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Borgeren i centrum for

den digitale udvikling

Da internettet for 30 ar siden tog verden med storm, tog vi i Danmark kort tid efter en
stor beslutning. Vi valgte at gé forrest og gare digitalisering til en politisk prioritet. I Dan-
mark har vi derfor tidligt investeret ambitigst i en digital omstilling af den offentlige sek-
tor. Det har gjort det danske velfeerdssamfund til et af verdens mest digitale.

Nér vi skal kommunikere med det offentlige, foregar det ikke l&engere med et fysisk brev.
Vi bruger Digital Post. Hvor girokort far skulle betales pa posthuset og handudfyldte
blanketter skibes afsted til rddhuset, kan vi i dag forny vores recepter i en app, betale reg-
ninger i netbank og ansgge om boligstette digitalt via borger.dk.

Digitaliseringen har frigjort ressourcer, der i stedet har kunnet bruges pa neerver i madet
mellem borger og offentlig service. Samtidig har det skabt frihed og fleksibilitet for dan-
skerne til at kunne héndtere deres @rinder med det offentlige, nar det passer dem. Det
fungerer rigtigt godt for de fleste. Faktisk foretreekker 3 ud af 4 danskere at klare sit mel-
lemvaerende med det offentlige digitalt frem for at made personligt op i for eksempel bor-
gerservice.

Men den digitale udvikling er géet hurtigt. Og det er ikke alle, der har haft lige let ved
overgangen fra et analogt samfund til et digitalt samfund. Dem ma vi ikke glemme.

Ambitionen er ikke l&ngere blot at vaere en digital frontlgber. I fremtiden skal Danmark
ogsa veere et foregangsland inden for digital inklusion. Vi skal veere de bedste til at skabe
gode rammer for de borgere, der finder et digitalt samfund udfordrende. Nér vi priorite-
rer den digitale udvikling hgjt, skal vi prioritere digital inklusion ligesa hgjt. Det er digita-
lisering med omtanke.

Vi har som samfund et ansvar for at gare brug af digitaliseringens muligheder. Det kan
bidrage til velfaerd, veekst og gron omstilling. Til gavn for borgere, virksomheder og sam-
fundet som helhed. Men alle skal kunne veere med. Man skal kunne fole sig tryg i medet
med det offentlige, uanset hvilke digitale kompetencer man besidder. For at skabe den
tryghed og understatte tilliden til de digitale lasninger skal vi derfor ogsa veere transpa-
rente og tydelige i vores kommunikation om, hvorfor vi digitaliserer.

Digitalisering med omtanke


https://borger.dk

Regeringen har en vision om et inkluderende digitalt velfeerdssamfund, der favner alle og
stiller den nedvendige hjelp, de rette veerktajer og gode alternativer til rddighed for digi-
talt udfordrede borgere. Si alle kan indga i samfundet pa en veerdig méde. Vi skal bruge
digitaliseringen der, hvor det kan skabe verdi, og hvor det kan skabe plads til neervaer i
vores velferdssamfund og i vores hverdag. Digitaliseringen skal give frihed for den en-
kelte — og ma aldrig veere frihedsberavende. Sidan er det ikke altid i dag.

Vi har allerede taget store og vigtige skridt. For eksempel har folketinget i maj 2023 ved-
taget en ny lov, som skal gare det nemmere for de borgere, der ikke kan vere digitale, at
blive fritaget for krav om digital selvbetjening. Samtidig skal krav til webtilgaengelighed
sikre, at alle borgere uanset handicap eller funktionsnedszettelse kan benytte de offentlige
digitale lgsninger pa lige fod med andre. For eksempel ved at fa leest indholdet pé en
hjemmeside op. Det gor, at borgere med synshandikap i langt hgjere grad end tidligere er
selvhjulpne. Felles retningslinjer og anbefalinger til gode brugeroplevelser giver desuden
ensartede rammer for, hvordan offentlige digitale lgsninger skal bygges, s& de er bruger-
venlige og nye offentlige digitale lasninger kan blive testet pa et brugerpanel, der bestar af
borgere med forskellige digitale kompetencer.

Med Digitalisering med omtanke setter regeringen retningen for et inkluderende digitalt
velfeerdssamfund for alle og foreslar at igangseaette fem initiativer, der pa bade kort og
lang sigt skal skabe bedre vilkar for borgere, der finder digitalisering udfordrende. Dette
tager desuden hgjde for input, som regeringen har modtaget fra Digitaliseringsradet.

Regeringens vision for et inkluderende digitalt samfund tager udgangspunkt i tre over-
ordnede veerdier, der ogsa afspejler sig i hvert af initiativerne.

1. Digitalisering ma ikke satte velfeerdssamfundet under pres. Alle borgere skal
have lige adgang til velfeerdssamfundet — uanset digitale kompetencer.

2. Digitale losninger skal skabe vaerdi for den enkelte borger og tilgodese samfunds-
hensyn, fx skabe bedre service eller effektivisering, der kan frigive midler til bor-
gernar velfeerd. Digitalisering skal derfor anvendes dér, hvor det dokumenteret
beriger og efterlader flere ressourcer til kerneopgaven.

3. Ingen skal ekskluderes fra samfundet som folge af den teknologiske udvikling.

Det er ikke nemt. Udfordringerne er mange, komplekse og gar pé tvaers af bade den of-
fentlige og den private sektor. Nogle borgere har brug for meget hjelp. De mangler for
eksempel de ngdvendige kompetencer til at kunne betjene en smartphone eller en tablet.
Andre kan nemt betjene de digitale enheder, men har brug for hjelp til installere eller an-
vende for eksempel MitID, Digital Post eller netbank. Andre borgere har svart ved at na-
vigere i den offentlige sektor og forsté hvilke handlinger, de skal udfere i en given situa-




tion. Endelig oplever alt for mange, at de ikke har adgang til den ngdvendige hjzlp og vej-
ledning til at kunne betjene sig selv digitalt, eller at de mangler adgang til gode alternati-
ver og narhed i samspillet med det offentlige.

Boks 1: Fakta om digital inklusion
e 6,5 pct. af befolkningen er fritaget for Digital Post.

. 17,2 pct. vurderer, at de har fa digitale kompetencer og/eller lavt kendskab til den offentlige
sektor. For en del af denne gruppe er kontakten til den offentlige sektor en udfordring uanset
om den er digital eller analog.

e 4 pct. af borgerne anvender slet ikke offentlige digitale I@sninger. Det gaelder seerligt de
eeldste borgere (18 pct. blandt de 75-84-arige; 36 pct. blandt borgere pa 85 ar og derover).

e 78 pct. af borgerne i Danmark mellem 15 og 89 ar anvender offentlige digitale I@sninger
mindst en gang om ugen.

. Danskerne foretraekker generelt at anvende de offentlige digitale l@sninger. 74 pct. (af den
voksne befolkning) er enige i, at de foretreekker at bruge digitale Igsninger til at klare deres
aerinder hos det offentlige. 6 pct. er uenige.

e  Flertallet af danskere foretraekker at fa hjeelp fra pargrende til deres digitale garemal. 63 pct.
af dem, der har haft brug for hjeelp til at bruge Digital Post eller digitale selvbetjeningslasnin-
ger fra det offentlige inden for det seneste ar, har faet hjeelp af en person i familien eller
vennekredsen. 17 pct. har ops@gt hjeelp i myndighedernes telefoniske support og 16 pct. i
borgerservice eller pa et bibliotek.

e 77 pct. af danskerne mellem 15 og 89 ar har generelt tillid til de offentlige digitale I@sninger.

Kilde: It-anvendelse i befolkningen 2022, Danmarks Statistik; Digitaliseringsstyrelsen maj 2023, antal fritaget for Digital Post.

Der findes derfor heller ikke én lgsning. Der er i stedet behov for at adressere digital in-
Kklusion fra flere sider. Vi skal bade skabe bedre adgang til hjelp, sikre bedre muligheder
for at hjeelpe andre, skabe bedre adgang til digital treening og styrke vidensgrundlaget om
de udfordringer, borgere oplever. Det har vi behov for, hvis vi skal skabe mere mélrettede
og effektive indsatser, der skaber verdi for borgere og virksomheder.

Regeringen foreslar at igangsatte fem initiativer i perioden 2023-2027, jf. boks 2.



Boks 2: Initiativer

Bedre hjaelp til MitID

Den telefoniske MitID-support styrkes, s& man hurtigt og nemt kan tale med et menneske, hvis
man har brug for hjeelp. Samtidig forbedres selvbetjeningsuniverset pa mitid.dk og selvbetjenings-
mulighederne i MitID-appen, sa de bliver mere brugervenlige og lettere at navigere i.

Bedre mulighed for at hjeelpe andre med Digital Post

Der etableres mulighed for at give "fuld adgang” til sin Digitale Post, sa fx en pargrende bade kan
leese og sende meddelelser pa vegne af en anden i Digital Post. Samtidig igangsaettes en indsats
for, at myndighederne i hgjere grad benytter mulighederne i Digital Post til at fremhaeve relevant
information for borgerne. Det skal ggre det nemmere for borgerne at overskue og handle pa de
beskeder, som de modtager i Digital Post.

Bedre vilkar for stattepersoner og adgang for borgere til digital traening

Med overgangen til MitID har nogle borgere, deres pargrende og andre stettepersoner oplevet,
at det er blevet svaerere at hjeelpe digitalt. Der igangsaettes derfor en indsats for at ege kendska-
bet til de muligheder for at hjeelpe andre, som allerede findes og der udarbejdes en analyse af,
hvordan det fremover kan blive nemmere for stgttepersoner at hjaelpe digitalt. Dertil skal der sam-
arbejdes med bibliotekerne om at videreudvikle og udbrede eKurser.nu, der tilbyder digital tree-
ning til borgere, sa flere borgere far mulighed for at blive digitalt selvhjulpne.

Det skal vaere attraktivt at vaere it-frivillig

Der igangseettes en indsats, der har til formal at understgtte og uddanne landets it-frivillige, sa de
oplever, at det er attraktivt at veere frivillig. Det skal ske ved at klaede de it-frivillige bedre pa til
opgaven gennem fx kurser og webinarer og ved at indga partnerskaber med organisationer for it-
frivillige.

Mere viden om borgernes mode med den digitale offentlige sektor

Der igangsaettes en arlig analyse af borgernes mgde med den digitale offentlige sektor med szer-
ligt fokus pa digital inklusion og tillid, der skal danne grundlag for @get offentlig debat og bedre og
mere malrettede indsatser for digital inklusion. Analysen skal give et vidensgrundlag og @ge trans-
parensen om befolkningens anvendelse af og oplevelser med offentlige digitale lgsninger med
seerligt fokus pa dem, der finder digitaliseringen udfordrende.

Vi kan ikke gore det alene. Vi ved af erfaring, at vi kun kan lykkes med den digitale om-
stilling, hvis vi lgfter i flok. Det gelder pa tvers af den offentlige sektor og pa tvaers af
hele samfundet. Da danskerne for 10 ar siden tog den digitale kommunikation med det
offentlige til sig, skete det pa baggrund af en stor indsats fra civilsamfundet.

En raekke organisationer og foreninger arrangerede cafeer og uddannelser. Og de hjalp til
med at lofte danskernes digitale kompetencer markant og f& fod p& de nye digitale veerk-
tajer helt ude i de enkelte stuer.

Samtidig har danskerne fra begyndelsen, pa tvers af familie, venner og kollegaer, hjulpet
hinanden med at anvende og tage de nye offentlige digitale lasninger i brug. Sddan har vi
altid gjort i Danmark — ogsa dengang det meste foregik p& papir og med rudekuverter.



https://eKurser.nu
https://mitid.dk

Det skal vi blive ved med. For vi har mange frivillige og parerende, der gnsker at stille de-
res hjelp til radighed. De skal have bedre mulighed for at vaere noget for andre.

Den offentlige sektor skal ga forrest. Vi skal lytte til dem, der oplever udfordringerne pa
helt neert hold, og vi skal satte borgeren i centrum for den digitale udvikling. For et digi-
talt foregangsland er et land, der digitaliserer med omtanke.

Boks 3: Anbefalinger fra Digitaliseringsradet
Digitaliseringsradet praesenterede i maj 2023 sin vision for et digitalt inkluderende samfund. | arbejdet

har Digitaliseringsradet veeret i dialog med relevante interessenter.

Digitaliseringsradets vision:

. | det digitalt inkluderende samfund skal alle borgere opleve, at man uanset digitale forudsaet-
ninger far mgadt sine individuelle behov. Som samfund vil vi derfor forpligte os pd, at vi tilbyder
forskellige alternativer og hjeelp til dem, som finder det digitale sveert, og at vi ngje vaegter
relevante hensyn for og imod i den videre digitalisering af samfundet.

For at indfri visionen har Digitaliseringsradet opstillet fire retningslinjer, der skal vise vejen for den videre
digitalisering af samfundet.

. Behovsbaserede Igsninger med udgangspunkt i borgeren. Digitalisering bgr altid prioriteres,
hvis det dokumenteret beriger kerneopgaven for borgeren. Et sadant fokus, ggr det nemmere
at vurdere om et givent omrade skal digitaliseres eller ej.

. Anerkend kompleksiteten i den offentlige sektor. Inden for nogle sektorer og omrader er kom-
pleksiteten szerligt hgj, og borgenes behov for hjaelp og alternativer varierer. Tilbud og rammer
bgr afspejle den forskel. Samtidigt er der behov for kontinuerligt fokus pa at forenkle de regler,
som den offentlige sektor er bygget pa.

. Transparent og tydelig kommunikation mellem myndigheder og borgere om formdlet med
digitalisering med henblik pa at bevare den hgije tillid til digitale Igsninger i den offentlige sek-
tor.

. @Pget implementeringsfokus pa bade pkonomiske konsekvenser ved digitaliseringsprojekter
og implementeringskonsekvenser for borgere og myndigheder, herunder behov for revitalise-

ring af indsatsen for at sikre digitaliseringsklar lovgivning.

Kilde: Digitaliseringsradets vision for et digitalt inkluderende samfund, maj 2023 [pdf]
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