digitaliseringsstrategi (2016-2020) og
digitaliseringspagten fra 2019, hvor parterne har aftalt, at der skal udvikles digitale guider for
11 udvalgte livssituationer. For udvalgte brugerrejser har myndighedssamarbejdet ogsa
resulteret i et sdkaldt idékatalog over mulige lgsninger til at skabe yderligere sammenhaeng for
borgerne. Alle brugerrejseanalyser er afsluttet med en afrapportering, der er godkendt af de
respektive faellesoffentlige projektgrupper for hver brugerrejse.

Digitaliseringsstyrelsen har i denne rapport samlet og anskueliggjort de tveergdende indsigter
fra arbejdet med de 11 brugerrejser, hvor vidt forskellige borgere er blevet interviewet om
deres oplevelser i de forskellige livssituationer; lige fra de 15-arige, der bliver digitale borgere,
til de borgere, der skal skilles, veere foraeldre eller er pa vej pa pension. Det tilsammen har givet
en bred viden om borgernes mgde med den offentlige digitale service i de 11 udvalgte
livssituationer.



Del 1

Barrierer i brugerrejserne

[ det fglgende praesenteres de overordnede barrierer, som
borgerne har oplevet pa tveers af de 11 brugerrejser.

Barriererne fra de 11 brugerrejser er sammenholdt og her
opdelti 5 analytiske temaer, der hvert indeholder en
reekke udfordringer, som kan opsta, nar borgerne skal klare
deres aerinder pa tveers af offentlige myndigheder og
selvbetjeningslgsninger.

Barriererne er identificeret pa baggrund af interviews med
borgere i de 11 forskellige livssituationer og har dannet
grundlag for myndighedernes feelles udvikling af digitale
guider og idékataloger over mulige lgsninger til at skabe
yderligere sammenhaeng for borgerne.
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Sveere valg med store konsekvenser '~ Overladt i sektorovergange og ventetid
Tema 1 [ * Livssituationerne er ofte forbundet med store * Borgerne kan fgle sig overladt til sig selv og i
omveeltninger for borgerne - bade personligt, "frit fald” i sektorovergange (fx fra
En ny og gkonomisk og socialt. hospitalsindlaeggelse til hjemsendelse).
omvealtende * Brugerrejserne er ofte fyldt med dilemmaer og svaere * Ventetiden, mens en sag behandles, kan opleves
livssituation valg, der afspejler sig i bade praktiske ggremal og som et utrygt ingenmandsland, hvor borgerne
eksistentielle overvejelser om, hvordan fremtiden foler sig 1ast og ude af stand til at handle pa
. S kommer til at se ud. deres situation. 4

» Vigtige beslutninger og deadlines ligger ofte i starten = T
af brugerrejserne, hvor overblikket er mindst for
borgerne.

Nao mergulhar
No diving

Kognitive begraensninger i krise

* Nogle borgere befinder sig i en krisetilstand (fx
efter dgdsfald eller skilsmisse), hvilket kan ggre det
sveert for dem at tage imod ny viden og bevare et
overblik. Det er en udfordring, nar de skal forsta og

h
¢
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”"Man ved ikke, hvad man skal handtere ggremal med det offentlige.
gre. Der mangler simpelthen

g g P s * Under pres kan det veere sveert have overskud til at
noget klarhed og forstaelse. ~-

undersgge, hvor man kan fa hjeelp i det offentlige

Borger i brugerrejsen ‘Skilsmisse’ system og at raekke ud efter hjeelp i kontakten.




Tema 2

Sveer navigation
og hgj
kompleksitet

"Der er mange uafhzangige ting,

jeg selv skal gare, som jeg ikke

kan gennemskue. Man skal selv
finde rundt i det, og myndig-
hederne taler ikke sammen.”

Borger i brugerrejsen ‘Miste
pargrende’

Manglende overblik

Borgerne oplever en hgj grad af kompleksitet, nar
de skal klare deres ggremal pd tveers af det
offentlige.

Borgerne mangler overblik over, hvor de kan fa
hjeelp hos myndighederne, der hver har deres
egne informationskanaler,
selvbetjeningslgsninger, regler og tidsfrister.

Det kan veere sveert for borgerne at skelne mellem
offentlige og private aktgrer i brugerrejserne.

Det kan veere uoverskueligt for borgerne, hvilke
goremal de skal starte med, og hvornar de er i mal
med at klare dem.

Det manglende overblik kan resultere i, at
borgerne overskrider vigtige deadlines, overser
afggrende information eller begar fejl, der kan
have konsekvenser for det videre sagsforlgb.

TF—

vivl om ansvar og proces

Det er ofte uklart for borgerne, hvad der sker
automatisk hos myndighederne, og hvad de selv
skal ggre.

Det skaber utryghed, nar det offentlige ikke
bekraefter, at borgerne har udfgrt en handling (fx
nar de har indsendt en ansggning).

Borgerne mangler indblik i sagsbehandlingen, og
hvor de er i deres sagsforlgb.

Sveer adgang til berettigede
tillaeg og ydelser

Borgerne oplever det som en omstaendelig proces
at sgge tilleeg og ydelser. Det skaber risiko for, at de
svageste opgiver, selvom de kan veere berettigede.

Det er uklart for borgerne, hvordan ydelser og
tilskud beregnes, og om de er berettiget til at fa
dem. Det ggr det sveert for borgerne at planlaegge
deres fremtidige gkonomi.
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¢ Manglende domaneforstielse Succes med at gennemfgre zrinder

Tema 3: i ny livssituation afhaenger af netvaerk og gkonomi /
Manglende i « Deter ofte fgrste gang, at borgerne star i i > Borgerne har ofte behov for hjalp fra deres
indblik i : livssituationen og skal handtere den type af netveerk eller private radgivere for at kunne

@rinder med det offentlige og private aktgrer. héndtere arinder med det offentlige i de
aktgrlandskabet Derfor kan forhdndskendskabet til domaenet sveere livssituationer. Det er dog ikke alle

vere lavt - herunder begreber, aktgrer og borgere, der har et netverk, der kan stgtte

processer i brugerrejsen. op, eller som har gkonomien til at hyre

& W private radgivere.

5 I ' *  Netveerk og gkonomi er derfor ogsa faktorer,
ot der kan stille borgerne forskelligt i forhold
\. a‘ .§ til at komme i mal med at gennemfgre
“ a @rinder med det offentlige.

Succes med at gennemfgre ' J . — ’/

2rinder afheenger af kendskab til

Y myndighedslandskabet J ’
Det var sveert at finde rundt; jeg ]

kunne ikke finde ud af, hvor jeg ‘ 1. Borgerne har forskellige forudsaetninger for at

skulle starte. (...) Jeg fandt forst handtere zrinder med det offentlige. En faktor er '

ud af det, da min veninde lavede forstaelsen af samfundsopbygningen og det

en liste til mig med, hvad jeg offentliges regler og procedurer. Kendskab til ;
skulle gore. Indtil da brugte jeg 4 myndighedslandskabet kan ggre det nemmere at
timer dagligt.” navigere i brugerrejsen og at gennemfgre aerinder
Borger i brugerrejsen ‘Skilsmisse’ h med det offentlige med succes.
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“[Myndighedernes begreber
er] .. som at komme til
eksamen i offentlig
forvaltning - bare uden at
have laest op pd det”
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Borger i brugerrejsen ‘Miste

pargrende’
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Myndighedernes begreber er
svaere at forsta

Borgerne giver tydeligt udtryk for; at det
offentliges begreber er komplicerede og
indforstdede. Eksempelvis naevnes ord som
‘proklama’, ‘boudlaeg’, ‘behovsdato’ og
‘logiveertserkleering’ som uforstaelige begreber
i borgernes brugerrejser.

Nar myndighederne kommunikerer til borgerne
i et sprog, som de ikke forstar, skaber det
nervgsitet for at misforsta informationen og
komme til at handle forkert.

Borgerne oplever, at myndigheders begreber er
uens, hvilket skaber forvirring.
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Bliver mgdt som en sag

Borgerne udtrykker gnske om personlig
vejledning, men mgder i stedet sags- »
behandling fra det offentlige. Borgerne
efterspgrger et mere menneskeligt mgde
med udgangspunkt i den enkeltes situation.
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0%\ men uigennemsigtige og uforstaelige for borgerne.
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For meget information

Borgerne kan blive overvaldet af for meget
information fra det offentlige. Det forsteerkes af
de mange informationskanaler og supporttilbud »_,,&

\ﬁ\\a hos de enkelte myndigheder. ;'_)sg
\ * Det offentliges kommunikation opleves som 5@?‘
teksttung, hvilket kan ggre det sveert at Xex

E\ ‘ gennemskue, hvad der er det vigtigste budskab. ‘%
) t Borgerne oplever, at der kan vaere uoverens- §‘ ﬁ‘
stemmelser mellem svar og vejledning fra %’%

myndighederne, hvilket kan virke forvirrende.
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Sveert at gennemskue regler og love $
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* Borgerne oplever, at det offentlige ikke i
tilstraekkelig grad hjaelper dem med at forsta
regler og love, der er logiske for myndighederne,

TN
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"Der var ikke sammenhaeng, for de
forskellige forvaltninger fungerer
med vandskotter imellem. Og
myndighederne taler ikke sammen.
Tiden, du skal bruge, er
uoverskuelig”

- Borger i brugerrejsen ‘Skilsmisse’
"Det tager sd lang tid at klikke mig
igennem de offentlige systemer. Der

er for mange muligheder, hvilket gor,
at jeg let kommer pd afveje”

- Borger i brugerrejsen ‘Flytning’

9

Kastebold mellem myndigheder

* Borgerne ma ofte kontakte supporttilbud hos
flere myndigheder, fgr de far den hjzelp, de
sgger. Det kan fgles som at vaere kastebold
mellem myndighederne.

* Det er en udfordring for borgerne, at support-
funktioner hos myndighederne primeert
vejleder ud fra egne omrader og har sveert ved
at vejlede pa tveers.

* Borgerne oplever, at svar og vejledning fra
myndighederne ikke altid stemmer overens.

» Borgerne kan have en fglelse af at veere deres
egen "sagsbehandler” og at skulle "baere sin sag’
fra myndighed til myndighed for at skabe
sammenhaeng.

* Borgerne udtrykKer, at det er hardt selv at
skulle skabe overblik over processerne hos det
offentlige samtidig med at veere i en sveer
livssituation.

Borgere skal selv skabe sammenhaeng

J

Uensartet digitaliseringsgrad

Nar borgerne skal Igse opgaver med det offentlige,
kraever det i nogle brugerrejser et skift mellem
fysiske blanketter og breve og selvbetjenings-
lgsninger, Digital Post og TastSelv. Derfor kan
digitaliseringsgraden i det offentlige opleves som
uensartet, hvilket udfordrer det at fa overblik over
erinder og processer med det offentlige.

Manglende informationsdeling

Borgerne har en forventning om, at myndigheder
automatisk udveksler oplysninger om dem, men
oplever i stedet at skulle opgive de samme
oplysninger flere steder.

Uigennemsigtige processer hos myndighederne
vanskeligggr overblik over, hvorndr borgere skal
afgive information og til hvilken myndighed.

Der er manglende sammenhaeng mellem
myndigheders digitale lgsninger. Det ggr det
sveert for borgerne at gennemskue, hvad derer (o :
neeste skridt i deres brugerrejse i forhold til at
handtere zrinder med det offentlige i den rigtige
rekkefglge og pa de rigtige platforme.
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Del 2

Fokusomrader for sammenhaeng

[ det fglgende praesenteres seks fokusomrader, der
sammenfatter gennemgdende borgerbehov og lgsningsforslag
fra de 11 brugerrejser og rapporter. Fokusomraderne
udspringer af det konkrete arbejde med hver brugerrejse og
gar pa tveers af de forskellige livssituationer.

Viden om brugerrejsen og borgernes behov har veeret
fundament for udarbejdelsen af en raekke guider pa borger.dk
samt idékataloger med bud pa Igsninger, der kan skabe mere
sammenhang i de respektive brugerrejser. Lgsningsforlagene
er udarbejdet i samarbejde med relevante myndigheder i de
enkelte brugerrejser.

11
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Fokusomrader for sammenhang i brugerrejserne (1/2)

Samlet overblik over
brugerrejsen

* Borgerne kan guides gennem
brugerrejsen ved at give dem overblik
over deres arinder og tidsfrister pa
tveers af myndigheder.

Samarbejde og videndeling pa
tveers af aktgrer

e Samarbejder mellem relevante aktgrer
i brugerrejsen muligggr videndeling
om malgruppen samt udvikling af
sammenhaengende lgsninger.

Borgernaer kommunikation

Kommunikation i gjenhgjde med borgerne er
afggrende. Sprogbrug, vidensniveauet og tone-
of-voice skal tilpasses malgruppen.

Information til borgerne leveres i et
handlingsanvisende sprog, der tydeligggr,
hvad borgerne skal foretage sig.

Relevansen af informationen for borgerne kan
konkretiseres med eksempler relateret til
deres hverdag.

Indhold kan skraeddersys til malgruppen, sa
det er tilpasset deres situation, sa overflgdig
information undgas (fx med filtrering).

Konsistente begreber tilstraebes pa tvers af
det offentlige for at ensarte
kommunikationen.
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Proaktiv kommunikation om
procesforlgb og valgmuligheder

* Myndighederne kan proaktivt oplyse

borgerne om, hvad de selv skal ggre, og
hvad der sker automatisk.

Borgerne kan tidligt i brugerrejsen
oplyses om deres valgmuligheder og
procesforlgbet - herunder hvor og
hvornar de kan fa svar pa deres sag.

Pamindelser, kvitteringer og
statusmeddelelser

Pamindelser hjzelper borgerne med at
huske at handtere zerinder til tiden.

Kvitteringer fra myndigheder pa udfgrte
handlinger skaber tryghed.

Statusmeddelelser giver borgere indblik i,
hvad der sker hos myndighederne.

Fokusomrader for sammenhang i brugerrejserne... (2/2)

Datadeling mellem myndigheder

* Data kan sa vidt muligt genbruges ud fra et
“once only”-princip, hvor borgerne kun
behgver at give deres oplysninger til det
offentlige én gang.

* Tilgeengelig data om borgerne fra forskellige
myndigheder kan samles pa én digital
platform (fx Mit Overblik). Det muligggr:

Informationen kan skreeddersyes til
borgerens situation, sa det er relevant (fx
malrettede digitale guides).

Borgerne kan fa et tvaergaende overblik
over deres sager hos forskellige
myndigheder samt over procesforlgbet.

Et overblik over sagsstatus kan
synligggre, om sagen ligger hos borgeren
selv eller hos en myndighed.

e "Sammentraekning” af selvbetjenings-
lgsninger muligggr, at borgerne kan foretage
goremadl med det offentlige i én arbejdsgang
fremfor lgbende og ad flere omgange.
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Del 3

Designprincipper for
sammenhaengende brugerrejser

[ arbejdet med de 11 brugerrejser er der udviklet en reekke
handlingsorienterede designprincipper for det at skabe mere
sammenhang i de enkelte brugerrejser. Sammenholdes disse pa
tveers af brugerrejserne, fas i alt 15 konkrete principper.

Designprincipperne er delt i to. Den fgrste gruppe af principper
har veaeret grundlaget for udvikling af de digitale guider pa
borger.dk, men kan ligeledes benyttes i udviklingen af andre
services. Den anden gruppe af principper er haegtet op pa
arbejdet med at udvikle lgsninger, der reekker ud over guiderne
og skaber yderligere sammenhang for borgerne.

Da designprincipperne er udviklet som led i arbejdet med at
udvikle sammenhaengende brugerrejser, kan de ikke betragtes
som fuldt deekkende for den gode og sammenhangende digitale
service. Det bemeaerkes dog, at designprincipperne deekker 11
vidt forskellige livssituationer og en rakke vidt forskellige
malgrupper.

14
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15 designprincipper for sammenhaengende brugerrejser
Grundlag for guider

1. Tagudgangspunkt i borgerens behov og situation, og se lgsningen fra borgerens

perspektiv
2. Inddrag slutbrugeren, og test Igsningen tidligt og lgbende
3.  Kommunikér i et enkelt sprog, som borgeren forstar, og forklar fagbegreber

4. Skab relevans ved at prioritere indholdet til borgeren ud fra borgerens situation, og

undgad overflgdig information

5. Skab overblik over praktiske ggremal og borgerens handlerum - seerligt, ndr processerne

gar pa tveers
6. Fortzl, hvad borgeren skal ggre, og hvad der sker automatisk hos myndigheden

7. Skab samarbejde mellem aktgrer, der har en aktie i brugerrejsen
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15 designprincipper for sammenhaengende brugerrejser

10.

11.

12.

13.

14.

15.

@vrige pejlemaerker

Tilstraeb, at borgeren afleverer de samme oplysninger sa fa gange som muligt

Del data mellem myndigheder, hvor det kan ggre brugerrejsen mere sammenhaengende
Brug tilgeengelig data om borgeren til at skraeddersy information og valgmuligheder
Skab sammenhaeng pa tvers af selvbetjeningslgsninger

Lav statusmeddelelser og tidslinjer, der giver borgeren viden om, hvor hun er i

sagsbehandlingen
Lav digitale kvitteringer, der bekrafter borgerens handling
Lav notifikationer, der hjeelper borgeren med at huske sine aerinder

Tilstraeb konsistente begreber pa tveers af myndigheder
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