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Fire centrale malgrupper for digital inklusion

| Aarhus Kommunes Plan for digital inklusion saetter vi fokus pa fire
malgrupper, som saerligt oplever udfordringer i det digitaliserede samfund.
Det geelder seniorer, unge, udsatte borgere samt internationale borgere.

| det fglgende er en uddybende beskrivelse af de fire malgrupper.

Seniorer

Fakta: 4 pct. af borgerne i Danmark anvender slet ikke offentlige digitale
lzsninger. Det geaelder seerligt de aeldste borgere (18 pct. blandt de 75-84-
arige; 36 pct. blandt borgere 85 ar og derover). Kilde: "Et digitalt samfund for
alle”, Finansministeriet, 2022.

Malgruppen omfatter aeldre borgere, der ikke har brugt pc eller anden IT i
deres arbejdsliv eller i deres tidligere kontakt med den offentlige sektor, samt
eldre borgere, der har veeret digitalt selvhjulpne, men ikke er det lsengere.

Det er kendetegnende for seniorerne, at de ofte har en hgj grad af tillid til
den offentlige sektor. Typisk vil de meget gerne selv, og de har ogsa en
forventning om selv at kunne handtere deres (digitale) aerinder med det
offentlige.

En af udfordringerne for denne malgruppe er dog, at malstregen hele tiden
flytter sig. Den digitale udvikling betyder konstante aendringer i de digitale
Izsninger, og det kan have store konsekvenser for seniorerne. De har typisk
faet hjeelp til at saette deres udstyr op, men nar der kommer en andring, en
opdatering eller en ny Igsning, kan de ikke selv installere den og tage den i
brug. De mangler de ngdvendige tekniske eller kognitive kompetencer til at
veere en del af det digitale offentlige samfund. Det betyder, at de, som ellers
har veeret selvhjulpne i hele deres liv, far sveert ved at klare sig pa egen
hand i det digitale samfund.
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Fakta: Nar man fylder 15 ar, er man som borger i Danmark (juridisk) Side 2 af 5

forpligtet til at kommunikere digitalt med det offentlige via Digital Post.
Nedenfor ses en tabel over andelen af borgere, der ikke har tiekket Digital
Post inden for de seneste 6 maneder (2019).
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Unge har alle de tekniske forudsaetninger for at kunne bega sig pa de
digitale platforme, men de er alligevel udfordret i den digitale interaktion med
den offentlige sektor. Det skyldes flere faktorer. For det forste fremtraeder
kommunikation med det offentlige ikke umiddelbart som vigtig for de unge —i
hvert fald ikke far det for alvor braender p4a, og de ikke far udbetalt Ian for
deres fritidsjob eller ikke mader op til session, fordi de ikke har leest deres
Digitale Post.

For det andet har de unge ofte svaert ved at forsta til indholdet af
kommunikationen med det offentlige. Sproget er formuleret juridisk korrekt,
men det er ikke et sprog, som de unge kender og kan forholde sig til. Det
kan resultere i, at de bliver usikre pa, om de har forstaet reglerne rigtigt, om
de har gjort det, der er blevet efterspurgt, om de har indberettet de rigtige
oplysninger. En sadan usikkerhed kan medfgre frustrationer,
fremmedgerelse og pa sigt mistillid til det offentlige.

For de unge handler det dermed om manglende indsigt i, hvad den offentlige
sektor er, og hvordan den offentlige sektor fungerer. Det er denne
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manglende forstaelse, der ger det svaert for de unge — ikke platforme eller
det digitale tilbud som sadan. Side 3 af 5

Udsatte borgere

Fakta: Socialt udsatte borgere defineres af Social- og Indenrigsministeriet
som “personer, der lever i samfundets yderkanter, personer, der ofte har et
darligt helbred, der sjeeldent har tilknytning til arbejdsmarkedet, og som ikke
drager nytte af samfundets almindelige tilbud til borgerne”. Definitionen
rummer en raekke forskellige typer borgere, blandt andet borgere med
psykiske problematikker, borgere med misbrug, borgere med
hjemlaseproblematikker og borgere med handicap/udviklingshaemning.

Denne gruppe af borgere har ofte feerre ressourcer til at mestre eget liv, og
nar de mgder lavpraktiske problemer i interaktionen med det offentlige, gar
kommunikationen ofte i sta. Det kan potentielt fa store — og ogsa
gkonomiske — konsekvenser for borgerne, hvis de fx overser en
henvendelse fra myndighederne, der kraever handling.

En vaesentlig udfordring er, at man som borger skal kunne identificere sig i
enhver form for kontakt med det offentlige (og med andre parter som fx
banker). Men netop legitimation kan veere seerlig vanskeligt for udsatte
borgere, der typisk har sveert ved at holde styr pa MitID, kontokort,
sundhedskort og koder. Det saetter i praksis ofte en stopklods for
kommunikationen med myndighederne.

Derudover kan de kommunale selvbetjeningslagsninger forekomme sa
uoverskuelige og det kommunale sprog sa sveert at forsta, at borgerne giver
op, selv om de har brug for — og ret til — at sgge om en bestemt ydelse. Den
digitale kommunikation stiller desuden krav til borgernes devices, men for
darligt stillede borgere kan det vaere vanskeligt at fa rad til fx nyere
smartphones. De ikke-digitale alternativer til helt almindelige, dagligdags
transaktioner (som fx kontanthaevninger eller betaling af regninger) er ofte
bade besveaerlige og dyre.

Sidst, men ikke mindst kan udsatte borgere have en oplevelse af, at det
offentlige ikke vil dem det godt. Manglende tillid kan derfor veere en barriere
for disse borgere i forhold til at kommunikere med eksempelvis kommunen.
Denne barriere er ikke blevet mindre af, at kommunikationen er blevet
digital. Digital inklusion i forhold til denne malgruppe handler derfor blandt
andet om relationsopbygning og skabelse af tillid. Der er gode erfaringer
med en handholdt tilgang og med at hjaelpe borgeren fysisk dér, hvor han
eller hun er.
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Internationale borgere

Fakta: | 2019 meldte cirka 9000 borgere indrejse til Aarhus Kommune. | Side 4 af 5
Corona-arene 2020 og 2021 var antallet af indrejste borgere godt 6000 pr.

ar. 1 2022 var tallet steget til knap 9000 igen. | alt har ca. 20% af borgerne i

Aarhus en anden etnisk baggrund end dansk.

Denne malgruppe tzller bade de borgere, der er opvokset i Aarhus, men har
etnisk baggrund, samt de borgere, der kommer til byen som internationale
studerende eller arbejdstagere.

Farstnaevnte gruppe er indvandrere, efterkommere, flygtninge,
asylansggere, familiesammenfgrte m.fl. For disse borgere skyldes
udfordringer med den digitale kontakt med myndighederne en kombination
af sprogvanskeligheder og manglende digitale kompetencer. For nogle kan
manglende tillid til det offentlige ogsa vaere en barriere. Det geelder fx de
borgere, der kommer fra lande, hvor de ikke har oplevet myndigheder som
venligtsindede og troveerdige.

De IT-steerke blandt denne gruppe af borgere foretraekker typisk at benytte
sig af PC, da det er nemmere med automatisk oversaettelse i browseren. De
mindre IT-steerke bruger mest smartphones. Her er der dog en udfordring
med apps, som man ikke kan f& automatisk oversat.

De internationale studerende og arbejdstagere kommer typisk fra lande, som
ikke er lige séa langt, nar det geelder offentlig digitalisering, som det er
tilfeeldet i Danmark. Det kan vaere en udfordring for disse borgere at
navigere digitalt i forhold til den offentlige sektor, fordi de ganske enkelt ikke
er vant til det. Uanset om der er tale om studerende, handvaerkere,
medarbejdere inden for velfaerdsomraderne eller vidensmedarbejdere, kan
det kraeve en sezerlig introduktion at kommunikere digitalt med det offentlige.

For mange er seerligt ankomsten og de fgrste ar i Danmark sveere, da de
oplever, at de selv har ansvaret for at skulle navigere i og leere systemerne
at kende. Denne gruppe af borgere mangler typisk forstaelse for de digitale
lgsninger og har ikke pa forhand kendskab til hverken CPR-nummer, MitID
eller Digital Post. De forstar derfor ikke vigtigheden af disse lgsninger i
forhold til kontakten til det offentlige og kan derfor veere lzenge om at tage
dem i brug.

Ogsa de mange offentlige myndigheder skaber usikkerhed og forvirring.
Som nyankommet til Danmark skal man i kontakt med ikke mindre en tre
forskellige Borgerservices (Udlaendingestyrelsen, Siri og kommunen).
Borgeren oplever, at der er mange forskellige kilder til information, og det
skaber tvivl om, hvornar der er tale om en palidelig kilde.
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Ogsa for denne gruppe af borgere udger sprogvanskeligheder en barriere.
Derfor anvender mange sociale medier og andre uofficielle kanaler til at
opna information. Det bidrager kun til forvirringen.
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