Forskningsprojekt om digitale Igsninger i det

offentlige

Borger og myndighed
- det digitale mgde

PROJEKT FOR BEDRE DIGITAL FREMTID
NNIT gnsker at ga forrest i udviklingen af
nye digitale Igsninger i mgdet mellem
borger og myndighed. Derfor har vi, i
samarbejde med Syddansk Universitet,
indledt et forskningsprojekt, der
undersgger, hvordan digitale services i
hgjere grad kan imgdekomme borgerens
behov. Forskningsprojektets resultater
skal hjeelpe os med at udvikle Igsninger
for en bedre digital fremtid.

BORGER-MYNDIGHED INTERFACE
Digitale Igsninger kommer til at udggre
omdrejningspunktet for sagsbehandling
af en lang raekke velfaerdsydelser. Og det
digitale interface mellem borger og
myndighed bliver pd en lang raekke
omrader obligatorisk. Udfordringen er, at
mange borgere idag fraveelger den
digitale kontakt til fordel for personlig
kontakt i form af telefonopkald eller
personligt fremmgde. Hvis vi skal bryde
det mgnster og understgtte
digitaliseringen af den offentlige
forvaltning, stiller det store krav til
udformingen af de kommende digitale
services.

DIGITAL NYTANKNING

Malet er at udvikle en ny type digitale
Igsninger, som er mere tilgengelige og
som borgerne oplever som relevante og
tilfredsstillende. Borgenes anvendelse af
de digitale services skal hgjnes, de skal
veere mere selvkgrende i brugen af
Igsningerne og de skal gennemfgre flere
selvbetjeningsforlgb.

Hvis vi skal have succes med en
yderligere digitalisering af det offentlige,
skal vi anskue de digitale Igsninger pa en
ny made. De fleste nuvaerende Igsninger
bygger pd et myndighedsperspektiv og
fokuserer fx pa effektiv datafangst.
Fremtidens Igsninger skal i langt hgjere
grad give mening set fra borgerens
perspektiv.

ARSAGER TIL DIGITALT FRAVALG

Det er det offentliges ansvar at facilitere
et meningsfuldt digitalt mgde med
myndighederne, og derfor undersgger vi
i ferste omgang, hvilke mekanismer, der
ligger til grund for et digitalt fravalg.

De fgrste resultater fra projektet viser,
at det dels handler om manglende
forudsaetninger for selvbetjening i den
konkrete situation, herunder laese- og
skrivefaerdigheder, danskkundskaber og
evne til at forstd abstrakte
sammenhange og ikke mindst
borgerens viden om den konkrete
ydelse. Arsager, der ikke er knyttet til
borgerens digitale kompetencer, men
alligevel har indflydelse p& den digitale
succesrate.

BORGERENS PERSPEKTIV

Digitale Igsninger skal give samme
tryghed, som et personligt mgde med
myndighederne. Lgsningerne skal give
borgeren sikkerhed og overblik og
forholde sig til konkrete behov:

Fremgar det, hvad han skal ggre
at han har gjort, hvad han skal
at han har gjort det rigtigt

hvem der har bolden

hvornar han kan forvente svar
hvad han kan ggre, hvis han
ikke far svar

Kan vi etablere den transparens og
tryghed i det digitale mgde, har vi taget
et afggrende skridt i retning af en digital
fremtid, der tager hensyn til borgere
med varierende baggrund og
forudsaetninger.

HOR MERE OM PROJEKTET

Ph.d. Stipendiat Sgren Skaarup er
ansvarlig for projektet og har i mange
ar beskeeftiget sig med digitalisering og
borgerservice. Kontakt Sgren Skaarup
pa sskp@nnit.com.
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