
Borgernes navigation i offentlig 
digitalisering

Anna de Boer

Udviklingskonsulent

Borgerservice 



Holde private 
informationer sikre 
på krypterede 
forbindelser

Modtager henvendelse fra en 
myndighed

Et behov der skal løses hos en 
myndighed

Afkode hvem der skal 
kontaktes

Afkode hvem afsenderen er 
og om man skal reagere

Kunne flytte information mellem enheder og mellem 
det analog og digitale 

Indtaste og/eller 
fremfinde relevant 

informationTelefonisk eller fysisk 
henvendelse

Selvbetjening

Brev i eBoks

Telefonisk eller 
fysisk henvendelse

Besvarelse  i 
eBoks

Selvbetjening

Borgerens ærinde på 
en offentlige 
hjemmeside.. 



Kommer borgerne 
ind på en offentlig 
hjemmeside for at 
blive inspireret 
eller for at finde 
noget bestemt? 



5 håndtag at skrue på

Webtilgænge-

lighed

Bedre/mere 
brugervenlige 
hjemmesider 

/digitale

løsninger.

Flere digitale- og 
administrative 

kompetencer til 
borgerne.

En bedre 
infrastruktur for 

støttepersoner tæt 
på den digitalt 
udsatte borger.

Flere former for 
vejlednings- og 

kommunikations 
produkter inkl. om 

hvad der er 
alternativet til 
hovedvejen.



”Min øjne er blevet dårlige og jeg har ikke råd 
til nye briller. De sagde nede hos Loui Nielsen 
at man måske kan få hjælp hos kommunen. ” 

”Jeg har ikke råd til min 
tandlægeregning og det gør 
virkelig ondt i mine tænder. Jeg 
har ikke sovet i mange dage.” 

”Jeg gået fra SU der er forudbetalt 
til kontanthjælp der er bagudbetalt 
og kan derfor kan jeg ikke betale 
min husleje.” 

Enkeltydelse





Borgerne 
tilvælger i 
høj grad 
visuel 
vejledning 
frem for 
skriftlig. 



Bibliotekets Borgerservice to-go
- Trin-for-trin videoer på YouTube



2021:

125.000
visninger

2022:

348.207

visninger
(til dags dato)

Hvem ser videoerne: 

69% mænd 

31% kvinder

62% 

er over 65 år

Juli + august steg 
aldersgruppen på 

18-24 år fra:

2% til 14 %

Dem er ser videoerne, ser 
mellem: 

39-73%

af videoerne. 



”Jeg hjælper min mor med alt digitalt. 
Er der ikke en måde jeg kan gøre det 
hjemmefra, så jeg ikke skal hjem til 
hende hver gang.” 

”Ja, nu kommer der 
altså endnu en af de 
besværlige, som du skal 
hjælpe..” 

”Jeg synes, at det her computer bliver 
presset ned over hovedet på os, der ikke 
er trygge ved det – og det er jo vigtige 
ting det handler om.”



5 håndtag at skrue på

Webtilgænge-

lighed

Bedre/mere 
brugervenlige 
hjemmesider 

/digitale

løsninger.

Flere digitale- og 
administrative 

kompetencer til 
borgerne.

En bedre 
infrastruktur for 

støttepersoner tæt 
på den digitalt 
udsatte borger.

Flere former for 
vejlednings- og 

kommunikations 
produkter inkl. om 

hvad der er 
alternativet til 
hovedvejen.



Designspørgsmål til jer: 

Hvad er den/de alternative veje til den digitale 
løsning for vores service? 



Spørgsmål? 


