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Anja Flebbe
Nar borger og kommune modes digitalt

De offentlige myndigheder i Danmark? har sammen vedtaget et ambitigst mal: 80 pro-
cent af alle ansegninger og anmeldelser fra borgerne skal i 2015 modtages digitalt (Di-
gitaliseringsstyrelsen 2011). Malet stiller store krav til de systemer — selvbetjeningsles-
ninger - som skal gore det muligt for borgerne at komme i kontakt med eksempelvis
kommunen via nettet. Det stiller ogsa krav til den made, myndighederne arbejder med
at flytte borgerne fra klassiske kanaler til digitale. Allerede i dag kan rigtig mange an-
meldelser og ansegninger indsendes digitalt — lige fra opskrivning af bern i skole eller
daginstitution til anmeldelse af rotter eller huller i vejen.

Udfordringen er blandt andet at mange selvbetjeningslosninger (ingen naevnt, in-
gen glemt) lader meget tilbage at enske hvad angar brugervenlighed. Det manglende
fokus kan skyldes at de er udarbejdet fra et afsenderperspektiv, hvor fokus har veeret
pa at “saette strom til” eksisterende processer, uden at tage hensyn til at kommunika-
tionsformen andres. Samtidig er den enkelte kommune sjeldent eneste kunde nar
leverandererne udvikler selvbetjeningslesninger, hvilket gor at mange skal blive enige
ogsa om sma detaljer, som matte veere individuelle for den enkelte kommune.

92 procent af danskerne benytter internettet, og tre ud af fire gor det efter eget ud-
sagn stort set dagligt (DR Medieforskning, 2013). Horsens Kommune har fra 2011 til
2012 oplevet en vaekst i antallet af bespgende pa kommunens hjemmeside pa cirka 33
procent. Kommunens borgere sgger altsd i hgj grad information om kommunens ydel-
ser og services, samt forseger at ordne deres mellemvarende med kommunen, digitalt.

Danskernes omfattende internetforbrug betyder, at de i hoj grad er vant til at be-
nytte online-tjenester sasom sociale netverk, netbutikker, medie- og informations-
tjenester. Disse tjenester er ofte udarbejdet af kommercielle virksomheder, som har
fokus pa hver en krone, der kan tjenes pa den enkelte besegende. For disse kan det
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bogstaveligt talt betale sig at udarbejde et godt interaktionsdesign, som kan sikre storst
mulig omsetning i enten produkter, services eller annoncevisninger. Den hoje kvalitet
i interaktionsdesignet hos de mest besogte hjemmesider, gor at de besegende vennes
til bekvemmelighed i den digitale verden, og kan afvise tjenester som svare at bruge,
alene pa grund af deres visuelle udstraling eller komplekse opbygning.

Presset af digitaliseringsmalene savel som gnsket om at give borgerne en god ser-
vice ogsa digitalt, kan det derfor ogsa betale sig for offentlige myndigheder at optimere
béde brugervenligheden og borgernes forudsatninger for at benytte digital selvbetje-
ning. En digital henvendelse koster ganske enkelt mindre end at en borger ringer til
kommunen, eller moder op pa radhuset. I erkendelse af at systemerne i sig selv ikke
kan forbedres fra dag til dag, arbejder Horsens Kommune blandt andet med tiltag som
pa kort sigt hjeelper digitaliseringen pa vej.

Digitalisering kraever markedsfgring
I foraret 2012 var andelen af digitale folkepensionsansegninger i Horsens Kommune
under 1 procent. Den digitale selvbetjeningsmulighed eksisterede, men nar kommen-
de folkepensionister pr. lovpligtigt brev blev informeret om muligheden for at soge
folkepension, var den digitale selvbetjening end ikke naevnt. I stedet var der vedlagt en
papirblanket, som borgeren kunne udfylde og returnere.

Ved hjelp af disse fa eendringer lykkedes det pa fa maneder at fa den digitale ansog-
ningsprocent op i neerheden af 90 procent:

— Papirblanketten blev ikke leengere medsendt

— I brevet blev der udelukkende omtalt den digitale selvbetjeningsmulighed

— Brevet blev forsynet med en vejledning til den digitale pensionsansegning, inkl.
skeermbilleder fra ansegningsprocessen

— Der blev gjort tydelig opmaerksom pa hvor og hvornar man kunne henvende sig
for at fa personlig hjelp og vejledning

— Medarbejderne i pensionsteamet bakkede op om og var ambassaderer for den
digitale selvbetjening

Folkepensionsansegningen adskiller sig fra mange andre ansegnings- og anmeldelses-
processer ved at kommunen i forvejen har pligt til at tage kontakt til malgruppen. Der
er altsa tale om direkte markedsforing, som har meget stor effekt. Kun personer, som
gav udtryk for at have serlige vanskeligheder i forbindelse med den digitale selvbetje-
ning, blev tilbudt en papirblanket.

Ogsa i andre tilfeelde benytter Horsens Kommune markedsferingsprincipper i pro-
moveringen af den digitale selvbetjening. Til mange selvbetjeningslosninger er der
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udarbejdet flyers, som kort gor opmaerksom pa selvbetjeningens tilstedeverelse, samt
ovrige muligheder for digital selvbetjening. Disse uddeles til borgere som foretager
informationshenvendelser vedrerende den pageeldende ydelse eller service.

Flyers uddeles ikke kun af kommunen selv, men ogsé relevante samarbejdspartnere.
Eksempelvis har en raekke boligforeninger i Horsens Kommune veeret med til at di-
stribuere information om den digitale boligstetteanspgning. Nar der i 2014 lanceres en
ny digital selvbetjening til blandt andet byggesager, er det habet at byggemarkederne
vil tage imod materiale og give det videre til kunder, der eksempelvis star for at opfere
en ny carport.

Det er en gevinst for de offentlige myndigheder at borgerne betjener sig selv. Men
for at fa det til at ske, ma vi ogsa i den fysiske verden gore opmaerksom pa de digitale
muligheder. Her adskiller promovering af digital selvbetjening sig ikke veesentligt fra
andre markedsferingsopgaver. Samtidig kan det vere en stor hjelp at medtenke eks-
terne interessenter, som i visse sammenhange har mere kontakt med borgerne end
kommunen har.

Digitalisering kraever vejledning
Digitaliseringen er en omfattende forandringsproces — for borgere savel som de of-
fentlige myndigheder. Nogle borgere er ikke fortrolige med at bruge en computer, og
selv om en stor del af den danske befolkning ofte benytter internettet, gaelder det ikke
alle. Pa det mindre tekniske plan er der behov for klarsprog, og sikring af at borgerne
forstar begreberne i eksempelvis en ansegningsproces. Dette viser behov for god vej-
ledning, atheengig af malgruppe og den specifikke opgave, som gnskes lost digitalt.
Som tidligere naevnt er de digitale selvbetjeninger desverre ikke nedvendigvis bru-
gervenlige i sig selv. At eendre pa dem kan veere omfattende og kraevende, men i ste-
det kan vi forsege at @ndre borgernes forudsetning for at benytte selvbetjeningerne.
Dette kan ske gennem vejledning malrettet malgruppen, og ikke mindst forventnings-
afstemning om hvad det indebaerer at betjene sig selv digitalt.
Forventningsafstemningen foregar, i Horsens Kommune, umiddelbart for en selv-
betjening pabegyndes. Her modes borgeren af en informationsside, som forklarer
formalet med selvbetjeningen og gor opmarksom pa hvad man ber forberede pa for-
hénd. Siden indeholder ogsa oplysninger om hvornar man kan forvente at fa svar. Der
findes altid en vejledning, enten i kort tekstform, illustreret med billeder, eller i form
af et videoklip. Videovejledningen kan besta af decideret gennemgang af ansegningen,
eller af en blanding af skeermbilleder fra ansegningen og en person, som forteeller om
forlebet, og forklarer eventuelle sveere begreber. Se illustration 1 for eksempel pa op-
bygningen af en “forside” til en digital selvbetjening.
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Figur 1

HORSENS KOMMIME

Opbygningen af en ”forside” til en digital selvbetjening.

Erfaringen viser, at de borgere, som gor sig bekendt med den digitale selvbetjening for
de selv gar i gang, bliver mere selvsikre i gennemforelsen, og ikke afbryder processen.
Verdien af at kunne genkende skaermbillederne i anspgningen fra vejledningen er hej,
og forer til storre fortrolighed med den digitale proces.

Klar forventningsafstemning og grundig vejledning er med til at ege borgernes for-
udsztninger for at gennemfore de digitale selvbetjeninger, trods komplekse processer
og begranset brugervenlighed. Det konkrete arbejde med de enkelte selvbetjeninger
gar hand i hand med den kompetenceudvikling, som generelt finder sted i samfundet,
blandt andet i form af kurser i brug af internettet, NemID og digitale services.

Nar unge borgere og kommunen mgdes digitalt
Horsens Kommune meder ikke kun borgerne digitalt i forbindelse med ansegninger
og anmeldelser. Ogsa nar kommunen onsker at komme i dialog med bestemte grupper
af borgere, kan det vaere relevant at benytte digitale kanaler.

I forbindelse med udarbejdelsen af en ungepolitik for Horsens Kommune i
2012/2013, blev der satset markant pa brugen af sociale medier i processen. Malet
var at involvere sa mange unge, som muligt, og udarbejde en politik som malgruppen
kunne identificere sig med. Her var det vigtigt at mede de unge i deres egne miljoer,
herunder Facebook, YouTube og Twitter. Mpdet med de unge skete pa de unges me-
dier, og deres praemisser.
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Med en simpel intern vejledning - code of conduct - for kommunikationen via so-
ciale medier (se illustration 2), var to medarbejdere klar til at mede de unge pa Face-
book. Blandt andet blev der arbejdet med tiltaleform, spergeteknik og hvilken tone,
der skulle veere pa Facebook-siden.

Figur 2

k prodid
gerateg 157 un[dnmwﬂm b{
H

arsans Kamemand

sdan er ungEP mp&Fx kit 1proR
® .mamﬂ"“’:’wm ot |
. \ﬂll"“‘"!'"‘“w oedomsin 59 ﬂwmmwﬂ -
g Bban, anas{tiasT ¥ e spargamil vom kBN
‘-'“1"' | iy e ved 5t St L

|
samt husfirenaar |
e b F —
are naaar, o e o et |
. mmﬂlﬂ'“" Bk et 44T o wien B |
gmiang. ¥ quwuwfﬂ“‘“
0 peiiet, Fri
:mkwﬂ*’“m

Intern vejledning for kommunikationen via sociale medier.

Flere end 1.600 personer, hvilket svarer til mere end 10 procent af malgruppen, var i
kontakt med ungepolitikken via sociale medier. Pa grund af tilstedeveerelsen pa Face-
book valgte unge, som vi ikke forventer ellers ville have engageret sig i processen, at
give deres besyv med. Fordi Facebook er et uformelt medie, og et medie de unge i hoj

grad er fortrolige med, kan ogsa bogligt svagere unge deltage, ogsa selv om de har
sveert ved at stave eller ikke bruger tegnsaetning.

De unges forventninger til at andre bruger og forstar deres digitale kanaler var me-
get tydelige i processen. Facebook-beskeder og smser var klart at foretrackke, ogsa nar

vi havde behov for at komme i kontakt med enkelte unge som enten havde vundet en
konkurrence eller indvilligede i at medvirke i et videoklip. Modviljen mod at bruge e-
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mail var udpraeget, hvilket star i skarp kontrast til andre malgrupper hvor e-mail kan
opfattes som en for uformel kommunikationsform for en offentlig myndighed.

Processen med ungepolitikken, savel som erfaringerne med markedsforing af og
vejledning i digital selvbetjening, understreger behovet for altid at vaelge den rette ka-
nal til det rette budskab til den rette malgruppe - og i det rette, klare sprog.

Projektet vedr. markedsforing af og vejledning i selvbetjeningslosninger er gennem-
fort i et teet samarbejde mellem Horsens Kommunes Borgerservice samt udviklings-
og kommunikationsafdelingen, og blev tildelt seerprisen for fremme af digitale kanaler
ved Digitaliseringsstyrelsens konkurrence Bedst pa nettet 2012.

Ungepolitikken er udarbejdet af Horsens Kommune, Uddannelse og arbejdsmarked i
samarbejde med udviklings- og kommunikationsafdelingen. Processen var nomineret
til seerprisen for brug af sociale medier og nye platforme ved Digitaliseringsstyrelsens
konkurrence Bedst pa nettet 2012.
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