Kommunaludvalget 2011-12
KOU alm. del Bilag 66
Offentligt

Den kompetente borger

Hvorfor kommer borgerne i borgerservice?

- og hvorfor vaelger de digital selvbetjening fra?

Relationel Proces
sikkerhed sikkerhed

Situation oSSy
kations
kompetencer

Digitale
kompetencer

Domaene
kompetencer

Skaarup Research



"Den kompetente borger - Hvorfor kommer borgerne i borgerservice?
- og hvorfor vaelger de digital selvbetjening fra?”

Udarbejdet af Skaarup Research for Ballerup Kommune, maj 2011
Henvendelser om rapporten kan rettes til sorensk@me.com
Citat kun med kildeangivelse

© Skaarup Research 2011



Indhold

[0 T ] ' 4
R 10 T4 1T T e T = 5
0 I ST 01 1 ) o PO 5
1.2 AND EFAlINZET cereeieeeeee ettt ee bbb s es s s bR bR R s 8
2. Indledning 08 baggrund .........ccceeeiieeiiiieiiieieriiereireeereeneeenserennerenserenserenserennssnnnns 9
2.1 RAPPOTTENS SEIUKLUL .uvtrivieererrsisssssesss s ssssssssss st sssssssssssssssssssssesssssssssssssssssssssssssssesssssssnes 13
20 =3 Yo U OO 13
R =T U] = = Y 15
3.1 Hvem er det, som Kommer Personligt?...... e seessssssesssesssssssesssssssesssenns 15
3.2 Hvorfor veelger borgerne at mgde op Personligt? ..o 20
3.3 Hvorfor veelger borgerne den digitale kanal fra? ... 40
4. SAMMENTALNING «.veeiiiniiriiiii e rtre e reeereerereneernsseasesenserenseranserenseressssnssssnnnne 48
5. Mulige konsekvenser for digitaliseringen.......c.ccceereeereeiireeirreiriencreeeeeeereeneeenns 56
5.1 Tag borgeren alvorligt pd hans egne PreemMiSSEr ... eeneinessessseessesssseesssssssesssessanes 56
5.2 Bureaukrati for sig 08 DOTrgere fOr SIg ... ss s sssenes 57
5.3 Lav borgervenlige I@SNiNger. ... 59
5.4 Fokuser digitaliserings-indsatsen der hvor den giver mest mening .......cooeeeeenseeneeenn. 59
5.5 Fokuser pa arbejdsdelingen og samspillet mellem Kanalerne .........eneneenecenne. 60
5.6 Uddan frontmedarbejderne til at forsta af borgerens behov og kompetencer .............. 61
6. Nar myndigheden er en stemme.........ccciiiiiiirnrenenrereeeeinieiennisscsssssssssessessesees 63
7. Den Kompetente DOrGEN .....cueeiieeiiieirieirtecreecreeereeereneresssrensernsesensesenserensesenne 66
3= =] =T o =T 68
2 Y=g AV =1 o Yo [T TN 69
Bilag 2: Oversigt over respondenter........ccccceeeiiiiiirenniiiiinineniiiinniinneims. 74
[0 14 T8 0 o = o =T =T o 78

Den Kompetente Borger © Skaarup Research 2011 Side 3



Forord

Denne rapport er optakten til et forskningsprojekt, som i de kommende tre ar skal un-
dersgge, hvad det egentlig er, der foregar i service-mgdet mellem borger og myndighed,
og hvad der sker, ndr dette mgde bliver remedieret til digital form. Rapporten er sd at
sige en afsggning af feltet, for at se hvilken form det har, og hvad det er borgerne umid-
delbart leegger vaegt pd i det personlige mgde. Rapporten er altsa fgrste skridt pd en
laengere vej og dens konklusioner skal ses som hypoteser til nzermere efterprgvning.
Derfor er kommentarer og Kritik fra leeserne da ogsa yderst velkomne.

Rapportens konklusioner vil veere velkendte for nogle og overraskende for andre. [ det
omfang den bidrager med noget nyt, er det nok fgrst og fremmest i og med at den sam-
menfatter, systematiserer og dokumenterer en raekke af de antagelser og fornemmelser
som fagfolk i feltet har haft i drevis. Mange af disse fagfolk har i arenes lgb inspireret mig
med viden og indsigter og igennem samtaler om borgerservice og digitalisering. Frem for
at prgve at huske dem alle, og helt sikkert glemme for mange, vil jeg her rette en generel
tak til dem for inspiration og sparring.

Rapportens anbefalinger bygger pa undersggelsens resultater, men der kan naturligvis
drages andre konsekvenser end dem jeg foreslar, og her vil mange laesere sikkert kunne
finde noget de er uenige med mig i. Jeg vil da heller ikke pa nogen made past3, at jeg har
fundet de vises sten, og jeg hgrer meget gerne fra leesere der har andre synspunkter end
dem jeg forfaegter.

Rapporten er blevet til i et teet samarbejde med borgerservicecentret i Ballerup kommu-
ne, og jeg vil gerne takke borgerservicechef Hanne Bahnsen for at stille rammer til radig-
hed, medarbejderne i borgerservice for at tage godt imod mig og ikke mindst de mange
Ballerup-borgere, som beredvilligt stillede op og besvare mine maerkelige spgrgsmal.

I arbejdet med rapporten har jeg fiet kommentarer og input fra mange sider. Her vil jeg
specielt gerne takke Anne Tortzen og Paul Metelman for deres konstruktive kritik. Ende-
lig vil jeg gerne sig tak til Anne-Marie Bertelsen, for den korrekturlaesning, der betyder at
deti hvert fald ikke er stavefejl og manglende kommaer, der matte give laeserne hoved-
pine.

Sgren Skaarup (sorensk@me.com)

Brgnshgj maj 2011

Den Kompetente Borger © Skaarup Research 2011 Side 4



1. Konklusioner

Undersggelsen er gennemfgrt af Skaarup Research i sommeren 2010 i Ballerup kommu-
nes borgerservicecenter. Forméalet har vaeret at tegne et mere nuanceret billede af, hvad
der motiverer borgeren til at opsgge personlig betjening og til at vaelge eventuelle alter-
native kanaler fra. Undersggelsens resultater vil blive anvendt af Ballerup kommune i
arbejdet med deres kanal- og service-strategier og i tilrettelaeggelsen af uddannelsen af
frontmedarbejderne til "digitale ambassadgrer”. Rapporten danner afsat for et PhD pro-
jekt som gennemfgres i 2011-2014.

Undersggelsens resultater er baseret pa 138 interviews med borgere, som mgdte op per-
sonligt i borgerservicecentret i Ballerup kommune.

1.1 Resultater

De borgere, der mgder op i borgerservicecentret, er stort set lige sa digitale som borger-
ne er flest, og der er ikke noget i undersggelsens resultater, der tyder p3, at det er en
seerlig "type” borgere, der gnsker personlig betjening. Der hvor respondentgruppens
sammensatning afviger fra kommunens befolkning generelt, afspejler det snarere varia-
tioner i behov for offentlige ydelser og services i forskellige faser af tilvaerelsen, end szer-
lige egenskaber ved de borgere, der mgder op personligt.

Ud fra respondenternes fortaellinger, nar undersggelsen frem til fem faktorer som til-
sammen kan beskrive en stor del af det, der har betydning for borgernes valg af kanal for
borgerservice. Det drejer sig om tre typer af kompetencer og to typer af behov:

1.1.1 Domaenekompetencer
Her handler det om, at man ikke fgler, at man ved nok om ydelsen og/eller ikke har nok
erfaring med situationen og derfor har behov for assistance.

Hvis man ikke synes, at man "forstar” skat eller ikke kan overskue de mange regler, der
gelder for boligstgtte, sa vil man alt andet lige veere mere tilbgjelig til at opsgge person-
lig betjening. Som fx denne 29-drige paedagog:

"Jeg kan ikke finde ud af skat, det er det eneste, jeg ikke kan finde ud af, alt andet
har jeg styr pd. Men der er ikke nogen, der kan finde ud af skat. Jeg kigger pd det
sddan nogenlunde ikke? og jeg har overhovedet ikke forstand pd det. Jeg ved ikke,
hvor jeg skal starte, jeg synes det er meget svart pd nettet.” (Hun har adgang til
nettet og bruger nettet meget, hun har ogsd netbank og bruger det rigtigt meget,
#103)1

Det kan ogsa vaere en udfordring, hvis man er i en situation der er ny og ukendt, og hvor
man har behov for at "fa styr” pa situationen.

Hvor stor betydning manglende domaenekompetencer har, athaenger delvist af, hvor me-
get man pa den pagaldende kanal eksponerer borgeren for domanets kompleksitet.
Bliver borgeren fx praesenteret for et fire-siders skema med mange ukendte begreber,
eller et digitalt flow med 8 skaermbilleder organiseret ud fra principper, borgeren ikke
kan gennemskue, sd vil borgeren vaere mere tilbgjelig til at opgive at prgve selv, og sgge
personlig bistand.

1 Alle citater er forsynet med en reference til respondentfortegnelsen i bilag 2
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1.1.2 Digitale kompetencer

Selv om respondenterne generelt ikke er meget mindre digitale end resten af befolknin-
gen, ser det ud til, at det ogsa for en del ellers digitale borgere kan vare en sarlig udfor-
dring at bruge det offentliges digitale tilbud. Samtidig ser det ud til, at det, for de fleste af
de borgere der udtrykker, at de er usikre pa "det digitale”, handler mere om domane-
kompetencer eller proces-sikkerheden (se nedenfor) end om digitale kompetencer i
snaever forstand. Det geelder fx denne 24-arige bioanalytiker:

"Jeg har adgang til nettet men det [melde flytning pad nettet] kan jeg ikke finde ud
af. Jeg har heller ikke netbank. Jeg er ellers pd nettet hver dag og bruger det til
mail, Facebook, kigge pad tgj. Sidst jeg skulle flytte, undersggte jeg, hvad jeg skal
gore pd nettet og printede blanketten ud, jeg vil gerne vare pd den sikre side”
(#41)

Borgerens eventuelle begraensede digitale kompetencer skal ses i forhold til, i hvor hgj
grad den konkrete lgsning overholder de grundleeggende principper og begreber pa net-
tet. Jo mere de ggr det, jo mere kan borgeren genbruge sine erfaringer fra andre steder
pa nettet.

1.1.3 Kommunikationskompetencer

Nogle borgere leeser ikke godt nok, nogle har problemer med graden og niveauet af
skriftlighed i den offentlige kommunikation, eller problemer med abstraktionsniveauet i
blanketter og selvbetjeningslgsninger. Andre fgler, at de ikke udtrykker sig godt nok
sprogligt til at ggre sig forstdelige eller gore sig geeldende skriftligt eller pr. telefon. Her
kunne det tyde p3, at der er en overrepraesentation af borgere med kortere uddannelser.
Som fx disse to unge maend pa 19 og 21, der begge er under uddannelse som handvaerke-
re:

"Jeg synes bare man kommer videre i en samtale i stedet for telefonen sd, videre via an-
sigt til ansigt. Det er sddan .. sd sender man ligesom signaler, det gor man ikke gennem
telefonen. Man forstdr mere, ndr man snakker personligt.” (giver udtryk for at han er
meget ordblind) (#85)

"Jeg er bare ikke sd god telefonisk, jeg vil hellere snakke personligt. Man kan nemt
komme til at snakke forbi hinanden pa telefonen [det har han veeret ude for et par
gange]. Jeg misforstdr dem, de siger noget, og sd fdr jeg en helt forkert opfattelse af
det. Jeg snakker tit i tger, ndr jeg sidder og snakker i telefon.” (#65)

Blandt de borgere, der har udfordringer med kommunikationen, finder vi - naturligt nok
- ogsa en del som ikke har dansk som modersmal.

I hvor hgj grad kommunikationen i sig selv er en udfordring for borgeren afthanger til
dels af, hvor kraevende det sprog, myndigheden anvender, er, og hvor meget sprogbeher-
skelse betyder, for at man kan gennemfgre sit zerinde pa en made, man finder betryg-
gende. Det viser, at kommunikationskompetencernes betydning ogsa skal ses i forhold til
den valgte kanals kommunikations-"bredde”, altsd hvor mange virkemidler (mimik,
kropsprog etc.) borgeren kan tage i brug til at kompensere for eller supplere de sproglige
kompetencer

1.1.4 Behov for proces-sikkerhed.

I en given situation kan det have stor betydning for borgeren, at hun fgler sig sikker pa3,
at hun har gjort, hvad hun skal og har gjort det rigtigt, og at hun er sikker p3, at hendes
ansggning eller henvendelse er modtaget det rigtige sted. Det er ogsa vigtigt at det er
gennemskueligt for hende, hvad der nu sker, og hvad hun kan ggre, hvis der ikke sker det
hun forventer. Respondenterne oplever ofte, at det ikke er tilfeldet med andre kanaler
end den personlige. Det geelder fx disse to unge, som begge er digitale i deres hverdag,
men i situationen foretraekker den personlige kontakt:
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"Hvis det er noget jeg skal aflevere som ansggningsskemaer og lgnsedler og sddan no-
get, sd kommer jeg her op... sd er man sikker pd, at det kommer, det er jo ikke altid at
kommunen modtager...”, og hvis man endelig er i tvivl om et eller andet, altsd om man
har udfyldt det korrekt eller et eller andet, sd far man jo ogsd den vejledning, i forhold
til hvis man bare ggr det over nettet.” (23-drig kontanthjelpsmodtager, #76)

"Jeg synes det er bedst at man mgder op personligt, sd man kan fd afsluttet det hele en
gang for alle. .. Grunden til at jeg ikke vil gore det [ordne ting med det offentlige] over
nettet er, at jeg ikke ved, hvor laenge det kommer til at tage, jeg ved ikke om det bliver
gjort. ... Jeg synes det er meget, meget nemmere, at man kommer ned og fdr den hjeelp,
man har brug for, som man nu fdr, ndr man kommer ned til kommunen”, (22- drig sy-
geplejestuderende, #135)

Om behovet for proces-sikkerhed pavirker kanalvalget athenger blandt andet af, hvor
vigtigt borgerens @rinde er for ham og af, hvor gennemsigtig og forudsigelig processen
er pa de forskellige kanaler. Er det fx klart for borgeren, hvad han skal, hvad han har
gjort, om han har gjort det rigtigt, om han skal ggre mere, hvem der nu har bolden, hvad
naeste skridt er, og hvornar han kan forvente svar?

1.1.5 Behov for relationel sikkerhed.

[ en given situation kan det vaere vigtigt for borgeren, at hun oplever, at hun har afklaret
sit zerinde i dialog med en "ekspert”, og at hun har overdraget det til en konkret medar-
bejder, der har pataget sig ansvaret for den videre behandling. Det kan ogsa vere vigtigt
for borgeren, at hun fgler sig set, hgrt og taget alvorligt som et myndigt og selvstaendigt
individ. Det gaelder seerligt borgere, som er i en situation, de oplever som fglsom eller
kritisk, eller som fgler sig i klemme” i situationen.

"Det [nettet eller telefonen] er ikke pd samme mdde, som ndr man taler med dem [per-
sonligt]. Det er svaert at fortaelle sine meninger, og man skal kunne se hinanden i gjne-
ne. Man fdr meget mere ud af det. ... Nar du kommer op personligt, sd kan de ogsd se,
at du stdr her med noget sort pd hvidt, og det passer. Og sd kan de se en underskrift,
derfra og dertil...”. (25 dr, sikkerhedsmedarbejder, #75)

"Jeg er hulemand, og jeg har det bedst, ndr jeg taler. Det er kontakten, at man kan se
dem i gjnene, det giver mig en fornemmelse af, at de hgrer, hvad jeg siger, og at de gor
noget ved det, jeg siger. (45 dr, fortidspensionist, #32)

"Jeg kommer personligt fordi det giver mere tryghed Man kan holde dem, man har talt
med bedre fast end pad nettet. (27 dr, studerende, #143)

Hvor stor en rolle behovet for relationel sikkerhed spiller i den konkrete situation af-
hanger blandt andet af, hvilken relationel "stil” myndigheden mgder borgere pa de for-
skellige kanaler. Relationel stil afhaenger bade af de formelle rammer - er det fx et omra-
de med mange krav og sanktioner over for borgeren, og af den made man "mgder” bor-
geren pa i kanalen, fx hvor tydeligt magtdistance signaleres i sprog og indretning eller
visuel stil.

-0 -

Det ser ikke ud til at veere forbeholdt zldre eller szerligt svage borgere at opleve, at disse
kompetencer udfordres eller at disse behov ikke opfyldes. Det ggr sig i det store og hele
gaeldende pa tvers af aldersgrupper og uddannelse og uanset tilknytning til arbejdsmar-
kedet. Alle borgere kan altsd i nogle situationer opleve, at kompetencerne ikke slar til,
eller at de har behov, der ikke kan opfyldes pa anden made - end ved at mgde op og tale
med en medarbejder. Men samtidig er det for nogle borgere tilfeeldet i naesten enhver
situation.
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I det personlige mgde er der som udgangspunkt ingen krav til domanekompetencer og
digitale kompetencer, graden af skriftlighed er lav og mulighederne for at ggre sig forsta-
elig, ogsa selv om man har sproglige udfordringer, stgrre end pa nogen andre kanaler.
Desuden er der i den personlige kanal, bedre muligheder for at opfylde borgerens even-
tuelle behov for proces-sikkerhed og for relationel sikkerhed. Den personlige kanal er
altsa for mange af de borgere, der bruger den, et positivt tilvalg, som opleves som den
mest effektive vej til, i den givne situation, at fa opfyldt de behov, de har.

Til gengeeld kan den personlige kanal opleves som mere tids- og ressourcekravende for
borgere, der i situationen ikke har nogle af disse behov, og har de ngdvendige kompeten-
cer til at klare tingene pa anden vis.

1.2 Anbefalinger

Undersggelsen munder ud i en raekke bud p3, hvordan man i hgjere grad kunne tage
hensyn til borgernes behov og kompetencer i den fremtidige digitalisering af og i borger-
myndigheds-relationen.

Pejlemaerker for digitaliseringen

Ud over i digitaliseringsindsatsen, fortsat at have fokus pa opnaelse af gget bureaukratisk ef-
fektivitet, ville det offentlige ogsa i hgjere grad kunne opfylde borgernes behov og mgde dem
pa deres praemisser, hvis man:

e digitaliserer pa en made, som far de mange digitalt motiverede borgere til at fgle, at
ogsa det offentlige pa nettet er vaerd at bruge tid pa.

e digitaliserer pa en made, der ogsa ggr de digitale kanaler attraktive for borgere med
knap sa mange digitale erfaringer, knap sa steerke kommunikationskompetencer og
knap sa stor domaneviden.

¢ digitaliserer med fokus ogsa pa de "blgde” gevinster og omkostninger hos borgerne i
form af oplevet servicekvalitet, og oplevelsen af at blive set og hgrt og taget alvorligt
som myndig borger.

Ud fra disse pejlemaerker foreslar jeg seks overordnede anbefalinger for digitaliseringen

Anbefalinger
I borgerrettede digitaliseringsprojekter, bgr det offentlige

1. tage borgeren og hans behov alvorligt, og forstd ham pa hans egne pramisser, fgr man
gar i gang med at designe nye lgsninger

2. bruge teknologien til at skjule frem for at eksponere bureaukrati og kompleksitet

3. lavelgsninger som opfgrer sig som en ordentlig samtalepartner og dermed bliver egent-
ligt borgervenlige

4. fokusere digitaliseringen af myndigheds-interaktionen pa det, der giver mening og tydeli-
ge gevinster, set fra borgernes perspektiv.

5. fokusere pé arbejdsdelingen og samspillet mellem kanalerne frem for pa en enkelt kanal
(den digitale) som den, der skal Igse alle opgaver.

6. uddanne frontmedarbejderne til at afdeekke og forstd, hvilke behov der er vigtige for den
konkrete borger i den konkrete situation, som afszt for om, hvor meget og hvordan de
skal forsgge at ggre borgeren mere selvhjulpen i denne eller efterfglgende situationer.

Endelig giver jeg pa baggrund af undersggelsen, nogle anbefalinger i forhold til kommu-
nale call-centre. De gvrige pejlemarker og anbefalinger uddybes i kapitel 5.
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2. Indledning og baggrund

Med de fellesoffentlige digitaliserings-
strategier? skal der for alvor saettes gang i
digitaliseringen af myndigheds-service

over for borgerne. Samtidig leegger centra-
liseringen af behandlingen af en raekke
ydelser i Udbetaling Danmark ogsa op til, at
borgerne i langt stgrre omfang end i dag,
skal betjene sig selv digitalt. Som jeg ser det,
bygger denne udvikling pa i hvert fald tre
grundleeggende szt af antagelser:

* Atder kan indhgstes store besparelser
gennem gget selvbetjening.

* Atborgerne i vidt omfang efterspgrger
muligheden for at kunne betjene sig
selv pa nettet.

* Atde borgere der ikke ggr, enten
mangler de ngdvendige digitale kom-
petencer, tilhgrer en seerlig gruppe af
"svage” borgere eller mangler tilstraek-
kelige incitamenter til at &ndre ad-
feerd.

Boks 1: "Myndigheds-service”

"Myndigheds-service” omfatter alle de administrati-
ve ydelser og services, som gar ind under begrebet
"borgerservice”. "Borgerservice” bruges imidlertid
ofte i en mere snaver forstand om de kommunale
organisatoriske enheder af samme navn, og de ydel-
ser og services der ligger der, derfor denne alterna-

tive betegnelse.

Myndigheds-service adskiller sig pa den ene side fra
den mere konkrete myndighedsudgvelse, som fx
udgves af politiet, fogeden eller andre, der foretager
tvangsindgreb i borgerens liv, pa den anden side fra
den offentlige velfeerdsservice som den praktiseres i
daginstitutioner, pa plejehjem, i skolerne etc. Graen-
serne mellem disse omrader er dog ikke altid helt
skarp.

I begge tilfeelde er der elementer af administrativ
service involveret, men de er stgttefunktioner i for-
hold til den centrale opgave. | myndigheds-service er
den administrative service det centrale, men altsa
med afszet i en myndighedsfunktion.

Afszettet for denne undersggelse er, at erfaringerne fra den kommunale praksis ikke altid
stemmer overens med disse antagelser. Jeg vil i undersggelsen fokusere pa den sidste
antagelse og dens underliggende preemisser. Men ogsa de to fgrste antagelser kunne
maske traenge til et serviceeftersyn? (se boks 2 pa nzeste side)

Borgerne efterspgrger muligheder for digital selvbetjening3. Men de laegger samtidig
vaegt pa muligheden for personlig betjening#. Praksis viser, at borgeren - pa nzer pa nogle
fa omrader - kun i begraenset omfang rent faktisk anvender de selvbetjeningslgsninger
der findesS. Det kan der vaere mange arsager til.

To oplagte forklaringer er, at borgerne ikke ved, hvilke muligheder de har, og at de der-
for i hgj grad ger, som de plejer. Nar kommunerne ggr en serligt koncentreret indsats
for at flytte borgerne pa et bestemt omrade, ser det da ogsa ud til, at de har success, sa
viden og vaner er formodentlig en vaesentlig medvirkende arsag til, at borgerne ikke be-
tjener sig selv sa ofte som de burde, set dels i forhold til de gnsker, de giver udtryk for,
dels ud fra den generelt hgje digitaliseringsgrad blandt borgerne.

2 Den Feelleskommunale Digitaliseringsstrategi fra november 2010 og den kommende faellesoffentlige digita-

liseringsstrategi som forventes feerdig i juni 2011

3 Fx dokumenteret i Rambgll og Dansk IT (2009): IT i praksis — og de fleste tidligere IT i praksis undersggel-

ser.
4 Se fx Kanstrup m.fl. (2010)
5 Fx Dwarf (2010), Normann-Andersen (2011)

6 Fx Horsens Kommune i forbindelse med pladsanvisning, Arhus kommune i forbindelse med boligstgtte og

Kgbenhavns kommune i forbindelse med flytning.
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Men ud over manglende viden og indgroede
vaner, er der som naevnt tre forklaringer,
der har praeget den offentlige debat, om
hvorfor borgerne ikke betjener sig selv.

1. At mange borgere mangler de ngd-
vendige digitale kompetencer’.

Der har veeret uenighed om, hvor mange
det drejer sig om, men det ser ud til at veere
en almindelig antagelse, at dette er et vee-
sentligt problem. Samtidig er det dog ikke
helt klart, hvad der i denne sammenhaeng

egentlig menes med "digitale kompetencer”.

Rapporter som Teknologisk Instituts
(2005) og Danmarks Statistiks undersggel-
ser af befolkningens it-feerdigheder (2010),
beskriver digitale kompetencer som et
bredt og meget detaljeret szt af feerdighe-
der i at anvende forskellige digitale lgsnin-
ger. Nar man sa samtidig ser, at 89 % af
borgerne har adgang til internettet hjem-
mefras8, er det neerliggende at spgrge, om
der mon er behov for et helt saerligt seet
digitale kompetencer for at betjene sig selv
i forhold til det offentlige, eller om der ma-
ske er nogle problemer i opfattelsen af de
digitale kompetencer og deres betydning
for selvbetjeningen?9

2. At borgerne mangler incitamenter til
at betjene sig selv

Det kan enten veaere positive incitamenter, i
form af konkrete fordele, eller negative, i
form af sveerere adgang til andre kanaler
eller at ggre digital ansggning obligatorisk.

Boks 2: Hvor ligger effektiviseringspotentialet?

Der er givetvis et effektiviseringspotentiale i selv-
betjening, men hvor stort er det egentligt?

Det kan veere vanskeligt at isolere effekterne af
digitaliseringen i sig selv, da digitaliseringsprojek-
ter ofte gennemfgres samtidig med sendringer af
love og regler, organisering, arbejdsgange, ser-
viceniveau og bemanding, som maske i et vidst
omfang kunne have veeret gennemfgrt alligevel,
uafhaengigt af digitaliseringen.

Men det er sjeeldent man isolerer effekten af digi-
taliseringen, Det er ogsa sjaeldent at man opggr
eventuelle ggede omkostninger andre steder i
veerdikaeden, som fx hos borgere, der bruger mere
tid end for pa at kontakte en centraliseret myndig-
hed, eller som i mindre omfang end fgr sgger og
far de ydelser, de har ret til.

Endelig ligger der i mange af antagelserne om
besparelser, at en veaesentlig kilde hertil er reduk-
tionen i ATA (ansigt til ansigt) kontakt. Uden for
det sociale omrade og arbejdsmarkedsomradet er
det imidlertid en relativt lille del af ressourcerne,
der anvendes pd ATA, og langt de fleste ressourcer
anvendes i de bureaukratiske baglandsprocesser.
En rundspgrge jeg hat foretaget blandt 10 borger-
servicecentre viser, at mellem 12 og 15 % af brut-
to-ressourcerne i centrene bruges pa at den per-
sonlige kontakt, mens resten bruges pa sagsbe-
handling m.m. Det inkluderer de ressourcer, der
anvendes pa pas, kgrekort og andre ydelser, hvor
personligt fremmgde krzaeves. Det er da ogsa i
baglandet, i sagsbehandlingen, at det store bespa-
relsespotentiale ligger, under forudsaetning af at
data kommer ind i denne bureaukratiske maskine i
hgj kvalitet.

Det handler maske derfor mere om at fjerne papi-
ret og blanketten som inputmedie end om at fjerne
den dialog der i ATA-tiden finder sted "omkring”
datafangsten.

Spergsmalet er s3, hvordan borgerne pa den ene side kan efterspgrge services, og pa den
anden side samtidig mangle incitamenter til at anvende dem?

7 Se fx Computerworld 19. maj 2009: "4 ud af 10 danskere er analfabeter” og 22. januar 2010: "IT-analfabeter

star i vejen for hgjhastigheds-vision”

8 Danmarks Statistik, 2010

9 Andre, som fx Teknologisk institut, (2005) inkluderer generelle kognitive kompetencer i billedet af de
digitale kompetencer. Generelle kognitive feerdigheder er uden tvivl en vasentlig forudszetning for at kunne
bruge it, som det er for al kommunikation, ligesom fx leesefeerdigheder og synsevne kan vaere det. Men inklu-
dering af sidanne kompetencer og forudsetninger, gor ikke ngdvendigvis billedet af digitale kompetencer

mere klart eller operationelt.
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3. Det handler om de svage borgere

Denne forklaring pa, hvorfor borgerne vaelger personlig betjening, bygger pa en antagel-
se om, at der er en sarlig gruppe borgere, som er sa "svage”, at de ikke er i stand til at
betjene sig selv, som det fx antages i diskussionen om opgavedeling mellem Udbetaling
Danmark og kommunerne??, Det star ikke ganske Kklart, hvordan denne gruppe naermere
er defineret, men det er formodentlig rigtigt, at der er borgere, der aldrig eller sjeeldent
ville kunne betjene sig selv. Spgrgsmalet er sa bare, hvor stor denne gruppe er, hvilke
barrierer det er, der forhindrer dem i at betjene sig selv, og om disse barrierer alene er et
problem for denne gruppe, eller om der er tale om mere grundlaeggende forhold, som har

betydning for flere borgere.
- o -

Formdlet med denne undersggelse er at undersgge disse tre antagelser ved at se naerme-
re pa fglgende:

* Erder nogen serlige karakteristika, der kendetegner de borgere, der mgde op per-
sonligt, set i forhold til befolkningen i almindelighed?

* Hvorfor vaelger borgere at mgde personligt op i de kommunale borgerservicecentre?

* Har de borgere, der mgder op personligt, valgt andre mulige kanaler fra og hvorfor?

Maélet er at fa en stgrre forstaelse for borgernes adferd, deres valg og fravalg, hvad der
motiverer dem, og hvordan de skaber mening i de forskellige situationer de star i.

Undersggelsens konklusioner saetter spgrgsmalstegn ved nogle af digitaliseringsbglgens
praemisser, men ikke ngdvendigvis ved digitalisering af myndigheds-service som sadan.
Det er min klare opfattelse, at der fortsat er store gevinster at hente ved digitalisering af
interaktionen mellem borgere og myndigheder, og at borgerne i langt stgrre grad end i
dag, gladelig og frivilligt vil deltage i denne digitalisering, hvis der er tilgeengelige og at-
traktive tilbud til dem. Mit hdb er at undersggelsens resultater kan bruges som inspirati-
on til at teenke digitalisering af borgerkontakten pa en ny made og til en mere nuanceret
vurdering af de forskellige service-kanalers relative styrker og svagheder.

Billedet undersggelsen tegner er et punktnedslag i tid og sted. Ligesom den teknologi (i
bredeste forstand) det offentlige anvender i mgdet med borgeren ikke stdr stille, sd an-
drer borgernes holdninger og adfzerd sig ogs3, efterhanden som de far nye viden, og
denne viden gennem handling rodfzestes i erfaringer. Borgerne vil i stadig hgjere grad
vaenne sig til den digitale mediering af mgdet med myndigheden og tilliden til de digitale
lgsninger vil formodentlig vokse efterhdnden som det offentlige tilbyder bedre lgsninger
og de positive erfaringer akkumuleres. Men om det sker hurtigere eller langsommere,
med stgrre eller mindre besvaer for borgerne, eller med mere eller mindre "tvang”, det er
noget, der blandt andet afggres af det offentliges grundlaeggende tilgang til opgaven: fra
borgerens eller fra bureaukratiets perspektiv? (mere herom i afsnit 5.2)

Til slut, inden vi gar i gang med selve rapporten, to grundlaeggende antagelser om bor-
gerne og deres relation til myndigheden, som rapporten tager udgangspunkt i.

Borgernes valg er altid fornuftige

Borgerservice eller "myndigheds-service” fylder (pa neer lige Skat) meget lidt i de fleste
borgeres hverdag, hvorimod borgerne i sagens natur fylder meget i myndighedens hver-
dag. Alt andet lige er borgernes anledning til at skifte adfeerd og hendes behov for at ggre
det derfor lille. Det der kan virke rationelt i et bureaukratisk perspektiv, set i stor skala

10 Deloitte 2009, Udbetaling Danmark 2011
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og over mange generaliserede sager, ser ikke ngdvendigvis fornuftigt!! ud seti et hver-
dagsperspektiv set i forhold til en enkelt eller nogle fa konkrete sager. Det er altsa til dels
en anden logik, der ligger bag vores adfeerd som borgere end vores adfeerd som "profes-
sionelle”. Endelig er det vigtigt at huske, at myndigheds-service er et middel til et mal, og
atingen borgere har et gnske om at bruge flere ressourcer end hgjst ngdvendigt pa den.
Hvorfor de sa alligevel indimellem bruger tid - og mere end man med myndighedsbriller
kan synes er rimeligt - er noget af det undersggelsen belyser. Men det er en grundanta-
gelse for undersggelsen, at der er tale om et fornuftigt valg ud fra den viden og det behov,
borgeren mener at have i situationen, et valg truffet ud fra borgerens hverdagsrationali-
tet, og et valg borgeren til hver en tid er "klogere” pa end myndigheden. Det er ogsa et
valg, der kan pavirkes, men det kraever, at man forstar og respekterer det fgrst.

Det er noget seerligt at vaere borger

Det er efterhdnden blevet almindeligt, ogsa i borgerservice-sammenhange, at betragte
borgeren "som om” hun, i relation til det offentlige, er en kunde. [ hvilket omfang det er
rimeligt kan diskuteres!2, men lad mig her blot konstatere, at borgeren i hvert fald nar
han indtraeder i en relation med en myndighed, er noget szerligt, i kraft af to egenskaber
ved relationen:

e Magt - myndigheden har magt over borgeren. I situationen bade den magt der
ligger i viden og kompetencer, den magt der ligger i at kunne bestemme relatio-
nens rammer (hvor og hvordan den udspilles) og den magt der ligger i at sige nej,
eller at patvinge borgeren noget
(inden for lovens rammer naturlig-
vis).  yderste konsekvens ligger der Magtlr\
bag myndigheden statens magtmo-
nopol og muligheden for indgreb og
sanktioner.

Bor-
ger

* Medejerskab - borgeren er qua sit
medborgerskab i princippet "med-
ejer” af butikken, og myndigheden
er i princippet borgerens tjener.
Man skal godt nok gennem hele den
parlamentariske styringskaede for
at se den sammenhaeng, men det er Fig. 1: Bud pd de traditionelle rollers placering i span-
min klare opfattelse, at dette med- dingsfeltet mellem magt og medejerskab.
ejerskab er noget, der har betydning i borgerens forventninger til og adfzerd i in-
teraktionen med myndigheden.

Medejerskab

Utallige samtaler med borgere og medarbejdere, de interviews der ligger bag denne un-
dersggelse og andre interviews jeg har gennemfgrt!3 viser at denne modsaetningsfyldte
dobbelthed i relationen er - om ikke bevidst - sa i hvert fald aktivt pa spil i praksis, bade
i det konkrete mgde og i den made det italesaettes af aktgrerne, og den spiller formodent-
lig ogsa en rolle i deres kanalvalg, specielt der hvor det er vigtigt for borgeren at spille op
mod og med magten.

11 For forskellen pa rationalitet og fornuft, se Elster (2009)
12 Se fx Skaarup 2008
13 Ibid.
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2.1 Rapportens struktur

Efter en kort beskrivelse af de anvendte metoder fglger rapportens analysedel, som er
delt op i tre hovedafsnit:

* Hvem er det, der kommer personligt? Hvordan ser respondenternes demografi-
ske profil ud i forhold til borgerne i Ballerup generelt? Vi ser pd alderssammen-
saetningen, sidst afsluttede uddannelse, tilknytning til arbejdsmarkedet og pa
hvor "digitale” respondenterne er.

* Hvorfor valger respondenterne at mgde op personligt? Her ser vi dels pd ram-
merne for valget - i hvor hgj grad er der tale om valg overhovedet? Og vi ser pa
arsagerne til valget, der hvor der formelt er mulighed for et valg.

* Hvorfor vaelger borgeren det digitale fra? Vi ser pa barrierer hos borgerne selv,
pa borgernes erfaringer med de digitale lgsninger, og pa de krav som borgeren
foler det offentlige pa nettet stiller til dem.

Derefter sammenfattes analysens konklusioner i en model for borgernes kanaladfaerd
efterfulgt af en raekke bud p4, hvad undersggelsens resultater kunne betyde for digitali-
seringsindsatsen.

2.2 Metode™

Undersggelsen er gennemf@rt som delvis strukturerede interviews. Den strukturerede
del fokuserer pa en rakke faktuelle forhold, som kan bruges til at beskrive borgerne de-
mografisk og i forhold til deres digitale erfaring. Den ustrukturerede del handler om bor-
gernes egne fortaellinger om baggrunden for deres adfeerd i den konkrete situation og om
baggrunden for deres generelle kanalpraferencer og -adfeerd.

Interviewene er delt op i 6 blokke (figur 2). Den dbne del som handler om baggrunden
for henvendelsen, for valget af den personlige kanal og for fravalget af andre kanaler og
tre strukturerede blokke, som daekker borgerens tidligere erfaringer og demografiske
faktorer, herunder i hvilken grad borgeren i gvrigt er digital.

Baggrund for henvendelsen Valg af personlig kanal Fravalg af andre kanaler

Erfaringer med Borgerservice i gvrigt

Digitale erfaringer og adfeerd

Demografiske faktorer

Fig.2: Spprgeguidens hovedelementer

Undersggelsen omfatter 138 interviews og er gennemfgrt i borgerservicecentret i Balle-
rup kommune over 9 dage i juni og august 2010.

Der er visse metodiske skeevheder i respondentudveelgelsen, dels som en konsekvens af
selvselektion (borgerne har selv bestemt om de ville deltage), dels som konsekvens af
bevidste prioriteringer i hvilke borgere der er blevet interviewet. Disse skaevheder er
naermere beskrevet i bilag 1, men den vasentligste konsekvens er, at borgere med arin-

14 En mere detaljeret redeggrelse for metoden og den komplette spgrgeramme, findes i bilag 1.
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der pa nogle af de mere tunge sociale omrader, og borgere med pligt til fremmgde (pas
og kgrekort) er underrepraesenteret i undersggelsen. Det er dog ikke noget, der pa afgg-
rende made rokker ved undersggelsens konklusioner.

Borgerne er stort set alle blevet interviewet, ndr de er kommet ind i borgerservice, men
for de har trukket et nummer. Med interviewet forstyrrede jeg borgerne i deres egentlig
@rinde og preemissen har derfor veeret, at interviewet skulle vare kort. Det har formo-
dentlig veeret en vaesentlig medvirkende arsag til, at s mange borgere indvilgede i at
deltage, og kun et fatal af dem jeg spurgte sagde ne;j.

Den overordnede tilgang er inspireret af "grounded theory” (Glaser & Straus 1967), det
vil sige, at jeg med udgangspunkt i respondenternes udsagn har identificeret gennemga-
ende mgnster, som jeg har brugt til at konstruere koncepter, som jeg derefter har forfinet
gennem yderligere gennemlaesninger. Om disse koncepter sa holder, er et spgrgsmal,
der kun kan afklares gennem videre undersggelser, med inddragelse af andre metoder.

Fokus i denne undersggelse er at identificere de behov og barrierer, som borgerne selv
giver udtryk for har betydning for deres kanalvalg, og de valgte citater er repraesentative
for de holdninger respondenterne gav udtryk for. Da jeg alene har interviewet borgere,
som mgder op personligt, er holdninger der handler om fravalg af den personlige kanal
og fx tilvalg af den digitale, i sagens natur under-repraesenterede.

2.2.1 Kontekst: Ballerup Borgerservicecenter

Ballerup kommune har 47.000 indbyggere fordelt pa 38 km2. Borgerservicecentret ligger
pa radhuset, som ligger taet pa bymidten med bibliotek, station og indkgbscenter. I sam-
me bygning som radhuset ligger et laeegehus. En searlig servicebus gar lige til dgren. Der
er altsa generelt kort til borgerservice, og mange borgere har jeevnligt et serinde i naerhe-
den.

Abningstiden er 10-15 mandag og tirsdag, 10-17 torsdag og 10-13 fredag. Onsdag er der
lukket, ogsa for telefonhenvendelser.

Borgerservicecentret samler alle borgerrettede aktiviteter, som man kan mgde op for
uden forudgaende aftale. Det deekker dermed en bred vifte af ydelser.

Antallet af personlige henvendelser ligger pa ca. 70.000 pr. ar (2009)15. Tallet har vaeret
faldende over de senere ar, uden at det dog er muligt at pege pa nogle entydige faktorer
bag dette fald. P4 neer i forhold til henvendelserne om skat, hvor indfgrelsen af eInd-

komst har betydet et markbart fald, er der intet, der umiddelbart tyder p3, at digitalise-
ring hidtil har haft nogen vaesentlig betydning for det personlige henvendelsesmgnster.

Ventetiden i borgerservice er (som i de fleste borgerservicecentre) relativt lav. Saledes
venter borgeren gennemsnitligt 5 minutter. Undersggelsen af borgernes tilfredshed med
servicen viser da ogs3, at den, som for langt de fleste borgerservicecentre, er meget hgje.

Der er altsa tale om et typisk borgerservicecenter: let at komme til, korte ventetider,
bred deekning af de services, borgerne har brug for, leveret i en hgj kvalitet.

15 Ballerup Kommunes kg-statistik for 2010

16 Borgertilfredshedsundersggelse, Ballerup 2006
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3. Resultater

3.1 Hvem kommer | 3.1.1. Alder
personligt 3.1.2. Uddannelse
3.1.3 Tilknytning til arbejdsmarkedet

3.1.4 Digitaliseringsgrad

3.2 Hvorfor veelger | 3.2.1 Rammerne 3.2.1.1 Preeferencer
borgeren at kom- for valget 3.2.1.2 Arinde
me personligt

3.2.1.3 Ngdvendighed
3.2.1.4 Vaner

3.2.2 Arsager til 3.2.2.1 Bekvemmelighed og effektivitet
valget

3.2.2.2 Egenskaber ved situationen
3.2.2.3 Domanekendskab

3.2.2.4 Kommunikationens "bredde”
3.2.2.5 Proces-sikkerhed

3.2.2.6 Relationel sikkerhed

Tabel 1: Struktur for praesentation af undersggelsens resultater

3.1 Hvem er det, som kommer personligt?

I dette afsnit skal vi se p, om de borgere, der vaelger at komme personligt, har en anden
demografisk profil end kommunens borgere i almindelighed, og om de er mere eller
mindre digitale end borgerne i Danmark generelt. Jeg har set pa faktorerne alder, uddan-
nelse, tilknytning til arbejdsmarkedet og digital "parathed”?7.

3.1.1 Alder

Som det fremgar af figur 3 er de helt unge den gruppe, der er mest markant overreprae-
senteret i undersggelsen, mens de midaldrende er markant underrepraesenterede. Ogsa
de 25-39-arige og 65-79-arige er overreprasenterede, men knapt sd markant.

50
40 \ 65-79 .
30 10 - 64
20
25-39 L.
10
0 T T T T 17 B 24 _l
17-24 25-39 40-64 65-79 80 >
-150,0-100,0 -50,0 0,0 50,0 100,0
=== {ndersggelsen === Ballerup

Fig. 3: Aldersprofilen i undersggelsen og i Ballerup kommune i % (n=138). Kilde til befolkningsdata for Ballerup:
Danmark Statistik Databank

Ser man p3, hvordan aldersfordelingen er i undersggelsen, uafthangigt af de intervaller
Danmarks Statistik opererer med, viser der sig et endnu tydeligere billede af "knaek” i
aldersfordelingen:

17 Qveralt i rapporten, hvor der laves statistik p& materialet, tages forbehold for, at der indimellem er tale
om et relativt lille respondentantal, og at resultaterne derfor kun skal tages som indikationer om mulige
sammenhange.
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Hvad kan sa forklare denne aldersfor-

>0 deling? Det antages ofte, at det er de

40 mindre "digitale”, der kommer person-

30 ligt, men samtidig er det jo netop de

20 yngre, der er mest digitale og de zldre,

10 der er mindst. Digitale erfaringer ville
0 altsa muligvis kunne forklare en del af

den ggede repraesentation af eldre,

<20 20-33 34-48 49-64 65-73 73< .
men ikke de yngre.

Fig. 4: Aldersprofilen i undersggelsen i % (n=138). Inddelt =~ En anden nagr]iggende fork]aring pé
ud fra de markante skillelinjer i respondent gruppen aldersfordelingen kunne imidlertid vee-
re, at den fgrst og fremmest afspejler
behovet for offentlige services og ydelser i de hele taget. Behovet er stgrst i de unge ar,
hvor man flytter meget, har skiftende indteegter, fx i forbindelse med studier og jobskift,
hvor man etablerer sig og maske far det fgrste barn. Behovet er fortsat stort, men mindre
i de ar, hvor man far barn nummer 2, og maske skifter job som led i karrieren. Behovet
falder sa yderligere i alderen 49-64, hvor man typisk ikke har sa mange jobskift, flytter
knap sd meget og ikke har sa stort behov for bgrne-relaterede ydelser. Endelig stiger
behovet igen, ndr man nar pensionsalderen for sa at falde jeevnt hen imod begyndelsen af
70-erne, hvor alle er pa pension og tingene "bare kgrer”. Denne hypotese kunne efter-
pragves gennem en undersggelse af ydelsesbehovet pa tveers af aldersgrupperne.18

Vivender i afsnit 3.1.4 tilbage til mulige sammenhaenge mellem aldersfordeling og digita-
lisering.

3.1.2 Uddannelse

Figur 5. Viser profilen for senest afsluttede uddannelse for respondenterne sammenlig-
net med alle indbyggere i Ballerup. Som det ses afspejler de borgere, der henvender sig
personligt langt hen ad vejen befolkningen generelt. Der er en svag overreprasentation
af dem der (indtil videre) har en ungdomsuddannelse som sidste afsluttede uddannelse,
og en svag underrepraesentation af dem, der har en videregdende uddannelse. Her kan
ligge nogle tendenser, som vi vil kigge naermere pa i afsnit 3.2., men umiddelbart er det
ikke noget, der for alvor kan bidrage til en forklaring p3, hvorfor borgerne opsgger per-
sonlig betjening.

60,0
40,0 Vlderegagndy_
20,0 Ungdomsud.
0,0 Grundskole
Grundskole Ungdomsud. Videregaende
es==»Jndersggelsen @sm=mBallerup -10,0  -5,0 0,0 5,0 10,0

Fig. 5: Senest afsluttede uddannelse i % (n=125). Kilde til befolkningsdata for Ballerup: Danmarks Statistik
Databank

18 Tal fra Danmarks Statistiks Databank sandsynligggr denne hypotese, da alderskurven for flytninger ligger
teet op ad alderskurven for respondenterne i undersggelsen. Gennemsnitsalderen for fgrstegangsfgdende
kvinder er ifglge Danmarks Statistik 29 ar og for alle fédende kvinder 30,4 ar. Det har ikke vaeret muligt at
finde tal for jobskifte.
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3.1.3 Tilknytning til arbejdsmarkedet
Figur 6 viser respondenternes tilknytning til arbejdsmarkedet i forhold til kommunens
samlede befolkning.

50,0
40,0 Pensionm.m. |
30,0 Ledi
20,0 edige L
10,0 larbejde
0.0 . . . Under
Under I arbejde Ledige Pension m.m. uddannelse
uddannelse
em=={ndersggelsen em==Ballerup -20,0 -10,0 0,0 10,0 20,0

Fig. 6: Respondenternes erhvervsfordeling i % (n=138). Kilde til befolkningsdata for Ballerup: Danmark Stati-
stiks Databank

Borgere under uddannelse og i erhverv er underrepraesenteret blandt respondenterne,
Dem uden for erhverv er overreprasenterede, mest markant for de ledige. Igen er det
nearliggende at antage at dette afspejler behov. Er man ledig, har man alt andet lige et
gget behov for offentlige ydelser, og man er oftere i situationer, som er uvante og kom-
plicerede, hvor der ingen digitale alternativer findes, eller hvor personligt fremmgde
kraeves.

3.1.4 Digitalisering

Som nzevnt er begrebet "digitale kompetencer’
ikke specielt veldefineret, og slet ikke i forhold
til hvad der specifikt skulle veere ngdvendigt
for at betjene sig selv i forhold til det offentlige.
Frem for at forsgge at lgse dette dilemma her,

J

Boks 4: Digital pointskala

Som et udtryk for borgerens generelle
motivation for at veere digital i forhold til

har jeg valgt at se pa de aktive valg, borgerne
har taget som peger frem mod anvendelse af
offentlige selvbetjeningslgsninger og som, alt
andet lige, siger noget om deres intentioner om

det offentlige, har jeg opstillet en pointska-
la. Her far man et point for hver digitalt
tilvalg, man har foretaget: adgang til nettet,
netbank, digital signaturl?, ordnet skat,
foretaget anden offentlig selvbetjening.

Maksimum er altsa 5 point. Dette er sa
omsat til tre kategorier: de tgvende (0-1), de
motiverede (2-3) og de engagerede (4-5).
Det er en lidt grov made at repraesentere et
komplekst fenomen, men det giver en
indikation af gruppens samlede "offentlige”
digitaliseringsparathed. 20

at veere digitale i forhold til det offentlige. (se
boks 4)

Jeg har omvendt ikke set eksplicit pa alle de
mange andre digitale aktiviteter, som borgeren
kunne have gang i, og som ogsa kunne sige no-
get om hans digitale erfarings- og pa-
rathedsniveau, fx brug af Facebook, spil pa net-
tet eller kgb pa nettet. Det medfgrer blandt andet, at de unge fremstar mindre "digitale”
end de egentligt er, fordi de er mindre "offentligt” digitale.

Figur 7 viser respondenternes digitale valg ud fra disse kriterier.

19 Udrulningen af NemID begyndte i den periode, hvor undersggelsen blev gennemfgrt. Men jeg spurgte fgrst
og fremmest til den Digitale Signatur og ikke til NemID, fordi den Digitale Signatur i modsaetning til NemID
for de fleste var et aktivt tilvalg, som oveni kgbet kraevede en vis indsats.

20 Borger.dk opererer i deres Personasrapport (Engberg og Silberbauer, 2006) med en opdeling i usikre,
habile, rutinerede og professionelle brugere. Denne opdeling bygger imidlertid pd en vurdering af borgernes
it-kompetencer, hvor jeg her gnsker at fokusere pa deres adfeerd og motivation i forhold til at veere digital
med det offentlige.
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Adgang til nettet hjemmefra
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Fig. 7: Respondenternes digitale tilvalg i % sammenholdt med den samlede befolkning. Tal for hele befolkningen
er fra Danmarks Statistiks Databank og fra Skat. (Det har ikke vaeret muligt at finde tal for "Anden offentlig
selvbetjening” for hele befolkningen)

De borgere, der kommer i borgerservice, ser ud til at veere en smule mindre digitale end
befolkningen som helhed. Men det er dog langt fra noget, der kan forklare det store antal
personlige henvendelser.

Som vi sa tidligere, kunne mgnstret i henvendelserne i forhold til alder og tilknytning til
arbejdsmarkedet ikke umiddelbart forklares, ud over hvad der evt. kunne ligge i forskel-
lige behov i forskellige aldre og situationer. Men der er faktisk blandt respondenterne en
sammenhang mellem hvor digitale de er og s disse tre parametre, som det fremgar af
figur 8,9 og 10.

100
e Net-adgan
80 gang
@ Netbank
60
Dig. Sig.
40 A
@S kat
20
e Andet
O T T T T T 1
Under 20 20-33 34-48 49-64 65-73 Over 73 DPx20

(n=7) (n=53) (n=29) (n=14) (n=27) (n=8)

Fig. 8: Respondenternes digitaliseringsvalg fordelt pd alder i % og deres digitaliseringsgrad i point (DP), ganget
med 20 af hensyn til gengivelsen.

Figur 8 viser sammenhaengen mellem alder og digitalisering blandt respondenterne.

Netadgang og adgang til netbank falder gradvist med alderen, som den ggr i befolkningen
generelt.

Digital signatur har derimod en fordeling, der nzermest er modsat alderskurven. De yng-
re og eeldre, der henvender sig mest, er mindst tilbgjelige til at have skaffet sig en digital
signatur, og de midaldrende, der henvender sig mindst, er mest tilbgjelig.

Anvendelsen af skat pa nettet er meget lav hos de yngste, men ligger ellers nogenlunde
stabil hen over arbejdslivet - hvor skat lgbende er relevant - for sa at falde vaesentligt,
nar man nar pensionsalderen. Dette fald kan dels haenge sammen med den lavere digita-
liseringsgrad bland de zldre generelt, men maske ogsd med et mindre behov, da ind-
taegts- og skatteforhold for mange i denne gruppe formodentlig kun sendres sjeeldnere.

Kategorien "Andet” indeholder blandt andet SU, og det kan bidrage til at forklare den
hgje frekvens blandt de yngste grupper. Og ellers afspejler denne kategori formodentlig
det tidligere naevnte behovsmgnster i de personlige henvendelser.
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Ser vi endelig pa de digitale "point”, ligger de nogenlunde stabilt for de tre midterste
grupper, og falder nar vi nar til de zeldste grupper, dog ikke mere dramatisk end at disse
faktisk er mere "offentligt digitale” end de helt unge er.

Som det fremgar af figur 9 ser der ud til, at der kan veere en sammenhang mellem digita-
liseringsgrad og uddannelse: jo hgjere uddannelse, jo mere "offentligt” digital er respon-
denterne.

100,0
@ (Grundskole
80,0 (n=22)
| em=={Jngdomsudd.
60,0 (n=68)
40,0 Videreg. (n=26)
20,0
0,0 T T T T T 1
Net-adgang Netbank Dig. Sig. Skat Andet DPx20

Fig. 9: Respondenternes digitaliseringsvalg fordelt pd uddannelse i % og deres digitaliseringsgrad i point, gan-
get med 20 af hensyn til gengivelsen (DPx20).

100 @m==Under udd.

(n=17)

80

@] arbejde

60 - (n=43)

40 Ledig/barsel
(N=18)

20 @mm=mPens. /efterlgn

0 T T T T T 1 (n=39)
Net-adgang Netbank Dig. Sig. Skat Andet DPx20

Fig. 10: Respondenternes digitaliseringsvalg fordelt pa beskaftigelse i % og deres digitaliseringsgrad i point,
ganget med 20 af hensyn til gengivelsen (DPx20).

Figur 10 bekreefter i det store og hele billedet fra de to foregaende grafer. Borgere under
uddannelse ser ud til at veere de mest digitale, hvilket passer meget godt med det samle-
de billede for de to yngste grupper i aldersspektret i figur 8. Borgere i arbejde er en smu-
le mindre digitale, hvilket formodentlig skal ses i sammenhaeng med den bredere alders-
fordeling i denne gruppe. De ledige afspejler i det store og hele mgnstret for dem i arbej-
de. Men pa et lidt lavere niveau. Blandt gruppen af ledige finder vi ogsa dem, der er lang-
varigt pa kontanthjeelp, og her ligger maske en indikation om, at sociale forhold kan have
en betydning for nogle respondenters kanalvalg. Endelig finder vi, som forventet, den
laveste grad af digitalisering blandt pensionister og efterlgnnere - igen afspejlende mgn-
stret i denne aldersgruppe. Da denne gruppe ogsa indeholder fgrtidspensionister kan
sociale forhold ogsa have en vis betydning her.

Vi vender i afsnit 3.3 tilbage til en anden vinkel pa respondenternes digitale parathed,
nemlig deres oplevelse af udfordringer med at anvende de digitale lgsninger.

Samlet set tegner der sig altsa et billede af, at de borgere der mgder personligt op i bor-
gerservice i det store og hele er som borgerne er flest. De er en smule mindre digitale (pa
de specielle parametre vi maler pa her), men ellers er der ikke nogle markante afvigelser
mellem respondentgruppen og befolkningen i almindelighed, som kunne forklare, hvor-
for de veelger at komme personligt.
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3.2 Hvorfor vaelger borgerne at mgde op personligt?

Vi har nu set, at de borgere, der mgder op personligt, ikke umiddelbart som gruppe afvi-
ger vaesentligt fra borgerne i kommunen i almindelighed hverken i forhold til alder og
tilknytning til arbejdsmarkedet, ud over hvad der evt. kan begrundes i forskellige behov i
forskellige livssituationer/livsfaser.

Vi har ogsa set, at selv om de borgere, der mgder op, er en smule mindre "offentligt digi-
tale” end borgerne i almindelighed, er der ikke noget, der kan forklare den store efter-
sporgsel efter personlig betjening, ogsa blandt de mange, der er digitalt motiverede.

I denne del af rapporten, ser vi neermere pa respondenternes egne fortzllinger om, hvor-
for de har valgt at komme personligt, og i hvilket omfang det sker pa baggrund af et fra-
valg af eventuelle alternativer. Somme tider er der tale om et rent tilvalg, men i mange
tilfzelde er der tale om en kombination af fravalg og tilvalg. Vi ser i afsnit 3.3 naermere p3,
hvilke faktorer der specielt har betydning for tilvalg/fravalg af den digitale kanal.

Fgrst ser vii afsnit 3.2.1 p3, hvilke kanaler borgeren foretraekker, hvad de kommer for, i
hvor hgj grad det er formelt eller reelt ngdvendigt for dem at mgde op, og hvilken rolle
vaner kan taenkes at spille. Dernaest ser vi i afsnit 3.2.2 p§, hvilke arsager borgerne selv
angiver til at vaelge den personlige kanal.

3.2.1 Rammerne for valget

3.2.1.1 Preeferencer

Som tidligere nzaevnt viser flere undersggel-
ser, at den personlige kontakt er vigtig for

borgerne. Det bekraftes i denne undersggel- “ Personligt
se, hvor 60 % af de respondenter, der har 27 u Telefon
besvaret dette spgrgsmal, foretraekker den

personlige kontakt (fig. 11). Internettet

Ser vi p3, hvem det er der foretraskker hvilke
kanaler (fig. 12), er det de helt unge og dem
over 65, der meste markant foretraeekker

personlig kontakt frem for andre kanaler.
Praeferencen for nettet er konstant i hele Fig. 11. Kanalpraeferenceri % (n=129)

gruppen i den arbejdsdygtige alder, helt pa-

rallelt med den tilsvarende samlede profil pa digitaliseringsgraden. Mens de digitale ud-
fordringer, som vi har set, stiger med alderen, med undtagelse af det lidt uforklarlige
knaek blandt de 49-64-arige.

80

@mm=wPersonligt
60 e Telefon
40 Internettet

emm==Dijgitaliseringrad gns. (x10)

—ma— “
20 3 . .
N Digitale udfordringer

0 T T 1
<20 20-33 34-48 49-64 65+

Fig. 12: Kanalpraferencer fordelt pd alder i % af angivne preeferencer (n=129) sammen med aldersprofilen for
dem med digitale kompetenceudfordringer og digitaliseringsgraden for de forskellige aldersgrupper ganget
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med 10 for visningens skyld.

3.2.1.2 £rinde

Figur 13 viser respondenternes arinde sammenholdt med data fra borgerservice’ num-
mersystem for de perioder, hvor undersggelsen foregik. Som det ses er "Job og familie”,
som repraesenterer de tungere sociale omrdder, som forventet, markant underrepreesen-
teret i undersggelsen. Det samme geelder pas og kgrekort. Til gengeeld er folkeregister,
dagpenge og boligstgtte overrepraesenteret, hvilket der umiddelbart ikke er nogen for-
klaring pa i materialet.

Pas og kgrekort

Pension

Job og familie (i alt)

Sygesikring og vielser & Ballerup

Skat og opkraevning

Pladsanvisning

Friplads Under-

Folkeregister 2 sggelsen

Dagpenge

Bgrneydelser
Boligstgtte
Boliganvisning

H Wn IH |

o
651

10 15 20 25

Fig.13: Respondenternes arinder i % sammenholdt med alle henvendelser i perioden, som registreret i kommu-
nen kg-system. Da nogle henvendelser repraesenterer flere serinder er n=151.

For sa vidt det overhovedet giver mening at tale om "svage” borgere og ud fra en antagel-
se om, at sdidanne ma formodes at vaere overreprasenterede blandt dem, der henvender
sig pa det sociale omrade, er denne gruppe altsd underrepraesenteret i undersggelsen.
Det er dog som naevnt vigtigt at huske, at borgerne i disse situationer sjeldent har digita-
le alternativer, og at der ofte kraeves personligt fremmgde.

3.2.1.3 N@gdvendighed

I nogle situationer er det personlige fremmgde Fremmgde ngd- | Fremmgde ikke
ikke et valg, men en ngdvendighed. Det kan vee- | vendigt ngdvendigt

re, fordi myndigheden kreever det, fx i forbindel- [ melt nadven- Digitalt alternativ
se med opfglgning pa sygedagpenge, afklaring af | gigt findes

en bopzalssag eller afklaring af et gaeldsforhold,
eller for at sikre identiteten i forbindelse med
indrejse, pas og kgrekort. Men det kan ogsa vae-

Reelt ngdvendigt Digitalt alternativ
findes ikke

re, fordi alternativerne er besverlige for borger-  Fig. 14: Rammer for muligt valg af personligt
ne. Det gaelder fx ndr man skal aflevere original- ~ fremmade

bilag, som man ikke tgr betro postvaesenet, eller

som man gnsker at fa en kopi af. Her er fremmgde reelt ngdvendigt.

[ de situationer, hvor fremmgde ikke er ngdvendigt hverken formelt eller reelt, kan man
skelne mellem to situationer: en hvor der findes et digitalt alternativ (i form af en selvbe-
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tjeningslgsning eller digital blanket der kan sendes digitalt21), og en hvor der ikke ggr.
sidstnaevnte tilfaelde er der stadig alternativer som fx e-post eller brev, og i nogle tilfaelde
telefonen?2,

Figur 15 viser hvor stor en del af respondenternes henvendelser, der kraever personligt
fremmgde (formelt eller reelt). Figur 16 viser, hvor stor en del af henvendelserne, der
kunne veere klaret digitalt2s.

_]a

14 4

o

n i Delvist
Ja 34

47

K Delvist

Nej '

83 14

Nej, kraever
personligt
fremmgde

“'Nej og kraever
ikke personligt
fremmgde

Fig. 15: Andel af henvendelserne som krzever per-
sonligt fremmgde, i % (n=138)

Fig. 16: Andel af henvendelserne som kunne veere
klaret digitalt, i % (n=138)

Langt stgrstedelen af henvendelserne
kraevede altsa ikke personligt frem-
mgde, og ca. halvdelen kunne have 8
veeret ordnet digitalt. Ca. en tredjedel

kraever ikke personligt fremmgde, 24 ‘ + Person
men kunne heller ikke have veeret i Telefon
ordnet digitalt. Det er typisk der, hvor

. Net
man skal aflevere dokumentation, man
kunne have valgt at sende pr. post. “ Ukendt

[ hvilket omfang borgeren vaelger den
personlige kontakt frem for et digitalt
alternativ, haenger naturligvis sammen
med deres kanalpraferencer. Men
som figur 17 viser, sa har 24 % valgt
den personlige kanal, selv om der fin-
des et digitalt alternativ, og selv om de
generelt har angivet, at de foretraekker den digitale kanal.

Fig. 17: Andel af respondenter der har valgt personlig
henvendelse pd trods af digitale muligheder, fordelt pa
kanalpraferenceri % (N=138) (NB da nogle fd har
mere end en praference er summen mere 100 %)

21 Der er her tale om en meget bred fortolkning af, hvad det vil sige, at noget kan "klares digitalt”, svarende til
at det formelt er muligt, uanset kvaliteten af lgsningen. I realiteten vil mange af disse "lgsninger” dog veere
“dumme” blanketter med ret begraensede fordele savel for borgeren som for kommunen.

22 Ren e-post (dvs. nar det ikke er som "konvolut” for en digital blanket) regnes i denne sammenhaeng ikke
med som en digital "1gsning”, men som en kommunikationsform parallelt med brev eller telefon.

23 ] begge figurer betyder "delvist”, at der er tale om en henvendelse om flere ydelser eller services, hvoraf
ikke alle kraever personligt fremmgde eller kan klares digitalt.
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3.2.1.4 Vaner

I mangel af arsager til at eendre vaner ggr borgeren som de plejer. Specielt hvis man
sjeeldent har kontakt til kommunen, kan det veere nzerliggende at mgde op personligt,
ikke kun fordi man gjorde det sidste gang, men ogsa — som vi skal se senere - fordi det
opleves som det sikreste i en ukendt situation. Figur 18 viser, hvor ofte respondenterne
har haft kontakt til det offentlige i det seneste ars tid (uanset kanal).

Figur 19 viser hvilken kanal, der blev anvendt. De fleste af respondenterne har altsa
sjeeldent kontakt til kommunen og sidste gang var det, i langt de fleste tilfeelde, (0gsa)
personligt,24.

3 gange eller flere

En til 2 gange

Ingen

0 5 10 15 20 25 30 35 40 45 50

Fig. 18: Kontakt med kommunen det seneste dr, frekvens i % (n=80)

Internet [

Telefon [

Personligt

0 10 20 30 40 50 60 70 80 90

Fig. 19: Kontakt med kommunen det seneste dr, anvendt kanal i % (n=109). NB nogle fd har angivet flere kana-
ler.

Dette mgnster giver nogle klare udfordringer, hvis man gnsker at fa borgerne til at aen-
dre kanalvalg naeste gang. Som fx for den 32-drige handicaphjzlper, som ikke bruger
nettet i forhold til det offentlige, fordi "jeg tror bare at det er det jeg er vant til, at man
ikke kan” (#91). Eller som den 22-3rige sygeplejestuderende forteller:

"Jeg kender det ogsd fra min vennekreds, at lige sd snart de kommer til sddan noget
med at andre adresse, eller ned med nogle papirer til kommunen ... alt det der har med
det offentlige at gore, sd vaelger de altsd bare at komme der. Jeg tror bare, at det sidder
sddan fastien.” (#135)

Vaner kan naturligvis pavirkes, men de pavirkes formodentlig mest effektivt i de situati-
oner, hvor de omszettes i handling. Det betyder, at man dels skal na borgeren i de (rela-
tivt sjeeldne) situationer, hvor hun har brug for myndigheds-service, dels give en konsi-
stent oplevelse af, at det er "umagen” vaerd at skifte vaner - pa tvers af mange henven-
delser, spredt ud over muligvis lang tid. Begge dele har hidtil veeret en udfordring.

De aldre (over 65) er klart overrepraesenterede blandt dem, der ikke har haft kontakt
med kommunen i det senest ar. De 40-64-3rige er overreprasenterede blandt dem, der
kun har haft en enkelt tidligere kontakt. Det er igen neaerliggende at se det som afspejling

24 Der er flere usikkerhedsmomenter her. Der er den tidligere omtalte antagne underrepraesentation af bor-
gere med sociale problemer, som - alt andet lige - ma formodes at komme oftere end andre borgere, men
som samtidig ofte heller ikke har muligheden for at veere digitale. Dertil kommer en betydelig usikkerhed i
borgernes erindringer og i forstielsen af spgrgsmalet. Der er fx formodentlig stgrre sandsynlighed for at
borgeren husker en personlig kontakt end en telefonisk eller en mail, med mindre den var problematisk pa
en eller anden made. Det overordnede billede er dog formodentlig korrekt.
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af de behov, der fglger med de forskellige livsfaser. Her er det interessant, at mens de
aldre er overreprasenterede blandt respondenterne som helhed, sa er det altsa ofte
deres fgrste kontakt i mange ar (i forbindelse med tilbagetraekning fra arbejdsmarkedet)
eller en ud af meget fa kontakter. Nar fgrst pensionen er pa plads, er der da ogsa relativt
sjeeldent behov for kontakt indtil man evt. flytter, eller segtefaellen dgr. Det meste af det,
man har brug for kgrer automatisk, eller man klarer de rimeligt banale ting, man matte
have uden personlig kontakt. Det kunne pege hen imod, at en god personlig kontakt i
begyndelsen af den 3. alder (for dem der har behovet) kan vaere en god investering for
myndigheden.

3.2.2 Arsager til kanalvalget
Vi skal nu se nzermere pa de arsager til kanalvalget, der kommer frem i respondenternes
forteellinger. De kan deles op i 6 kategorier

1. Bekvemmelighed og effektivitet
Egenskaber ved situationen
Domanekendskab
Kommunikationens "bredde”
Proces-sikkerhed

Relationel sikkerhed

oUW

Det er vigtigt at bemaerke, at der er tale om analytiske kategorier, som pa mange mader
er indbyrdes afthaengige, og som ikke altid forekommer eller kan pavirkes isoleret i prak-
sis. Bemaerk ogsa at "digitale kompetencer” ikke er med blandt de vaesentlige faktorer.
Dette fravalg uddybes naermere i kapitel 4.

3.2.2.1 Bekvemmelighed

Selvbetjening markedsfgres ofte som den lette og bekvemme vej til offentlig service,
senest i borger.dk’s 2010 kampagne og i Kgbenhavns Kommunes markedsfgring af "Min
side” og andre selvbetjeningslgsninger. Men alligevel opfatter mange af respondenterne
den personlige kanal som bade den meste bekvemme og den mest effektive. Sdledes an-
giver 23 % af respondenterne bekvemmelighed og 21 % effektivitet blandt arsagerne til
at komme personligt.

En del af de borgere, der laegger vaegt pa bekvemmelighed, angiver, at de alligevel havde
et eerinde i neerheden eller ikke bor ret langt vaek, og nogle angiver at de alligevel har fri
eller god tid i dag, og sa kan de lige fa ordnet det serinde ogsazs.

Der er dog ogsd mere konkrete grunde. Fx er der flere, der ser det som en lejlighed til at
komme ud af huset. Det gelder fx den 30-arige mor pa barsel, som ellers er digitalt enga-
geret og generelt foretraekker nettet:

"Man kommer ikke sd meget ud, ndr man er pd barsel, og sd kan man lige sd godt ga

herned... og jeg skulle alligevel ud og gd" (#37)

Der er den 77-drige pensionist, som slet ikke er digital, men ser turen pa radhuset som
en anledning til at nyde det gode vejr:

" - og sd er vejret godt ..., og hvis vejret er godt, sd vil jeg jo gerne ud og ga en tur.
(#49)

25 En undersggelse gennemfgrt i Albertslund kommune i 2006 (ikke publiceret) viste, at meget fa borgere
faktisk tog fri for at komme i Borgerservice. De passede det i stedet ind pa dage, hvor de alligevel havde fri
(af andre grunde) eller var pa vej til eller fra arbejde.
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Den 51-arige fleksjobber der er digitalt engageret og normalt foretrakker nettet, men
har brug for en cykeltur:

"Jeg bor lige i nerheden, og ellers var jeg nok gdet pd nettet, hvis det havde kunnet la-
de sig gore den vej.... Jeg bor taet pd ...og sd syntes jeg, at jeg traengte til en lille cykeltur,
og jeg skulle ud at handle alligevel”. (#61)

Og den 42-arige fortidspensionist, som ogsa synes hun har brug for motion, selv om hun
ellers er digitalt motiveret:

"jeg fdr noget motion frem for bare at sidde derhjemme bag min computer, det betyder
rigtig meget for mig”.( #112)

Dette understreger at turen til kommunen, selv i ellers banale anliggender, kan vaere
vigtigt for en del borgere, som maske ellers af forskellige grunde ikke har s mange an-
ledninger til at komme ud og se andre mennesker. Derfra kan man dog ikke slutte, at
disse borgere sa ikke ville komme ud, hvis besgget pa radhuset ikke var muligt. De ville
formodentlig finde andre anledninger.

Det er vigtigt at bemaerke at bekvemmelighed kun i et fatal af tilfaelde er den primeere
motivation, men som regel en ud af flere faktorer, der har indflydelse pa valget. I de fleste
tilfeelde er bekvemmelighed en faktor der styrker andre mere centrale arsager til at mg-
de op. Det fremstilles indimellem som om borgerens valg af andre kanaler end de digitale
er udtryk for en slags dovenskab, men ud fra et snaevert rationelt synspunkt burde det
vel alt andet lige i de fleste tilfzelde veere mere bekvemt, mindre tidskreevende og dermed
mere "dovent” at blive hjemme, gd pa nettet eller bruge telefonen. Men dels er det ikke
altid en mulighed, dels er borgernes hverdagsrationalitet en anden.

En faktor der kan have betydning for omfanget af det personlige fremmgde i denne un-
dersggelse er, at ingen borgere i Ballerup har langt til Ridhuset. Man kan ikke udelukke,
at mgnstret havde vaeret en andet i en kommune, hvor der er langt til borgerservice, og
hvor fzaerre jeevnligt har zerinder i nzerheden.

3.2.2.2 Effektivitet

For mange af de borgere, der angiver effektivitet som en arsag til personligt fremmgde,
er det et spgrgsmal om, at de er i sidste gjeblik med noget der er vigtigt for dem. Her op-
leves det som det letteste og sikreste at aflevere tingene personligt. Det kan fx veere i
forhold til skat, pladsanvisning eller boliganvisning eller i forhold til ydelser, hvor der er
en deadline for dokumentation eller ansggning, fx kontanthjeelp, barseldagpenge og bgr-
netilskud. Det kan forekomme noget paradoksalt al den stund, at den almindelige opfat-
telse er at den meste effektive kanal, ndr man har travlt, netop er nettet. Men her handler
det nok om en anden konsekvens af at noget er vigtigt - vaesentligheden af en sikker le-
vering, som vi vender tilbage til senere.

Ogsa i situationer hvor det ikke haster, er der respondenter der giver udtryk for, at det er
vigtigt for dem at fa besked med det samme og en klar fornemmelse af, at sa er tingene
gjort. Det fgler de at de far ved den personlige henvendelse. Som fx den 78-arige og abso-
lut ikke-digitale pensionist, som har et problem med sin boligydelse:

Det gode ved at snakke med nogen er, at man fdr det at vide med det samme”.( #17)

Eller den 44-3rige og digitalt engagerede automekaniker, som har et erinde omkring
betaling af bgrnebidrag. Han har opgivet at ringe, og e-mails far han aldrig svar p3, men
nar han kommer personligt

” kan man mange gange fd et svar med det samme, de behandler en faerdig uden at sige
atvi ringer tilbage og sd ikke ringer”. (#48)
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Ogsa den digitalt motiverede 32-3arige studerende, som skal melde flytning har brug for
oplevelsen af at have "gjort noget”:

"Jeg har bare sddan en dag i dag hvor jeg taenkte at nu ville jeg ligesom fd ordnet alle
paragrafferne” (#35)

Og det kan sdmand ogsa galde de aldre:

” Jeg har bestemt mig for, at i dag skal det her radhus overstds” (73 dr, digitalt tgvende
#81)

Nar man har ordnet tingene personligt, har man en Kklar fglelse af at have "handlet” i situ-
ationen. For nogle respondenter er den personlige kanal ogsa den letteste, nar man har
mange ting der skal klares samtidigt. Det geelder fx den 28-arige, meget digitale it-
konsulent, der skal have ordnet bade friplads og boligstgtte og "have fat i en masse for-
skellige folk”, og det geelder denne 27-arige digitalt motiverede studerende, som beskri-
ver situationen omkring hendes skilsmisse saledes:

"Da jeg blev skilt var jeg hele vejen rundt i borgerservice, .... Jeg havde mange spgrgs-
madl og ville gerne vaere sikker pd at fd det hele ordnet pd en gang. Og ndr man kom-
mer, sd er tingene gjort ndr man gdr. (#143)

Her gzelder det, ligesom for mange af dem, hvor hastvarket er arsagen, at oplevelsen af
effektivitet haenger teet sammen med leveringssikkerheden, som vi skal vende tilbage til
nedenfor.

Effektiviteten i det personlige mgde handler altsa for respondenterne om, at man kan fa
tingene ordnet med det samme, at der er feerre "led” i processen og at “opstarts-
omkostningerne” er lave, og at man oplever, at man selv er effektiv ved at handle i situa-
tionen. Der er altsa tale om en handlings-baseret effektivitetsoplevelse, der kun i meget
begranset omfang kan males i minutter og sekunder. Vi skal i afsnit 3.3 se hvordan disse
effektivitets-behov ikke altid opfyldes af de digitale lgsninger.

3.2.2.3 Egenskaber ved situationen
"Jeg synes det var rart sddan i forhold til boliganvisningen at snakke og forklare situa-
tionen, hvorfor jeg skulle have bolig frem for bare at side og trykke pd nogen knapper,
ndr det er sddan noget ekstraordinaert” [Det var hendes farste kontakt til kommunen,
efter at hun var blevet skilt.] (Klinikassistent, 35 dr, digitalt engageret og foretrakker
nettet, #33)

Situationen er altid det dynamiske element, som afggr, hvilke af de mange faktorer jeg
beskriver her som kommer i spil, med hvilken vaegt og i hvilke kombinationer. Det er i
hgj grad situationen og de krav til ressourcer den krzaever, der afggr, om man fgler sig
steerk eller svag, om man fgler sig tryg eller utryg, og hvilken kanal man sd ender med at
foretraekke. Forhold omkring situationen dukker da ogsa op i forbindelse med mange af
de andre faktorer jeg ser pa. Men for nogle respondenter er situationen formodentlig den
afggrende faktor.

Det geelder fx for den digitalt motiverede turistbuschauffgr pa 48 (#11), som skal skilles
og kommer for at fa separationspapirer. Han har sjeldent kontakt med kommunen, og
det er hans fgrste kontakt til det offentlige i denne situation. Han ved ikke, hvad han skal
gore og har ikke undersggt noget pa forhand.

Det geelder den 65-arige tidligere paeedagog, som skal flytte fra sin ejerbolig, fordi hendes
mand er dgd, og som synes hendes situation er indviklet og egentlig helst ville have haft
en med til at hgre det, der blev sagt sammen med hende (#87).
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Og det gzelder den 72-arige tidligere guldsmedeekspedient, hvis mand er dgd for fa dage
siden og som kommer for at fa ordnet noget med sin boligydelse. Hun har ellers aldrig
kontakt med det offentlige og skat passer sig selv. Hun bruger nettet til mange ting, men:

“jeg synes, at ndr man mgder op, sd har man bedre, man forstdr bedre tingene - og sd
har jeg aldrig veeret pd rddhuset for. Og man kan stille et ekstra spgrgsmdl, hvis der er
et eller andet, man lige er i tvivl om du har det hele. Du kan fd ordnet alle tingene rent
praktisk pd én omgang “der er jo mange forskellige ting der spiller ind, hvis man vil sg-
ge om boligsikring”. (#118)

Hun kommer her ogsa ind pa nogle af de forhold omkring relationel sikkerhed, som vi
skal se neermere pa senere, men pointen er, at det i hgj grad er situationen, der ggr disse
forhold relevante for hende.

Der er faktisk en del borgere, der aldrig har modtaget offentlige tilskud. For dem kan
pensioneringen vere fgrste gang i mange ar, de skal pd rddhuset, maske fgrste gang
overhovedet. Som fx den 68-arige tidligere forsikringsmand, som skal have tilskud til
tandbehandling og som forteeller:

"Det er forste gang, jeg skal have tilskud til noget som helst. Jeg kommer simpelthen for
at finde ud af, hvordan systemet fungerer”. (#114)

Men det er ikke kun seldre mennesker, for hvem situationen kan have stor betydning. Det
gaelder ogsa for den 20-arige, der flytter hjemmefra, og som har omfattende sociale og
psykiske problemer i bagagen (#38). Det geelder den 27-arige assistent pa Grgnttorvet,
som lige er blevet mor og i den forbindelse skal have ordnet mange - nye - ting (#88), og
den 33-drige VVS-montgr, der har faet konstateret darligt hjerte og ikke er "inde i syste-
met” (#101).

I borgerservicefeltet har man i en arraekke opereret med begrebet "Livssituationer”26 —
de overgangssituationer i tilvaerelsen, de fleste kommer i, i nogle tilfeelde en eller nogle fa
gange i livet, og hvor meget forandres pa en gang. Mange af dem er pr. definition ukendte
og maske ogsa utrygge for borgeren som alt efter situationens kompleksitet og alvor og
egne ressourcer og netvaerk, kan have behov for at fa situationen udredt og afklaret
sammen med en "ekspert”, som kan samle og maske ogsa til at begynde med holde tra-
dene for borgeren.

Tabel 2 viser de centrale livssituationer, hvad de typisk indebzerer, og hvilke ydelser der
kan veaere i spil. Ofte er der kun nogle fa ydelser eller services involveret, men indimellem
er der mange og i et ikke altid lige gennemskueligt samspil.

Situation | Udfordringer Eksempler pa ydelser som ofte kommer i
spil (alt efter borgerens alder og situation)
Flytning Flytte hjemmefra, flytte sammen, flytte til Flytning, leegevalg, bgrnetilskud, boligstatte,
kommunen (herunder indrejse) er de situatio- | pension, fripladstilskud, kontanthjzelp, daginsti-
ner, hvor der er mest nyt og mest usikkert. tution og skole, skat (fradrag og befordring),

ejendomsskat

Andret Pavirker en reekke indtaegtsafhaengige ydelser | Fripladstilskud, boligstgtte, kontanthjeaelp, skat,
indteegt og skat pa mader, der kan vere svaere at gen- SU, pension

nemskue. Er ogsa meget vigtigt for borgeren at
sikre er helt i orden.

26 Landsforeningen af Kommunale Servicebutikker (LKS - nu Borgerservice Danmark), udarbejdede i 2005,
pa basis af empiriske undersggelser i en reekke kommuner, en guide "Oversigt over livssituationer og ek-
sempler pa servicepakker”, som fik stor indflydelse pa teenkningen bag de mange nye borgerservicecentre,
der blev etableret i forbindelse med strukturreformen.
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Tilbage-
treekning

Pension, efterlgn, fgrtidspension. Reglerne i sig
selv kan vaere komplicerede, men iszer fglge-
virkningerne pa andre forhold og de mange nye
ydelser, man far mulighed for kan vaere vanske-
lige at overskue og forsta.

Pension/fgrtidspension/efterlgn mm., skat,
boligsikring, varmetillaeg, helbredstilleeg, licens
og en raekke andre seerlige tilbud til pensioni-
ster.

Bolig-
sggning

Det er ogsa her man kommer nar man er smidt
ud hjemmefra eller har veeret ngdt til at flytte
fra et traumatisk forhold.

Flytning, kontanthjzelp, boligsikring, husstands-
afheengige ydelser og evt. social indsats i gvrigt

Samlivs-
ophgr og
skilsmisse

En lang reekke ydelser er atheengige af samlivs-
forhold, og situationen er bade fglelsesmaessigt
vanskelig og kompliceret for de fleste borgere.

Separation, flytning, bgrnebidrag, bgrnetilskud,
bgrnefamilieydelse, skat, dagpasning, friplads,
boligstgtte, kontanthjaelp, pension

Ledighed

Man skal bade tackle det relativt komplicerede
jobcenter- og dagpengesystem og de mange
@ndringer i ydelser m.v. der fglger

Jobcenter, dagpenge/kontanthjzelp, skat, fri-
plads, boligstgatte

Tabel 2: Typiske livssituationer, delvist efter "livssituationsguiden”

3.2.2.4 Domaenekendskab
21 % af respondenterne angiver manglende domeenekendskab som en medvirkende
arsag. Med domaenekendskab menes, hvor meget man ved om den ydelse eller service,
der er tale om. Betydningen af denne viden skal ses i forhold til en raekke andre faktorer,

herunder:

* hvor store krav ydelsen eller servicen stiller, altsd hvor kompliceret den er. Jo
mere komplicerede reglerne og informationen om den er, jo hgjere er domaene-
kravene som udgangspunkt.

* hvor meget denne kompleksitet eksponeres, fx i en blanket, en vejledning eller en
selvbetjeningslgsning.

* hvor uvant situationen er (se fig. 20) - er det en situation man har veeret i ofte far
har man maske vaennet sig til, at det gar godt selv om ens viden om domanet er
begraenset. Det kunne fx geelde for skat, som er et fast tilbagevendende ritual for
alle voksne borgere. Her er der sa det interessante paradoks, at den ggede auto-
matisering betyder, at borgerne stadigt sjeeldnere skal forholde sig til skat over-
hovedet, og at det kunne teenkes at medfgre, at deres domaenekompetencer, nar
de endelig for brug for dem, er meget beskedne.

* hvordan man generelt handterer usikkerhed - som vi vender tilbage til, nar vi
diskuterer den relationelle sikkerhed.

Udfordringen er, at det manglende
domaenekendskab formodentlig fgrst
og fremmest

bliver en udfordring i situationer,

Hgje domaene-
krav

hvor man er overladt til sig selv, og
der ikke er forhold i situationen, der
kan kompensere (fx en borgerser-

vicemedarbejder eller en hgj grad af
tillid i situationen). Det kan fx veere

Hgj frekvens

Lav frekvens

Stejl leeringskurve,
men kan laeres
med tiden

(Skat)

Personlig
betjening
(Byggetilladelse)

Lave domaene-
krav

nar man betjener sig selv pa nettet
eller sidder derhjemme og skal ud-

fylde en blanket. Men s opleves
problemet maske i fgrste omgang
ikke sa meget som et spgrgsmal om

domaene-kendskab, men som et
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Selvbetjening
oplagt
(Bestille tid hos
leegen)

Selvbetjening
oplagt, men viden
om muligheder
sveer at forankre

(Sundhedskort)

Figur 20: Eksempler pd sammenhang mellem domaenekrav og
frekvens (tak til Rasmus Ry Nielsen, Arhus kommune for inspira-
tion til denne opdeling)
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spgrgsmal om at kunne "finde ud af” selvbetjening, selv om udfordringen egentlig ikke
ligger i de digitale kompetencer, som respondenterne - og borgerne i almindelighed - jo i
gvrigt ogsa i ganske vidt omfang besidder.

Udgangspunktet for det utilstraekkelige domanekendskab er som naevnt ofte, at borge-
ren ikke har nogen tidligere erfaringer med emnet eller situationen at traekke pa. Det kan
ogsa vaere i mindre "omvealtende” situationer, hvor borgeren ikke fgler, at hans viden
slar til. Som den digitalt motiverede tidligere forsikringsmand, vi mgdte ovenfor, som
beskriver fordelen ved den personlige betjening i en ukendt situation saledes:

” Det er rart at tale med nogen, der ved noget om deres omrdde, sd behgver jeg ikke at
saette mig ind i ting, for det er jo faktisk det du gor, ndr du gdr pad nettet, sd sidder du
og prover at finde preecis det, der er dit problem eller bare det, du undersgger, sd der-
for synes jeg, det er rart [at komme personligt] og det er ogsd nemt”.(#114)

Selv om hverken emne eller situation er helt ukendt kan domaenets kompleksitet allige-
vel godt tage pippet fra en, som fx denne 29-3rige paedagog, som har adgang til nettet og
bruger det meget og ogsa har netbank og bruger den rigtigt meget. Men hun har ikke
prgvet at ordne skat pa nettet:

” jeg ved ikke, hvor jeg skal starte. Jeg kan ikke finde ud af skat, det er det eneste jeg ik-

ke kan finde ud af, alt andet har jeg styr pd. [hun har ikke nogen til at hjelpe sig] der er
ikke nogen der kan finde ud af det. Jeg kigger pd det sddan nogenlunde ikke, og jeg har

overhovedet ikke forstand pd det .(#103)

Nar man ikke ved ret meget om emnet, har man ikke bare mange spgrgsmal, men ogsa
meget lidt basis for at vide, hvad det er relevant at spgrge om. Som denne 38-drige sosu-
assistent der gerne ville have brugt nettet, men alligevel kommer med blanketten

“for jeg har garanteret 70.000 spgrgsmdl, og sd synes jeg det er nemmere, ndr man er
hernede... de ved hvad der skal gores”. (#72)

Eller denne 57-arige ikke-digitale fgrtidspensionist,

" hvis der er noget, man er usikker pd, sd kan man spgrge. Det er jo fx ikke hver dag, at
man sgger hjelpemidler og sddan noget, der kan godt veere nogle ting, hvor man ten-
ker "hvor skal jeg ... hvad er nemmest og hvordan skal jeg gore det? Man kan komme
ud for nye situationer, hvor man er usikker”. (#129)

Og sd kan det helt generelt vaere svert at finde noget, ndr man ikke ved nok, som den
naeste respondent forteller:

"jeg vil foretraekke det personlige frem for internettet, for det er jo ikke alt man lige ved
noget om. Og sd skal man sidde og bgvle sig igennem det, hvis man ikke kender noget
til det, sd det er jo ikke sd overskueligt, sd jeg vil foretrakke det personligt i hvert fald.”
(33- drig VVS-montgr, digitalt tevende #101)

Udfordringen med domanekompetencer geelder bade for borgere, der ikke er digitale og
for dem der er. De sidstnaevnte "kan” godt nok det med nettet, men fgler sig ikke kleedt
pa nar det geelder reglerne. Og det gaelder bade gamle og unge

"jeg kan ikke finde ud af det [reglerne] selv ... jeg er nervgs for at ggre det forkert [pd
nettet], jeg har pravet nogen ting, men sd gdr jeg i std, fordi sd misforstdr jeg noget af
de spgrgsmdl, og sd er jeg bange for at svare forkert, og sd tar jeg ikke trykke den af og
sd tenker jeg, at personlig betjening, det er meget bedre.(60-drig digitalt tgvende ef-
terlgnner, #73)

"foretraekker nettet, hvis det kan ordnes der. Og nu er vi sd heldige, at [kaerestens mor]
har arbejdet pd radhuset, sd fdr vi tingene forklaret, som det burde veere, og sd stoler vi
pd de dokumenter, vi tager fra hjemmesiden, ellers ville vi da nok vaere gdet ned her,
for at vaere helt sikker pd, at alting var i orden (23-drig it-studerende, #102)
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Han har nogen i sit netvaerk, der kan hjaelpe med domaeneviden. Men det er det ikke alle der har:

"Jeg synes det bliver for besvaerligt, ndr der ikke er nogen at spgrge og fd noget vejled-
ning fra. Har ogsd noget at gore med de der paragraffer, man skal kende, hvis man fx
skal have tilskud eller hjeelp eller et eller andet. ... At troppe op og stille en masse
spgrgsmdl har i hvert fald hjulpet for mig [til at fd den rigtige hjeelp]. ... Man kan for-
klare, og hvis de ikke helt forstdr, s kan man forklare igen og naermest std og tegne
det.” (20 dr og pd kontanthjaelp, #108)

Men som naevnt kan domanekendskab godt veere sveert at adskille fra digitale kompe-
tencer som denne 22-3drige digitalt engagerede handelsskole-studerende, for hvem de
ting flyder sammen:

“det er nemmere for mig [end nettet], s§ kan de forklare mig det. De siger, at jeg godt
kan ga pd nettet, men sd skal man jo selv ind og finde ud af, hvordan det lige virker.”
[Hvis hun skulle bruge nettet mere i forhold til det offentlige skulle der] "nok vaere mere
guide til, hvordan man ger tingene, hvad man skal gd ind i for at finde, hvad man nu
skal bruge. "Det [den personlige betjening] foles lettere end internettet”. (#107)

En af de vaesentlige fordele ved den personlige kontakt, som respondenterne beskriver,
er, at den er velegnet til det uafklarede, hvor nettet maske kraever en mere systematisk
tilgang til domaeneafklaringen (se ogsa figur 21 pa naeste side). Endelig giver den person-
lige kontakt bedre muligheder for en mere malrettet kommunikation og maske ogsa for
en bedre leering i kraft af den fzelles konstruktion af mening som finder sted. Som denne
39-arige civilingenigr forteeller:

[Har valgt at komme personligt] "mere for sddan selv at fd en forstdelse for, hvordan tin-
gene hanger sammen ... Hvis vi 100 % ved hvad vi skal aendre, og hvilke kategorier det er
i og sddan noget, sd kan vi lige sd godt ggre det pd nettet, eller sd vil vi mgde op eller rin-
ge.. Jeg ville da tro, at jeg nok ville kunne [ordne sit zerinde pd nettet], men sd er det mere
den tid det tager at satte sig ind i det ... det er lidt en killer”. jeg har varet inde og lzese,
og der giver det meget bedre info, hvis man sidder over for en person og kan stille meget
specifikke spgrgsmdl. Man fdr budskabet bedre igennem og preecisionen i kommunikati-
onen bliver bedre, hvis man sidder over for en person. Det vil jeg helst..."( #92)

Og dette skal vi se nzermere pa i naeste afsnit.

Fig. 21: Bud pa forskellige

Hgj A kanalers placering i forhold
usik- Per- til kanalens kommunikati-
kerhed son- onsbredde og den grad af
ligt usikkerhed, borgeren ople-

ver i situationen. Smal digi-
tal er de nuvaerende data-
fangst-fokuserede lgsninger,
Rig rig digital er lgsninger som i
Digital hgjere grad udnytter medi-

ets muligheder for interakti-
on, personalisering og mul-
timediestgttet kommunika-

Smal tion. Placeringen af de enkel-

digital te kanaler kan diskuteres og
dette skal da ogsd bare ses
som illustration af princip-
pet.

Hgj "bredx%
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3.2.2.5 Betydningen af kanalens “bredde
En vaesentlig kvalitet ved det personlige mgde for mange respondenter (30 %) er, at det
letter kommunikationen. Rammen for kommunikationen er mere uformel, open-ended
og formlgs end for nogle af de gvrige kanaler. Det er en fordel, nar situationen er ukendst,
som vi sd ovenfor, og nar domaenekendskabet er lavt, sd man har faerre holdepunkter.
Men det har ogsa speciel betydning for borgere, for hvem sproget er en udfordring.

Har man ikke dansk som modersmal, far de ekstra dimensioner (mimik, kropsprog, tone-
fald etc.) seerlig betydning, ikke mindst pa grund af de signaler, man i en personlig samta-
le kan sende hinanden, om at man forstar det, der bliver sagt2s.

“jeg synes det er nemmere og forklare og fortzelle. (32 dr, digitalt motiveret, #19)

"jeg har meget svaert ved at forstd telefon eller internet - det er bedst mellem fire gj-
ne.(65 dr, digitalt tgvende, #27)

For denne 25-drige, ogsa digitalt tgvende lagerarbejder er det ogsa et spgrgsmal om at
fole, at man kommer til orde og far sagt sin mening:

"det er sveert at tale med dem over telefonen, det er ikke pd samme mdde som ndr man
taler med dem [personligt]. Det er svart at fortaelle sine meninger...( #75)

Eller som en fgrtidspensionist med indvandrer baggrund siger om den personlige kon-
takt "der har man udtrykt sig rigtigt” (#131).

Men det er naturligvis ikke kun borgere med andet modersmal end dansk, der kan have
brug for den bredspektrede kommunikation for at undgd misforstaelser. Det er fx ogsa
vigtigt for denne 66-arige, tidligere bogholder:

"Jeg kan altsd godt lide at tale med mennesker direkte, i stedet for at du bare ringer.
Det er mere personligt, og du har ogsa kropsproget. Har der varet et eller andet, du
var i tvivl om, sd er du gdet herop og snakke med dem, og sd har du fdet en forklaring
pd det. ... Det er meget nemmere, det der med at du har en telefon, det er da fint nok,
men hvis du stdr over for en person .. det er det jeg faler er vigtigt for mig” (#109)

I det hele taget oplever respondenterne her, at det er lettere at fa spurgt om det, man har
brug for - ogsa det man ikke pa forhdnd havde teenkt pd, og lettere at spgrge ind og sikre
sig, at man har forstdet tingene rigtigt:

“man kan se vedkommende i gjnene, og sd, hvis man har det pd hjertet, man skal spgr-
ge om, sd far man det at vide. Og sd hvis man endelig ikke har forstdet det, sd kan man
fd det at vide en gang til."(65-drig, digitalt motiveret pensionist, #66)

"jeg synes at ndr man mgder op, sd ...kan man stille et ekstra spgrgsmdl, hvis der er et
eller andet, man lige er i tvivl om du har det hele. ... det er ikke altid, at man ndr man
har telefonen husker. Der var mdske lige det, jeg skulle have spurgt om, men det glemte
jeg. Derimod er du her sd, pd vej ud af deren s bum sd er der et eller andet lige, og sd
kan du jo bare smutte tilbage og stille spgrgsmadlet. (72-drig, digitalt engageret, tidli-
gere guldsmedeekspedient, #118)

27 Jeg er her blandt andet inspireret af Daft & Lengel (1984) og Kock (2005). Det handler dels om, hvor man-
ge forskellige former for kommunikation, der er til radighed, og i hvor hgj grad kommunikationen opfattes
som” naturlig”. Vaesentlige elementer i vurderingen af "’kommunikationens bredde” er co-presences, synkro-
nisitet, og i hvor hgj grad situationen/kommunikationen er praeget af entydighed/flertydighed og sikker-
hed/usikkerhed.

28 Mit indtryk fra samtalerne med respondenterne er, at de ofte ikke fgler sig forstaet i en telefon. Men sam-
tidig har jeg kunnet hgre, at mange af dem taler et ganske nydeligt dansk. Sa her handler det maske snarere
om en manglende evne/vilje hos modtageren til at forsta et dansk, der afviger en smule fra gennemsnittet.
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Her ser vi igen temaet med betydningen af open-endedness, og ogsa et tema der handler
om mulighed for medproduktion af mening og forhandling af positioner, noget jeg ven-
der tilbage til i afsnittet om relationel sikkerhed.

Betydningen af kanalens bredde kan ogsd handle om, at man maske har et udmaerket
dagligsprog, men har vanskeligt ved at mestre det saerlige skriftsprog, der ofte anvendes
i det offentlige, og som ogsa kan veare en udfordring for mange med dansk som moders-
mal.

For nogle er det ogsa af betydning, at man sammen kan se og rgre ved det, der tales om.

“det er nok lidt nemmere at fd undersggt helt igennem, ndr man snakker ansigt til an-
sigt ... sd kan jeg fx vise dem mine lgnsedler og sd videre, og vise dem, at jeg ikke fdr
trukket det fradrag, som jeg nu skal. Det ville vaere meget svart over telefonen. (20-
drig HF studerende, som ellers foretrakker nettet, #25)

”..jeg synes bare, det er alt for besveerligt at sidde og forklare, jeg er ikke god til at sid-
de og leese op pd sddan en seddel jeg har fdet [indtegtsoplysninger], sd derfor er det
bedre at komme”.(67 dr, #28)

Spgrgsmalet er om borgere som er mere visuelt / taktilt orienterede end sprog-
ligt/auditivt, har specielle udfordringer med telefonen og med selvbetjening (der, som
det praktiseres i dag, ikke er specielt visuel i sin meget teksttunge kommunikation)?

Endelig viser der sig at veere en szerlig kvalitet ved den personlige kontakt for en respon-
dent, der repraesenterer en bestemt gruppe af borgere, nemlig dem der er fgdt dgve. Der
er tale om en 18-arig, som mg@der op med sin tolk til en samtale med sin sagsbehandler,
citat er en sammenskrivning af udsagn fra borgeren og udsagn fra tolken, som borgeren
bekreaeftede:

"Jeg foretraekker tolk og dgvekonsulent til samtaler, for internettet der kan man meget

let misforstd hinanden. Dgvetelefonen bruger jeg aldrig, det gdr for langsomt. [Derefter
tolken:] Dgve vil gerne have samtalen gennem deres modersmdl og bruge tegnsprog,

og derfor kan det vaere sveert for nogle dgve, at det skulle foregd pd internettet” (#106)

Det handler altsd om at kunne bruge det sprog, man er bedst til og fgler sig mest tryg ved
- noget der formodentlig ogsa ggr sig geeldende for hgrende borgere med andet mo-
dersmal end dansk. Maske handler det ogsa om, at man som borger med et handicap har
et serligt behov for at veere til stede som myndigt og kompetent menneske, noget som vi
skal se naermere pa, nar vi nar til den relationelle sikkerhed,

Spergsmalet om kommunikationskompetencer i forhold til kanalens "bredde”, opsum-
meres af denne digitalt engagerede 37-arige stud.merc.jur., som ellers generelt foretraek-
ker at bruge nettet:

“der er nemmere lige at hgre, i stedet for at skrive pd nettet. Hvis jeg nu skal spgrge om
et eller andet. Det er meget svaert sddan at fd formuleret pd nettet pd skrift, og sd vil
hun garanteret skulle skrive tilbage, og sd vil jeg ikke fa svar pd det hele og skulle skri-
ve tilbage, og sd vil det kgre sddan. Og du kan tolke folks kropssprog, ndr du kommuni-
kerer med dem, sd kan du se 'ndrh ja, det er det han mener’. Og det er vigtigt, ndr der er
noget, man er i tvivl om. Skal jeg bare skrives pd i en kg, i boligkg eller et eller andet,
det er lige til, og der er ikke rigtigt noget at misforstad....

Men lige sd snart, der er noget, man kan misforstd, sd er personlig kontakt for mig bed-
re, fordi .... Jeg synes helt klart, at nettet er det hurtigste, men det er meget specifik, sd
det er til de ting, der er nemme og hurtige at klare, med telefonisk kontakt, der kan du
klare det meste ... men der er bare noget ved at sidde og tale med en person face-to-
face, for der undgdr man de fleste misforstdelser, som der ogsd kan vare pd telefonen”.
(#97)
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3.2.2.6 Proces-sikkerhed

20 % af respondenterne forteller, at behovet for hvad man kunne kalde proces-
sikkerhed, har betydning for deres kanalvalg. Her handler det om sikkerheden, for at ens
henvendelse bliver modtaget og behandlet, at man fgler sig sikker pd, at man har gjort,
hvad man skal, at man har gjort det rigtigt, og at andre patager sig ansvaret for det videre
forlgb. Som vi skal se senere, nar vi undersgger drsagerne til at veelge det digitale fra, sa
handler proces-sikkerhed ogsa om forudsigelighed i det videre forlgb (fx hvornar man
far svar og hvem der har bolden), men forudsigelighed er interessant nok ikke nogen
vaesentlig parameter i tilvalget af den personlige kanal, muligvis fordi man der er sikker
pa at fa foretaget det "handshake” som tilsyneladende ofte mangler i de digitale lgsnin-
ger.

Ingen af respondenterne gav udtryk for, at datasikkerhed var noget, der bekymrer dem.
Derfra kan man ikke slutte, at det ikke bekymrer borgerne, men maske at det er en ab-
strakt og ikke saerlig markant bekymring, som primart kommer til udtryk, nar man
spgrger til den i undersggelser.

Det mest fremtraedende aspekt af proces-sikkerheden er slet og ret sikkerheden for leve-
ringen (eventuelt ud fra tidligere darlige erfaringer med andre kanaler), kombineret med
vigtigheden af, at tingene kommer frem i netop denne situation. Som denne gennemdigi-

tale 22-drige, som har darlige erfaringer med leveringssikkerheden pa nettet:

"Pd nettet er man ikke altid sikker pd, at det bliver modtaget. Sd jeg har det bedst med
at aflevere det i hdnden og fd en kvittering, sd jeg er helt sikker” (#123)

Den 23-arige, pa kontanthjaelp

"Hvis det er noget, jeg skal aflevere som ansggningsskemaer og lgnsedler og sddan no-
get, sd kommer jeg herop... sd er man sikker pd, at det kommer, det er jo ikke altid at
kommunen modtager det, man sender ” (#76)

Eller denne 24-arige bioanalytiker, som skal flytte og skrives op til en bolig:

"Jeg er pd den sikre side, ndr jeg kommer personligt. Sa er jeg sikker pd, at det kgrer
igennem, du ved jo aldrig, hvad der kan ske igennem internettet. ... ja jeg er meget
skeptisk pd den mdde, det skal bare ordnes ordentligt...” (#41)

Her ligger ogsa et element af "ordentlighed”, som gar igen i mange udsagn pa tveers af
kategorier. Som vi skal diskutere naermere under relationel sikkerhed, kan det ogsa have
noget at ggre med, hvordan man spejler sig i sin egen adfeerd og i sin praesentation af den
til andre.

Ofte szetter respondenterne som i de naeste eksempler leveringssikkerheden i sammen-
hang med et andet vaesentligt proces-aspekt, nemlig at man ved det personlige fremmg-
de ogsa kan sikre sig, at man har gjort tingene rigtigt. Noget der bliver ekstra vigtigt, hvis
man oplever, at man har utilstraekkelige domanekompetencer og er usikker i situatio-
nen. Som de naeste udsagn viser, er det ikke noget, der er forbeholdt en maske lidt mere
forsigtig seldre generation:

“det [at komme personligt] kan jeg bedre li end at ggre tingene over internettet. Sd er
jeg sikker pd, at der er orden i tingene synes jeg, lidt mere end ndr man ggr det over
nettet.” (24 dr og skal flytte, #128)

"jeg vil gerne have det pd papir, sd er det lidt mere sikkert. Sddan sd jeg bliver sddan
phyyy tilfreds med det. Det er ogsd mere trygt, fordi man kan kommunikere, hvorimod
pd nettet der stdr tingene som de stdr, og skal man ggre det. Her har man sd mulighed
for at sparge ind til tingene og hgre lidt mere om det”. (18 dr, gymnasieelev, skal melde
flytning, #137)
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"Jeg ved bare, at ndr jeg kommer her, sd fdr jeg det gjort rigtigt, sd er man 100 % sik-
ker og fdr ikke lavet nogen fejl og skrevet for lidt pa eller for meget pad eller forkert pd.
Jeg har vearet inde for at se, hvor jeg kunne andre, men jeg havde svert ved at trykke”
OK”, og hvis jeg havde gjort det, sd ville jeg nok gd herned bagefter og sige "har jeg nu
lavet en fejl?” (23-drig stilladsarbejder, skal aendre forskud, #127B)

Og det kan jo have konsekvenser at ggre noget galt, specielt hvis det har med skat at gg-
re, som stilladsarbejderens 29-arige kollega fortzeller. Han skal flytte og endre sit for-
skud og vil meget ngdigt ggre noget forkert:

"Jeg vil veere sikker pd, at det er i orden, sd jeg ikke fdr en bgde. Jeg har prgvet en del at
kigge pd det pd nettet, men jeg synes det er forvirrende, jeg ved ikke lige, hvordan man
andrer, jeg er bange for at andre i noget forkert. (#127)

Det handler ikke ngdvendigvis kun om at man kan fa faktuelle svar pa faktuelle spgrgs-
mal, men ogsa om at man kan fa svar pa de spgrgsmal, man ikke vidste man burde stille
og vished for at have forstdet svarene. For nogle gar behovet for leveringssikkerhed vi-
dere og omfatter ogsa at have overdraget ansvaret til en identificerbar person. Det geel-
der fx denne 29-arige peedagog, som kommer for at sgge boligsikring, og som har et me-
get stort behov for at have "styr pa tingene”:

" jeg dukker altid op... Jeg kan godt li at se folk jeg snakker med, for det er tit, ndr man
har snakket med en person [i telefonen] sd fdr jeg aldrig navnet pd personen, og sd gdr
der mdske kuks i et eller andet og sd stdr jeg i klemme med et eller andet, og sd kan jeg
sige, at jeg har dukket op, og at jeg har varet her, og jeg kan huske dig, det kan jeg
godtli - og jeg er god til at huske ansigter. ... Hvis jeg ikke har styr pd mine ting, sd kan
jeg ikke fd ro. Jeg gdr meget op i, at regningerne kommer, og jeg ved hvorndr tingene
skal betales, sd gdr jeg altid ind og tjekker”. (#103)

Og det gelder denne 32-arige handicaphjalper, der skal sgge bgrnetilskud

"jeg synes i mange sammenhange det [den personlige kontakt] er nemmere, for sd kan
de ikke lgbe fra det de siger, ndr man stdr og snakker med dem, og sd ved jeg i hvert
fald, at det bliver skrevet ned. For jeg har oplevet tit, at sd er det ikke blevet sagt, og sd
er det ikke blevet skrevet ned. Sd er det mig, der stdr i den anden ende.” (#91)

Jeg vil i dette afsnit lade den 22-arige sygeplejestuderende, som tidligere har fortalt os
om hvad vaner betyder, fa det sidste ord. Hendes lille fortalling opsummerer pa mange
mader det udtrykte behov for proces-sikkerhed hos en del af respondenterne.

"Jeg synes det er bedst, at man mgder op personligt, sd man kan fa afsluttet det hele en
gang for alle. En gang i mellem ndr man henvender sig telefonisk, kan det godt blive
lidt kaotisk, lidt sddan hulter til bulter. Forsggte fx at finde et telefonnummer til Kg-
benhavns kommune, og det var svart “jeg blev sendt rundt fra den ene til den anden og
sd folte jeg, at det var meget nemmere, at jeg sd gik der ned. ... Grunden til at jeg ikke
vil ggre det [ordne ting med det offentlige] over nettet er, at jeg ved ikke, hvor leenge
det kommer til at tage, jeg ved ikke om det bliver gjort, for nogen gange sd opstdr der
0gsd problemer, ndr man ggr tingene over nettet, og sd bliver ens mail sendt tilbage, og
man bliver bedt om at sende den igen, og sd har de ikke modtaget de ting, de skal bru-
ge. Jeg synes det er meget, meget nemmere, at man kommer ned og fdr den hjaelp, man
har brug for, som man nu fdr, ndr man kommer ned til kommunen. Man fgler ogsd at
de gerne vil [tryk pad vil] hjelpe dig sddan, videre. De er meget flinke pd kommunen, li-
ge meget hvilken kommune jeg har varet i. ... Folk bruger nettet til mange, mange ting.
Jeg kender det ogsd fra min vennekreds, at lige sd snart de kommer til sddan noget med
at endre adresse, eller ned med nogle papirer til kommunen ... alt det der har med det
offentlige at gore, sd valger det altsd bare at komme der.” (#135)

Tabel 3 pa opsummerer de vigtigste spgrgsmal borgeren skal have svar pa for at fa op-
fyldt behovet for processikkerhed:
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For jeg begynder

Undervejs

Til slut

Hvad kan jeg forven-
te?

Hvor (langt) er jeg?

Har jeg gjort hvad jeg skal?

Hvad skal jeg igen-

Er det OK det jeg har

Har jeg gjort det rigtigt?

nem? gjort ind il nu?

Kraeves der noget
specielt af mig her

Hvad mangler jeg?

Hvad sker der, hvis jeg har gjort noget
forkert?

Hvem "taler” jeg med?

Kan jeg ga tilbage?

Hvad skal jeg ggre nu? (ogsa hvis =
ingen ting)

saette senere?

Kan jeg stoppe og fort-

Hvad ggr andre nu?

Hvem har nu ansvaret?

Hvornar kan jeg forvente at fa svar?

Hvordan kan jeg folge med i hvad der
sker (hvis relevant)?

Hvad ggr jeg, hvis jeg ikke far svar
som jeg forventer / der ikke sker det
jeg forventer?

Hvad ggr jeg, hvis jeg efterfglgende vil
@ndre eller tilfgje noget?

Tabel 3: Kommunikationselementer i skabelsen af proces-sikkerhed

3.2.2.7 Relationel sikkerhed

Den oftest forekommende arsag (31 %) til
at respondenterne har valgt den personli-
ge kontakt, er behovet for hvad man kun-
ne kalde relationel sikkerhed. Relationel
sikkerhed handler om betydningen af at
have investeret sin person i sagen og gjort
sit bedste, om at fgle sig set, hgrt og taget
alvorligt, om betydningen af at have skabt
sin forstaelse af problemet i samspil med
en anden og om at have etableret et even-
tuelt gensidigt ansvar for opgavens lgs-
ning. Det handler helt grundleeggende, vil
jeg haevde, om at opbygge og bekrzfte den
tillid der er ngdvendig til et abstrakt sy-
stem gennem en personlig relation til en
repraesentant for dette system.

Et veesentligt aspekt af den relationelle
sikkerhed er, at relationen giver mulighed
for en feelles skabelse af mening og betyd-
ning med udgangspunkt i en meget lille
forhandsviden og -forstaelse hos borgeren
og pa basis af en afgraenset og effektiv

Boks 4: Kulturelle forskelle i myndighedsrelati-
onen?

I Danmark har vi generelt en lav magtdistance, en
hgj lighedsopfattelse og en hgj tillid til det offentli-
ge. Vi er desuden et gennemreguleret samfund og
reglerne er sjeldent reelt til diskussion. Vi har et
velfungerende bureaukrati, der i det store og hele
opfylder de grundlaeggende krav til forudsigelighed,
upartiskhed og lovmedholdelighed. Alt det ligger
som underliggende og underforstdede antagelser
bag den made borger-myndighedsrelationen udspil-
les pa.

Men i lande hvor disse faktorer er anderledes sam-
mensat, skal man formodentlig - for at lykkes i sin
relation til det offentlige - spille sin rolle som bor-
ger pa en anden made. Fx ved i hgjere grad eksplicit
at anerkende autoriteten som autoritet og ved i
hgjere grad at basere sikkerheden i en aftale pa en
personlig kontakt og en personlig relation.

Det er min fornemmelse, blandt andet fra inter-
viewene i denne undersggelse, at dette er tilfeelde
for en del, maske isaer lidt seldre, danskere med
indvandrerbaggrund, og at det maske far dem til i
hgjere grad at mgde op personligt, ogsa selv om
mange af dem i gvrigt pa mange mader er digitale.

kommunikationsindsats fra bade borgere og myndighed. Nar forstaelsen for et problem
eller en opgave skabes i en dialog baseret pa gensidigt ansvar og anerkendelse, giver det
stgrre forstaelse, stgrre accept og stgrre tryghed, og det kan ofte ggres i en ganske kort
dialog, fordi relationen overflgdigggr nogle af de kommunikationsmaessige "mellemreg-
ninger” og "oversattelser”, som ellers kan veere ngdvendige i andre medier.

Der hvor nettet har opnaet den bredeste gennemslagskraft, hos alle slags borgere er der,
hvor det bruges til at opbygge, vedligeholde og udleve relationer, med Facebook som det

Den Kompetente Borger © Skaarup Research 2011

Side 35




mest oplagte eksempel. Men det offentlige pa nettet opleves af mange af respondenterne
som meget teknisk og a-relationelt. Ikke sddan at de ngdvendigvis efterlyser at kunne
blive "ven med kommunen”, men de efterlyser den sikkerhed, der ligger i relationen,
sikkerhed for at blive forstdet, set, hgrt og taget alvorligt og sikkerhed for, at nogen har
taget et (med)ansvar for, at tingene er i orden, og at der bliver gjort noget ved dem. Vi
spejler os ogsa i vores relationer og den made, vi ser os selv blive behandlet p3, er vigtigt
for vores selvforstaelse og identitet. Det kommer maske szerligt til udtryk for borgere,
der pa den ene eller anden made fgler, at de er i klemme, og som derfor maske har et
ekstra behov for at praesentere sig selv som et myndigt, selvsteendigt og ansvarsfuldt
menneske. Til syvende og sidst handler det maske om noget af det centrale i det at veere
medborger.

Diskussionen af den relationelle sikkerhed er delt op i tre undertemaer:

* Relationens betydning for identitet og selvfremstilling.

* Betydningen af oplevelsen af at have indflydelse pa sin egen situation og at have
gjort, hvad man kan.

* Betydningen af at kunne ansvarligggre en konkret medarbejder.

Identitet og selvfremstilling

Nar man kommer personligt treeder man i karakter i sin som rolle borger med rettighe-
der og pligter. Hvordan man spiller denne rolle har betydning for, hvad der sker i det
konkrete mgde i samspil med medarbejderen. Som fx denne 20-arige som kommer for at
melde flytning, og tilsyneladende har leert at tingene glider lettere inden for rammerne af
en personlig relation:

"Fordi det har jeg leert at man skal, det er bedre ... det er mere personligt og giver et
bedre indtryk. Det har jeg lert af mine foraldre. De siger, at sddan nogen ting kan man
ikke bare ordne, man bliver ngdt til ogsd at vise, at man er der”. (#7)

Men der ligger maske mere i det end den positive effekt, hans personlige fremmgde kan
have pa hans "sag”. Det kunne ogsa teenkes at handle om en spejling af sig selv i sin egen
adfzerd og i sine forzeldres forventninger. Her traeder han i karakter som voksen, som
borger og som ansvarligt menneske.

Den personlige relation ser ud til at veere szerlig betydningsfuld for de zldre. En 70-arig
respondent udtrykker det sledes:

"Jeg vil gerne snakke med personen... det er mere usolidarisk [at ringe]”. (#23)

Brugen af ordet solidaritet kunne tolkes som en opfattelse af at gensidighed i relationen
er vigtig. Det naeste citat udfolder den personlige relation som et identitets-relateret fae-
nomen yderligere. Vi mgder her en 73-arig, tidligere typograf som er pa nettet, men som
forteeller:

"ndr jeg skal i teateret gdr jeg ogsd ind og stdr i kg, og sd har jeg den og kan se billet-
damen i gjnene. Det er noget gammelmands noget, hgjest sandsynligt. Jeg kan ikke be-
stille en togbillet pd nettet. Jeg kan godt gd pd nettet, men jeg vil se de mennesker, jeg
handler med. ... [det at se folk i gjnene] ggr en stor forskel, meget stor, jeg foler mig
meget mere tryg, nu er den afleveret til den rigtige dame og ... ”. (#81)

Men det handler ogsa om, at netop det med den personlige relation kan vaere det, man er
sterk til og derfor en vigtig del af ens selvforstdelse. Det gelder fx denne 70-arige som
stadig har lidt arbejde som selvstzendig:

"det er da rarere lige at se folk, frem for at ggre det pd telefonen. Jeg er lidt gammel-
dags, jeg har en forretning, hvor jeg kegrer ud og besgger kunder, stadigvaek, og jeg kan
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altsd maerke, at der er stadigvak behov for det personlige. ...Det bliver jo mere og mere
alt det med it. Jeg ved hvis jeg skal til at sidde i alt det der, sd gdr det ud over det udad-
vendte.” (#89)

Det er maske ogsa noget, der searligt kendetegner folk, der har haft udadvendte jobs, som
fx denne 72-arige tidligere damefrisgr, som afspejler flere af de aspekter af selvfremstil-
lingens betydning, som vi s hos de forrige respondenter:

"det mest hgfligt at komme selv. Det kan jeg bedst lide, at have kontakt med de menne-
sker, mdske pd en positiv mdde. Jeg synes det er sd upersonligt i en telefon. Som regel
er jeg altid et venligt og hgfligt menneske.” Det er lettere at finde ud af at "harmonere
sammen” ansigt til ansigt. "Man har en bedre dialog. Ndr man sidder over for hinan-
den."( #94)

Det er vigtigt at understrege, at dette motiv ikke er noget, der er bundet til en bestemt
aldersgruppe. Vi mgdte tidligere den 18-arige dgve borger, som leegger vaegt pa den per-
sonlige kontakt, fordi det er der, hun udtrykker sig bedst, men det er ogsa en made for
hende at vise sig selv som myndigt og selvsteendigt menneske:

” jeg foretraekker den personlige samtale, for der foler jeg, at jeg bliver taget mere al-
vorligt, fordi sd kan jeg sige nogen ting pd min mdde, med mit modersmadl ... Der ville
jeg fole mere, at jeg ville fd kontakt, og det vil jeg ogsd synes var mere rigtigt end en te-
lefon."( #106)

Noget tilsvarende kunne man formode var tilfeeldet for mange borgere med kommunika-
tionsmaessige udfordringer.

Vi har ogsa tidligere mgdt den 29-arige stilladsarbejder, som giver udtryk for, at han fg-
ler sig lidt dum i forhold til alt det med det offentlige, men som netop derfor er glad for at
blive behandlet ordentligt:

"og sd er de pisse flinke herinde, det er jeg helt overrasket over. De har varet hgflige og
meget modtagelige til at hjeelpe med de smdting jeg havde i dag (29, stilladsarbejder,
flytning og skat, #127)

Han har klart fglt sig anerkendt og (lige)veaerdigt behandlet - og det havde han ikke for-
ventet. Det er maske ogsa lidt lettere at signalere respekt og anerkendelse over for bor-
geren - og lidt sveerere at slippe af sted med det modsatte, ndr mgdet er ansigt til ansigt:

“det er rarest at se folk i gjnene. Det er nemmere [for medarbejderen] at veere lidt fraek,
ndr man sidder i en telefon [siges med et grin]”. (59 dr, digitalt engageret, kommer for
boliganvisning, #45)

Indflydelse pa egen situation, at fgle man har gjort, hvad man kan

Nar respondenterne mgder op personligt er det ogsa fordi det giver mulighed for at fa
indflydelse pa sin egen situation. Som denne 70-drige borger der kommer i forbindelse
med boliganvisning:

“jeg har det bedre face to face ... jeg synes ikke man far det samme ud af en opring-
ning.... Jeg hdber det far dem til at skubbe lidt mere... ndr du fdr det face to face, bdde
dit udtryk og det hele, hvor meget det betyder for en. ... Du kommer sgu langt her i ver-
den ved at banke i bordet”.(#14)

Flere respondenter giver som denne udtryk for, at de synes det nytter at argumentere for
sin sag. Det gaelder ogsd denne 20-3drige, under uddannelse som elektriker, som fore-
treekker at komme personligt fordi:
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"Det er lidt nemmere synes jeg, sd stdr man ansigt til ansigt i stedet for ... det er sd
nemt over telefonen at sige nej. (#69)

Ikke alene kan det fgles, som om man har mere indflydelse pa sin situation ved at komme
personligt, det giver ogsa en fornemmelse af at have handlet og gjort hvad man kan, som
denne 42-drige fogrtidspensionist:

"jeg kan bedst lide personlig kontakt. Man kan kigge folk i gjnene, og det gor en stor
forskel. Man kan se folks reaktionsmgnster, man bilder sig ind, at man kan aflaese dem
...Jeg foretraekker stadig at komme personligt, ogsd fordi jeg stadig mener, at det med
at komme op og mgde op personligt, det viser ogsd initiativ fra min side” (#112)

I det hele taget giver den personlige kontakt en mulighed for at fgle sig set og hgrt og
maske skabe identifikation hos medarbejderen:

"Det virker nemmere [at komme personligt] end gennem telefonen. Man kan bedre for-
std det, og det er nemmere for dem [medarbejderne] at szette sig ind i situationen”. (17
dr, boliganvisning, #8)

Mgdets betydning for identitet og selvfremstilling og oplevelsen af muligheden for ind-
flydelse pa egen situation handler begge om, at det personlige mgde giver gode mulighe-
der medproduktion og forhandling. Her teenkes ikke sd meget pa forhandling af udfaldet
(som kun spiller en tydelig rolle for fa respondenter) men pa forhandling af positioner,
det spil der foregar ndr man - borgere og myndigheden - gensidigt anerkender og tilpas-
ser sig hinandens roller. Som det beskrives af denne 82-arige digitalt engagerede tidlige-
re revisor

"jeg satter pris pd i sddan nogle spgrgsmdl, der lige skal luftes og snakkes igennem, at
std over for personen. ...Jeg kan godt lide at se personen, jeg taler med, og se attituder-
ne, altsd reaktionen pd det, jeg spgrger om. Altsd hvis jeg lige frem skal klage over no-
get eller ansgge, sd kan jeg godt lide at fornemme - er vi pd bglgeleengde. ... Jeg kan
godt lide, at det bliver en samtale, og jeg vil meget gerne selv ... ofre den smule tid, der
skal til for at fd den personlige samtale. ... Telefonen er udmaerket, nettet er udmaerket
til rutinemaessige ting, men ndr der lige sddan skal fornemmes lidt, sd kan jeg godt lide
det personlige.” (#110)

Disse to faktorer, oplevelsen af selv at veere med til at producere afklaringen eller maske
endog lgsningen i samspil med en anden, og den anerkendelse der ligger i forhandlingen
af positioner, kan have betydning for borgerens opfattelse af sig selv som et selvstaendigt,
myndigt individ over for den magt og myndighed, som han samtidig har medejerskab til.
Og det bidrager maske ogsa til borgerens forstaelse og accept af de rammer, der er og de
afggrelser, der traeffes:

Jeg kan godt lide at have nogen at snakke med. Sad foler jeg at jeg fdr en ordentlig afta-
le"(47 ar, forsikringsbranchen, barnebidrag, #77)

"Det er lettere at finde ud af at "harmonere sammen” ansigt til ansigt. ” (72 dr, tidlige-
re damefrisgr, boliganvisning, #94)

Nar man selv er med til at skabe afklaringen og bidrage til Igsningen, er der ogsa stgrre
forstaelse og accept, og man oplever, at man har varet et ansvarligt menneske.

"En af fordelene ved at komme personligt er, "at jeg har styr pd, hvad det er jeg far
ordnet”, (67-drig husmor, #28)

"[ndr jeg kommer personligt] sd kan jeg huske, at jeg har gjort det, og sd foler jeg, at
jeg har veeret noget mere ansvarlig ved at tage ud og gore det.” (21 dr, under uddan-
nelse som automekaniker, #65)
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Det er min vurdering, at langt de fleste borgere ikke forventer reelt at kunne a&ndre en
afggrelse, eller fa den daginstitutions-plads de gnsker, gennem en personlig kontakt, men
at det er ritualet, der er vigtigt: fornemmelsen af at blive hgrt og set og at have handlet i
sin situation og gjort, hvad man kan. Med-produktion af mening betyder ogs3, at borge-
rens egen opfattelse af situationen i et eller omfang tilpasses de muligheder der er, og at
borgeren dermed i et vist omfang overtager - og dermed accepterer det muligheds-
perspektiv myndigheden praesenterer?®. En af faldgruberne ved digitalisering er netop, at
man i rationalitetens og effektiviseringens navn fjerner dette sociale og konstruktive
mangvrerum og i stedet skaber stramt koblede systemer, og at dette sa fgrer til mindre
accept og stgrre modstand fra borgernes side (eller resignation og oplevelsen af umyn-
digggrelse). | yderste konsekvens kan man maske se disse sma forhandlingssituationer
som en (gen)-bekraeftelse af den overordnede sociale kontrakt mellem borger og myn-
dighed.

Ansvarligggr medarbejderen

Som vi s3, da vi diskuterede proces-sikkerhed, handlede det blandt andet om, at man
fglte, at man fik givet "bolden” videre, i det mindste i den forstand, at ens ansggning eller
dokumentation var modtaget af en identificerbar person. Men i forlaengelse af det, hand-
ler det ogsa om at ansvarligggre medarbejderen pd sagen gennem den personlige inter-
aktion, altsa ikke bare at fa afleveret "data” men ogsa at etablere en "kontrakt” om ansva-
ret for sagen.

"hvis det er personligt, sd siger man at "man har snakket med pdgeeldende person, og
det er sddan og sddan det ser ud”, men ndr det er pd nettet, sd er det ligesom, sd faler
man sig ikke helt tryg, om det er rigtigt, tingene, hvis det alligevel ikke er rigtig kon-
takt, eller det er den forkerte person, der sidder der.(36 dr, digitalt motiveret, kontant-
hjeelp, #113)

"Ansigt til ansigt er ogsd mere forpligtende "hvis der sd ikke sker noget, sd kan jeg ga herop
og fa fat i en samme igen. (57 dr, ikke digital, fortidspensionist, tilskud til briller, #129)

“man far et arligt svar pad det, jeg spgrger om, eller et reelt svar. Sd er jeg sikker pd, at
det er det rigtige svar jeg far. Jeg gdr ud fra, at ndr jeg snakker med dem, sddan her
[ATA] sa er jeg sikker pd, at de forteller mig pracis, hvad det er jeg gerne vil hgre. “30-
drig laerer, digitalt engageret og foretrakker generelt nettet, #138)

Jeg vil slutte diskussionen af den relationelle sikkerhed med noget, der formodentlig er af
stor betydning for mange borgere, som har brug for det offentlige i det man kunne kalde
en livskrise, nemlig at der vises empati. Som det beskrives af denne 51-arige borger,
langtidssygemeldte pa grund af hjerteproblemer, der kommer i forbindelse med syge-
dagpenge. Han er digitalt engageret og foretraekker generelt nettet, men for ham har det
personlige mg@de en seerlig kvalitet:

"sd vil jeg godt sidde og se min sagsbehandler i gjnene i stedet for bare at sidde og skri-
ve ... 0g sd har jeg jordens bedste sagsbehandler, hun er bare god til at give en humgret
tilbage, ndr det ser sortest ud. Sa det er nok derfor, jeg nogen gange valger at fd et
mgde med hende. Men meget af det foregdr pr. mail. Og sd nok fordi jeg har lettere ved
at udtrykke mig med ord [mundtligt], end pa skrift. (#54)

29 Jeg har lyttet med pad mange samtaler mellem borgere og medarbejdere i hhv. pladsanvisning og boligan-
visning, og det er imponerende, hvor dygtige medarbejderne her kan veere til at skabe denne accept gennem
forhandling, hvor borgeren fgler sig hgrt og kommet i mgde, uden at systemet reelt har givet sig en tgddel.
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Hvem har stgrst behov for relationel sikkerhed?

Behovet for relationel sikkerhed ser ud til at fylde forholdsvis mest for de yngste og (i
endnu hgjere grad) for de aldre. For de unge kan det haenge sammen med den domaene-
usikkerhed, der ofte er i denne gruppe, der ogsa endnu er i gang med at "gve” sig i at vae-
re borgere. For de zldre kunne det veere en indikation om, at behovet for den relationel-
le sikkerhed til en vis grad er knyttet til en bestemt generation, for hvem den personlige
kontakt har vaeret den primaere kanal til at opbygge og vedligeholde relationer. Det er sa
muligvis noget, der andrer sig, efterhanden som de generationer vokser op som i hgjere
grad har erfaring med medierede relationer. Men det er langt fra givet, da der jo netop i
de medierede relationer, som fx Facebook ogsa er tale om en tillid opbygget gennem er-
faring, typisk med udgangspunkt i en sikker base af "kendte” venner. I forhold til det of-
fentlige er erfaringen, som vi har set, ofte sporadisk eller snaever (domaenespecifik), og
man oplever ofte at skulle begynde "forfra” (bade i forhold til domaenekompetence, inter-
face og relationer), ndr man har brug for det offentlige i en ny situation.

Der ser ud til at veere en vis samvariation mellem behovet for relationel sikkerhed og
uddannelse, men ikke i nogen markant grad, og endelig ser det ud til, at behovet for rela-
tionel sikkerhed er mindre, jo mere digital man er. Her er der nok ikke tale om en-vejs
sammenhang men om et samspil: jo mindre behov for relationel sikkerhed: jo mindre
problemer er der ved at veere digital, men samtidig kan gode erfaringer med digitale lgs-
ninger ogsa betyde et mindre behov for den ekstra relationelle sikkerhed.
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som noget, der har betydning for relationel sikkerhed som grupper, som har angivet relationel
deres kanalvalg. (n=51) noget der har betydning for sikkerhed som noget, der har betyd-
deres kanalvalg. (n=51) ning for deres kanalvalg. (n=51)

3.3 Hvorfor vaelger borgerne den digitale kanal fra?

Fokus i rapporten har indtil nu veeret p3, hvorfor borgerne valger den personlige kon-
takt til, men som vi har set, har det ogsa givet en hel del information om de medfglgende
fravalg, iseer af de digitale muligheder. I dette afsnit vil jeg se naermere pa respondenter-
nes begrundelser for at vaelge det digitale fra, seerligt der hvor det personlige fremmgde i
hgjere grad er en konsekvens af netop dette fravalg end af et egentligt tilvalg af den per-
sonlige kanal.

Vi skal fgrst se pa barrierer hos borgerne i form af manglende adgang til den ngdvendige
teknologi og/eller udfordringer med at bruge den,, maske fordi de digitale kompetencer
ikke slar til. Derefter ser vi pa dem, der oplever at lgsningerne er svare at finde, util-
straekkelige, vanskelige at bruge eller slet og ret ineffektive. Det kan veere konkret i for-
hold til borgerens aktuelle zrinde eller en tidligere darlig erfaring, som nu ligger til
grund for fremtidige fravalg.
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3.3.1 Manglende adgang til teknologien og udfordringer med at bruge den

De fleste af ca. 15 % af respondenter, hvor manglende adgang til teknologien er en barri-
erer, har slet og ret ikke internetadgang og/eller ingen computer. For nogle er der dog
tale om et midlertidigt problem - de har haft adgang og regner med at fa det igen. De kan
fx veere ved at flytte eller af andre grunde i en periode veaere uden internet.

Men manglende adgang til teknologien kan ogsa handle om, at man ikke har nogen prin-
ter, og skal aflevere noget pa print eller bruge et dokument pa papir, fx en ejendomsskat-
tebillet. En enkelt har ikke nogen scanner, og kan derfor ikke sgge om boligstgtte, som
kraever vedlagt dokumentation. Som denne ellers digitalt engagerede 31-arige fysiotera-
peut, som fortraekker nettet men:

"hvis man skal sgge om det inde pd nettet, sd skal man kunne scanne sine papirer ind
og vedhefte dem elektronisk, og jeg har ikke en scanner. ... og med boligsikring er det
det der med, at man skal have nogle af sine lgnsedler med”. (#79)

3.3.1.1 Digitale udfordringer

Nogle af respondenterne betragter generelt sig selv som tekniske analfabeter. Men nar
man ser pa deres fortallinger, handler det for en del snarere om, at de fgler at deres digi-
tale kompetencer ikke slar til i forhold til det offentlige. Som denne 45-arige som har net-
adgang og gerne kgber ting pa nettet, men synes at det offentlige pa nettet er:

"rigtigt, rigtigt besverligt, jeg synes slet ikke, at det er brugervenligt overhovedet, og
sd gdr det for langsomt i forhold til, hvad man skal nd i lgbet af dagen med arbejde og
bgrn og sddan noget, sd synes jeg, det er rigtigt meget spildtid. (#60)

Det handler ogsa om at leeringskurven kan forekomme ganske stejl for en begynder, som
fx denne 29-arige padagog:

"Jeg har netbank og bruger det rigtigt meget. Men jeg har ikke pravet skat pd nettet,
for jeg ved ikke, hvor jeg skal starte. Jeg har brugt rigtigt meget tid pd at finde infor-
mation pd kommunens hjemmeside.” (#103)

Her er det vigtigt at huske, at der ikke er sa forfeerdeligt meget, man kan tage med sig fra
et domaene (fx skat) til et andet (fx boligstgtte), og at der derfor er en ganske stejl lee-
ringskurve, hver gang man stgder pa noget nyt af en vis kompleksitet. Da langt de fleste
ydelser er nogen, man kun sgger eller er i bergring med nogle fa gange i livet (i modsaet-
ning til skat), sd er der mange af sddanne stejle lzeringskurver i borgerens mgde med
myndigheds-service.

Nar vi ser pa i hvor hgj grad respon- 50
denterne selv angiver, at de har ud-
fordringer med at anvende de digitale |40
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gruppen (Fig. 23), ser vi, at der er en
forskydning, sidan at de yngre er
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Fig. 24 viser andelen af digitalt udfor-

drede inden for hver aldersgruppe, og 30
den viser, at den stiger med alderen, 25
men som ved fig. 23, med et knaek 20
blandt de 49-64-arige som kan skyl- 15
des tilfeeldigheder i et begraenset da- 10
tamateriale. 5

0

Vi kan nu forsgge at tegne en profil af
de digitale og de ikke digitale respon-
denter.
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Fig. 24: Andel i de forskellige aldersgrupper som angiver
at de digitale kompetencer er en udfordring. (n=20)

3.3.1.2 De digitalt motiverede og engagerede
Profilen for de "digitale” blandt respondenterne er en borger mellem 25 og 40 ar, som
har en videregdende uddannelse og er i arbejde.

Nar de mest digitale veaelger at komme personligt, er det fx fordi det er noget, der haster,
eller noget hvor man, som vi tidligere har diskuteret, fgler behov for at "forhandle” for-
stdelsen af situationen (pladsanvisning, boliganvisning). Nogle har ogsa haft uheldige
erfaringer med teknologi, der ikke virkede, eller lgsninger der ikke var til at finde eller
ikke slog til. Men vi finder ogsa dem, der gerne i situationen vil vaere helt sikre p3, at tin-
gene nar frem, som synes det er svaert at forst3, det der skrives pa nettet, synes det er
besveerligt med en evt. e-mail dialog, eller som star i en ny og ukendt situation, de gerne
vil drgfte med en medarbejder. En del respondenter i denne gruppe har forsggt sig pa
nettet fgrst og sa efterfglgende valgt at komme.

Et eksempel pa en meget digital respondent, og pa hvorfor man alligevel velger at kom-
me, er en 65-arig tidligere gartner. Han ordner helst tingene pa nettet og har blandt an-
det sggt folkepension over nettet med brug af sin digitale signatur. I dag skal han sgge
boligydelse, og det havde han ogsa gerne gjort over nettet:

"hvis den havde varet mere oplys-venlig, for det er den ikke. Vi har kigget pd den pd
nettet, men kunne ikke finde ud af det ... Heller ikke ndr jeg har skemaet og kan sidde
og kigge, sd synes jeg, der er nogle kringlede ting, hvad de mener. Der er alt for mange
sporgsmdl til ingenting, som de lige kunne trykke pd en knap og se, de ved jo alt allige-
vel. ... Man kunne godt faktisk kgre neesten hele kommunen ind digitalt til borgerne, sd
de kunne kgre det hjemmefra, men det kraever jo sd, at de forenkler alle de der kringle-
de spgrgsmdl, som de stiller op, sd ville der veere dobbelt sd mange ville jeg tror som
ville bruge det digitale” .[#116]

3.3.1.3 De ikke eller tgvende digitale

Profilen for dem der slet ikke er digitale er en borger over 65, som typisk har en kort
faglig uddannelse eller mindre og som - i sagens natur, har trukket sig tilbage fra ar-
bejdsmarkedet. Men selv om der er en overvagt af &ldre, er der repraesentanter for alle
aldersgrupper blandt de ikke digitale. Der kan fx veere midlertidige grunde til ikke at
vaere digital. En er blevet smidt ud hjemmefra, en anden er ved at flytte, en er ved at fa
internet for fgrste gang.

Blandt denne gruppe har vi ogsa den lettere udviklingsheemmede, som bruger nettet fra
biblioteket til spil og surfing, men ikke selv har computer, fgrtidspensionisten som ikke
har rad til netadgang og som bliver godt "irriteret over hele tiden at blive henvist til en
www-adresse” og sa er der endelig dem, som eksplicit har valgt computeren fra, som
denne 45-drige fgrtidspensionist og tidligere maskinarbejder:
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"jeg har ikke en computer og jeg kommer ikke til at eje det. ... Det der computerhallgj,
det siger mig ikke en skid” (#32)

Dem der er pa nettet, men ellers ikke er "offentligt digitale” pa den made, vi definerer det
her, hgrer enten til den helt unge, eller den zldste gruppe, har samme uddannelsesprofil
som de slet ikke digitale og er enten i arbejde (de unge) eller pensionerede.

En del af disse har udfordringer med graden og kompleksiteten af skriftlighed pa nettet.
Her finder vi ogsa en del borgere, som ikke har dansk som modersmal. De har netadgang
og bruger tit nettet meget, men i forhold til det offentlige star de af. Det handler som
naevnt ovenfor om skriftligheden, men, som vi tidligere har diskuteret, maske ogsa om, at
man har baggrund i en tradition, hvor den personlige kontakt til myndighederne er vig-
tig.

Der er blandt de lidt digitale ogsa en del, for hvem det er vigtigt at overlevere og placere
et ansvar, noget de ikke fgler, at de kan pa nettet, og en del som generelt oplever, at det
offentlige er langt mere utilgeengeligt for dem pa nettet, end andre digitale services. En
del laegger ansvaret pa det offentlige og deres uforstaelige sprog og regler, men der er
ogsa nogle, som simpelthen fgler sig dumme, nar de forsgger sig med det offentlige pa
nettet, og maske laegger ansvaret pa sig selv. Som fx denne ordblinde, 25-arige tgmrer-
leerling, som beskriver det offentlige pa nettet som:

"meaerkeligt og forvirrende. Jeg kunne godt taenke mig i fremtiden, at der kom sddan en
pil ind, "for stupid people” eller et eller andet: her skal du trykke, hvis du er det og det, i
stedet for, at der kommer et langt ord.” (#85)

3.3.2 Utilstraekkelige I@sninger

I de mange situationer hvor borgeren ikke har andre behov end at aflevere nogle "data”
(en ansggning) og i gvrigt gerne vil vaere digital, er det problematisk, nar han oplever, at
lgsningerne alligevel ikke deekker hans situation og behov tilstraekkeligt. Det er dels en
frustration i situationen, men det kan ogsa have en afsmittende effekt pa borgerens ge-
nerelle holdning til "det offentlige pd nettet” og hans motivation for at prgve at veere digi-
tal neeste gang. Diskussionen af lgsningernes utilstraekkelighed er delt i tre temaer:

* Detkan veere sveert at finde frem til den rigtige lgsning

* Kommunikationen i og omkring lgsningen kan vzere uklar eller utilstrakkelig

* Lgsningen opfylder ikke i tilstreekkelig grad borgerens behov eller forventninger
i situationen (understgtter ikke borgerens opgave).

3.3.2.1 Sveert at finde

Fgr man overhovedet kan begynde at forholde sig til Igsningerne, er man ngdt til at kun-
ne finde dem. Men det kan som bekendt vaere noget af en udfordring, ogsa for respon-
denterne i denne undersggelse, som det udtrykkes af denne 45-drige

"Det er meget kompliceret med det offentlige [i forhold til de andre ting, hun ggr pd
nettet]. Der er mange ting, man skal gd ind under, for man egentlig finder ud af .. og tit
sd kommer man ind under noget forkert.” [Hun forsggt sidst hun gerne ville se om hun
skulle have penge tilbage fra skat, og det var rigtigt svart at finde rundt] (#60)

Det kan faktisk som for denne 23-arige veere lettere at finde tingene via Google end pa
den kommunale hjemmeside:

"Vi fandt attesten ved at Google for hjemmesiden er ikke szerligt nem at finde rundt pa”
(#102)
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Og indimellem er det bare ikke umagen vaerd at bruge tid p3, som denne 60-arige har
erfaret:

"Jeg tror ikke at jeg giver mig tid nok til at lede efter tingene ... det gider jeg ikke. Det
er nok meget mdlrettet, at jeg gdr ind”. (#98)

3.3.2.2 Uklar/utilstraekkelig kommunikation

Et gennemgdende problem for mange respondenter er kommunikationen i og omkring
lgsningerne. Det kan veaere sveert at forsta det, der star og svert at gennemskue eller
overskue den logik, der ligger bag lgsningens struktur. Ogsa selv om man er nok sa digi-
talt motiveret30. Som fx denne saerdeles it-kompetente 23-arige, som vi mgdte ovenfor og
som pa flere omrader har oplevet kommunikationen som utilstraekkelig, men har hjeelp i
baghanden og derfor alligevel har kunnet vaere digital i nogle tilfelde:

”...der var et felt [pd eegteskabserklaeringen] vi var meget i tvivl om, det var svart at
finde ud af preacist, hvad det var. ...Der er [tit] nogle ting, der ikke er seerligt godt for-
klaret, fx skulle vi have en fadselsregistrering — og hvad er det, det anede vi ikke, det
fandt vi ud af ved at spgrge [keaerestens] mor. ”. (#102)

Dette gar igen hos denne ogsa digitalt engagerede 27-arige, som er selvstendig er-
hvervsdrivende, men ikke er glad for at lave skat pa nettet:

"Jeg er nok ogsa lidt tungnem til sidan nogen skemaer. ...Skats hjemmeside er den mest
indviklede, latterlige hjemmeside jeg har varet pd. ...Det var ikke nemt at lave skat pd
nettet, men ...ndr man har leert det, sd kan jeg godt finde ud af at ggre det igen. Jeg
gjorde det ogsd kun, fordi jeg som selvstaendig var ngdt til det, ellers var jeg gdet op til
dem” (#115)

Dette siger lidt om at man godt kan flytte folk til de digitale lgsninger, hvis de skal, og
hvis de har mulighed for at lzere domaenet og lgsningen at kende med tiden og derfor kan
se det som en meningsfuld investering. [ situationer hvor selvbetjening ikke er (mere
eller mindre) obligatorisk, og/eller hvor der ikke er en klar gevinst ved at ggre en ekstra
indsats for at overvinde eventuelle barrierer, fgrer utilstraakkelig kommunikation ofte til
at borgeren giver op og ggr som han plejer. Som fx denne digitalt motiverede 25-arige,
som skal melde flytning, sgge om indskudslan og om friplads:

"Jeg har prgvet [at ordne tingene over nettet], men det kunne jeg ikke finde ud af. Jeg
skal fx skrive under hver mdned fordi jeg fdar 100 % oven i bgrnepenge, det har jeg pro-
vet over nettet og det kan jeg ikke finde ud af, sd jeg kommer her op hver gang eller
sender brevet.” [Har provet at ordne skat pd nettet én gang] “men det gik ikke sd godt.
Jeg skulle lave om i mit forskud, men jeg kunne ikke finde ud af det. Jeg synes det er
meget indviklet, sd der gdr jeg altid op og hgrer.” (#74)

Her ville en malrettet paedagogisk indsats fra den medarbejder, hun mgder i skranken
formodentlig kunne ggre en stor forskel. Hun er motiveret og skal indsende en tilsvaren-
de ansggning hver maned. Det er et godt afszet for at ggre hende digital der - og maske
derfra ogsa pa andre omrader. Samtidigt er det ogsa en anledning til at kigge lgsningen
efter i sgmmene.

En anden udfordring er at kommunikationen pa nettet kan opleves som meget informa-
tionstung, og at det handlingsanvisende somme tider enten mangler eller er "begravet” i
den megen information. Det var formodentlig det, der var problemet for denne 23-arige

30 En del af baggrunden for dette er maske, at langt de fleste digitale "lgsninger” er digitale blanketter, som er
en mere eller mindre direkte gengivelse af papirblanketten - som i sig selv indeholder en lang reekke kom-
munikationsmaessige udfordringer for borgerne.
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som helst er digital, men alligevel melder flytning personligt. Pa spgrgsmalet om hun
kunne have gjort det pd anden made, svarer hun:

"Det tror jeg faktisk ikke man kan. Jeg har varet inde og undersgge det pd nettet. Man
kan udskrive noget blanketter hjemmefra, men sd vidt jeg kunne laese mig til, sd skulle
man ned og aflever det.” (#139)

Som vi tidligere har set, er oplevelsen af utilstraeekkelige domaenekompetencer en udfor-

dring for en del af respondenterne, men dette problem kan for nogle respondenter ogsa

haenge sammen med om den ngdvendige information er let tilgeengelige, der hvor de har
behov for den. Som denne digitalt motiverede 28-arige fortzeller:

”...vi sad pd nettet og provede at udregne dette her boligsikring, og det gik helt galt, for
vi kunne ikke finde ud af, hvad der skulle traekkes fra og ikke skulle traekkes fra”. (#52)

Det handler ikke kun om information som sddan, men ogsa om lgsningernes generelle
anvendelighed3!l. Som denne 73-arige, som ellers bruger nettet ofte blandt andet til net-
bank, fortzeller:

"Jeg har aldrig betjent mig selv pd nettet i forhold til det offentlige. Det er simpelthen
ikke til at finde ud af, hvad det er for nogen, man skal trykke pd (#105)

For meget eller for lidt information kan veere et problem, for darlig sammenhang mel-
lem lgsninger kan vere et problem, men for mange delvist modstridende signaler er ogsa
skidt. Det er i hvert fald det, der er problemet for den 29-arige, som vi har mgdt flere
gange tidligere:

"det er det jeg synes er sd forvirrende, for du har jo det der "min side” og du har jo det
der skat, og jeg synes, det er sveert at finde rundt i, hvor jeg skal ga hen for at aendre i
de ting. (#127)

Borgerne far lgbende at vide, at de skal bruge kommunens hjemmeside, skats hjemme-
side, borger.dk eller Min side (som de maske ikke umiddelbart forbinder med borger.dk).
Dertil kommer, at nogle kommuner har lavet sarlige selvbetjeningsuniverser med seerli-
ge navne og web-adresser. Men borgeren har ikke ngdvendigvis noget klart billede af,
hvad de skal bruge hvornar og til hvad. Samtidigt bliver man fanget i den klassiske dybde
vs. bredde problematik, fordi de sider, der er mest specialiserede og giver kortest vej til
malet (fx skat.dk) mangler bredde, og derfor ikke ngdvendigvis understgtter hele borge-
rens opgave, mens de sider der rummer hele bredden (som fx borger.dk) ofte ender med
at veere meget overvaldende og komplekse og med en - oplevet - lang vej til malet.

3.3.2.3 Opfylder ikke i tilstraekkelig grad borgerens behov

En helt fundamental antagelse om de digitale lgsninger er, at det er en effektiv mdde at
ordne sit aerinde pa. Men det er ikke altid, at det opleves sddan. Som denne 21-arige in-
genigrstuderende, som skal melde flytning siger:

"Det der afgor, om jeg bruger nettet eller andre kanaler er, hvad jeg foler er lettest i si-
tuationen. Og nettet er ikke altid det letteste ... det er nogen gange bare nemmere at
mgde op”. (#43)

[ hans tilfeelde handlede det blandt andet om, at de digitale lgsninger ofte var besvaerlige
eller ikke virkede, som han forventede, og det gar da ogsa igen hos en anden ung mand,

31Jeg undgar her begrebet "brugervenlighed”, da det - som jeg skal vende tilbage til senere - i sin normale
anvendelse er et delvist misvisende begreb. Jeg undgar ogsa at tale om "brugergranseflade” eller Ul da det
efter min opfattelse let fgrer til en for sneever forstaelse af hvor de kommunikations- og designmaessige
udfordringer ligger.
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som skal flytte og som, selv om han er digitalt engageret maske ogsa er lidt vel vant til at
blive "betjent”:

” sd taster de den ind med det samme, sd er det klaret. De siger at jeg godt kan gd pd
nettet, men sd skal man jo selv ind og finde ud af hvordan det lige virker (#107)

I det hele taget kan det digitale, i visse situationer i hvert fald, godt opleves som den mest
besveerlige vej, som denne 60-drige sosu-hjaelper midt i en flytning fortalte:

” jeg havde ikke lige tid til at taende min computer, fordi jeg er i gang med flytning og
har lige afleveret et flyttelees, sd jeg taenkte, at sd korer jeg lige her forbi og afleverer
blanketten, inden jeg henter det naste lzes ... Og sd er jeg ikke sd hurtig pd nettet, og sd
tog det mig for lang tid og gd ind og sage, og sd kan jeg ikke lige finde det og sd skal jeg
sgge igen, og sd tenkte jeg, at nd, nu har jeg blanketten. Jeg tror ikke at jeg giver mig
tid nok til at lede efter tingene ... det gider jeg ikke.”. (#98)

Ofte handler det for respondenterne om, at den personlige kanal opleves som hurtigere i
forhold til det, de opfatter som det mest oplagte alternativ. Sdledes ogsa for denne digi-
talt engagerede cand.merc.jur. studerende, som skal sgge en bolig og have skrevet sit
barn op til en daginstitutionsplads:

"Jeg ved godt, at jeg kunne have lgst noget af det pd nettet, men sd skal man skrive
frem og tilbage. ... Jeg kunne ogsd have ringet, men sd sidder man altid lidt i kg og sd-
dan lidt, og jeg kommer alligevel forbi... Jeg synes helt klart, at nettet er det hurtigste,
men det er meget specifik, sd det er til de ting der er nemme og (#97)

I mange situationer har borgeren gjort en indsats for at veere digital, blot for at opdage at
han ikke kan - eller i hvert fald ikke kan se, at han kan - gennemfgre sit aerinde digitalt
alligevel. Det geelder fx en meget digital 20-arig som opgav at flytte noget indkomst fra A-
indkomst til B-indkomst (#25), og den ligeledes meget digitale 35-arige som har fundet
en blanket til at sgge bgrnetilskud pd borger.dk, men sd endte med at matte printe og
sende den, fordi der ikke var andre alternativer. (#33). Det er faktisk imponerende, hvor
langt nogle er villige til at g for at veere digitale hele vejen - og ekstra frustrerende nar
det sa ikke lykkes, som denne fuldt digitale 21-arige forteeller om sin oplevelse med at
sgge boligsikring:

"Jeg har sggt pd nettet, men sd har jeg fdet en mail om, at jeg skulle tilbage, fordi der
manglede nogle papirer (noget om SU), og sd kunne jeg ikke rigtigt komme igennem
pd telefonen, sd jeg blev ngdt til at tage herud. Jeg havde ellers scannet mine lgnsedler
og lejekontrakt ind, selv om jeg ikke rigtig gad det og faktisk mdtte tage ud til min sp-
ster for at scanne det.” (#82)

Eller denne ogsa digitalt engagerede 23-arige

“Sidst jeg ville have noget var det til boligstgtte, som jeg ikke gad gd herned hver ene-
ste mdned for [at fd reguleret pga. svingende indtaegter]. Og der var der ikke nogen al-
ternativer, og det gad jeg egentlig ikke, sd var jeg ogsd ngdt til at tage fri fra arbejde,
den dag for at gore det”. (#102)

For en del respondenter, som har haft tilsvarende oplevelser fgrer det til, at man ind-
imellem opgiver det digitale pa forhand.
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Pa nogle omrader er borgerne maske vant til at kunne veere digitale og bruger derfor
ekstra meget tid pd ogsa at prgve at veere det denne gang, for sa blot at finde ud af at 1gs-
ningerne understgtter nogle, men ikke alle de opgaver, der fglger med servicen/ydelsen.
Som fx denne digitalt engagerede 30-arige, som har skrevet sit barn op til daginstitution
pa nettet, men

”...ndr man skal flytte barnet fra en institution til en anden, skal man hente et overflyt-
ningsskema i institutionen og udfylde det, det kan man ikke gore digitalt. (#37)

Eller denne 59-arige der skulle skrives op til en bolig32:

"Havde man kunnet skrive sig op til en lejlighed og folge med pd ventelisten, pd inter-
nettet, sd ville vi gerne have gjort det” (#45)

Somme tider er det ikke den enkelte lgsning, men sammenhaengen mellem dem, der op-
leves som utilstraekkelig, som denne 63-arige, som ellers fortraekker nettet, har oplevet
det:

"Jeg skal aflevere en udskrift af min journal, og den fandt jeg ved et tilfaelde ud af, at jeg
selv kunne hente via sundhed.dk.” (#80)

Ikke alene er der ingen, der har fortalt hende, at hun kunne finde den der, fx i forbindelse
med, at hun blev bedt om at komme med udskriften, men hun er ogsa ngdt til at printe
den, selv om den formodentlig ender med at blive scannet ind i kommunen, og den vide-
re behandling er elektronisks3s.

32 Bade hvad angar pladsanvisning og boliganvisning kan tildelings-reglerne vaere ganske komplicerede, og
det er ikke altid til at gennemskue, hvad der sker med ens placering pa ventelisten. Det afholder mange
kommuner fra at ggre sddanne ventelister tilgeengelige for borgerne. Nogle kommuner har dog haft en vis
succes med at ggre listerne mere forstaelige ved hjaelp af gennemtaenkt og konsekvent kommunikation.
Udfordringen her er dog ogs3, at der er tale om forhold af stor betydning for borgeren, og at det derfor ikke
altid handler om tilstraekkelig information, men om overhovedet at acceptere informationen - og dens kon-
sekvenser. Her kan den personlige kontakt (ofte pr. telefon) vaere ngdvendig.

33 Hun kunne naturligvis have printet den som PDF-fil og sendt den som en vedhaeftet fil til en sikker mail.
Men det er langt hinsides, hvad de fleste borgere kan finde ud af, ogsad dem der i gvrigt er rimeligt digitale.
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4. Sammenfatning

Som analysen har vist, er der en rakke indre (hos borgeren) og ydre (hos myndigheden)
faktorer, som kan have betydning for respondenternes kanaladfaerd i en given situation.

De kan sammenfattes i fglgende skema:

Indre/forhold hos borgeren

Ydre/forhold i systemet

Rammer Kanaladgang Kanalmuligheder
Hvor let adgang har borgeren | Kanalens tilgeengelighed (abningstider, ventetider, fysisk
til kanalen placering etc.)
Krav til kanalvalg. fx personligt fremmgde/ dokumentation
Borgerens kendskab til alter- Manglende eller utilstraekkelige (digitale) alternativer.
nativer Manglende relevant og malrettet information om alternati-
Ver.
Situationen | Historie og kontekst Konsekvens og kontinuitet
Erfaringer med situationen I hvor hgj grad man ggr det muligt at overfgre erfaringer fra
andre situationer eller tidligere mgder med samme situati-
on
Erfaringer med mediet I hvor hgj grad man har oplevet konsekvens i sit mgde med
mediet, og hvor meget erfaringer fra andre anvendelser af
mediet, der kan overfgres
Oplevelse af situationen I hvor hgj grad man i den givne kanal er i stand til at tilpas-
se sig borgerens situation, sd man spejler hans situationsbe-
tingede behov, og dermed skaber mindre modstand og
feerre barrierer for forstdelse og accept.
Kompetencer | Respondenternes kompeten- Kompetencekrav
cer
Digitale kompetencer Digital /teknisk kompleksitet
Domaenekompetencer Domaenekompleksitet (og den grad den eksponeres)
Kommunikations- Kommunikationens kompleksitet (herunder sprog og
kompetencer skriftlighed) og kanalens "bredde”
Usikkerhed | Handtering af usikkerhed Eksponering af usikkerhed
Behov for processikkerhed Processens gennemskuelighed og forudsigelighed
Behov for relationel sikkerhed | Den relationelle stil og setup i kanalen

Tabel 4: Oversigt over faktorer som har betydning for borgernes kanalvalg

De enkelte elementer uddybes og diskuteres i det fglgende.

4.1 Rammerne

Det der har betydning for kanalvalget her er om borgeren har reelle valgmuligheder mel-
lem flere kanaler, om han har kendskab til disse alternativer, og om han har adgang til

kanalen.

4.1.1 Adgang

4.1.1.1 Kanaladgang
Hvis det er let for borgeren at komme personligt, evt. i forbindelse med andre zrinder,
saenker det alt andet lige teersklen for, hvor meget man skal investere for at fa sine behov
opfyldt. Omvendt er der ikke noget der tyder p3, at let adgang i sig selv er en motiveren-
de faktor for ret mange. Lange dbningstider og let tilgeengelighed "lokker” ikke borgerne i
borgerservice, men senker taersklen. Pa nettet handler det - ud over om borgeren har
adgang til nettet - om at informationen eller servicen er indlejret og tilgeengelig der, hvor
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borgeren finder det naturligt at sgge og de steder pa nettet, hvor borgeren ellers kommer
i den situation, han nu eri.

4.1.1.2 Kanalmuligheder

Ud over de situationer, hvor der er formelle krav om personligt fremmgde, kan krav om
originaldokumentation og mangel pa reelle alternativer til den personlige kanal (eller de
oplevede omkostningerne ved disse alternativer) for borgeren have samme effekt som
formelle krav. Nar borgerens kompetencer ikke slar til pa en given kanal, i forhold til de
behov han har i situationen, kan det ogsa i sig selv indskraenke de reelle valgmuligheder.

Jeg vil i en opfalgende undersggelse se pa, hvilken betydning vanskeligere adgang (fx pa
grund af stgrre afstande eller andre begraensninger) kan have for motivationen, behovs-
opfyldelsen og for den faktiske adfzerd.

4.1.2 Kendskab

4.1.2.1 Kendskab til alternativernes eksistens

Hvis borgeren ikke har kendskab til alternativer, vil han alt andet lige ggre som han ple-
jer. Nogle borgere opsgger ikke alternativer selv, eventuelt fordi de har tidligere erfarin-
ger, om at de ikke findes eller ikke dur. Andre opsgger alternativer (fx via borger.dk eller
kommunens hjemmeside), men tilmodigheden med disse kanaler, som ikke umiddelbart
i sig selv giver lgsningen, men er veje til den, kan vere kort.

4.1.2.2 Oplevelse af alternativernes kvalitet

Fordelen ved alternativer skal vaere umiddelbart forstaelige. Skal de forklares, er det for
sent. Er vejen for lang til der, hvor man kan handle, giver man op, med mindre man har
erfaring for, at vejen er umagen vaerd. Her er det ogsa vigtigt at huske at fordele her ikke
alene handler om Igsningen virker og er til at forstd, men ogsa at den opfgrer sig "ordent-
ligt” og opfylder behovene for proces- og relationel sikkerhed. En del respondenter ople-
ver de digitale lgsninger som vanskelige at finde og/eller utilstraekkelige i forhold til de-
res forventninger og behov, og de oplever telefonen som utilgeengelig og upalidelig.

4.2 Situationen

Situationen er det dynamiske element i "mg@gdet med borgeren”. Personaer og andre typi-
ficeringer af borgerne kan sige noget om borgernes generelle praeferencer, disponeringer
og livsstilsvalg, men hvordan og i hvor hgj grad disse praeferencer kommer til udtryk,
afhaenger af den situation borgeren star i, hvordan han oplever den og hvordan han bli-
ver mgdt pd kanalen. Det er derfor mindst lige sa vigtigt at forsta situationens dynamik
og anatomi som at forstd borgeren som dramatiseret statistisk type. Det gaelder ikke
mindst i den personlige betjening, hvor muligheden for den professionelle borgerser-
vicemedarbejder for at udnytte situationens dynamik er optimal.

4.2.1 Erfaringer med situationen

4.2.1.1 Borgerens erfaringer med situationen

Borgerens valg af kanal og de generelle faktorer, som pavirker dette valg, er i hgj grad
afhaengig af borgerens "historie” og den konkrete kontekst. Hvis borgeren har tidligere
erfaring med samme situation, vil der veere mindre der er ukendt, og erfaringer der kan
genbruges. Dette behgver ikke ngdvendigvis at veere "positivt”’, men kan lige savel betyde
en forhandsopfattelse af ekstra behov for sikkerhed eller af manglende kompetencer i
situationen, som det modsatte. Men det giver alt andet lige basis for en strategi og for-
modentlig for en vis reduktion af usikkerhed. En udfordring her er, at borgerens erfarin-
ger kan vare af ldre dato, fra et andet domaene eller sektor, og den kan vaere anden-
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hands, og derfor strengt taget ikke ngdvendigvis matche det, han mgder i den konkrete
situation.

4.2.1.2 Konsekvens og kontinuitet i erfaringerne

Det er vanskeligt at overvinde "domanebarrieren”, da det sjeeldent er muligt for borge-
ren at bruge viden fra et domaene (fx skat) eller en situation (fx skilsmisse) i et andet.
Men andre faktorer i myndighedernes adfeerd kan have betydning for borgerens erfaring
og for mulighederne for at tage denne erfaring med ind i nye kontekster. Det gaelder ikke
mindst adfeerd, der opbygger tillid - en tillid som formodentlig farst og fremmest baseres
pa forudsigelighed og anerkendelse. Den personlige kanal er serdeles velegnet til tillids-
opbygning, da den der er baret af en personliggjort relation. Men man kunne maske "lze-
re” af den personlige kanal og overfgre tillidsskabende elementer herfra til andre kana-
ler. Tillid handler i hverdagslivet ofte om at have tillid "pa trods” af manglende viden og
vished, om den man star over for eller den situation, man er i. Derfor handler det ikke
alene om at give borgeren mange erfaringer med at tillid er velbegrundet, men ogsa om i
situationen at veere tillidsvaeekkende, og tillidsvaerdig sd borgeren kan fa bekreeftet eller
styrket sin generelle tillid og koble den sammen med det, der sker i den konkrete situati-
on.

4.2.2 Erfaringer med kanalen

4.2.2.1 Borgerens erfaringer med kanalen

Som tidligere omtalt har borgerne en tendens til at ggre som de plejer, ikke mindst i lyset
af, at de relativt sjeeldent har kontakt til det offentlige. Har man tidligere erfaringer med
en kanal - gode som darlige - vil de ofte pavirke ens fremtidige kanalvalg, og ofte i gan-
ske lang tid. Og det behgver vel at maerke ikke ngdvendigvis at vaere egne erfaringer,
men kan ogsa veere andres fortallinger man, maske i mangel af egne erfaringer, har gjort
til sine egne. Her spiller de generelle "myter” om det offentlige som utilgaengeligt og bu-
reaukratisk ogsa ind, seerligt for dem der aldrig har haft kontakt (typisk de unge). Hos en
del af respondenterne i undersggelsen er denne opfattelse blevet bekraeftet i deres mgde
med de digitale lgsninger og afkrzeftet i mgdet med den personlige kanal, men der er ikke
noget naturngdvendigt i dette.

4.4.2.2 Konsekvens og kontinuitet pa kanalen

Det har betydning, hvor ofte borgeren stgder pa en "god” lgsning, der opfylder de fleste
af de behov, der er beskrevet her. [ dag hgrer det efter min opfattelse til undtagelsen,
men hvis det var reglen ville det kunne medfgre en "positiv spiral” af tillidsopbygning,
der kunne betyde, at man ville blive mere villig til at anvende og stole pa digitale Igsnin-
ger ogsa selv om ens domaenekompetencer ikke var sarligt store. Det er her vigtigt at
huske, at det man i realiteten stoler pa her ikke er de digitale lgsninger i sig selv, men
derimod den bagvedliggende organisations palidelighed og evne til at levere varen(se
mere nedenfor under borgervenlighed). En for hgj grad af ensretning af det grafiske og
visuelle udtryk kunne taenkes at pavirke kommunikationen og den relationelle sikkerhed
negativt, da det kan gge oplevelsen af at veere i kontakt med et abstrakt system som det
er sveert at skabe identifikation med. Det handler derfor formodentlig om at finde de
ngdvendige og tilstraekkelige elementer at standardisere pa3+.

34 En for hgj grad af visuel standardisering kan ogsa risikere at ga ud over brugbarheden, da den kan spaerre
for den visuelle matchning til situation og kontekst. Der er ogsa en tendens til, at man i visuelle designs ender
med i et vist omfang at lade form og aestetik ga forud for funktion. Jeg tror derfor, at der i hgjere grad er brug
for en funktionel standardisering som fundament for en efterfglgende visuel/zestetisk.

Den Kompetente Borger © Skaarup Research 2011 Side 50



4.2.3 Oplevelsen af situationen

4.2.3.1 Borgerens oplevelse af den konkrete kontekst

En raekke faktorer har betydning for, hvordan borgeren oplever den konkrete situation:
er den fx ukendst, fglsom, kritisk eller besveerlig. Fgler man sig ovenpa eller lille i situati-
onen? Er der meget andet end det der sker lige her i den konkrete situation, der fylder,
og har man svert ved at bevare overblikket? Eller har man bare lige i dag en darlig dag
eller meget andet at teenke pa? Situationen er som naevnt det dynamiske element og pr.
definition uforudsigelig.

Derfor er det som naevnt vigtigt ikke at basere for meget af sin forstaelse af borgeren pa
statiske typologier (den og den type borger er sddan og sadan), eller i hvert fald at sup-
plere disse med redskaber, som kan afkode og rumme situationens dynamiske komplek-
sitet. Det geelder i princippet uanset kanal. Jo hgjere grad man i kanalen er i stand til at
spejle borgerens opgave og hans oplevelse af og behov i situationen - og dermed tage
den alvorlig, jo stgrre sandsynlighed er der, for at der skabes accept og tilknytning hos
borgeren.

4.3 Kompetencer

Borgeren skal have de ngdvendige forudsaetninger for at kunne bruge kanalen, eller ret-
tere: han skal have en opfattelse af, at han har de ngdvendige forudsaetninger.

4.3.1 Digitale kompetencer

4.3.1.1 Respondenternes kompetencer

Digitale kompetencer i forhold til at veere digitale med det offentlige er fortsat et uldent
begreb. Der er formodentlig et minimum af begreber, man skal mestre og handlinger,
man skal kunne foretage for at veere digital med det offentlige, men hvad det er, ud over
hvad der fx er ngdvendigt for bruge Facebook, er ikke klart. Men for en mindre gruppe af
respondenter uden netadgang eller med meget beskedne erfaringer er "digitale kompe-
tencer” et reelt problem. Hos en del af disse - fx dem over 70 - modsvares dette dog af et
meget lavt behov for kontakt med det offentlige.

4.3.1.2 Kanalens kompetencekrav

Uanset hvad digitale kompetencer end er, skal de holdes op i mod kompleksiteten i lgs-
ningernes design. | hvor hgj grad lever lgsningen op til nettets grundleeggende funktiona-
litets-begreber?35 Hvor kompleks er navigeringen, hvor meget skal rummes i hvert
skeermbillede, hvor overskueligt er flowet, hvor meget afspejler designet brugerens op-
gave, og hvor meget eksponeres de bagvedliggende bureaukratiske processer, organise-
ringer og datastrukturer, ud over hvad der er strengt ngdvendigt, giver mening eller er
til gavn for borgeren? Dertil kommer hvor meget af det, man har leert andre steder pa
nettet, eller ved brug af andre offentlige lgsninger, man kan tage med og bygge pa, nar
man tager nye lgsninger i brug. Borgerne bruger allerede mange og meget forskellige
lgsninger pa nettet. Sa det er ikke fordi alle offentlige Igsninger skal se ens ud, men de
bgr bygge pa det samme funktionelle sprog, og veere entydige og forudsigelige i de
grundbegreber som strukturerer navigation og handling.

35 Eksempler kunne veere ting som: Ser ting man skal klikke pa "clickable” ud? Virker back og forward knap-
perne? Er menuer der hvor man forventer dem, og opfgrer de sig forudsigeligt? Er det let at se. hvor man er,
har veeret og skal hen, etc. ?
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4.3.2 Domanekompetencer

4.3.2.1 Respondenternes domanekompetencer

Her handler det bdde om viden om det konkrete emne og erfaring med situationen. Den-
ne viden har betydning for, om man kan finde den information eller Igsning, man skal
bruge, om man kan forstd de spgrgsmal, man skal besvare, om man kan gennemskue
konsekvenserne af sine svar, og om man kan forsta, hvad der efterfglgende sker. Bemaerk
at denne viden er situationsspecifik og betydningen af den relativ. Jo mere fglsom og
vigtig situationen er, jo stgrre betydning har det, at man oplever at have styr pa domee-
net. I de mange situationer hvor borgeren er i bergringen med domaenet en eller nogle fa
gange i livet, er det en udfordring at bibringe dem de ngdvendige kompetencer og alt
andet lige lettere for myndigheden at tilstraebe at seenke domaenekravene.

4.3.2.2 Kanalens krav til domaenekompetencerne

Et domaene kan vaere komplekst i sig selv (fx boligstgtte eller skat), men lgsningerne kan
ogsa eksponere borgeren for stgrre eller mindre dele af denne kompleksitet. I hvor hgj
grad eksponeres borgeren for hele regelvaerket, for et (for) bredt udsnit af teenkelige
udfaldsmuligheder eller for juridisk indpakning, han ikke har forudsaetninger for at for-
sta? Bemeerk her at det ikke er ligegyldigt, hvordan kompleksitet skjules. I nogle situati-
oner kan skjult kompleksitet ggre processen mindre gennemskuelig. | denne sammen-
haeng kan det vaere veerd at bemaerke, at den eksponerede domanekompleksitet ved
personlig henvendelse som udgangspunkt altid er nul! (Den eksponeres dog som regel i
kg-systemets opdeling i emner, hvor borgeren sa ogsa indimellem vaelger forkert)

4.3.3 Kommunikationskompetencer

4.3.3.1 Respondenternes kommunikationskompetencer

Kommunikationskompetencer handler om, hvor god man er til at leese og skrive, hvor
god man er til dansk, hvor steerk man fgler sig sprogligt - for nogle searligt vigtigt eller
serligt udtrykt i forhold til mgdet med magt og autoriteter, og hvor god man er til at af-
kode abstrakte strukturer som fx blanketter og brugergraenseflader.

Her kan der veere en vis sammenhaeng med uddannelsesniveau, men ofte er det, som
med kompetencer i gvrigt, et relativt og kontekstathaengigt problem: jo mere uvant situa-
tionen er ,og jo vigtigere udfaldet er, jo veesentligere opleves eventuelle kommunika-
tionsproblemer, som i andre sammenhange maske ikke spiller nogen rolle.

4.3.3.2 Kanalens krav til kommunikationskompetencerne

Kommunikationens kompleksitet udtrykkes dels i det sprog der bruges: hvor komplice-
ret er det (lange saetninger, fagudtryk)? Hvor omfattende er det (store tekstmaengder)?
Hvor overskueligt er det (er det fx opdelt i relevante afsnit)? Er det passivt eller hand-
lingsanvisende? Kompleksiteten udtrykkes ogsa i kommunikationens struktur: er det
overskueligt, hvad man skal i gennem, og hvor langt man er? Er det strukturerende prin-
cip let gennemskueligt og forstaeligt, skal man scrolle meget, eller klikke mange gange,
fgr man finder det man har brug for?

Endelig spiller sprogets "stil” en rolle for forstdelsen: er det meget bureaukratisk, distan-
cerende, officielt og autoritativt ,kan det bidrage til at ggre det sveerere at "forsta”.

Kommunikationskanalens "bredde” har betydning for hvor mange "tangenter” borgeren
og medarbejderen har at spille p3, og dermed ogsa til hvor store krav der stilles til beg-
ges kommunikationskompetencer.
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4.4 Sikkerhed

Borgeren har som udgangspunkt sin egen individuelle tilgang til sikkerhed og usikker-
hed. Nogen trives for det meste fint med en hgj grad af uafklarethed og usikkerhed, andre
har som hovedregel brug for en hgj grad af struktur og vished. Som alle andre faktorer er
ogsa denne dog steerkt kontekstafthaengig, blandt andet af situationens bekendthed og
fglsomhed.

Oplevelsen af usikkerhed athaenger ogsa af, hvor hgj grad af tillid borgeren fgler i situati-
onen. En hgj grad af tillid vil alt andet lige betyde, at man er mere villig til at stole pd et
medie eller en proces, man ikke kan gennemskue. Her burde den generelt hgje tillid til
det offentlige i Danmark spille ind, men noget kunne tyde p3, at det er den konkrete tillid,
bundet til erfaringer med kanalen, situationen og evt. den pageldende myndighed, der
har betydning, og at den personlige kontakt spiller en rolle i vedligeholdelsen og etable-
ringen af denne tillid.

4.4.1 Processikkerhed

4.4.1.1 Respondenternes handtering af usikkerhed

Har man - generelt eller i situationen - et stort behov for proces-sikkerhed, har man
brug for at vide, hvad man kan forvente, hvad man selv skal levere, om man har leveret
det man skal, om det er modtaget af nogen, der patager sig ansvaret for det videre forlgb,
om man efterfglgende skal ggre mere, eller andre skal ggre mere, og i givet fald hvornar
og hvad man kan ggre, hvis tingene ikke gdr, som man forventer.

4.4.1.2 Kanalens eksponering af usikkerhed

Borgerens handtering af usikkerhed - eller "usikkerheds-stil”, generelt og i situationen
modsvares af den grad kanalen eksponerer ham for usikkerhed. Her handler det om i
hvilken grad processen er gennemskuelig og forudsigelig. Afstemmes forventningerne
tidligt i processen, samles der op undervejs, hvis processen er langstrakt, er det let at se,
hvor langt man er og ikke mindst: sker der en tilstraekkelig tydelig overdragelse / deling
af ansvar ved slutningen af processen? Tegnes der et tilstraekkeligt tydeligt billede af det
videre forlgb og gives der let adgang for borgeren til at orientere sig om hvad der sker
senere og evt, for at genoptage processen? Det er her man i mange digitale lgsninger
ngjes med en "kvittering for data”, men mangler det "hand-shake”, som fungerer som
bekrzeftelse dels for at borgeren har gjort, som han skal, dels af den efterfglgende an-
svarsfordeling. Ofte mangler ogsa muligheden for at "holde processen levende” - ogsa for
borgeren, efter data er sendt. Det vil fx sige at man kan komme med supplerende oplys-
ninger eller fglge med i hvor langt sagsbehandlingen er kommet.

4.4.2 Relationel sikkerhed

4.4.2.1 Respondenternes handtering af usikkerhed

Behovet for relationel sikkerhed bygger pa psykologiske faktorer hos borgerne. Det er
igen steerkt kontekst-afthaengigt, hvorvidt og hvordan det kommer til udtryk. Men nar det
udtrykkes, handler det dels om noget der kan siges at ligge i forlaengelse af leveringssik-
kerheden: at ansvaret er overdraget til en, man kan holde ansvarlig, og at dette ansvar er
bekrzeftet gennem den seaerlige "kontrakt”, der kan ligge i det personlige mgde. Men det
handler ogsa om, hvordan man ser sig selv, og ser sig selv blive set: Hvordan har jeg ud-
trykt mig selv som menneske, hvad siger det om mig, har jeg opfgrt mig og blevet aner-
kendt som et selvsteendigt, myndigt individ? Har jeg oplevet, at jeg har gjort, hvad jeg kan
i situationen? Har jeg faet bekraeftet min status og mit billede af mig selv som medbor-
ger?
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Endelig handler den relationelle sikkerhed ogsa om den vished, accept og grundlaeggen-
de stgrre "forstdelse”, der kan ligge i at forstaelsen for domaenet er skabt i samspil med
en anden, som ogsa star som garant for, at man har fiet det at vide, man har brug for at
vide.

4.4.2.2 Kanalens eksponering af usikkerhed

Som nzevntiindledningen, er det et seerkende ved borger-myndigheds-relationen, at den
finder sted inden for rammer, der er defineret af bade en klar magt-asymmetri og af
medejerskab.

Den grad hvormed disse faktorer udtrykkes kan have betydning for borgerens behov for
relationel sikkerhed i situationen.

Det relationelle setup handler om de institutionelle rammer for "mgdet”: i hvor hgj grad
er mgdet indskrevet i en disciplineringsdiskurs, og hvor markant er magt-dimensionen
udtrykt i mgdet? Jo mere markant, jo stgrre betydning kan den relationelle sikkerhed
have, ikke mindst den del der handler om placering af ansvar og anerkendelse som indi-
vidse.

Den relationelle stil handler dels om, hvordan magt og medejerskab lokalt udtrykkes i de
fysiske rammer og i mgdets rammer. Det kan fx veaere venteforhold, diskretionsforhold,
skranker, nummersystemer etc. I et brev og pa nettet handler det om det sprog, der an-
vendes og pa nettet yderligere om, hvor stramt koblet handlingsmuligheder og -flow er
pa den bureaukratiske proces. I det personlige og i det telefoniske mgde, handler det
0gsa om, hvordan medarbejderen konkret spiller sin dobbelte rolle som myndighedsper-
son og serviceleverandgr3’.

4.5 Model for faktorer i borgernes kanalvalg

En meget udbredt model til at forklare,, hvorfor borgerne er mindre digitale end man
kunne forvente eller gnske er, at det handler om en kombination af at borgerne ikke kan
(dvs. ikke har de ngdvendige "digitale kompetencer”) og/eller ikke vil (dvs. af ene eller
anden grund aktivt vaelger det digitale fra). Denne undersggelse viser at der er meget fa
borgere der bare ikke "vil” betjene sig selv, men at det derimod snarere handler om, at
borgerne ikke kan fa deres behov opfyldti de digitale lgsninger, og/eller at lgsningerne
stiller krav til borgernes kompetencer, som de ikke fgler at de kan honorere. Kan/Vil
opdelingen er derfor formodentlig ikke nogen seerligt frugtbar made at anskue proble-
met pa.

Det handler, som vi har set, om et - indimellem komplekst - samspil mellem behov og
kompetencer set i relation til situationen og dens betydning for borgeren og i forhold til
den bagage borgeren har med sig.

Undersggelsens konklusioner kan derfor ikke sammenfattes i en fire-felts tabel, men kan
beskrives i en fem-faktor model som vist i figur 25.

36 Dette spil kan dog spilles pd mange mader og spilles ofte ganske strategisk, specielt af borgere som har
jeevnlig kontakt med "systemet”; alt lige fra den klare konfrontation til den strategiske "underkastelse”. (se fx
Jarvinnen og Mik-Meyer 2003)

37 En undersggelse jeg gennemfgrte i en dansk borgerservice i 2008 (Skaarup 2008) viste, at en del medar-
bejdere generelt har en lav rollebevidsthed, og derfor ogsa kan have vanskeligt ved at navigere mellem myn-
digheds-/service-rollens modsaetninger og vanskeligt ved at forsta og tackle borgere, der mere eller mindre
strategisk anvendte et langt bredere rolle-repertoire.
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Fig. 25: Model for faktorer i borgernes kanalvalg

I centrum for modellen er borgeren og hans historie og erfaringer, den situation han star
i, og hvordan han oplever den. Uden om - men pa indersiden af femkanten - er de fakto-
rer hos borgeren selv, der har betydning for hans kanalvalg. Pa ydersiden finder vi de
krav og rammer borgeren mgdes med, der varierer fra kanal til kanal, fra ydelse til ydel-
se, fra kommune til kommune, fra lgsning til lgsning etc.

Det skal understreges, at der er andre faktorer, der kan have betydning, men som ikke er
taget med i modellen. Vi har i undersggelsen mgdt en del af dem: bekvemmelighed, vaner
og viden om mulighederne. Endelig vil jeg gerne igen understrege, at modellen, som de
fleste af undersggelsens gvrige konklusioner, skal ses som en hypotese til neermere ud-
forskning.
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5. Mulige konsekvenser for digitaliseringen

Undersggelsens resultater ville kunne bruges i tilretteleeggelsen af servicen pa alle de
kanaler respondenterne har beskrevet deres erfaringer med og holdninger til. Der er
perspektiver pa den personlige betjening, telefonbetjeningen og mere indirekte pa bre-
vet og blanketten. Men det alternativ der er sat mest i relief, er de digitale kanaler og
telefonen. Vi skal i dette kapitel forsgge at opridse, hvad resultaterne kunne betyde for
den fremtidige tilretteleeggelse af digitaliseringen af relationen mellem borger og myn-
dighed, mens vi i kapitel 6 ser naermere pa telefon-mediet.

Pa baggrund af respondenternes udsagn har jeg opstillet fglgende tre bud pa principper
for digitaliseringen i relationen mellem borger og myndighed:

* Viskal digitalisere pa en made, der far de mange digitalt motiverede borgere til
at fgle, at ogsa det offentlige pa nettet er veerd at bruge tid pa.

e Viskal digitalisere pa en made, der ogsa giver plads til borgere med knap sa
mange digitale erfaringer, knap sa steerke kommunikations-kompetencer og
knap sa stor domaneviden.

* Viskal digitalisere med fokus ogsa pa de "blgde” behov hos borgerne i form af op-
levet servicekvalitet, og oplevelsen af at blive set og hgrt og taget alvorligt som
myndig borger, og vi skal vaere opmeaerksomme pa omkostningerne ved ikke at
opfylde disse behov, bade hos borgerne og hos myndigheden,

Med udgangspunkt i disse principper har jeg formuleret 6 bud pa krav til den fremtidige
digitalisering.

Nar det offentlige digitaliserer i interaktionen mellem borger og myndighed, bgr man

1. tage borgerne alvorligt, pa deres egne praemisser - og derfor kende og forsta
dem.

2. bruge teknologien til at skjule og oversatte frem for at eksponere bureaukrati og
kompleksitet.

3. lave lgsninger som opfgrer sig som ordentlige samtalepartnere og dermed bliver
egentligt borgervenlige.

4. fokusere digitaliseringen af myndigheds-interaktionen pa det, der giver mening
og tydelige gevinster, set fra borgernes perspektiv.

5. fokusere pa arbejdsdelingen og samspillet mellem kanalerne frem for pa en en-
kelt kanal (den digitale), som den der skal lgse alle opgaver

6. uddanne frontmedarbejderne til at afdaekke og forsta hvilke behov, der er vigtige
for den konkrete borger i den konkrete situation, som afszet for om, hvor meget
og hvordan de skal salge digitalisering.

Det er en grundprzemis for alle anbefalingerne, at et udstrakt hensyn til borgernes behov
og virkelighed gar hdnd i hdnd med en effektiv borgerservice, og at disse perspektiver
altsa ikke behgver at vaere hinandens modsatninger, selv om det ofte er sidan de frem-
stilles.

5.1 Tag borgeren alvorligt pa hans egne praeemisser

At designe digitale lgsninger til borgeren forudsaetter, at man forstar hendes behov og
tager dem alvorligt. Ofte betragtes behov som tryghed, tillid, overblik, at blive set, hgrt og
taget alvorligt, som perifere og maske lidt som noget "fgleri”. Men hvordan disse behov
opfyldes, er centrale for vores opfattelse af os selv og vores relation til myndigheden. Her
er det igen vigtigt at huske den dobbelte relation: magt og medejerskab. Man skal ikke
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vaere bange for den magt man har, men den bgr udgves med respekt og omtanke og
medejerskabet tages alvorligt - ogsa nar det sker digitalt.

Vi kan imgdekomme behovet for proces-sikkerheden ved at sgrge for at processen er
overskuelig og gennemskuelig i forhold til kategorier som giver mening for borgeren, ved
at ggre det klart, hvem der, har ansvaret for det videre forlgb og hvad borgeren kan for-
vente og sgrge for, at han ved, at han har gjort, hvad han skal, og alt er i orden.

Vi kan imgdekomme behovet for relationel sikkerhed ved i et vist omfang at ggre relati-
onen "personlig”. Det kunne fx betyde, at man blev budt velkommen af et navngivent
team, som ogsa er dem, man kan kontakte, hvis man har spgrgsmal og som patager sig
ansvaret for det videre forlgb. Det relationelle aspekt kan ogsa styrkes ved let adgang til
dialog undervejs i forlgbet, fx gennem telefon, chat eller video-betjening38. Det forudseet-
ter dog at det foregar pa en made, der opbygger tillid. Det vil blandt andet sige, at den der
svarer har forstaelse for mediets sarlige preemisser og begraensninger - og har kompe-
tencerne til at svare pa det, borgeren typisk spgrger om pa det pageldende omrade.

Men det handler ogs3, som vi skal vende tilbage til om lidt, om at tale ordentligt til borge-
ren, og give ham en fornemmelse af at have kontrollen over processen.

5.2 Bureaukrati for sig og borgere for sig

Som jeg tidligere har naevnt har langt de fleste offentlige selvbetjeningslgsninger fokus
pa effektiv datafangst som input til den bagvedliggende bureaukratiske proces. I denne
sammenhang er der en risiko for, at borgeren reduceres til en perifer enhed, der skal
tilpasse sig de bureaukratiske behov. Men de kategorier, begreber og procestrin der gi-
ver mening i den bureaukratiske proces, er ikke ngdvendigvis de kategorier, begreber og
procestrin, der giver mening for borgeren.

Vi skal udnytte teknologiens muligheder for at “overszette” mellem disse to rationaler,
frem for - som vi ofte ggr i dag - mere eller mindre rat, at eksponere borgeren for det
bureaukratiske rationale og den bureaukratiske proces.

Bureaukratisk rationale
Effektiv datafangst som
input til effektiv (automa- Hverdags-rationale:
tiseret) sagsbehandling Flydende graense mellem

Formel korrekthed situation og opgave - ikke
klart defineret

Veldefineret opga-
ve/sagsgang Accept og forstaelse vigtig

Faglig ekspertise Oplevelsen af at veere et

Lighed for loven myndigt individ

Ens sager behandles ens L elepertise

Forskellige mennesker/ situ-
ationer behandles forskelligt

Fig. 26: Digital service som oversattelse mellem to lige gyldige rationaler

38 Der foregar i gjeblikket en raekke forsgg med at bruge video i borgerbetjening og i ldre- og sundhedsple-
je. Det er vigtigt at sidanne forsgg med nye kommunikations-, og serviceformer i borger-
myndighedsrelationen fglges og evalueres videnskabeligt sa vi kan uddrage systematisk og palidelig viden
fra disse forsgg.
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Borgerens opgave og "proces” er ofte vaesentligt bredere end det lgsningen umiddelbart
understgtter. Vi bgr derfor sgrge for at placere lgsningen klart i denne bredere kontekst.
Fgr man gar i gang med at skrive sit barn op til en daginstitutionsplads, har man fx ofte
brug for at orientere sig om institutioner og anvisningsregler, og efter opskrivningen har
man brug for at orientere sig om, hvor man star pa ventelisten og for at tage stilling til
eventuelle tilbud. Alt efter situationen kan der ogsa vaere andre offentlige ydelser og ser-
vices i spil i borgerens situation. Der ud over vil det at skulle finde en plads ofte veere en
del af en stgrre situation, hvor mange andre ting kan veere i spil, herunder andre offentli-
ge ydelser og services, det kan fx vaere "at fa barn” eller flytning.

Denne samlede plads-anvisningsproces set fra borgerens perspektiv understgttes derfor
dels af Igsningen, dels af kommunens hjemmeside, dels af institutionernes hjemmesider,
dels af efterfglgende telefonsamtaler eller korrespondance etc. Borgeren skal selv skabe
sammenhangen. Ofte star man sa inde i lgsningen og har brug for at tilga dele af proces-
sen, der ligger uden for lgsningen. Det ville vaere en fordel, hvis lgsningerne i hgjere grad
understgttede hele borgerens proces og ikke kun, isoleret, dele af den. En pladsanvis-
ningsproces kan fx, set fra borgeren typisk indeholde fglgende trin39:

. Hvlllke.n Hvordan Skrive . 1?"¢]ge me . et Tage i Aftale
institution er regler- barnet pa i plads pa Fa et .. .
skal vi ne for at fa til en li tilbud institu- o] e -
venteli- tionen tilbud kgring

veelge? en plads? plads sten

Figur 27: Trin i en "at fa en dag-tilbudsplads” proces

Det er denne proces, der er udgangspunkt for borgerens opfattelse af "opgaven”, ikke
"opskrivning” i sig selv. Opgaven er fgrst lgst, nar barnet er kommet godt i gang i den nye
institution.

Det er ogsa vigtigt, at lgsningen i sin opbygning afspejler kategorier og begreber, der
giver mening for borgeren. I en flyttelgsning kunne det fx veere "Hvor flytter du hen, hvor
flytter du fra, hvem flytter og hvornar flytter du”, frem for "Tilflytningsadresse, fraflyt-
ningsadresse, fraflyttende husstand, fraflytningsdato” - eller hvilke begreber lgsningen
nu anvender og er struktureret efter. Det kan maske virke banalt, men i hvor hgj grad
borgeren skal szette sig ind i "fremmede” begreber og tankeszt for at anvende lgsningen,
har en ganske stor betydning for, om han kan finde ud af Igsningen eller ej - eller gider at
ggre det.

En anden konsekvens af dette princip er, at vi bgr tilstraebe, at processen er sa fleksibel
som mulig set fra borgerens perspektiv. Det bgr vaere muligt for borgeren at ggre tingene
i den raekkefglge og tempo, der passer ham og i visse situationer fx ogsd at aflevere ufuld-
steendige data, hvis de let kan suppleres ved en kontakt fx via e-mail eller telefon. Det kan
i den store sammenhaeng vare mere effektivt, end hvis han giver op og veelger at komme
personligt i stedet.

En naturlig konsekvens af at skjule bureaukratiet for borgeren er ikke alene at afskaffe
den elektroniske "blanket”, men ogsa at forlade den som grundparadigme for selvbetje-
ningslgsninger i det hele taget. Set fra borgerens perspektiv skal lgsningen understgtte

39 Der er en raekke yderligere trin, som kan veere relevante i bestemte situationer, fx institutionsskift, over-
flytning til neeste institutionstrin og udmeldelse. Samtidig er der et parallelt flow i forbindelse med gkono-
misk friplads, som kan veere delvist sammenflettet med pladsanvisningsprocessen.
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hans proces, set fra myndighedens skal den sikre valide data og effektiv datafangst. Begge
formal kan opfyldes, uden at sté i veje for hinanden.

5.3 Lav borgervenlige lgsninger

Jeg har tidligere nzaevnt, at jeg ville undga begrebet "brugervenlighed”. Dette begreb bru-
ges saedvanligvis ikke om noget, der har med "venlighed” at ggre, men snarere om brug-
barhed (engelsk: "usabillity”). Brugbarhed er naturligvis vigtigt - og handler nok sa me-
get om at lgsningen kan bidrage til at lgse den opgave, borgeren star med pa en enkel og
let tilgaengelig made.

Men det er faktisk ikke ligegyldigt om lgsningen ogsa er "venlig” og i denne sammen-
haeng "borgervenlig”. Det handler dels om, at den skal afspejle en vis ydmyghed over for
myndighedsrollen og en respekt over for borgeren som medejer af - og medborger i
samfundet. Og sd handler det om, at lgsningen skal opfgre sig, som man ville forvente af
en ordentlig samtalepartner.

Byron Reeves og Clifford Nash har i "The Media Equation” gjort rede for, hvordan men-
nesker har en indbygget tendens til at tildele teknologi, der udviser noget der minder om
"intelligent” adfeerd, intentioner og holdninger. Det handler grundleeggende om, at vi
instinktivt antager, at der i enhver adfzerd ligger en intention, og at der bag en intention
ligger en holdning til os som partnere i en interaktion. Som tidligere naevnt bygger vi i
hgj grad vores identitet pa spejlinger i andres adfzerd i relation til os selv, og vi vil derfor,
uden at taenke over det, opleve noget tilsvarende, nar vi interagerer med selvbetjenings-
Igsninger.

Derfor skal lgsningerne "opfgre sig ordentligt”. Tale til borgeren ligeud og i et sprog han
kan forstd, overholde grundliggende hgflighedskonventioner og antage at enhver fejl
som udgangspunkt ma vaere systemets og ikke borgerens. Det handler, som interakti-
onsdesigneren Allan Cooper skriver40, om at systemet ikke ma give brugeren anledning
til at fgle sig "7dum”. Han skal derfor ikke irettesaettes eller tales ned til eller hen over
hovedet pa.

Derfor er "brugergraenseflade” maske ogsa et for begraenset koncept. Vi burde maske i
stedet se pa det som et interaktionslag, en oversattelses- og dialogzone, der giver mulig-
hed for, at borgerens lgst koblede virkelighed kan mgdes med bureaukratiets mere
stramt koblede pa en made, der bade er effektiv og giver mening for borgeren

5.4 Fokuser digitaliserings-indsatsen der hvor den giver mest mening

I dag skuffes borgeren for ofte i mgdet med de digitale lgsninger (som det blandt andet
dokumenteres i undersggelsen fra Dwarf og fra CBS (se litteraturlisten)). Ikke bare op-
fylder de ikke borgerens behov, understgtter ikke hans opgave og taler ikke ordentligt til
ham, de fungerer alt for ofte ikke engang tilfredsstillende pa deres egne pramisser: som
datafangstlgsninger. Svaret er selvfglgelig: bedre lgsninger, og mens vi venter pa dem,
skulle vi maske fokusere vores digitaliseringsindsats pa de lgsninger, der giver borgeren
de mest kontante, let forstaelige fordele. Nar Skat hvert ar bliver valtet af borgere, der
vil se deres arsopggrelse, er det jo ikke ngdvendigvis, fordi lgsningen i sig selv er let til-
gangelig for enhver borger, men fordi gnsket om at se, om man far penge tilbage i skat,
er en meget kontant og letforstaelig fordel. Sddan nogle "killer” situationer har vi ikke
mange af, men mindre kan nok ogsa ggre det.

401 “The Inmates are Running the Asylum”, 2006
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En lgsning giver mening, hvis borgeren oplever, at den dels hjelper ham med at lgse
hans opgave pa en made, der pa vaesentligt punkter opleves som markant og dbenlyst
lettere end alternativerne!, og samtidig ikke pa afggrende vis negligerer hans gvrige
behov i situationen, eller stiller krav til hans kompetencer, han ikke kan opfylde. Hvis
lgsningen opfarer sig ordentligt, og som han forventer, sa giver den mening. Hvis han gar
fra lgsningen med en klar fornemmelse af "mission accomplished”, sa giver den mening.
Hvis lgsningen tager hdnd om eller sgrger for sammenhaeng i hele processen - upstream
og downstream og pa den made mindsker behovet for yderligere indsats og kontakter, sa
giver det mening. Men det er altafggrende, at denne mening skabes, i og med at man an-
vender lgsningen. Hvis den skal forklares, fgr man kan se den, kan det vaere op ad bakke.

I en af de seneste borger.dk kampagner slog man blandt andet pd tromme for de 600
selvbetjeningslgsninger, der 13 og ventede pd borgerne. Men de 550 af dem er formo-
dentlig elektroniske blanketter. For nogle borgere og i nogle situationer opfylder en elek-
tronisk blanket behovet, men for mange borgere og mange situationer ggr den det nok
ikke. Den er et stykke formaliseret bureaukrati, ofte fuld af ord og begreber, der ikke
giver mening for borgeren, og den digitaliserer ikke andet end selve datafangsten (og
sommetider knap nok, det kommer jo ogsa an p3, hvad der sker med data i den anden
ende). De mange borgere for hvem en almindelig blanket kan vere en udfordring, far det
heller ikke ngdvendigvis lettere, fordi blanketten bliver digital.

Derfor burde det offentlige maske fokusere markedsfgringen af digitale lgsninger der
hvor fordelene er oplagte for borgerne, og hvor der ogsa er reelle fordele for myndighe-
den. Jo flere gode erfaringer borgeren far med lgsninger, der er forstaelige, anvendelige,
venlige, palidelige og nyttige, jo stgrre tillid far han til de digitale lgsninger. Og jo stgrre
tillid han har, jo mindre betydning far fx utilstraekkelige domaenekompetencer og jo min-
dre rolle spiller formodentlig behovet for relationel sikkerhed og proces-sikkerhed.

5.5 Fokuser pa arbejdsdelingen og samspillet mellem kanalerne

Der har vaeret en forstaelig tendens til at fokusere pa den digitale kanal, nar vi taler om
forandringer i kanallandskabet. Det er den nye kanal, som er under udvikling, det er den
kanal vi regner med pa sigt skal give store effektivitetsgevinster og det er, plejer vi at sig,
den billigste kanal. Ser man alene pd omkostninger pr. leveret enhed (altsa pr. borger
betjent personligt) er der formodentlig ikke tvivl om, at den personlige kanal er dyrest.
Men ser man, som vi gjorde tidligere, pa hvor stor en del af omkostningerne, der ligger i
den personlige kanal, og hvor de store effektiviseringsgevinster ligger, er billedet maske
et lidt andet. Ser man endelig pa de samlede omkostninger ved at lgse en opgave fra A til
Z bliver billedet igen yderligere kompliceret. Hvis borgeren alene har behov for at afleve-
re data eller skaffe sig faktuel information - og i gvrigt har forudsaetningerne for at ggre
det - er det spild af hans og kommunens tid, at han kommer personligt og den personlige
kanal er den dyreste. Men hvis borgeren har brug for at fa afklaret sin situation, er usik-
ker pd domeanet, fgler sig sarbar i situationen eller har behov for en meget hgj grad af
processikkerhed, sa er den personlige kanal ofte den meste effektive og billigste. Sa leen-
ge mange af vores digitale lgsninger ikke er af hgj kvalitet og kun i begraenset omfang
opfylder borgernes behov, sd kan omkostningerne ved brugen af den digitale lgsning
ikke isoleres til marginalomkostningen ved det ene ekstra klik. S skal man nemlig ind-
regne omkostninger ved efterfglgende opfslgning pa de fejl borgeren laver, pa de tele-
fonopkald og personlige henvendelser borgeren foretage for at rette fejl eller sikre sig at

41 Borgeren foretager ikke en systematisk sammenligning af alternativer, men baserer vurderingen af de
mere eller mindre vage og mere eller mindre velbegrundede forestillinger, han har om alternativerne. Derfor
betyder kanalens "image” meget i denne sammenhang og ofte mere end dens reelle kvaliteter.
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tingene er i orden osv. Og sd kan den digitale kanal i nogle tilfeelde vaere den dyreste ka-
nal.

I stedet for en kanalkonkurrence baseret pa isolerede (marginal)omkostninger ved den
enkelte kanal, burde man méaske satse pa at fokusere den enkelte kanal pd det den er
bedst til, kombineret med en klar formulering af serviceniveauet pa de enkelte kanaler.42
Den digitale kanal er fx bedst til datafangst, s den har fgrste prioritet, nar det er det, der
er i centrum. Et eksempel er bestilling af nyt sundhedskort, hvor der sjeeldent er andre
behov involveret, og hvor datafangst og handling er integrerede. Den personlige kanal er
bedst til det uafklarede, til det ukendete, til at skabe accept og forstaelse og til at skabe
overblik og sammenhang. Nar det er det borgeren har brug for, er den personlige kanal
den rigtige.

Ofte er den rigtige lgsning et samspil mellem kanaler. Et sats pa den personlige kanal kan
fx veere en god investering for efterfglgende at ggre borgerne digitale - og det vel at
meerke med stgrre glaede og feerre fejl. Det kunne fx gaelde for unge, der skal lave skat for
farste gang eller for zldre, der skal pa pension. Enhver digital lasning bgr indeholde en
let og effektiv made at handtere det uafklarede gennem fx en telefon-hotline. Og hvis nu
det er tryghed og visheden om at have gjort, hvad man kan, der ggr at borgerne ringer og
sporger til deres plads pa ventelisten til daginstitution eller bolig, som han ellers har
skrevet sig op til pa nettet, s er telefonen maske lige dér, det bedste supplement til en i
gvrigt fuldt digital proces.

Kunsten er sd at fa borgerne til at bruge netop den kanal eller det kanalmiks, der er op-
timalt i situationen og at drive den enkelte kanal, med de serviceformal den nu har, sa
effektivt som muligt. Og det var madske det vores kanalstrategier skulle handle om?

En borgercentreret kanalstrategi bgr havde en nuanceret og differentieret tilgang, hvor
man tager hensyn dels til de forudsaetninger kernemalgruppen for en given service har,
dels til kvaliteten af de forskellige kanal-alternativer, og i hvor hgj grad de er i stand til at
lgse opgaven og tilfredsstille malgruppens behov.

Hvis vi skal mgde borgeren, der hvor han kommer i den konkrete situation, skulle en
kanalstrategi maske ogsa se ud over myndighedens egne kanaler og fx i hgjere grad ind-
lejre offentlig information og services - ogsa pa kommercielle sites og sociale sites.

5.6 Uddan frontmedarbejderne til at forsta af borgerens behov og kompe-
tencer

Nar borgeren ikke af sig selv er digital, er han i kontakt med en front-medarbejder pa en
af de andre kanaler. Enhver af disse kontakter rummer et potentiale for at ggre borgeren
mere digital - og mere selvhjulpen, i den aktuelle situation og/eller senere. Men hvorvidt
medarbejderen skal ggre en indsats for at ggre borgeren mere selvhjulpen, i hvilket om-
fang og hvordan, afhanger i hgj grad af, hvad der er baggrunden for at borgeren ikke er
det i denne situation.

Det er derfor vigtigt, at medarbejderen er klaedt pa til at analysere og forsta henvendel-
sen og til at tage de relevante virkemidler i brug. I fgrste omgang handler det om at forsta

421 den forbindelse er det vigtigt at huske, at serviceniveau kun i begraenset omfang kan opggres i minutter.
Ventetid og sagsbehandlingstid har en betydning, men mest hvis de kommer ud over visse maksimumsgraen-
ser, som meget afhaenger af den konkrete borgers situation og behov. Den mest relevante malestok for ser-
viceniveau er, om borgerne far lgst deres opgave og fgler sig godt behandlet. Skal man endelig male ventetid
er det borgernes oplevelse af ventetiden - passende, kort, for lang - der er vigtig, ikke minutter og sekunder i
sig selv.
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* Borgerens baggrund og forudsaetninger
* Situationens karakter
* Relevante digitale muligheder i situationen, deres kvalitet og de krav de stiller

I vurderingen af situationens karakter indgar blandt andet, om den er ny og ukendt for
borgeren, om den er fglsom / af stor betydning for borgeren, og om borgeren oplever
den som sveer at overskue eller kompleks. Det kraever en god situationsforstdelse23 og et
bredt kendskab til de ydelser og services, der kan veaere relevante i situationen.

I vurderingen af relevante digitale muligheder indgar blandt andet viden om Igsninger-
nes svaerhedsgrad - og hvori eventuelle udfordringer med dem bestar, set i forhold til
borgerens forudsaetninger. Det handler ogsd om, hvorvidt lgsningerne stiller tekniske
krav til borgeren (fx om at have en scanner), og om der er problemer borgerne typisk har
med lgsningerne, som man skal tage hgjde for. Det kreaever et bredt hands-on kendskab

til lgsningerne.

Borgerens baggrund og forudsatninger handler om de faktorer, vi har fokuseret pa i
denne rapport. Tabel 5 indeholder nogle eksempler p3, hvordan man kunne handle i en
betjenings-situation, alt efter hvilken af faktorerne der har stgrst betydning i situationen.

Nar den primaere
udfordring er

Kunne man fx gore siledes

Digitale kompeten-
cer

Hvis borgerens primaere udfordring er de digitale kompetencer og den
relevante lgsning er kompleks eller stiller store krav til disse kompeten-
cer, sd er det maske ikke i den konkrete situation, at der skal szlges
selvbetjening. Men hvis borgeren er motiveret, skal han maske tilbydes
deltagelse i et kursus pa biblioteket, hvor han kan leere mere.

Domeene-
kompetencer

Hvis den primaere udfordring er domane-kompetencerne, sa skal med-
arbejderen vaere klaedt pa til at bedgmme, om det er noget, der med
rimelighed kan overkommes i den konkrete ekspedition - og i givet fald
hvordan, om der er andre strategier, der kan fa digitalisering til at give
mening, pa trods af manglende domaenekompetencer, eller om det ikke
er i denne situation at man skal satse pa at a&endre borgerens adfeaerd.
Drejer det sig om omrader (som fx skat og flytning) hvor borgeren kan
fa brug for kompetencerne flere gange i fremtiden, ville det veere en
fordel at kunne henvise den interesserede borger til steder, hvor han
kunne "lzere mere”.

Kommunikations-
kompetencer

Hvis borgeren har vanskelligheder med sprog eller skriftlighed, og det
udggr en barriere for at handle digitalt, skal medarbejderen formodent-
lig undlade at udszette borgeren for (atter en gang) at opleve nederlag
pa disse omrader og ikke i denne situation satse pa at &ndre borgernes
adfzerd, medmindre der er tale om, at den relevante lgsnings konkrete
udfordringer er vaesentligt mindre end borgeren "frygter”, og det sa kan
vendes til en "sejr”.

Proces sikkerhed

Er det behovet for processikkerhed, der har medfgrt at borgeren ikke er
digital i situationen, kan medarbejderen give ham denne ved sin blotte
tilstedeveerelse i en medbetjenings-ekspedition. Medarbejderen kan
ogsa bidrage til, at borgeren har stgrre tillid til processen en anden gang,
ved fx at understrege, hvad det er der sker, nar borgeren har sendt no-
get, og at der altid vil veere en der tjekker tingene og vender tilbage, hvis
de ikke eri orden (hvis det altsa vel at maerke er tilfeeldet).

Relationel sikkerhed

Hvis borgeren kommer for den relationelle sikkerhed, er det opfyldelsen
af den der bgr vaere i centrum. Nar den er opfyldt, kan en eventuelt ef-
terfglgende digital registrering af de ngdvendige data ske med eller
uden medbetjening, alt efter hvilke af de gvrige faktorer der er i spil.
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Tabel 5: Bud pd hdndteringsstrategier ved forskellige behov og/eller kompetencer

6. Nar myndigheden er en stemme

Til sidst skal vi kaste et saerskilt blik pa kontrasten mellem personligt fremmgde og tele-
fonen, en kanal som jo ellers pa en reekke omrader burde kunne erstatte en tur pa radhu-
set. Sddan oplever borgerne det imidlertid ikke altid. En del giver udtryk for, at den per-
sonlige henvendelse er valgt som alternativ til en telefonkanal, der bare ikke fungerer43.
Det handler bade om tilgeengelighed og om hvordan man bliver betjent i telefonen, som
folgende udsagn viser:

Den bliver bare ikke taget:

"det nemmeste er at kare op pd rddhuset, fordi det er sd svart at komme igennem pd
telefonen. (Digitalt engageret 44-drig automekaniker, #48)

Man misforstar lettere hinanden i en telefon:

“man fadr ikke de der misforstdelser i telefonen, jeg siger et og sd forklarer de noget an-
det... og der er mindre tid til mig, ndr jeg bruger telefonen”. (Ikke digital 65-drig pensi-
onist, #66)

Telefonen er upersonlig, og det er uigennemskueligt, hvor man er og hvor lzenge man
skal vente:

"Telefonen er sd upersonlig, og man sidder ogsd og venter en helvedes tid, her [ndr man
mgder op personligt] kan man jo se, hvorndr man bliver ekspederet. Og det der med at
trykke et og trykke fire og trykke syv...Det gor man jo ikke her, der tager man et num-
mer og bliver ekspederet. (Digitalt tgvende 55-drig fortidspensionist, #83)

Man ved ikke, hvem man kommer til at tale med, eller om man kommer igennem til no-
gen, der ved noget om det, man har brug for. Det handler maske ogsa om, at det er svee-
rere at placere et ansvar i telefonen:

” hvis det var vi vidste, at vi kunne komme til at tale med en, der havde nogle kompe-
tencer inden for det felt, lige med det samme, sd havde vi gjort det. Men det er desvarre
ikke vores erfaring”. (39-drig digitalt engageret civilingenigr, som ellers foretrakker
nettet, #92)

De har ikke sa meget tid til at hgre pd en, ndr man ringer - eller sddan opleves det:

” Ndr det er telefonen sd er der ikke sd meget tid til det heller, sd haster det bare, sddan
meaerker vi det i al fald. (Digitalt motiveret 36- rig, ledig, #113)

Dertil kommer de begraensninger, som nogle respondenter oplever i kun at have stem-
men som redskab. Noget vi ogsa har bergrt i afsnit 3.2.2.5 om kanalens "bredde”.

Telefonen er i dag den vaesentligste kontaktkanal til det offentlige og i fremtidens digitale
scenarier en vaesentlig stgttekanal til de digitale lgsninger. Der vil formodentlig veere
meget at hente bade i servicekvalitet og i effektivitet ved en forbedret telefonbetjenin-
gen.

Call-centre eller kontaktcentre er et af de redskaber, der i voksende omfang tages i brug,
bade som selvstendigt redskab i effektiviseringen af borgerkontakten og som stgtte til

43 Ofte handler det om, at det er sveert at komme igennem pa nogle f3, men vigtige omrader. Der er altsa ikke
ngdvendigvis tale om et generelt billede. I nogle situationer er holdningen til telefon-kanalen desuden i hgje-
re grad praeget af erfaringer fra andre myndigheder eller af en helt generel opfattelse af, at man i det offentli-
ge ikke tager telefonen, som ikke ngdvendigvis bunder i egne konkrete oplevelser.
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digitaliseringen. Denne rapport peger, som vi har set, pa en raekke forhold, som har be-
tydning for den made, man leverer service over telefonen, og jeg vil derfor slutte af med
nogle anbefalinger, der serligt gar pa telefonen som servicekanal. Jeg er klar over, at
nogle af dem gar pa tveers af, hvad man ofte leegger vaegt pa i call-centre, og de skal selv-
folgelig afvejes i forhold til andre hensyn, herunder ikke mindst gkonomi og effektivitet.
Men samtidig er der tale om forhold som, i hvert fald hos respondenterne i denne under-
sggelse, bidrager til, at de vaelger telefonen fra, og mgder op i stedet. Tager man hgjde for
disse forhold, far man formodentlig feerre personlige henvendelser og leverer samtidigt
borgerne en bedre service-kvalitet.

Ud fra respondenternes fortzllinger kunne det gge service-kvaliteten, hvis call-center-
medarbejderne:

1. Er eksplicit uddannede til at levere service pr. telefon

Har ATA erfaring med borgere

Har en bred viden om ydelser og services og om typiske livssituationer
Kan forankre ansvaret for en samtale

Er bevidste om betydningen af magt og medejerskab

i W

Og for at sikre at disse kvaliteter omszettes i praksis, at organisationen:

6. Ikke (alene) méiler og belgnner medarbejderne ud fra kvantitative kriterier
7. Ikke lader "brugertilfredshed” std som den eneste eller vaesentligste kvalitetspa-
rameter

6.1 Medarbejderne bgr uddannes i at levere service pr. telefon

Det er pa sin vis svaerere at levere god service pa en telefon end personligt. Kanalens
bredde er smallere, man har kun stemmen at ggre godt med, og det er derfor vigtigt at
medarbejderen er bevidst om, hvordan man bruger sin stemme til at baere en god kom-
munikation. Det er ogsa vigtigt, at medarbejderne ved, hvordan man hjaelper borgere der
har sproglige udfordringer, eller som ikke har de store formuleringsevner, uden at tale
ned til dem. Det kan fx ske gennem case-traening og coaching, hvor der netop er fokus pa
samtalens kommunikative kvalitet. Det handler ogsa om at vaere en god, aktiv lytter, om
indlevelsesevne og empati - noget som kan vaere vanskeligt at laere abstrakt, men som
kan dyrkes gennem coaching og aktiv ledlesesinvolvering i "fronten” og som man i hgjere
grad kunne se efter i rekrutteringen.

6.2 Medarbejderne bgr (ideelt set) have ATA erfaring med borgere

Hvis man ikke har mgdt borgerne og derfor ikke har hands-on erfaring med de mangfol-
dige situationer og roller de mgder myndigheden i, vil det alt andet lige veaere vanskelige-
re at seette krop pa den, man taler med og ggre ham til et rigtigt levende menneske. |
forleengelse af punktet ovenfor kan man sige, at det handler om at have et fundament for
at give borgeren en opfattelse af at blive set, hgrt og taget alvorligt som myndigt menne-
ske. Denne erfaring kan man ogsa fa andre steder end i borgerservice, fx ved at have ar-
bejdet i andre kunde-orienterede service erhverv. Og sa handler det nok ogsd om at vaere
i besiddelse af en vis livserfaring. Noget der ofte, men ikke altid, kommer med alderen.
Borgerne ringer jo ogsa til kommunen om alt, fra det mest banale til det mest alvorlige og
om ting som er fglsomme og betydningsfulde for dem.
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6.3 Medarbejderne bgr have en bred viden om ydelser og services og om
livssituationer

Det er ofte ikke tilstraekkeligt at svare pa det, borgeren spgrger om. Selv om borgere rin-
ger om et faktuelt spgrgsmal, kan der bag det faktuelle spgrgsmal gemme sig en mere
kompleks situation og forhold/spgrgsmal, som borgeren ikke selv er opmaerksom pa.
Der er naturligvis graenser for, hvor langt man i en telefonsamtale skal ga ind i at afklare
forhold, borgeren ikke selv umiddelbart kommer ind pa, men med et solidt kendskab til
sammenhangen mellem forskellige ydelser og til de forskellige livssituationer har man
gode redskaber til at spotte, hvor man skal spgrge ind. Call-centre bruges ofte som first
line-support, og netop her er det afggrende, at borgerens situation bliver afdekket og
afklaret ordentligt, sd man kan give de svar man kan i call-centret, og sa eventuelt sende
borgeren godt og rigtigt videre i systemet. En szerlig udfordring her er de vidensstgtte-
systemer og scripting-lgsninger, man anvender i nogle call-centre. Det bliver let til at
"der star svaret”, specielt for den uerfarne medarbejder. Men det rigtige svar fglger af en
rigtige forstdelse af problemet - og det hjaelper disse systemer sjaeldent med.

6.4 Medarbejdere bgr kunne forankre et ansvar for samtalen

Som vi har set, er det for en del borgere vigtigt, at der er nogen, der patager sig et (med)-
ansvar for resultatet af samtalen - uanset om det sa pa overfladen er noget "faktuelt”,
eller om der er tale om noget, der vedrgrer en konkret sag. [ et call-center far man ofte en
tilfeeldig medarbejder, hver gang man ringer. Men det betyder, at borgeren har sveaert ved
at forankre et ansvar for det der bliver sagt hos nogen. Det virker uforpligtende - maske
ogsa for borgeren selv. Idealet her ville vaere, at borgeren altid havde mulighed for at
identificere og vende tilbage til den han havde talt med. (Der findes ogsa tekniske Igsnin-
ger, der kan bidrage til dette og/eller til at sikre kontinuitet i dialogen, selv om flere er
involveret.)

6.5 Medarbejderne bgr veere bevidste om betoningen af magt- og medejer-
skab

En borger er ikke en kunde. Det er vigtigt, at medarbejderne forstar denne fundamentale
forskel er det vigtigt, og hvad den betyder for deres praksis. Hver gang de taler med en
borger, taler de pd myndighedens og fellesskabets - og magtens vegne, ogsa selv om den
konkrete medarbejder ikke selv er bemyndiget til noget*4. Borgeren regner med, at han
har talt med "kommunen” - med alt hvad det indebaerer. Forvaltningslovens regler fx om
vejledningspligt og god forvaltningsskik, ma vel ogsd som udgangspunkt gelde for call-
centre. Hver gang medarbejderen taler med en borger, taler han med en, der har en "an-
del” i virksomheden (med en kunde-analogi, sa taler han med en af aktionaererne). Det
er min opfattelse, at borgerne ofte er vaesentligt mere bevidste om denne dobbelthed i
relationen end medarbejderne, og det kan give problemer i kommunikationen, szerligt
nar den kun har stemmen som medie.

For at opnd at disse kvaliteter ogsa praktiseres, tror jeg desuden det er vigtigt at:

44 Et problem der kun bliver yderligere kompliceret, hvis kommunerne begynder at etablere felles call-
centre eller leverer call-center services for hinanden. For hvem har s ansvaret for vejledningen? Hvem har
sa notatpligten, hvis en samtale berettiger, at den tages i anvendelse? Hvor skal borgeren sa rette sin klage
hen, hvis han er utilfreds med den made, han er blevet behandlet pa eller indholdet af de svar, han har faet?
Hvordan sikrer man sammenhaengen, nar borgeren efterfglgende henvender sig personligt i forleengelse af
de rad og den vejledning han har faet - et helt andet sted, men i den tro, at det var samme sted? Det er i hvert
fald forhold, man skal veere opmaeerksom p3, hvis man begynder at lgse call-center opgaver i faellesskab eller
for hinanden.
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6.6 Organisationen bgr ikke (alene) male og belgnne medarbejderne ud fra
kvantitative kriterier

I kommerecielle call-centre er der ofte fokus pa at fa ekspederet sd mange kald som muligt
pa sa kort tid som muligt. Der kan fx vaere regler om, hvor leenge en samtale ma vare - og
sanktioner, hvis den varer for laenge. Der kan vere belgnninger for dem, der klarer flest
samtaler. Et andet performance-forbedrende redskab kan veere indbyrdes konkurrencer
om, hvem der kan daekke flest produktgrupper. Her er risikoen, at fokus bliver pa meka-
nisk viden - uden indsigt. Hvis borgerne skal opleve en kvalitet i telefonbetjeningen, som
gor, at den kan konkurrere med den personlige betjening, ma der ogsa fokus pa andre
ting, som fx den tidligere naevnte kvalitet i kommunikationen eller "evnen til at afdeekke
problemet”. Men det ma ngdvendigvis altid ske i en balance med rimelige krav om effek-
tivitet. I nogle tilfzelde vil det fx vaere fint, at malet er at veere god til at afdaekke at der er
et problem, der er stgrre end det borgeren lige spgrger om, og sa sende disse henvendel-
ser videre til en second-line, der szerligt tager sig af sidanne samtaler.

6.7 Organisationen bgr ikke lade ”brugertilfredshed” sta som den eneste,
eller vaesentligste kvalitetsparameter.

Hvis ellers ventetiden i telefonen ikke er alt for lang, sa giver brugertilfredshedsmalinger
i borgerservice-feltet som oftest meget positive resultater. S positive at det indimellem
kan veere sveert at lzere noget af dem. Det er der flere grunde til, men en af dem er, at det
ikke er alt, der er vigtigt borgeren ngdvendigvis kan udtale sig om, eller som han kan
udtale sig om i umiddelbar forleengelse af samtalen. Borgeren kan som oftest ikke udtale
sig om den faglige kvalitet af betjeningen, eller om det der ikke blev spurgt om eller ikke
sagt, men som kunne have veeret relevant. Hvad han derimod kan udtale sig om er, om
han fglte sig ordentligt behandlet og fik lgst den umiddelbare opgave, han kom med. De
andre - og nok sa vasentlige - dimensioner kan kun bedgmmes af andre fagfolk, fx gen-
nem observationer og coaching, og det er da ogsa min anbefaling, at man ggr det. Pro-
blemet med maling af kvalitet bliver kun stgrre, hvis man i call-centret maler med auto-
matiske metoder (fx IVR45). Her forsvinder muligheden for nuancer og overraskende
perspektiver helt, og man far udelukkende svar ud fra sin egen forforstaelse og pa nogle
fa kvantitative parametre. Min anbefaling er derfor, at man i det mindst supplerer med
periodiske interviewundersggelser, hvor en udenforstdende (og professionel) inter-
viewer taler med borgere, der er blevet betjent i call-centret, gerne sa teet pa samtalen
som muligt.

7. Den kompetente borger

Undersggelsen tegner et billede af borgerne som kompetente pa deres eget liv og deres
egne behov. I det omfang de mangler kompetencer for at kunne klare deres opgave uden
personlig bistand, ser egentlige digitale kompetencer ud til at spille en mindre rolle,
mens kvaliteten af det, der tilbydes pa de forskellige kanaler formodentlig spiller en stor
rolle. De borgere der mangler kommunikationskompetencer kan naeppe bibringes disse i
en medbetjening i borgerservice. De borgere der mangler domanekompetencer ville, pa
neer maske pa skatteomradet, neeppe have haft meget gavn af at fa dem i skolen, laenge
for de - maske - fik brug for dem.

45 Interactive Voice Response

Den Kompetente Borger © Skaarup Research 2011 Side 66



Vi har de borgere vi har. Det er lettere at tage det som udgangspunkt og sa sgrge for, at
kanaler og lgsninger passer til borgerne som de er, end at forsgge at aendre pa deres be-
hov og kompetencer. Og selv om det matte veere muligt, sa ville det nok tage laengere tid,
end vi havde lyst til at vente. Det er ikke borgerne der skal blive klogere pa os, men os
der skal blive klogere pa borgerne.

Der er for mig ingen tvivl om, at en offentlig sektor, der forstar og tilpasser sig borgerens
virkelighed, er en mere effektiv offentlig sektor. For det betyder ikke ngdvendigvis, at
man skal opfylde alle borgernes gnsker og behov, men at man kender disse gnsker og
behov, s man kan foretage en reel og dben prioritering, og at man understgtter de behov
man veelger at prioritere hgjt, pa en ordentlig made. Nar det sd oven i kgbet langt hen ad
vejen ikke er noget, der kraever store investeringer, men "bare” kraever mere lydhgrhed,
respekt og omtanke - og en smule nyteenkning, sa var det maske en overvejelse vaerd at
investere i?

Det kraever sa ogs3, at vi ggr op med nogle af de myter, som efterhdnden er kommet til at
praege digitaliseringsdebatten. Rapporten har navnt nogle fa dem: at det er de digitale
kompetencer eller borgernes dovenskab, der er problemet, eller at det er den personlige
betjening, der er den store udfordring. Men der er mange andre sejlivede myter. Fx szet-
tes digitaliseringen ofte op som et kvalitativt bedre alternativ til lange kger, sure skran-
kepaver, hdblgse dbningstider og darlig service. Nar man spgrger borgeren viser det sig
bare, at de generelt er meget tilfredse med bade ventetider, venlighed, dbningstider og
servicekvalitet.,,

Lad mig slutte med tre opfordringer.

En opfordring til beslutningstagere i det offentlige og i it-branchen om at ggre op med
myter og vaneteenkning. Det er ngdvendigt, hvis vi vil opna de gevinster ved digitalise-
ringen, vi har sd hardt brug for i de kommende ar.

En opfordring til dem, der i de kommende ar skal definere kravene til de fremtidige digi-
tale lgsninger: stil krav til Igsningernes mening og relevans for borgerne, stil krav om
kommunikationsmaessig og "social” tilgeengelighed. Og lad disse krav veje lige sa tungt
som kravene til lgsningernes bureaukratiske og tekniske effektivitet.

Og endelig en opfordring til dem, der arbejder med kanalstrategier i det offentlige: Se
ikke den personlige kanal bare som en omkostning, den kan ogsa vare en investering - i
medborgerskab, tillid og accept. Og sa udggr omkostningerne til den personlige kontakt
jo ogsad kun en mindre del af de samlede omkostninger ved borgerservice. Se heller ikke
den personlige kanal som en residual-kanal, hvor de borgere, der slet ikke kan noget selv
bliver taget hdnd om. Alle borgere kan komme i situationer, hvor den eneste rigtige ka-
nal, er den personlige, og hvornar det er, ved den kompetente borgerne bedre end det
offentlige.
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Bilag 1: Metode

Metodisk er undersggelsen inspireret dels, som nzaevnt i afsnit 2.2 af "grounded theory”,
dels af Brenda Dervins "sense making methodology”. Fra grounded-theory har jeg hentet
et princip om at g til et ubeskrevet felt med sa fa forudantagelser som muligt for sa at
sige at lade feltet tale for sig selv. Jeg har dog baseret undersggelsen pa et sat veldefine-
rede forudantagelser, som har bidraget med en vis struktur til spgrgerammen. Fra Sense
Making metodologien har jeg hentet et fokus pa at afdaekke, hvordan borgerne selv ska-
ber mening i situationen, hvad der har betydning for dem, og hvilke kategorier og meto-
der de anvender i denne betydningsdannelse, ud fra den grundlzeggende opfattelse at
borgerne er "kloge” pa deres eget liv.

Jeg har som naevnt taget udgangspunkt i nogle fa forudantagelser om, hvad der kunne
have betydning for borgernes aktive til- eller fravalg af den personlige kontakt:

* Borgerens historie
o Tidligere erfaringer med den personlige kontakt.
o Tidligere erfaringer med andre kanaler. Det behgver ikke ngdvendigvis at veere
darlige erfaringer.
* Borgerens digitale forudsaetninger
o Adgang til og rutine i at bruge nettet. Her er der tale om relativt objektive stgr-
relser, uathaengigt af hvordan borgeren i gvrigt har det med at bruge nettet.
o Har borgeren relativt nem adgang til nettet, nar han har brug for det? Har han
brugt nettet meget eller lidt og til hvad?
* Demografiske kriterier
o Alder og uddannelse har fx betydning for, hvor digitale borgerne er (Se fx Tek-
nologisk Institut 2005), men har det ogsa betydning for, om borgerne veelger
personlig betjening?

[ denne sammenhaeng er det vigtigt at huske, at de positive eller negative "erfaringer”
bade kan vaere personlige og anden eller tredje-hands.

Operationalisering

Pa baggrund af disse fa antagelser er spgrgsmalene til borgerne delt op i 6 blokke (figur
2). Tre som undersgger valget af den personlige kanal og dets umiddelbare baggrund og
kontekst, og tre som undersgger andre mere generelle faktorer, som ifglge hypoteserne
kan have en betydning for valget af den personlige kanal.

Baggrund for henvendelsen Valg af personlig kanal Fravalg af andre kanaler

Erfaringer med Borgerservice i gvrigt

Digitale erfaringer og adfzerd

Demografiske faktorer

Fig.2: Undersggelsens hovedelementer
Den samlede operationalisering og det komplette szt af spgrgsmal kan ses pa side 73-74.

En del af spgrgsmalene beder borgeren satte ord pa holdninger og fglelser, hun formo-
dentlig ikke tidligere har skullet udtrykke i ord. Denne verbalisering medfgrer, at hold-
ningen i et vist omfang skabes i undersggelses-konteksten. Var borgeren blevet spurgt
om det samme fx af en bekendt, hjemme i dagligstuen, var holdningen blevet udtrykt
anderledes. For at modvirke dette har jeg tilstraebt at formulere spgrgsmalene i den abne
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del som temaer, sd de sa vidt muligt skaber en "neutral” ramme, som borgeren kan ud-
fylde.

Hvad der ikke spgrges om

Borgerens leseferdighed og feerdigheder i at handtere abstrakte konstruktioner: som fx
en blanket eller en brugergraenseflade, undersgges ikke direkte, selv om de ma antages
at have betydning for motivation til og udbytte ved at anvende selvbetjening. Sproglige
feerdigheder kan ogsa have betydning for brug af et ikke-visuelt medie som telefonen. Er
man sprogligt usikker, kan det veere en hjzlp at have visuel kommunikation som stgtte.
Disse faktorer inddrages dog i den "subjektive” kodning, i det omfang borgeren selv ind-
drager dem i sin forteelling.

Udvzelgelse af respondenter

Borgerne er blevet spurgt, om de vil deltage, umiddelbart ndr de kom ind i borgerservice.
Der er altsa tale om en vis grad af selvselektion, og metoden har nogle indbyggede selek-
tionsmekanismer, som giver automatiske "skaevheder” i respondentudvzelgelsen:

* Borgere som sjeldent kommer i borgerservice vil veere underreprasenterede i
forhold til deres andel af befolkningen som helhed. Arsagen til at de sjeeldent
kommer kan veere, at de ikke har noget stort behov - og er derfor ikke en konse-
kvens at et kanalvalg, men det kan ogsa vere, at de i hgjere grad er digitale end
andre borgere.

* Borgere som kommer i en pause fra arbejdet eller pa vej til eller hjem fra arbejde
ma antages at have mere travlt og derfor veere mindre tilbgjelige til at deltage i
undersggelsen. Dette kan betyde, at borgere i arbejde bliver underrepraesentere-
de.

* Borgere hvis arinde er "fglsomt” ma antages at veere mindre tilbgjelige til at lade
sig interviewe end andre. Det kan fx veere borgere, der kommer i forbindelse med
sociale sager, i forbindelse med opkraevning af geeld til kommunen, eller fordi de
gnsker at klage over noget. Det kan betyde at borgere med "tungere” sager - og
her muligvis nogle af de sdkaldt "svage” borgere”, er underreprasenterede i un-
dersggelsen.

* Endelig har jeg valgt kun i begraenset omfang at interviewe borgere, der kom for
at forny pas eller kgrekort, ud fra den betragtning, at det er ydelser, hvor person-
ligt fremmgde altid er pakraevet, og hvor der ikke er alternative muligheder.

Den endelige sample er sammenlignet med demografiske data for kommunen og stati-
stikdata for de samlede besgg i undersggelsesperioden for at afslgre eventuelle markan-
te skaevheder i respondentudveelgelsen.

Afvikling af undersggelsen
Undersggelsen er gennemfgrt i borgerservicecentret i Ballerup kommune over 9 dage i
juni og august 2010.

Borgerne er sa vidt muligt blevet interviewet, nar de er kommet ind i borgerservice, men
for de har trukket et nummer, ud fra den betragtning, at det kan blive borgerens tur midt
i interviewet, og at interviewet derfor enten ma afbrydes, eller borgerens ventetid ma
forgges, fordi han ma traekke et nyt nummer efter interviewet. En anden drsag til at fore-
tage interviewene inden borgeren betjenes er, at hvad der er foregéet i den faktiske be-
tjening ikke har betydning for undersggelsen, som alene fokuserer pa baggrunden for
borgerens forudgdende valg.

Da en stor del af spgrgsmalene er dbne og inviterer til at borgeren saetter ord pa et
aspekt af det personlige mgde, og da netop borgernes egne formuleringer er vaesentlige,
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er interviewene med borgenes samtykke blevet optaget digitalt. Kun en enkelt borger
har ikke gnsket dette, og her er der taget skriftligt referat.

Interviewene er foretaget som en dialog med borgerne med fokus pa borgerens fortzl-
linger og erfaringer, med de faktuelle spgrgsmal som ramme. Jeg er ikke gaet slavisk
frem efter spgrgerrammen, men har stillet spgrgsmalene, hvor de faldt naturligt i samta-
len. Ofte har borgeren selv besvaret nogle af spgrgsmalene, fgr jeg ndede at stille dem.

Med interviewet forstyrrede jeg borgerne i hans egentlig serinde, og praemissen har der-
for vaeret, at interviewet skulle veere kort. Det har formodentlig veeret en vasentlig med-
virkende arsag til, at s mange borgere indvilgede i at deltage og kun et fatal af dem, jeg
spurgte sagde nej. Interviewene har gennemsnitligt varet 4 minutter.

Kodning

Alle borgernes udsagn er blevet transskriberede i deres helhed, dog siledes at svarene
pa de "faktuelle” spgrgsmal er registreret for sig og ikke som en del af transskriberingen.
Efterfglgende er teksterne blevet gennemgdet systematisk for at sikre, at alle svar pa de
faktuelle spgrgsmal er registreret og registreret konsistent.

Kodningen er delt op i en "objektiv” og en "subjektiv” del. Den objektiv kodning uddrager
svar pa faktuelle spgrgsmal sa som alder, drsag til henvendelsen, tidligere henvendelser,
digitale erfaringer etc. Den "subjektive” kodning bygger pa fortolkninger af borgerens
udsagn og er foretages iterativt, sdledes at der ved flere gennemlaesninger i det samlede
seet af udsagn er identificeret gentagne temaer, som herefter er sat op som kodningska-
tegorier. Alle udsagn er derefter kodet ud fra disse kategorier og en fornyet gennemlaes-
ning af teksterne ud fra disse kodede kategorier har igen identificeret de mere overord-
nede temaer, som indgar i den endelig model i kapitel 5.

Statistisk bearbejdning

Statistiske metoder er fgrst og fremmest blevet anvendt i forhold til sammenligningen
mellem respondentmassen og kommunens/hele landets befolkning pa de demografiske
kriterier og den digitale "parathed”-skala. I den kvalitative del af undersggelsen er stati-
stik brugt med varsomhed til at angive stgrrelsesordner og tentative mgnstre, ikke
mindst fordi metoden ikke giver et solidt fundament for mere "hardcore” statistiske
overvejelser.
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Operationalisering og spgrgsmal

Gruppe # Sporgsmal Bemaerkninger
Arsag til og 1 Hvorfor kommer du her i dag? Dette spgrgsmal skal bade afdaekke, hvilken ydel-
baggrund for se/ydelser henvendelsen drejer sig om, og hvilken
henvendelsen situation, som affgder henvendelsen, og som ydel-
sen/ydelserne skal ses i sammenhang med. De
ydelser der registreres gennem undersggelsen
sammenholdes hvis muligt med data fra kg-
systemet for de dage undersggelsen har lgbet og
med statistik for en leengere periode for at kon-
trollere om nogle ydelsestyper er under-/ eller
over-reprasenteret i samplen.
Baggrund for 2 Hvorfor har du valgt at mgde
tilvalg af den personligt op i dag?
personlige — - - - —
kanal 3 Hvad er det vigtigste for dig ved Hvis borgeren har brug for det hjeelpes han pa vej
netop den personlige kontakt i med fglgende liste: telefon, brev eller internettet.
forhold til and ader at kon-
orhoic fi andre macerat kon Spgrgsmalet formuleres konkret. alt efter hvilke
takte kommunen pa? }
andre kanaler borgeren har overvejet.
Baggrund for 4 Har du overvejet andre veje i
f g af and tedet for at mgd ligt?
l::::lgra andre stedetloratmade op personilg Spgrgsmalet formuleres konkret, alt efter hvilke
5 Hvorfor valgte du det sa fra? andre kanaler borgeren har overvejet.
Tidligere erfa- 6 Hvor mange gange har du veereti | Her spgrges til erindringen som over sd lang tid
ringer kontakt med kommunen eller det | ngdvendigvis ma vere upracis, ikke bare i forhold
offentlige i det hele taget i lgbet af | til antal henvendelser, men ogsa i forhold til hvilke
det seneste ars tid - uanset ma- kanaler, der blev anvendst til hvad og hvornar. Det
de? er da heller ikke de statistiske data sd meget som
det er den historie borgeren forteeller, som er
interessant, som baggrund for det aktuelle valg.
7 | Hvis 6 | Kan du huske hvad det var om? Dette spgrgsmal er ngdvendigvis meget dbent, og
# gdr efter at fa borgeren til at fortzelle om evt. mar-
Ingen kante erfaringer med tidligere kontakter evt. pa
andre kanaler.
8 | Hvis 6 | Klarede du det da ved personlig Jeg forsgger her at afdeekke om markante erfarin-
# henvendelse, eller brugte du ger (positive eller negative) kan have leengereva-
Ingen | andre mader? rende effekter pa senere kanalvalg.
Borgerens 9 Har du adgang til Internettet Jeg spgrger ikke om adgang fra arbejdet, da ad-
digitale erfa- hjemmefra? gang hjemmefra er udtrykt for et eksplicit valg fra
ringer og ad- borgeren side, og det er borgerens selvvalgte
feerd digitaliseringsadfeerd jeg er interesseret i.
10 | Hvis 9 | Hvor tit er du pa internettet?
=ja (hver dag, ugentligt, sjeeldnere)

11 Har du netbank? Selv om der er blevet leengere mellem bankfilia-
lerne er det dog stadig at aktivt tilvalg at have
netbank og derfor et udtryk for digitaliserings
“vilje”.

12 Har du digital signatur? Jeg spgrger til digital signatur, dels fordi NemID pa
det tidspunkt undersggelsen blev gennemfgrt
endnu ikke var et rodfaestet begreb hos borgerne,
dels fordi digital signatur var et eksplicit tilvalg for
borgerne, hvilket NemID ikke er for de borgere
der har netbank.

13 Kan du huske hvad du har brugt Dette spgrgsmal supplerer spgrgsmal 15 og har til

formal at saette gang i borgerens erindringer om
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den til?

tidligere brug af selvbetjening.

14 Har du ellers betjent dig selv pad Borgerens hukommelse hjelpes pa vej ved at
nettet i forhold til det offentlige? spgrge, om han har lavet skat pa nettet. Hvis der
var tale om et yngre menneske. spurgte jeg ogsa
om SU pa nettet.
15 | 14# Hvad drejede det sig om? Hvis borgeren ikke af sig selv naevnte det under
aldrig spgrgsmal 15.
Demografiske 16 Ma jeg spgrge hvornar du er fgdt? | Det er almindeligt antaget. at alder har positiv
data betydning for efterspgrgslen efter ansigt-til-ansigt
kommunikation og negativ betydning for efter-
spgrgslen efter digital kommunikation.
17 Ma jeg spgrge om hvilken uddan- | Parallelt med antagelsen om alderens betydning.
nelse du har? er det ligeledes almindeligt antaget at uddannel-
sesniveau spiller en betydning
18 M3 jeg spgrge om hvad du laver Der er en udbredt antagelse om, at borgere uden
for tiden? for arbejdsmarkedet efterspgrger ATA mere end
andre borgere.
19 (Sproglige barrierer) Jeg antager at borgere, som ikke har dansk som

farste sprog kan have et seerligt behov for ansigt-
til-ansigt kommunikation om emner de ikke er
vant til at kommunikere om. Jeg har valgt ikke at
undersgge dette gennem spgrgsmal, bade fordi
det kan virke stgdende pa nogen, og fordi det er
mere kompliceret end som sa. Jeg medtager det
derfor som en interviewer-vurdering, som maske
kan give et fingerpeg, om der her maske er noget,
der burde undersgges naermere.

Tabel 6: Operationalisering og spgrgeguide
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Bilag 2: Oversigt over respondenter

Respondenter hvor referencenummeret er markeret, er citeret i undersggelsen. Felter
markeret med ”-” betyder at denne information ikke blev givet i interviewet.

# | Ken Alder | Sidst afsluttede uddannelse Tilknytning til | Kommer for, ydelse Digitali-
arbejdsmarke- serings-
det grad

1 | Kvinde 75| - Pensionist Pas 1

2 | Kvinde 50 |- - EU-Bevis 0

3 | Kvinde 18| - - Pas 2

4 | Mand 48 | Psykiatrisk plejer og psykoterapeut I arbejde Sygedagpenge 3

5 | Mand 46 | Sygeplejerske I arbejde Keorekort 3

6 | Kvinde 32 | Cand.pad.soc I arbejde Pas 2

7 | Kvinde 20 | Student Studerende Flytning 3

8 | Kvinde 17 | 9. klasse Studerende Boliganvisning 0

9 | Mand 20 | - - Flytning, kontanthjelp 1

10 | Kvinde 33 - - Pas 1
11 | Mand 48 | 10. klasse I arbejde Separation (skal have 4
blanket)
12 | Kvinde 47 | - - Visitation, flytning, varm 0
mad, refusion for taxa.
13 | Kvinde 29 | Butik - Pas 3
14 | Mand 70 | - Pensionist Boliganvisning 2
15 | Mand 67 | Bogholder, gulvlegger Efterlonner Boligsikring 3
16 | Mand 46 | Truckforer Fortidspensionist | Flytning 2
17 | Mand 78 | Skraedder, kontorbetjent Pensionist Boligydelse 0
18 | Mand 27 | 9. klasse - Enkeltydelse 3
19 | Mand 32 | Student - Skat 3
20 | Kvinde 55 | Bogbinder - Skat (kopi af arsopgerel- 0
se)
21 | Mand 25 | 9. Klasse I arbejde Ejendomsskat 3
22 | Mand 20 | Student Under Flytning 4
uddannelse
23 | Kvinde 70 | Butik Pensionist Folkepension 0
24 | Mand 32 | Bagersvend I arbejde Skat (kopi af arsopgerel- 1
se)
25 | Mand 20 | HF - Skat 3
26 | Mand 36 | 9. klasse I arbejde Sygedagpenge 1
27 | Mand 65 | - - EU-bevis 1
28 | Kvinde 67 | 9. klasse Hjemmegaende | Folkepension 0
husmor
29 | Mand 24 | Elektriker - Boligsikring 2
30 | Kvinde 27| - Fortidspensionist | Folkepension 0
31 | Kvinde 43 | Student - Skat 0
32 | Mand 45 | Maskinoperater Fortidspensionist | Boligsikring 0
33 | Kvinde 35 | Klinikassistent I arbejde Bornetilskud 4
34 | Mand 72 | 9. klasse Pensionist Sygedagpenge, sundheds- 5
kort
35 | Mand 32 | Student Under Flytning 3
uddannelse
36 | Mand 34 | Industrioperator Ledig Skat (forskud) 1
37 | Kvinde 30 | Peedagog - Pladsanvisning 5
38 | Kvinde 20 | 6. klasse - Flytning 1
39 | Kvinde 44 | Sosu-assistent - Sygedagpenge 2
40 | Kvinde 23 | 9. klasse Pa Barsel Bornebidrag 0
41 | Kvinde 24 | Bioanalytikker - Flytning, boliganvisning 1
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# | Ken Alder | Sidst afsluttede uddannelse Tilknytning til | Kommer for, ydelse Digitali-
arbejdsmarke- serings-
det grad

42 | Kvinde 38 | Student og HH - Skat (forskud) 2
43 | Kvinde 21 | Ergoterapeut Under Flytning 3
uddannelse
44 | Kvinde 65 | - Hjemmegaende | Folkepension 0
husmor
45 | Kvinde 59 | Butik - Boliganvisning
46 | Kvinde 66 | Kontor Pensionist Folkepension
47 | Kvinde 66 | Kontor Pensionist Folkepension boligydelse, 3
skat
48 | Mand 44 | Automekaniker - Bornebidrag 5
49 | Kvinde 77 | 7. klasse Pensionist Boligydelse 0
50 | Kvinde 36 | - - Boligsikring, Friplads 2
51 | Mand 17 | - - Flytning 1
52 | Mand 28 | IT-uddannet Ledig Friplads, boligstette 4
54 | Mand 51 | Forsvaret I arbejde Sygedagpenge 4
55 | Kvinde 29 | Student Under Pas 4
uddannelse
56 | Mand 78 | Tratikkontroller Pensionist Laegevalg 4
57 | Mand 67 | Kebmand Pensionist Fodregning 0
58 | Kvinde 32 | Laborant I arbejde Barseldagpenge 2
59 | Mand 19 | 10. klasse, teknisk skole grundforleb Ledig Kontanthjelp 3
som tgmrer
60 | Kvinde 45 | Sosu-hjelper og smerrebredsjomfru - Skat (forskud) 2
61 | Kvinde 51 | Pedagog I arbejde Ledighedsydelse
62 | Mand 24 | 10. klasse Under Boliganvisning
uddannelse
63 | Mand 39 | Maskinarbejder - Skat (kopi af arsopgerel- 2
se)
65 | Mand 21 | 10. klasse Under Skat (kopi af arsopgerel- 2
uddannelse se)
66 | Mand 65 | 9. klasse Pensionist Folkepension 0
67 | Mand 61 | Temrermester Ledig Skat 3
68 | Kvinde 48 | Pedagog - Keorekort 5
69 | Mand 20 | 9. klasse Under Skat 2
uddannelse
70 | Kvinde 23 | 9. Klasse I arbejde Sygedagpenge 3
71 | Kvinde 40 | Socialpedagog Barsel Barseldagpenge 1
72 | Kvinde 38 | Sosu-assistent Barsel Friplads, boligstette 2
73 | Kvinde 60 | Friser, kontor Efterlonner Boligsikring 3
74 | Kvinde 25| 10. klasse Ledig Flytning, indskudslan, 3
friplads
75 | Mand 25| - I arbejde Flytning, boligstette 1
76 | Kvinde 23 | HG, 1 ar Ledig Kontanthjelp (enkeltydel- 2
se)
77 | Kvinde 47 | Forsikringsbranchen I arbejde Bornebidrag
78 | Kvinde 64 | Nerdler, gartnermedhjalper, renge- Fortidspensionist | Boligsikring
ringsmedarbejder
79 | Kvinde 31 | Fysioterapeut I arbejde Bornetilskud, flytte 5
manden
80 | Kvinde 63 | Bankassistent Efterlonner Medicintilskud 5
81 | Mand 73 | Typograf Pensionist Boligsikring 2
82 | Kvinde 21 | Student Under Boligsikring 5
uddannelse
83 | Kvinde 551 - Fortidspensionist | Boliganvisning
84 | Mand 77 | Murermester Pensionist Folkepension (helbredstil- 0
skud)
85 | Mand 19 | Tomrer (uddannelse afbrudt) Ledig Skat (forskud) 1
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# | Ken Alder | Sidst afsluttede uddannelse Tilknytning til | Kommer for, ydelse Digitali-
arbejdsmarke- serings-
det grad

86 | Kvinde 37 | Lere I arbejde Barseldagpenge 4
87 | Kvinde 65 | Peedagog Pensionist Boligsikring 3
88 | Kvinde 27 | HG I arbejde Fodselsanmeldelse 2
89 | Mand 70 | 9. klasse (selvstendig) Pensionist Folkepension (&ndring) 0
90 | Kvinde 41 | Ern@ringsassistent - Sygedagpenge 1
91 | Kvinde 32 |- I arbejde Bornetilskud 1
92 | Mand 39 | Civilingenier I arbejde Skat 2
93 | Kvinde 76 | Oldfrue Pensionist Refusion af laegeregning 2
94 | Kvinde 72 | Damefrisor Pensionist Boliganvisning 1
95 | Kvinde 25 | Kontor I arbejde Flytning, boliganvisning 4
96 | Kvinde 33 | Merkonom i regnskab Pa Barsel Pladsanvisning, barsel- 4
dagpenge
97 | Mand 37 | Student Under Boliganvisning, pladsan- 4
uddannelse visning
98 | Kvinde 60 | Syerske og tilskerer, sosu-hjelper I arbejde Flytning 2
99 | Kvinde 67 | Kontor Pensionist Boligydelse
100 | Mand 66 | Automekaniker Pensionist Flytning, boligydelse, 1
indskudslan
101 | Mand 33 | VVS-monter Ledig Sygedagpenge 1
102 | Mand 23 | Student Under Vielse 4
uddannelse
103 | Kvinde 29 | Pedagog I arbejde Boligsikring 2
105 | Kvinde 73| - Pensionist Skat 2
106 | Kvinde 18 | - - Job og Familie 1
107 | Kvinde 22 | HG Under Flytning 4
uddannelse
108 | Kvinde 20 | 10. klasse Ledig Kontanthjelp (medicintil- 2
skud)
109 | Kvinde 66 | Bogholder Pensionist Fodregning 1
110 | Mand 82 | Revisor Pensionist Folkepension 4
112 | Kvinde 42 | 10. klasse Fortidspensionist | Boliganvisning 3
113 | Kvinde 36 | HG Ledig Kontanthjlp 3
114 | Mand 68 | Forsikringsbranchen Pensionist Folkepension 3
115 | Mand 27 | Friser Selvsteendig Sygedagpenge 4
116 | Mand 65 | Gartner Pensionist Boligydelse 5
118 | Kvinde 72 | Guldsmedeekspedient Pensionist Boligsikring 1
119 | Kvinde 59 | Pedagog Fortidspensionist | Fertidspension 4
120 | Kvinde 65 | Kontor Efterlonner Folkepension 1
121 | Kvinde 23 | 9. klasse - Sundhedskort, nyt 4
122 | Kvinde 65 | Pedagog Pensionist Flytning 2
123 | Kvinde 22 |- Ledig Medicintilskud 5
124 | Kvinde 85 | Telefonist i KTAS Pensionist Folkepension ("Feriepen- 1
ge")
125 | Mand 70 | friser Pensionist Kerekort
126 | Kvinde 44 | Kontor I arbejde Sundhedskort, nyt 5
127 | Mand 29 | Butik, stilladsarbejder I arbejde Flytning, skat (forskud:
befordringsfradrag)
127B | Mand 23 | Stilladsarbejder I arbejde Pas 2
128 | Mand 24 | HH - Flytning 2
129 | Kvinde 57 | Kontor Fortidspensionist | Tilskud til briller 0
130 | Mand 45 | Lastvognschauffor I arbejde Kontanthjelp (enkeltydel- 3
se)
131 | Mand 43 | - Pensionist Folkepension (Varmetil- 0
leeg)
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# | Ken Alder | Sidst afsluttede uddannelse Tilknytning til | Kommer for, ydelse Digitali-
arbejdsmarke- serings-
det grad

132 | Kvinde 69 | Butik Pensionist Folkepension (Varmetil- 4
leeg)
133 | Kvinde 67 | Pedagog I arbejde Skat 2
134 | Kvinde 26 | 9. klasse I arbejde Boliganvisning 3
135 | Kvinde 22 | Student Under Flytning, kontanthjelp 1
uddannelse
136 | Mand 63 | Ingenior I arbejde Folkeregister (adressefo- 5
resporgsel)
137 | Kvinde 18 | 9. klasse Under Flytning 2
uddannelse
138 | Mand 30 | Lere I arbejde Boliganvisning 5
139 | Kvinde 23 | Student Under Flytning 4
uddannelse
140 | Mand 29 | Fysiker I arbejde Pas, vielse 4
141 | Kvinde 25 | Student Under Kontanthjzlp (Enkelt- 3
uddannelse ydelse)
143 | Kvinde 27 | Student Under - 3
uddannelse

Tabel 7: Respondentfortegnelse. Ndr nummereringen er hgjere end antallet af respondenter (som er 138) skyl-
des det, at et antal interview ikke er taget med i undersggelsen, fordi den tekniske kvalitet af optagelserne be-
tad, at de ikke kunne anvendes.
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Om forfatteren

Jeg har beskeaeftiget mig med digitalisering og borgerbetjening i det offentlige i mere end
25 ar. I Statens Information var jeg i firserne og halvfemserne blandt andet med til at
udvikle de fgrste digitale blanketlgsninger og de fgrste borgerrettede online tjenester. I
Forskningsministeriet havde jeg ansvaret for de dele af regeringens it-handlingsplaner,
som handlede om offentlig information, kultur og medier, og jeg var her blandt andet
med til at udvikle danmark.dk og elektronisk Statstidende. I Saxo Bank var jeg ansvarlig
for web- og medieudvikling og design, og i Albertslund kommune har jeg arbejdet med
borgerservice og digitalisering. Fra august 2011 og tre ar frem, arbejder jeg videre med
de grundlaeggende spgrgsmal som er rejst i denne rapport. Det sker i et PhD projekt i
samarbejde med NNIT og institut for Statskundskab pa SDU.
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