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Baggrund for rapporten
| efterdret 2004 blev der nedsat en tvaaoffentlig arbejdsgruppe bestdende af Ministeriet for Videnskab,
Videnskabsministeriet (formand), I T- og Telestyrelsen, Den Digitale Taskforce, Teknologi og Udvikling
Finansministeriet, Amtsradsforeningen, KL og K@gbenhavns Kommune. Formalet Bredgade 43
var at belysetilbuddet af offentlig digital information og selvbetjening til borgerne 1260 Kgbenhavn K
samt borgernes barrierer for anvendel se og borgernes efterspargsel i forhold til den Telefon 3392 9700
offentlige digital kommunikation. Telefax 3332 3501
E-post vtu@vtu.dk
Rapportens fokus Netsted Vo vt df

Rapporten tager udgangspunkt i regeringens og de kommunale parters strategi for CVR-nr. 1680 5408
offentlig digital forvaltning. En del af strategien er, at den offentlige digitale

kommunikation skal sate borgeren i centrum. Det er fokusi rapporten, og forstaet

sdledes:

o Dendigitaleinformation skal veare modtagerorienteret og tilpasset det
behov og den situation, som den enkelte borger befinder sigi.

e Borgerne skal til enhver tid kunne indhente relevant information, betjene
sig selv og videregive relevante datatil det offentlige.

e Det digitale udbud skal vaae overskueligt, sammenhaangende og enkelt at
anvende og dermed understette de valg og beslutninger, som borgeren skal
tredfe.

Rapporten besvarer falgende fire spergsmal:

e Hvordan ser den digitale informationsstruktur ud i den offentlige sektor,
og hvad er det overordnede udbud af digital information til borgerne?

e Hvad er det overordnede udbud af selvbetjeningsl gsninger til borgerne?

e Hvordan er borgernes anvendelse af og barrierer for anvendelse af offentlig
information og sel vbetjenings asninger?

o Hvilke gnsker og behov har borgeren til digital kommunikation med det
offentlige?


http://www.vtu.dk

Metode

Rapporten baserer sig pa en kvantitativ og en kvalitativ undersggelse, der er
foretaget af analyseingtituttet Alsted Research. Undersagel serne tager
udgangspunkt i respondenter, der er 18 ar eller derover og som minimum anvender
internettet en gang om maneden. Det betyder, at en del af befolkningen ikke er
omfattet af konklusionerne. Ifglge Danmarks Statistik (2005) er der 76 procent af
befolkningen, som har brugt internettet inden for den sidste maned.

Rapportens konklusioner

Rapporten identificerer fire brugertyper, som er defineret ud fra deres anvendel se
af it, it-kompetencer og vaner i forhold til at anvende offentlig digital
kommunikation.

De fire brugertyper

Den usikre brugertype udger 8 procent af respondenterne i undersaggel sen og er
karakteriseret ved at have et forholdsvist lavt it-kendskab. Hvis internettet
anvendes, er det primaat til informationssggning og eventuelt e-mail, men
generelt foretrakkes andre kommunikationskanaler.

Den habile bruger udger 24 procent af respondenterne og anvender internettet,
men primaat til informationssggning og e-mail. De habile brugere er nysgerrige
over for andre anvendel sesmuligheder, men flere foretragkker hjadp framere
kompetente brugere frem for selv at preave sig frem. Ved anvendelse af digital
selvbetjening er brugeren tilbgjelig til hurtigt at skifte til mere traditionelle
kanaler, safremt den digitale kanal ikke virker tilfredsstillende eller er darligt
formidlet. Den habile bruger foretraskker telefonen i kontakten med det
offentlige.

Den rutinerede bruger udger med 55 procent af respondenterne den i
undersagel sen hyppigst forekomne brugertype. Den rutinerede bruger anvender it
bade privat og fagligt til sdvel informationsegning som selvbetjening. Der er tale
om en lystbetonet anvendel se. Den rutinerede bruger anvender nye produkter og
teknologier og har en forstaelse for muligheder og begramsninger ved it.
Brugeren er sikker pa egne kompetencer i forhold til it og ved brugen af digitale
selvbetjeningsl gsninger.

Den professionelle bruger udger 10 procent af respondenterne og anvender it pa et
hgjt niveau i forbindelse med sit arbejde og har et omfattende it-kendskab. Den
professionelle bruger er med til at udvikle og programmere nye it-lasninger,
eksempelvis hjemmesider og holder sig orienteret inden for it-omradet og it-faglige
kredse.

Konklusioner til spergsmalene: Hvad er det overordnede udbud af digital
information til borgerne; og hvad er det overordnede udbud af
selvbetjenings gsninger til borgerne?

e Det samlede udbud af offentlig digital information og
selvbetjenings gsninger er omfangsrigt og af en varieret karakter i forhold
til blandt andet navigation, sprog, funktionalitet og design.
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Der udvikles flere og flere emneportaler, der forsager at skabe
sammenhaang i informationen pa de enkelte sektoromrader.

Udbuddet af selvbetjeningslasninger varierer i forhold til graden af
digitalisering og i forhold til borgernes oplevelse af mervaadi, forstaet som
tidsbesparel se og bekvemmelighed.

Der er stadig relativt falgsninger, som er fuldt ud digitaliserede med
digital afgarelse.

Konklusioner til spargsmalet: Hvordan er borgernes anvendelse af og barrierer for
anvendel se af offentlig information og sel vbetjeningsl gsninger ?

Borgerne anvender i vid udstragkning internettet til informationssggning,
men i langt mindre grad til digital selvbetjening.
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Vaner og opfattelsen af, at telefonen er den letteste kanal at anvende, er de Teknologi og Udvikling
primaare arsager til, at borgerne fravadger den digitale kanal.

Borgerne er generelt positive over for og gnsker i fremtiden at anvende
internettet mere i kontakten til det offentlige.

Borgernes manglende kendskab til det digitale udbud er en barriere for
anvendelsen. Der er et potentiale for yderligere anvendelse, safremt
kendskabet ages.

Manglende it-kompetencer udger en barriere for anvendelse for de usikre
og habile brugere og betyder, at telefonen anvendesi stedet.

Nervasitet om it-sikkerhed er en barriere for de usikre brugere.

Konklusioner til spargsmalet: Hvilke gnsker og behov har borgeren til digital
kommunikation med det offentlige?

Nar respondenterne bliver spurgt til deres gnsker, peger de pa
svarkategorierne; En samlet indgang painternettet, hvor al information og
selvbetjening er samlet; et bedre overblik over, hvor det er relevant at
henvende sig painternettet; en personlig side med ale dine informationer
hos det offentlige samlet et sted og et mere ensartet design.

De rutinerede og de professionelle brugere, der er mere fortrolige med
digital kommunikation, er mere positive over for brugbarheden af de
digitale services end de usikre og habile brugere.

Borgerne gnsker at opleve klare fordele ved den digitale kanal blandt andet
i form af besparet tid, ellers foretraskkes tel efonen.



Eksempler p& hvad danskerne kan pa
nettet i kommunikationen med det

offentlige:

Tilmelde sig Arbgjdsformidlingen Administration af studiegadd
Godkende/aandre selvangivelse Registerindsigt i CPR-registret
AEndre forskudsopgarel se Ansgge om separation og skilsmisse
Anmelde arbejdsskadesag Ansgge om optagel se pa

Indsende forbrugerklager

Indsende SU-ansggninger

Ansgge om optagel se pa venteliste til
daginstitution

videregaende uddannel ser
Digital donorregistrering
Kontakte laye, bestilletid og
genbestille recepter

Ansgge om boligsikring Sege boligstette
Anmelde flytning Sefaktai ' Din Ejendom’
Planlaegge sin rejse el ektronisk
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