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Effekter
af digital inklusion
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Kommunernes erfaringer med at synliggere effekter
og gevinster ved arbejdet med digital inklusion



Effekter
af digital inklusion

Digitaliseringen af den offentlige sektor skaber nye muligheder for effektivisering,
tilgeengelighed og mere sammenhangende borgerforleb. Samtidig tydeligger den
en grundlzeggende udfordring: Ikke alle borgere har de forudsaetninger, der skal til for
at navigere i et stadig mere digitalt samfund.

Digital inklusion er et komplekst felt, hvor barrierer knytter sig til bade borgernes
digitale feerdigheder, forstaelse af offentlige lesninger og arbejdsgange samt behov
for vedvarende stotte. Kommunerne udvikler lokale lesninger til lokale udfordringer,
men erfaringerne peger pa en raekke faelles problemstillinger pa tvaers af kommuner.
Spergsmalet er derfor ikke kun, hvad der virker i den enkelte kommune, men ogsa
hvilke indsatser der har potentiale til at skabe veerdi i flere kommuner, og hvordan
denne vaerdi kan dokumenteres

Kataloget har til formal at fremhave indsatser, der bidrager til at styrke digital inklu-
sion i praksis. Der praesenteres fire kommunale cases, der viser, hvordan effekter og
gevinster kan skabes og méles i et felt praeget af hoj kompleksitet og tvaergdende
sammenhange. Derudover praesenteres en raekke kortere eksempler pa indsatser,
der kan inspirere kommunerne i deres videre arbejde.
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1. Om analysen

Baggrund for projektet



Digital inklusion

og effekter

KL har gennemfert 22 kvalitative inter-
views med kommuner med repraesen-
tation fra beskaeftigelses-, social- og
®ldreomradet, borgerservice og it-afde-
linger om deres erfaringer med digital
inklusion. Derudover er der gennemfort
en survey blandt kommunernes chefer
pd borgerservice- og it-omradet.

Undersegelsen viser, at det er vanskeligt
at udvikle en generisk effektmodel for
kommunernes arbejde med digital inklu-
sion. Digital inklusion er et multifacetteret
problemfelt med mange drsager, dimen-
sioner og interessenter. Samtidig peger

1.Om analysen / Baggrund og problemstilling

praksis pd, at effekter ber forstas og
arbejdes med pa flere niveauer: borger-,
medarbejder- og organisationsniveau.

Vi har samlet en raeekke kommunale
cases, der arbejder med digital inklusion
gennem menneskelig stotte, tvaerga-
ende samarbejde og brug af teknologi.
Feelles for indsatserne er, at de tager
afsaet i konkrete udfordringer i frontlin-
jen og seger at skabe bedre adgang til
offentlige digitale lesninger for borgere,
der ellers risikerer at blive ekskluderet.

Digital inklusion

i kommunen

Tal fra Digitaliseringsstyrelsen viser, at
omkring 18 % af den danske befolkning
oplever vanskeligheder i medet med
digital selvbetjening. De 18 % bestar af

7 % af befolkningen, der ikke anvender
offentlige digitale lesninger, og 11 %, der
formelt set er digitale, men i praksis har
behov for stette og hjzelp til at anvende
de digitale lesninger. &

For mange af borgerne er udfordringerne
ikke midlertidige, men knyttet til deres
livssituation, helbred, kognitive udfor-
dringer eller manglende digitale erfarin-
ger. En stor del af de borgere har behov
for vedvarende stotte for at kunne delta-
ge pa lige fod med andre.

Digital inklusion handler derfor ikke kun
om at give adgang til digitale lesninger

eller lzere borgere at bruge dem én
gang. Digital inklusion handler ogsa om
kommunens evne til at skabe rammer,
hvor ogsa borgere med begraensede di-
gitale og administrative forudsaetninger
kan deltage i digitale borgerforlob.

Digital inklusion handler om,
at alle mennesker

—o0gsd dem med begrensede

digitale forudsetninger — kan

deltage i et digitaliseret sam-
fund og gennemfore de digitale
handlinger, der er nodvendige i

hoverdagen,
ofte med stotte.

Formadlet med analysen
er todelt:

At synliggore hvordan indsat-

" serne virker og skaber effekt -

bade for borgere og kommunen

At undersege, hvordan effekter

" kan forstas og males i et felt,

hvor vaerdien ofte er indirekte
og tvaergdende.

) Link til rapport:

Borgernes moede med den digitale

offentlige sektor — med fokus pa
dem, der oplever udfordringer




2. Indsigter

Tvaergdende indsigter om arbejdet med
digital inklusion i kommunerne samt
implikationer for en effektmodel
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Tre tveergaende indsigter

pd baggrund af kvalitative
interviews og surveys:

hvad er det for et felt, vi prover
at skabe og male effekteri?

Indsigt 1: @

Indsigt 2: @

Indsigt 3: @
Indsigt 1

Digital stotte handler
om mere end teknik

Borgerens digitale problem er ofte et
forstaelsesproblem — ikke et teknisk pro-
blem.

Erfaringerne fra kommunerne peger pa,
at borgernes udfordringer i medet med
digitale lesninger sjeldent er rent tek-
niske. Nar en borger henvender sig med
et konkret problem — fx at en lesning
“ikke virker” — daekker det ofte over mere
grundlaeggende udfordringer relateret til
forstaelse, overblik eller evnen til at navi-
gere i offentlige arbejdsgange.

Det betyder, at opgaven for medarbej-
derne ikke alene er at lose et teknisk
problem, men i hej grad at diagnosticere
og oversatte borgerens oplevelse til et
konkret og handterbart problem. Denne

proces kraever bade tid, relationel for-
stdelse og evnen til at skabe tryghed i
medet med borgeren.

Surveyet blandt it- og borgerserviceche-
fer peger ogsa pa effekter som tryghed,
tilfredshed og oplevet tilgeengelighed —
forhold, der ofte er vanskelige at indfan-
ge med traditionelle indikatorer:
“Effekter er jo mange ting ... tilliden til det
offentlige og oplevelsen af, at kommu-
nen er tilgcengelig.”

Konsekvensen er, at effekten af indsat-
ser ikke kan reduceres til, hvorvidt en
konkret opgave er lost. En vaesentlig del
af vaerdien ligger i, at borgeren opnar
oget forstaelse, tryghed og evne til at
indgd i det digitale system.

Digital statte handler ofte om tryghed, forstdelse og hjaelp til at navigere
i digitale arbejdsgange — ikke kun om at lgse et teknisk problem.

Mange borgere lykkedes med at gennemfore digitale opgaver med
statte, men bliver ikke nedvendigvis mere selvhjulpne over tid.

Digital inklusion involverer flere dele af kommunen, hvilket gor det
vanskeligt at mile effekter inden for én enhed alene.

Det er effekter, som er vanskelige at
kvantificere og kraever derfor bredere og
mere kvalitative effektmal end traditio-
nelle malinger.

e Borgerens digitale problem er
ofte et forstaelsesproblem, ikke
et "teknikproblem”

e Medarbejderen skal kunne diag-
nosticere, oversztte og skabe
tryghed

e Effekten ma derfor ogsa males
i forstaelse, tryghed og pro-
gression —ikke kun i antal leste
henvendelser
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Indsigt 2
Den digitale grazone

udfordrer klassisk effektlogik

Undersegelser fra Digitaliseringsstyrelsen
peger pd, at omkring 11 % af befolk-
ningen befinder sig i en sakaldt digital
grazone: Det er borgere, der formelt er
digitale — fx har de MitID og Digital post
—men som i praksis har betydelige van-
skeligheder ved at gennemfore digitale
forleb. Borgere i den digitale grazone
udgor en vaesentlig malgruppe for kom-
munernes indsatser.

For borgere i den digitale grazone er
malet for kommunen ikke nedvendigvis
fuld selvhjulpenhed. Erfaringerne fra
kommunerne viser, at mange fortsat vil
have behov for hjalp — ogsa over tid.
Kommunernes indsatser handler derfor
i hoj grad om at understoette og fasthol-
de borgerne i det digitale spor, sa de

Indsigt 3

kan drage fordel af de fleksible digitale
tilbud samtidig med, at det samlede
behov for mere ressourcekravende,
analoge lesninger mindskes.

Kommunerne peger p3, at effekterne
derfor ofte er forebyggende — fx at
borgere fastholdes i det digitale spor
og ikke falder ud. Det understottes af
surveyet blandt borgerservicechefer,
hvor flere beskriver vaerdien i at “fange
borgerne for de snubler digitalt”.

Det udfordrer en traditionel forstaelse
af effekt, hvor succes ofte males som
oget selvhjulpenhed eller reduceret
kontakt med kommunen. | stedet ma
effekten i hojere grad forstas som fore-
byggelse af digital eksklusion og som

Digital inklusion er en tveergdende

organisatorisk opgave

Kommunernes erfaringer viser, at digital
inklusion ofte ikke kan handteres inden
for én organisatorisk enhed. De borgere,
der oplever udfordringer med digitale
lesninger, modes i mange forskellige
dele af kommunen — herunder borger-

service, beskaeftigelse, integration, social-

omradet og @ldreomradet.

Samtidig er effekterne af indsatserne
ofte fordelt pa tvaers af organisationen.
Enindsats i én enhed - fx aktivering af
MitID — kan skabe gevinster i andre dele
af kommunen ved at reducere stop i
borgerforleb og gere sagsbehandlingen
lettere.

Effekter kan derfor ikke males menings-
fuldtinden for én afdeling alene. En

ensidig maling risikerer at undervurdere
veerdien af indsatser, fordi gevinsterne
realiseres andre steder i organisationen.

Surveyene understotter indsigten om,
at arbejdet med digital inklusion invol-
verer flere dele af kommunen —fx for-
taeller en it-chef: "Arbejdet med borgere
med fa eller ingen digitale feerdigheder
ligger mest i borgerservice. Men vi under-
stoetter arbejdet ved at udvikle bruger-
venlige selvbetjeningslosninger.”

Skal man skabe og male effekter af ar-
bejdet med digital inklusion, er det ofte
nedvendigt med en tvaergdende tilgang
til effektmalingen, hvor man i hojere
grad ser pa samlede borgerforleb og
organisatoriske sammenhange frem

borgerens evne til — med stotte — at
indgd i digitale forlob.

e 11 % er formelt digitale, men har
potentielt et stort stettebehov

¢ Borgere i den digitale grdzone
har ofte brug for medbetjening
for at kunne gennemfere digitale
forleb

o Effekten er ikke nedvendigvis,
at borgerne har mindre kontakt
med kommunen, men at borger-
ne fastholdes i det digitale spor

for isolerede enheder, lokale negletal og
bundlinjer.

e Digital inklusion gar pa tveers af
forvaltninger

e Indsatser gennemfores ét sted,
men gevinster realiseres ofte et
andet

e Effekter kan ikke males menings-
fuldt inden for én enhed alene
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Tre typer af gevinster
ved digital inklusion

Effekter beskriver de konkrete aendringer, mens gevinster beskriver den veerdi, disse

a@ndringer skaber. Selvom effekterne af digital inklusion kan vaere vanskelige at male
preecist, peger erfaringerne fra kommunerne pa en raekke tydelige gevinster. Der kan
identificeres tre typer af gevinster:

1) gevinster for borgerne,

2) gevinster for medarbejderne i kommunen samt

3) gevinster for organisationen og ledelsen.

O
.
1. Gevinster 2. Gevinster 3. Gevinster
for borgerne for medarbejderne for organisationen
& Oget adgang til digitale lesnin- & Nemmere at hjaelpe borgere: & Mere sammenhangende
ger: borgere har bedre adgang Det er blevet nemmere at borgerforlob pa tvaers af kom-
til egne oplysninger hjaelpe borgere, der er ud- munen

fordret af enten den digitale
kontakt med kommunen eller
@ ©get mulighed for at deltage at vaere i kontakt med kom- & Bedre relationer og samar-
i digitale forleb (ofte med munen bejder mellem afdelingeri
stotte) kommunen

Faerre stop i sagsbehandlingen:
fx antal sager der gar i sta pga.
manglende MitID

@ Mindre risiko for stop i sager
eller manglende svar fra bor-
gerne

& Feerre stop i sagsbehandlin-
gen: borgerne er i det digitale
spor, hvor grundlaeggende
barrierer er flernet — de gar fx
ikke i sta i sagsforleb grundet
et manglende MitID

& Verdiskabelse for borgerne:
At borgerne oplever en bedre
service og at blive hjulpet har
en afsmittende effekt hos

medarbejderne

Tidsbesparelser

& Oget adgang til stotte: bor-

gere, der har et kontinuerligt
behov for stotte til det digitale
og det administrative har ad-
gang til fleksible hjaelpetilbud

& Bedre udnyttelse af de digitale
lesninger, som kommunen
investerer i




3. Fire caseeksempler

Eksempler pd effektmalinger
fra kommunerne
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De fire cases skaber effekter pa tre
niveauer, men med forskellig vaegt.

Effekt
for organisationen

Case 1

Aarhus Kommune:
Digital inklusion frigiver
ressourcer og skaber
bedre borgerforleb
Side 12

Case 2
Vejle Kommune:

Effekt
for borgerne

> Aalborg
Kommune

AARHUS
KOMMUNE

WY KoMMUNE

Case 3
Aalborg Kommune:

Voicebot tager de simple
opkald — omstillingen far
bedre tid til de komplekse
Side 16

SeniorDigital skaber adgang,
tryghed og sammenhaeng for
ldre borgere

Side 20
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3. Fire caseeksempler

Effekt
for medarbejderne

Case 4

Odense Kommune:
Digital hjeelp taettere pa
borgernes hverdag
Side 24
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3. Fire caseeksempler / Aarhus Kommune

Case 1

Aarhus Kommune:

Digital inklusion frigiver ressourcer og
skaber bedre borgerforlab

Udfordringen

Aarhus Kommune oplevede, at en gruppe

AARHUS -

KOMMUNE udsatte borgere stod uden MitID. Manglen-
de MitID skabte barrierer for adgang til cen-
trale ydelser som bolig, okonomisk stette
og kontakt til myndigheder. Samtidig brugte

=

Fagomrade Borgerservice og Socialomradet medarbejdere — szerligt i Center for Mestring
—betydelig tid pa at hjeelpe borgere gennem
Kontakt Ina Beekgaard, ibae@aarhus.dk en kompleks og ofte langvarig proces for at

fa oprettet eller genoprettet MitID.

| den eksisterende brugerrejse opstod der

Borgere Borgerne far MitID og kan dermed fa adgang til ofte udfordringer allerede i den indledende
centrale ydelser og komme videre i deres forleb fase, hvor borgerne skulle fremvise en gyldig
uden for mange stop. kombination af identifikationsdokumenter.

Mange udsatte borgere havde ikke den ned-

Medarbejdere  Tidsforbrug pr. borger er reduceret fra 10-12 vendige dokumentation, og processen med
timer til ca. 4 timer at fremskaffe den var bade tidskraevende

og administrativt tung. | flere tilfeelde matte

Organisation 1,7 -2,6 arsveerk frigivet arligt kommunens mestringsvejledere hjaelpe

borgerne med at indhente dokumenter som
- investering pa ca. 100.000 kr. skaber betydelig navneattest fra kirkekontoret, hvorefter bor-
kapacitetsgevinst geren selv skulle medbringe dokumentatio-

nen til Borgerservice. Da mestringsvejlederne
af hensyn til GDPR ikke kunne opbevare
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dokumenterne for borgeren, gik de ofte
tabt undervejs, hvilket betod, at processen
madtte starte forfra.

Samtidig udgjorde betaling for et alter-
nativt identifikationsdokument —en
bopalsattest — en barriere for de udsatte
borgere. Kommunen kunne ikke udlevere
dokumentet gratis, da byradet havde
fastsat betaling for udlevering af bopzels-
attester. For borgere i udsatte situationer
beted det, at processen ofte strandede,
fordi de ikke havde midlerne til at betale —
eller havde mistet navneattesten fra Kirke-
kontoret. Derudover havde mange borge-
re kun et kort tidsvindue, hvor de havde
overskud til at gennemfore processen,
hvilket gjorde den lange og bureaukrati-
ske brugerrejse endnu mere udfordrende.

Udfordringen havde ogsa konsekvenser
for andre dele af organisationen. Borgere
uden MitID var vanskelige at hjzelpe vide-
re i deres forleb, hvilket skabte stop og
ekstra arbejde pa tveers af afdelinger som
forsorg, jobcenter og ydelsescenter.

Indsatsen

Aarhus Kommune igangsatte i fordret
2023 proevehandlingen “MitID til udsatte

¢« Der er aftalt et teettere
samarbejde mellem Borger-
service og mestringsvejled-
erne. Det betyder i praksis,
at mestringsvejlederne
kan mode op i Borgerser-
vice sammen med udsatte
borgere uden den ellers ob-
ligatoriske tidsbestilling.”

Ina Baekgaard
Projektleder
i Aarhus Kommune

borgere” i et samarbejde mellem Borger-
service og Center for Mestring. Indsatsen
gjorde det muligt for udsatte borgere at
moede op i Borgerservice i folgeskab med
en mestringsvejleder — uden tidsbestil-
ling. Samtidig blev borgerne hjulpet med
at fremskaffe den nedvendige doku-
mentation og gennemfoere processen.

En central del af lesningen var derfor at
justere de administrative arbejdsgan-
ge. Blandt andet blev der udviklet en
intern administrativ bopaelsattest, som
Borgerservice kan udstede som en del
af borgerens identifikationsgrundlag.
Det betyder, at Borgerservice i hojere
grad selv kan tilvejebringe den nedven-
dige dokumentation, fremfor at borgere
og mestringsvejledere skal bruge tid

pa at fremskaffe dokumenter fra flere
forskellige myndigheder. Z£ndringen
kraevede dialog og koordinering med
blandt andet folkeregisteret, men kun-
ne gennemferes som en intern admini-
strativ tilpasning i systemet uden behov
for eksterne leveranderer.

Der blev samtidig skabt kapacitet i Bor-
gerservices nummersystem, sa borgere
fra malgruppen kan mede op uden
tidsbestilling og blive hjulpet med det
samme. Disse forlob tager ofte laengere

Hvordan gjorde de?

Prevehandlingen “MitID til udsatte bor-
gere” blev designet i et teet samarbejde
mellem medarbejdere pa tveers af forvalt-
ninger, hvor man arbejdede malrettet med
atidentificere barrierer i den eksisterende
brugerrejse og identificerede steder, hvor
administrative arbejdsgange kunne juste-
res for at gere processen mere handterbar
for bade borgere og medarbejdere.

Ved at tale sammen pa tveers af fagomra-
der blev det tydeligt, hvor i brugerrejsen
borgere og medarbejdere stedte pa ud-
fordringer. Udgangspunktet var at gore
processen enklere for borgerne —med
erkendelsen af, at nar det bliver lettere
for borgerne, bliver det ogsa lettere for
medarbejderne at hjelpe dem videre.
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tid end almindelige borgerservicehen-
vendelser, blandt andet fordi de udsatte
borgere stadig skal gennemfore de ned-
vendige kontrolspergsmal i forbindelse
med identifikation — noget der kan veaere
udfordrende for borgere med en mere
kaotisk livssituation og livsforlab.

(3 Udviklingsarbejdet bag los-
ningen har bl.a. omfattet pro-
jektledelse og organisatorisk
koordinering for omkring
100.000 kr. i interne ressourcer i
Borgerservice.

() Siden opstarti 2023 har om-
kring 200-250 udsatte borgere
arligt faet MitID gennem ord-
ningen.

Hvad kraevede det?

Indsatsen kraevede medarbejdere med
bade teknisk viden om MitID-regler og
evne til at arbejde relationsbaseret med
borgere i komplekse livssituationer, fx
borgere med psykisk sygdom og mis-
brug.

Samtidig forudsatte indsatsen ledelses-
maessig opbakning til at afsaette ekstra
tid og ressourcer til en malgruppe, hvor
standardprocesser ofte ikke er tilstraek-
kelige. Kommunen skulle acceptere, at
gevinsten ikke nedvendigvis var hurti-
gere sagsgange, men bedre adgang til
velfaerd, faerre barrierer for borgerne og
mere sammenhangende forleb pa tveers
af kommunen.
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Borgerne

Borgerne far et digitalt fundament,
som gor det muligt at deltage i det
digitale samfund og fa adgang til
centrale ydelser.

MitID fungerer bl.a. som en ned-
vendig traedesten for at kunne:

e oprette bankkonto

® soge bolig og okonomisk stette
e kommunikere med det offentlige
e fd adgang til sundhedsydelser

Indsatsen bidrager dermed ikke
nedvendigvis til fuld selvhjul-
penhed, men til at borgerne kan
indga i deres forleb uden at blive
stoppet af grundlaeggende digitale
barrierer.

O
[.%

Medarbejdere

Mestringsvejlederne i Center for
Mestring oplever en markant re-
duktion i tidsforbrug.

For indsatsen brugte de i gennem-
snit 10-12 timer pr. borger pa at
etablere MitID. Efter indsatsen er
tidsforbruget reduceret til ca. 4
timer pr. borger.

Det svarer til en tidsbesparelse pa
6-8 timer pr. borger, hvilket sam-
let giver en arlig friseettelse pa ca.
1.500-2.000 timer.

Den frigjorte tid kan i stedet bru-
ges pa at arbejde med borgernes
ovrige og ofte komplekse pro-
blemstillinger, hvor MitID er en
forudsaetning for at kunne hjzelpe
videre.

Organisationen

Indsatsen viser, at nar borgere far
et digitalt fundament tidligt i deres
forleb, bliver de lettere at hjzelpe
—ikke kun i én afdeling, men pa
tveers af hele systemet

Direkte effekt:
Frigerelse af 1,4 — 1,9 effektive
arsveerk i Center for Mestring

Indirekte effekt

(konservativt estimat):

0,3-0,7 arsveerk frigjort i Center
for Forsorg

Samlet dokumenteret effekt:
1,7 — 2,6 arsveerk arligt

Effekten raekker ogsa ud over kom-
munen, da borgere med MitID er
lettere at hjzelpe for banker, bolig-
foreninger og sundhedsvaesen.

Indsatsen har haft et omkostnings-
niveau pa ca. 100.000 kr.

Centrale forandringer, der drev effekten

Y Y Y

Ledelsen havde vedtaget en Plan
for digital inklusion, der igangsatte
prevehandlingen og gav medarbej-
derne et mandat

Medarbejdere pa tveers af forvalt-
ninger brugte tid pa at forsta de
administrative processer og bor-
gernes udfordringer

Tidsbestillingssystemet blev gjort
fleksibelt og man muliggjorde en
administrativ bopaelsattest.
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Sadan er effekterne

blevet belyst

Aarhus Kommune har anvendt bade kvalitative og kvantitative
metoder til at evaluere og méle effekterne af indsatsen “MitID til

udsatte borgere”.

Data og tilgang

Den kvalitative tilgang handler om at
indhente erfaringer fra medarbejdere i
Borgerservice og Center for Mestring, der
arbejder med malgruppen i praksis.

Medarbejderne er bl.a. blevet spurgt til
deres vurderinger af borgernes udfor-
dringer i den eksisterende MitID-proces
samt de organisatoriske barrierer, der
tidligere gjorde det vanskeligt at hjzlpe
borgerne gennem identifikationsproces-
sen.

Den kvantitative tilgang tager udgangs-
punkt i borgerservices registreringer af,
hvor mange borgere, der har faet MitID
gennem ordningen siden opstarten.
Derudover er mestringsvejlederne blevet
bedt om at estimere tidsforbruget pd
opgaven for og efter indsatsen.

Hvad er malt

Overordnet set médles der pa effekten af
de administrative andringer, dvs. mulig-
heden for at udstede en intern admini-
strativ bopaelsattest, og at borgere kan
mede op i Borgerservice uden tidsbe-
stilling sammen med en mestringsvejle-
der. De centrale malepunkter var:

e Antallet af udsatte borgere, der har
faet oprettet MitID gennem indsat-
sen.

e Medarbejdernes oplevelse af, hvor-
dan de andrede arbejdsgange pavir-
ker arbejdet med malgruppen

e Mestringsvejledernes estimerede
tidsforbrug for og efter indsatsen ift.
at fremskaffe identifikationsdoku-
menter

(@ Borgerservice i Aarhus (Billede er udldnt af Aarhus Kommune)
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Den organisatoriske effekt af mere
sammenhangende borgerforleb,
hvor borgere i hejere grad kan hjzelpes
videre i deres kontakt med kommu-
nen, nar de forst har faet etableret et
digitalt fundament gennem MitID.

Styrker

En styrke ved effektmalingen er, at
den bygger pa erfaringer fra bade
Borgerservice og Center for Mestring
og dermed inddrager perspektiver fra
flere dele af organisationen.

En styrke er ogs3, at der findes data,
der kan vise forandringen, indsatsen
har fort til for og efter.

Derudover viser bdde tal og med-
arbejdernes vurderinger, hvordan
relativt sma administrative aendringer
i arbejdsgange kan skabe betydelige
forbedringer i borgernes mulighed
for at gennemfere en ellers kompleks
identifikationsproces.

Begraensninger

En begraensning i effektmalingen er,
at den frigjorte tid, som mestringsvej-
lederne oplever indsatsen har tilveje-
bragt, beror alene pa mestringsvejle-
dernes egne estimater.




Case 2

Vejle Kommune:
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Voicebot tager de simple opkald —omistillingen
far bedre tid til de komplekse

UEBJLE

KOMMUNE

Fagomrade

Kontakt

Borgerservice og Digitaliserings & IT

Gry Egelund Petersen, grepe@vejle.dk

Borgere

Medarbejdere

Organisation

Borgerne kommer hurtigere igennem til rette
hjeelp - og der er frigjort mere tid til borgere med
mere komplekse henvendelser, som kraever hjaelp
fraen medarbejder

Medarbejdere i omstillingen har faet frigjort
mere tid til andre opgaver og har bedre tid til de
komplekse opkald.

Implementeringen af voicebotten har skabt en
bedre telefonkultur i kommunen
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Udfordringen

Borgerservice i Vejle Kommune havde et
onske om at frigere tid hos medarbejderne
i telefonomstillingen og oge tilgaengelig-
heden i Borgerservice.

Omistillingen modtog mellem 8-10.000
opkald fra borgere om maneden. En del af
henvendelserne handlede om simple afkla-
ringer, fx tidsbestilling og dbningstider hos
forskellige afdelinger i kommunen, og tele-
fonen havde kun aben inden for almindelig
abningstid. De mange opkald tog ogsa tid
fra de mere komplicerede henvendelser fra
borgere, der havde behov for ekstra vejled-
ning og stotte.

Indsatsen

Med hjzelp fra Digitalisering & IT-afdelingen
besluttede man i kommunen at starte med at
afprove en voicebot i Borgerservice/omstillin-
gen fra september 2024 til september 2025.
Herefter er voicebotten blevet idriftsat og kan
anvendes i hele kommunen.


mailto:grepe@vejle.dk

Voicebotten er det ferste, som borgerne
meder, nar de ringer til kommunens ho-
vednummer. Voicebotten kan fx:

e viderestille borgeren direkte til det rigti-
ge fagomrade

e viderestille til personlig betjening
e sende sms med links til sider pa hjem-

mesiden med information eller direkte til
selvbetjeningslesninger i Borgerservice

({1 Vi har bedre tid til de

vanskelige henvendelser,
0g vi har ogsd tid til andre
opgaver nu.”

Medarbejder
i omstillingen

Hvordan gjorde de?

Implementeringen af voicebotten kraever
oplaering af medarbejdere i omstillingen,
men ogsa medarbejdere fra andre afdelin-

e svare udenfor kommunens abnings-
tider.

Man habede med indsatsen, at voicebot-
ten kunne varetage 30% af alle opkald,
der kom til omstillingstelefonen hos Bor-
gerservice. | en periode pad seks maneder
handterede voicebotten omkring 50% af
alle opkald, der kom til omstillingen — det
svarer til, at ca. 5.000 borgere hver maned
dirigeres udenom omstillingen og direk-

ger i kommunen skal klaedes pa til, at de nu
far opkald fra borgere, der er blevet direkte
omistillet til deres afdeling fra voicebotten.

Voicebotten kraever ogsa et lebende fokus
fra medarbejderne i omstillingen. Den skal
tilpasses og optimeres ud fra de samtaler,
som robotten ikke har forstaet og har kun-
net placere.

Voicebotten synliggor uhen-
sigtsmaessig telefonkultur

Voicebotten har ogsa givet indsigt i in-
terne udfordringer i kommunen og viser,
hvor man i organisationen med fordel
kan skabe en bedre service for borgerne
ved at andre telefonkulturen.
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te videre til enten en sagsbehandler, en
anden offentlig myndighed eller far hjzelp
fra voicebotten til at finde den rigtige
selvbetjeningslesning eller information pa
hjemmesiden.

Robotten synliggjorde fx, at en stor andel
af opkaldene til omstillingen kom fra
medarbejdere i kommunen, der ringede
for at blive omstillet til det interne lon-
kontor. De mange opkald hos omstillin-
gen fra kommunens egne medarbejdere
tog tid fra borgerne.

Et andet eksempel er et velfaerdsomrade
i kommunen med meget borgerkontakt,
hvor robotten synliggjorde, at mange
borgere ringede forgaeves, fordi afde-
lingen havde varierende abningstider.
Borgerne blev omstillet forgaeves og ville
derefter have personlig betjening for at
fa bekraeftet abningstiderne. Abningsti-
derne er nu ensrettede, sd det er mere
gennemskueligt for borgerne og flere
kan fa hjeelp til deres aerinde.
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Borgerne

Flere borgere, der er blevet omstil-
let direkte til en sagsbehandler hos
en anden afdeling i kommunen,
udtrykker stor tilfredshed med, at
der har vaeret kort ventetid, og at
de kom direkte igennem til den
rette medarbejder.

Oplevelsen hos de borgere, der
ikke lykkedes med at fa hjeelp fra
voicebotten, er blandede. Medar-
bejderne i omstillingen oplever,
at borgerne kan veere frustrerede
over at have talt med voicebotten.
Omvendt kan det netop vaere de
borgere, der har svaert ved at ud-
trykke deres @rinde praacist, der
kommer direkte igennem til en
medarbejder i omstillingen, hvor
de numeder en mere tdlmodig
hjaelp, da henvendelsespresset er
faldet.

O
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Medarbejdere

Medarbejderne i omstillingen
oplever, at de nu kan bruge mere
tid pa de vanskelige henvendelser
samt, at der er tid til andre opga-
ver, der ogsa forbedrer kommu-
nens service. Det giver en oget
tilfredshed hos medarbejderne.

Derudover er meldingen fra sags-
behandlere fra andre afdelinger,
at de ikke oplever et oget arbejds-
pres efter at voicebotten er be-
gyndt at omstille borgere direkte
til deres afdeling.

Organisationen

Voicebotten har haft flere organi-
satoriske effekter, fx:

e Fzerre opkald til omstillingen og
feerre timer brugt pa opkalds-
handtering: Voicebotten har
naesten halveret antallet af op-
kald hos omstillingen og frigjort
tid til borgere, som har brug for
stotte til fx tidsbestilling, selvbe-
tjeningslesninger og forstaelse
af borgerservices kerneopgaver.
Det estimeres, at voicebotten
i proveperioden har haft et
ressourcefrigerende potentiale
svarende til omkring et arsvaerk.

® Enanden afdeling i kommunen
har oplevet et fald i telefonhen-
vendelser, fordi borgerne bliver
dirigeret det rigtige sted hen fra
start.

&

Samarbejde mellem IT-afdelingen
og Borgerservice samt opbakning
fra ledelsen

Centrale forandringer, der drev effekten

&

Medarbejdere pa tveers af forvalt-
ninger brugte tid pa at forsta de
administrative processer og bor-
gernes udfordringer
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&

Samarbejde med andre fag-
kontorer i kommunen omkring
telefonkultur og abningstider for
telefonen.




Sadan er effekterne

blevet belyst

Vejle Kommune har anvendt bdde kvalitative og kvantitative
metoder til at evaluere og médle effekterne af voicebotten

Data og tilgang

Vejle Kommune arbejdede kvalitativt
med tidlig brugerinddragelse for at forsta
borgernes behov og opfattelse af en
voicebot. De gennemferte bl.a. bruger-
test af voicebotten med borgere samt
testede lesningen i kommunens Unge-,
Handicap og Zldrerdd for at fa indblik i
borgernes oplevelse af voicebotten.

Efter lanceringen af voicebotten blev
medarbejderne i omstillingen intervie-
wet om deres erfaringer med lesningen,
og medarbejdere fra relevante afdelinger
i kommunen er blevet inddraget gen-
nem sporgeskemabesvarelser om deres
oplevelse af teknologien, @ndringer i
opkaldsvolumen og fejlopkald. Derud-
over blev en raekke borgere ringet op og
interviewet efter de havde interageret
med voicebotten.

Den kvantitative analyse er baseret pa
data fra bade telefonrobotsystemet og
kommunens telefonsystem. Data er
analyseret med henblik pd at vurdere,
hvordan voicebotten pavirker antallet af
opkald til omstillingen og den tid, medar-
bejdere bruger pa at handtere opkald.

Hvad er malt

En betydelig andel af opkaldene kan
handteres direkte af voicebotten uden
at blive stillet videre til omstillingen.
Samtidig er der sket et maerkbart fald

i den tid, medarbejdere bruger pa at
handtere opkald - tid der nu kan an-
vendes til borgere, der har behov for
personlig betjening og mere komplekse
henvendelser.

Derudover er der malt pa:

e Borgernes oplevelse af at anvende
voicebotten og deres mulighed for
at blive guidet videre til den rette
losning

e Medarbejdernes oplevelse af, hvor-
dan voicebotten pavirker arbejdet i
omstillingen

e Den organisatoriske effekt i form
af aendringer i opkaldsvolumen og
tidsforbrug pa handtering af opkald
for og efterimplementering af voice-
botten.
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Styrker

e En styrke ved effektmalingen er, at

den kombinerer flere datakilder og
metoder: Effekten er bade vurderet
gennem medarbejder- og borgerper-
spektiver samt gennem analyser af
systemdata fra telefonrobotten og
kommunens telefonsystem.

For at sikre et robust estimat pa fri-
gjorte medarbejdertimer har kommu-
nen anvendt to forskellige opgorel-
sesmetoder baseret pa to datakilder.
Begge analyser peger i samme retning
og dokumenterer et tydeligt ressour-
cefrigorende potentiale.

Begraensninger

e De to telefonsystemer, der er er

indhentet data fra, giver forskellige
output, fordi de maler i forskellige
minutter. Det er derfor ikke muligt at
finde et praecist tidsforbrug for op-
kaldshandteringer for og efter imple-
mentering af voicebotten.




Case 3

Aalborg Kommune:

SeniorDigital skaber adgang, tryghed
og sammenhaeng for aldre borgeree

. Aalborg

Uy Kommune

Fagomrade Senior- og Rehabilitering

Kontakt Pia Therkildsen, therkildsen@aalborg.dk

Borgere Flere borgere far lost deres digitale udfordringer og bliver
mere trygge ved at bruge digitale losninger — ofte med
fortsat stotte.

Medarbejdere  Medarbejdere far bedre indsigt i borgernes behov og
kan yde mere malrettet og effektiv stotte.

Organisation  Indsatsen bidrager til at holde borgerne i det digitale
spor, hvilket gor det lettere at hjaelpe borgerne i kom-
munen.

Udfordringen Indsatsen

Aalborg Kommune oplevede, at mange
ldre borgere havde sveert ved at anvende
digitale lesninger som MitID, netbank og
Digital Post. Udfordringerne handlede ikke
kun om teknik, men ogsa om manglende
erfaring og usikkerhed, hvilket gjorde det
vanskeligt at gennemfore digitale opgaver
—oginogle tilfelde beted, at borgerne helt
undlod at anvende lesningerne.

Aalborg Kommune etablerede indsatsen
SeniorDigital, hvor borgere kan fa hjalp
til at anvende digitale lesninger som Mi-
tID, netbank og Digital Post — herunder
ogsa fritagelse fra Digital Post. Indsatsen
er forankret i Senior- og Rehabilitering
og gennemfores i teet samarbejde med
andre dele af kommunen, herunder
Borgerservice.
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Indsatsen varetages af medarbejdere
ansat i seniorjob, og indsatsen har siden
opstarten i 2012 haft omkring 20 med-
arbejdere tilknyttet i perioden frem til
nu. Med Seniorjobordningen skal kom-
munen stille job til radighed for borgere,
der er fyldt 60 ar, og som har opbrugt
deres dagpengeret og har indbetalt til
en efterlensordning. | dag er der ansat
to fuldtidsmedarbejdere i seniorjob hos
SeniorDigital.

Hjeaelpen foregdr primaert i borgerens
eget hjem ellerilokale og trygge ram-
mer som kulturhuse og sociale mede-
steder. Borgerne far individuel stotte
med udgangspunkt i deres konkrete
behov og situation. Et nyere tiltag er
“digital rehabilitering”, hvor SeniorDigital
beseger kommunens rehabiliteringscen-
tre og hjaelper borgere, der fx har vaeret
indlagt i lzengere tid, med at genopfriske
deres digitale kompetencer og handtere
fx Digital Post.

Casen illustrerer, at effekterne af indsat-
ser for digital inklusion ikke alene handler
om at lese konkrete opgaver, men ogsa
om at skabe tryghed og gradvist opbyg-
ge kompetencer. Samtidig viser et survey
blandt borgerne, der far besog af Senior-
Digital, at en vaesentlig del af malgruppen
fortsat har behov for stette — ogsa efter
et vellykket forleb. Effekten bestar derfor
ogsd i hoj grad i at gere borgerne i stand
til atindgd i det digitale samfund med
stette, frem for at gore dem fuldt selv-
hjulpne.
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SeniorDigital er forankret i Sen-
ior- og Rehabilitering, men sam-
arbejdet med andre afdelinger

i kommunen gor det muligt at
héndtere borgerens behov mere
samlet og reducere behovet for,
at borgeren selv skal koordinere
mellem forskellige dele af kom-
munen.

Jobcenter

Kommunens jobcenter finder kandidaterne,
nar der skal findes nye medarbejdere til
SeniorDigital.

Borgerservice
Projektet har et taet samarbejde med Borger-

service. De har bl.a. projektet "MitID pa hjul”
ifm. overgangen fra NemID til MitID.

Efter visitation i Borgerservice korer en
medarbejder fra hhv. Borgerservice og
SeniorDigital sammen ud til kommunens
svageste borgere. Her er borgerservice-
medarbejderen myndighedsperson, der
treeffer afgerelser og udsteder MitID, mens
SeniorDigital serger for den tryghedsska-
bende ramme og tilbyder at komme ud
og hjzelpe borgeren videre med at bruge
MitID efterfelgende.

Techcollege

Gennem samarbejde med TECHCOLLEGE
Aalborg, passer unge studerende en it-sup-
port, hvor de bl.a. kerer ud til de aeldre efter
behov. Her hjeelper de fx med at installere
antivirusprogrammer, kore opdatereringer
eller opsaette printere mm.

Samarbejdet blev sat i stand, da flere af
de unge under uddannelse til it-supporter
havde sveert ved at finde en praktikplads,

SeniorDigital hjzelper borgerne med at kunne klare hverdagen. Det viser
et survey, som KL og SeniorDigital har foretaget blandt medarbejdere og
borgere i ordningen fra januar-marts 2026. Her er tre citater fra borgere,

der far hjeelp fra ordningen.
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og praktikcenteret pa TECHCOLLEGE samti-
dig havde sveert ved at finde nok relevante
opgaver til at indfri uddannelsens mal.
Samarbejdet er pa den made med til at
lese problemer for alle parter.

Andre dele af senior- og rehabilit-
ering

Nar SeniorDigital meder borgeren i

eget hjem, kan det i visse tilfeelde give
anledning til bekymring. Her fungerer
SeniorDigital som brobygger til kommu-
nens forebyggende medarbejdere, der
efterfelgende kan komme pa et forebyg-
gende hjemmebesog.

SeniorDigital bliver desuden ofte spurgt
til rads ifm. digitaliseringsprojekter i
forvaltningen. | kraft af deres indgdende
kendskab til malgruppen, kan de ofte
bidrage med nye, vigtige perspektiver.
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Nar livssituationen cendrer
behovet for digital stotte
Det er en uvurderlig hjcelp grun-

det stor afstand til mine bern.

Min mand er blevet syg og er flyt-

tet pa plejehjem, sa jeg skal klare

det digitale for bade ham og mig
selv.Derudover er bade jeg og
min mand flyttet hertil fra andre
kommuner: der har jeg faet stor
hjcelp til at bruge digitale selvbe-
tieningslosninger.”

“ Nar helbred og funktionsevne
gor digital selvbetjening vanskelig
Det betyder uendelig meget, fordi
det gar tilbage med mit helbred:
Jeg har mistet en del af min funk-
tionsevne pga. uhelbredelig ojen-
sygdom og operation for hjernetu-
mor, som har medfert, at jeg har
problemer med at huske og se. Jeg
er blevet meget usikker i forhold
til det digitale, og derfor giver det
mig tryghed at kunne fa hjcelp af
SeniorDigital.”

“N&r digital stotte gor det muligt

at blive boende i eget hjem
Det betyder alt, fordi jeg pga. darligt
helbred og hej alder ikke kan klare
sameget selv, som jeg kunne en-
gang. Min hukommelse er ikke god,
og det digitale er blevet for kom-
plekst og fremmed for mig; det gar
for hurtigt til, at jeg kan felge med.
Den digitale hjcelp jeg far af Senior-
Digital giver mig tryghed og er med-
virkende til, at jeg kan klare mig selv
og blive boende i eget hjem.
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Borgerne

Behovet bliver lost:

186 % af besogene vurderes at
have lest borgerens konkrete pro-
blem

Oget tryghed:

57 % af borgerne vurderes at vaere
blevet mere trygge ved at bega sig
digitalt

Gradvis selvhjulpenhed:

52 % vurderes at kunne klare
lignende opgaver selv fremover,
mens 43 % fortsat har behov for
stotte

Indsatsen retter sig primaert mod
ldre borgere og gennemsnitsal-
deren er knap 79 ar og omhandler
ofte centrale digitale lesninger
som MitID (61 %), netbank (53 %)
og offentlige lesninger (25-30%)

O
|m|

Medarbejdere

Mere malrettet stotte:
Mulighed for at tilpasse hjzelpen
til den enkelte borgers niveau og
behov

Bedre grundlag for at hj=lpe bor-
gerne:

Medarbejdere far bedre indsigt i
borgernes konkrete udfordringer i
deres eget hjem

Styrket samarbejde:

Bedre kendskab til og brug af
hinandens tilbud pa tvaers af kom-
munen

Organisationen

Mere sammenhangende indsats:
Bedre koordinering mellem kom-
munale tilbud

Bedre udnyttelse af ressourcer:
Borgere guides i hojere grad til den
rette hjaelp forste gang

Forebyggelse af digtale frafald:
Indsatsen bidrager til, at borgere
kan fastholdes i det digitale spor

Y/

SeniorDigital er forankret i én for-
valtning, men fungerer gennem
samarbejde med bl.a. Borgerser-
vice, jobcenter og uddannelsesin-
stitutioner.

Centrale forandringer, der drev effekten

Y/

Seniorjobbere kan mede borgerne
i deres eget tempo og hjaelpe med
konkrete digitale udfordringer i
hjemmet eller i trygge rammer —
det forudseetter relationelle kom-
petencer
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Hjaelpen gives dér, hvor borgerne
er —fx i hjemmet, pa medesteder
eller pa rehabiliteringscentre




Sadan er effekterne

belyst

Resultaterne bygger pa et survey blandt seniorjobbere hos SeniorDigital,

som de har udfyldt hver gang de har varet besog hos borgerne i perioden
januar-marts 2026. Her er borgerne ogsa blevet spurgt til deres oplevelse af

tilbuddet. Seniorjobberne har i perioden besegt omkring 100 borgere.

Data og tilgang

e Spoergeskemaundersegelse blandt
medarbejdere og seniorjobbere, der
har haft direkte kontakt med borgerne

e Dataindsamlet i perioden januar—
marts 2026

e Besvarelserne bygger pa medarbejder-
nes vurdering af borgernes udbytte af
konkrete beseg — her er borgerne ogsa
blevet spurgt direkte til deres oplevel-
se, men borgerne har ikke selv udfyldt
surveyet.

e Surveyet havde fokus pa bade lesning
af konkrete problemer og borgernes
videre evne til at handtere digitale
opgaver

Hvad er malt

e Om borgerens konkrete problem blev
lost

e Om borgeren er blevet mere tryg ved
digitale lesninger

e Om borgeren kan klare lignende op-
gaver fremover

e Hvilke typer opgaver borgerne har
haft behov for hjaelp til (fx MitID, net-
bank, Digital Post)

o Karakteristika ved malgruppen (fx
alder)

@ 2 medarbejdere fra SeniorDigital (Billede er udlant af Aalborg Kommune)
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Styrker

e Taet pd praksis og konkrete borgerfor-
lob

e Civer indblik i bade umiddelbare og
mere langsigtede effekter

e Muliggoer kvantificering af ellers svaert
malbare effekter som tryghed
Begraensninger

e Baseret pa medarbejdernes vurderin-
ger

e Der foreligger ikke en systematisk for
maling







