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Hvorfor?

Den danske velfeerdsstat er blandt de mest digitale | verden — det forpligter

Cirka hver femte dansker oplever

udfordringer ved den digitale kontakt med det
offentlige “Vi skal vaere foregangsland for brugervenlig og

iInkluderende digitalisering, der saetter den enkelte |
- stand til mere og giver veerdi for alle borgere”

Cirka 600.000 bruger
tilgeengelighedsveerktajer nar de feerdes
digitalt

Forordet til principper for digital inklusion

6 pct. er fritaget fra Digital Post

Barriererne er forskelligartede
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Kommunikér sa alle
forstar det

Hav gje for digitaliseringens
konsekvenser

Beslutninger om digitalisering skal
understgtte alle borgeres rettigheder og
minimere risici for eksklusion

Myndigheder skal anvende et
letforstaeligt sprog og bruge
understgttende virkemidler

Hjzelp borgerne med deres : :
J pdigitgle goremal Hjzelp dem, der hjaelper
Det skal veere nemt, sikkert og trygt for

Borgere skal have nem adgang til hjeelp stgttepersoner at hjelpe digitalt

og vejledning | deres digitale kontakt med
det offentlige



\' Dansk Blindesamfund _
© = Landsforening af blinde og svagsynede | Danmark Styrelsen for International

Rekruttering og Integration

>

\MU 7\ Nordjylland

Region Syddanmark < i :) -
OUH danske movia Frivilligcenter

4
Bﬂ?v':esrgitetshospital M) roskiLDE geldrerad Bistand prurser.nu

s, KOMMUNE

WO otp=

Demens|inien A é E e
W UNDERVISNINGS
5850 5850 Den Sociale Retshjelps Fond MS_EEEIET

FOR IT OG LEERING

Kommune

RORGFRSFRYICF

REJSEKORT RE|JSEPLANEN

KL  ®recioner

BESKAFTIGELSES- OG

[=]
»
e nnt™

aM.. VEJLE
4% BIBLIOTEKERNE

® " n for Arbejdsmarked
DANSKE HANDICAPORGANISATIONER uttering
Radet for
Socialt Udsatte danske
Dansk Handicap Forbund | 4 g gymnasieelevers
— 8t llv mad liga mullghadar sammenslutning

J

MH
‘ FINANS @

L DANMARK BYDELSM@DRE

- en del af Fonden for Sociait Ansvar

o

Landsorganisationen Familieretshuset
for sociale tilbud




Princip 01

Hav gje for digitaliseringens
konsekvenser

Beslutninger om digitalisering skal
understgtte alle borgeres rettigheder
og minimere risici for eksklusion.
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Princip 02

Design Igsninger for alle

Borgerrettede digitale lgsninger skal
udvikles med inddragelse af borgerne,
tage afsaet | borgernes behov og veere
anvendelige for flest muligt.

KL 20, |



Veerktajseksempel

Inklusionspersonaer

Hvad
» En beskrivelse af en fiktiv borger
med karakteristika og behov

Hvorfor

» Se verden gennem andres gjne
og derigennem undersgge, om
den service, der tilbydes,
imgdekommer borgerens behov.

Hvordan

» Som referenceramme

* Brug fx personaerne til at
analysere en servicerejse og til
at vurdere, hvordan den opleves
og anvendes af en eller flere af
personaerne

Annie
78 ar

Bor alene i et
fille raskkehus.

Faler sig
umyndiggjort,
Fordi hun ikke

kan & MitiD

Jakob
22 ar

Har en
Kognitiv
funktions:
nedsstrelse

La forstielse
for "det
affentlige’

Brug for meget
stotte of
struktur i
hverdagen

KL ®-recioner

Sastter en are i at klare sig sk

Annike mistede sin mand for nagle dr siden. Hun

Baggrund

or alene | et rmkkehus og fr hiemmeheds nogle sange

om ugen. Annke bruger rallator og keber ind daghgt. Hun smtter enore | at klare sigseby | det omfang, hun

kan

Sacial og lidt glemsom

Annike fir tit beseg af sine bem og barmebenm. Annie bisver nagle gange forvies, ndr de kammer pd beseg,

fardi hun har glem

Har ikke MitiD

Annike har ikke MitiD, fordi iun ikice sehv lan huske sine kader. Hun er ogs3 fritaget fra Dig

Har ikke MitiD
og Digital Post

oS

Ofte brugte app

=

Kan bruge tablet til f3 ting.
men har aldrig brugt computer

Kompetencer

Lot ved 2t bruge digtale lasninger (fx
sehetening)

O

Skifter et mellem flere farskellige enheder

jex offentige’

d at Lese og forstd skrifthg dansk

Let ved at lave kidekritik pd nettet

O

Bigitalt modig (prover.
opgaven sler platfarmen er ny)

O

Udfordringer

A& Faler sig umnyndiggjore, fordi hun ikke kan 14

. Behov fer gradvist mere hjadp i hverdagen
Sahiom Aneia fo

Kommunikerer helst via
Persanlig kontakt
Telefon
FaceTime

Sms

Stettepersoner

Sen, Carsten

Baggrund

Bar pd basted

Jakok har en kagrettv funktionsnedsattelse og har v Q. Han tager seh buzsen fra bostedet hjem 6l sine

eicire nogle gange om ugen.

Gaming

Jakot bruger sin hverdag p3 at vere med tl forskelige abthiteter pd bostedet og pd at game pd sin
compater. Han taler med flere af dem, han spiler med anline ag betragter dem som sine vermer.

Brug for stette til hverdagens rutiner

we sin fverdag o fir hielp fra personalet pa bastedet o prakiiske ting, Det
han skal bestemte ting eller sin akcncmi.

Jakok har brug for sine forzidre o persanalet pi bostedets hizdp ti at have kartanter

Mar ikke MitiD og
-

Computer og
smartphone

Kompetencer

Let ved at bruge degitale kasninger [Fx

sekbetening)
Skifter bet mellem flere forskellige enhede

Forstar “det cfferniige”

Letved at kese oF forsth skriftg dansk

Letved at lave ki dekritik pd netet

O

Ovgtalt modig {prever sig frem uden taven, ndr
apgaven eller platformen er ny)

O

rincl

Udfordringer

e, hvad penge er
o

€ Svaet at hinduere knder
MID, fori han ikka kan huska kode

£tk thpis § e ervisningasivuationss
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Kommunikerer helst via
Telefon
Persanlig kontakt
Saociale medier

Jakob har brug for formidling, der er
wisuel og verbal (ikke tekst)

Stettepersoner
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Zorah
55 ar

Kan tale
dansk, men
har svart ved
at Lee o
skrive dansk

Lave digitale

forstaelse for
det offentlige

Afhangig af
hjaelp fra
familie og

venner

Morten
38 ar

Har Digital
Bost og MitiD |
de perioder,
han har en
smartphone

Overskud ghr
op og ned

Baggrund
Oprindeligt fra Tyrkiet

Zorah har bost | Danmark | 35 dr. Hun bor | en starre by sammen med sin mand, Amir. De har tre voksne
barn ag seks bemetsrn, der alle bor | nareden.

Familiemenneske og stort netvaerk
Zorah har hatt farskellige jobs gennem tiden - ofte | plejesektaren. Nu arbejder hun pi deltid som ufaghert |
hemmepiejen.

Berhjemme stir Zorah for det huslige. 8am, barnebern, venner o bekendte mades flere gange am ugen il
middag o te hos Zorsh og Amir. Om aftenen ser de ofte tyrksk tv.

Sproget er en udfordring
Zorah kan ikke lese i tyrkisk Mundtigt begir hun sig fint pd dansk, men hun har suzrere ved at Lese ag
clansk

WhatsApp
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Bruger smartphone privat
og tablet pi arbejdet

Kompetencer Udfordringer

Let ved at bruge d
sebibetiening)

O

Skafter let meliem flere forskelige enheder

o)

. Kan ikke brisge sehberjeningslasninger

Forstir “det affendige” selvstandigt

O el Zoeoh by utjaning hislpar

Ideeritic pi nettet

opgaven eller platformen er y)

@)

Kommunikerer helst via

Kommunikerer helst med det
affentlige gennem sin datter eller en
weninde

Stettepersoner

Datzer, Yasmin
=

Alicohal- o stofmisbrug
Marten fir kontanthiesn og lever som hjemias | en starre by. Han har et akohok og Sofmisbrug. Marten
tibringer dagen sammen med andre | samme situation

Kaotisk relation til familie

Marten har haft begraenset kontakt med sin familie de seneste 3r, og det er Lenge siden, han siist har set
dem. | nagle pericder farsager familien med nye i r for at hjzelps Morten, men det gir gak, nr
deres relation igen gr ned ad baike

Ouerskud gir op og ned
Marten svinger mellern at have mentak oversiud og at have det skidt. Det betyder, at han | nogie perioder
er hanciekraftg, mens han | andre pericder ke har 53 meget averskud eller averbiik aver sin situation.

Har MitlD o
Digital Post
(perioder)

Smartphone

Kompetencer Udfordringer

Let ved at bruge digtale lasninger i A Smarighonen - en clebar livine
sehbetjening) M

O

Skifter et mellem flere farskelige enheder

Farstr “det offentige”

O

Lmse ag forsth skriftlig dansk
ethank g sithavekort

O ; .
Let ved at lave bidekritik pd nettet

O

Digitakt med @rawer sig frem uden taven, nér
opgaven eller platfarmen er ry)

Kommunikerer helst via
Personlig kontakt
Sms
Messenger
Mail

Dog mange skiftende enheder,
telefonnumre og konti

Stettepersoner

Venner, der agsd er hjemiase
Moean Par ar ar, dlr oA o Njemiasa

Medarteiders pi bergersens
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Princip 03

Kommunikér sa alle
forstar det

Myndigheder skal anvende et
letforstaeligt sprog og bruge
understattende virkemidler.
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Hvor sveert kan det veere?

Lige sa sveert som at bestige

Mount Everest.

Det digitale pres ligger som en klam hand pa mig og andre,
der ikke er robotter.

(...)

Stirrer og forstar ikke selv

hvad det er der gar mig sa angst for at tiekke hvad kommunen vil mig
| e-boks.

Jeg abner efter at have taget tillab laenge.

Farst skulle jeg lige sove en time ekstra

iIndkab og stavsugnhing og et brusebad.

Jeg sveder og praver at forsta

det krgllede kancellist sprog

som ingen bar skrive

for kun fa kan forsta.

Jeg er et menneske,

der teenker mange tanker og faler dybe faglelser.




Veerktajseksempel

KL’s teenke-hgjt-test

Hvad
* Metode til at fa indblik, hvordan
en tekst forstas og opleves

Hvorfor
» Mulighed for at forbedre
kommunikationen til borgerne

Hvordan

» Testpersoner "taenker hgjt” og
saetter spontant ord pa tanker,
falelser og oplevelser under
lzesningen

« Gerne to forskellige versioner, fx
en oprindelig og en ny version

KL #2200 T

Teenke-hgjt-test

KL har udviklet en vejledning til en teenke-hgjt-test, du kan bruge til at teste din
skriftlige kommunikation. En teenke-hejt-test er en metode til at undersege,
hvordan en tekst — fx et brev — opleves. Metoden kan bruges af alle, der gnsker
at skrive bedre breve mv. til borgeme.

KL's teenke-hgjt-test giver Indbllk I, om |eres tekster forstas og opleves efter hensligten. Skulle det lkke vaere
tifseidet, kan metoden pege pa, hvad der med fordel kan forbedres og lkke mindst hvordan.

Vaerktgjet er udviklet tl kommuner, men andre offentlige myndigheder kan ogsa anvende det.

Hvad er en teenke-hojt-test?

Kort fortalt fungerer en taenke-h@|t-test ved. at du beder et antal lE2sere om at laese teksten og undervels saette
ord pa tanker, fglelser og oplevelser.

Metoden kan give Indbiik I, om dine tekster forstas og opleves, sadan som du gnsker og haber. Skulle det lkke
vaere tifesidet, kan metoden pege pa, hvad du skal forbedre o2 hvordan. Pa den made kan metoden hjselpe med
at styrke den skriftlige kommunikation.

Godt at teenke over, inden du gér i gang

Hvis [kke du kan handle pa baggrund af Indsigterne fra en taenke-het-test, har den Ingen funkton. Derfor er
det viguet, at det stadig er muligt at bearbejde og redigere brevet pa baggrund af Input fra laeseme.

Vaer opmaerksom pa, at Inddragelse og test med brugere tager tid — ofte 3-4 uger. Afsast derfor den
nadvendige tid | tdsplanen.

Sddan bruger du
teenke-hojt-test til at
skrive endnu bedre

principperforinklusion.digst.dk
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Princip 04

Hjaelp borgerne med
deres digitale goremal

Borgere skal have nem adgang til
hjeelp og vejledning i deres digitale
kontakt med det offentlige.

KL #2200 T



Case eksempel
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Princip 05

Hjaelp dem, der hjaelper

Det skal vaere nemt, sikkert og trygt for
stgttepersoner at hjaelpe digitalt.

KL 200, [



Princip 06

Stil anvendelige
alternativer til radighed

Nar borgere ikke har mulighed for at
veaere digitale, skal der veere
alternativer til radighed.

KL 0.



Veerktajseksempel

Naglesporgsmal

Hvad

» Hijeelp til at "lase principperne op”

« Kan strukturere ansvar og
rollefordeling

» Tjekliste for om man er kommet
hele vejen rundt i vurderingen af
forskellige relevante hensyn

Hvorfor

« Seaette gang i refleksioner og
overvejelser om digital inklusion

« Undga utilsigtede konsekvenser
for borgerne

Hvordan

» Besvar ngglespagrgsmalene i
feellesskab i de indledende faser
af et nyt projekt.

» Forsgg at veere konkret i
besvarelserne

« Spargsmalene har ingen facitliste

KL #2200 T
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Omaset princippet til praksis
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