De, der kan, skal

En kritisk diskursanalyse af det offentliges konstruktion af borgerne i den
feellesoffentlige digitaliseringskampagne

Those who can, must - a critical discourse analysis of the construction of the citizens in the public sector
digitization campaign

LARKE BRIGSTED
KANDIDATAFHANDLING, CAND.MERC.(KOM.)
VEJLEDER SARA LOUISE MUHR

ANTAL ANSLAG: 153.952
ANTAL NORMALSIDER: 67,7

Copenhagen Business School 2014
Afleveret den 20. oktober 2014



Abstract

The citizens of Denmark will in less than two weeks have to receive their communication from the public
authorities digitally. This is merely one of the landmarks in the digitizing of the public service of citizens
which takes place from 2011 to 2015. This digitization has achieved a lot of media attention, especially in
relation to specific groups expected to experience challenges. How will the public authorities handle this

alleged challenge?

Hence, the purpose of this thesis is to investigate how the public authorities construct the citizens in the
campaign material composed by Digitaliseringsstyrelsen (the agency of digitization) as well as investigating
any potential marginalizing effects of these discourses in relation to individual groups of citizens. The thesis

seeks to do this through a critical discourse analysis of the campaign material.

The results of the analysis indicate that the citizens are constructed through four different discourses which
describe the citizens from four different perspectives: The discourse of digitally competent citizens, the

discourse of the need of exemption, the consumer discourse, and the citizen discourse.

In the light of these results, differences and similarities between the four discourses are discussed. An
asymmetric power relation between the citizens and the public authorities is found in all four discourses
where the authorities possess great power and the citizens less. The digital facilities are primarily described
in positive terms and good digital qualifications are the aim pursued in all four discourses. The digital ex-
pressions therefore achieve a hegemonic status in the campaign material. In the discourse of the need for
exemption, the classic stereotype that older people lack digital competencies is exercised. Consequently
this stereotype also achieves a hegemonic status in the discourse of the need for exemption. Furthermore,
it is discussed how social structures, power relations, and hegemonies identified in and around the four

discourses may affect a possible marginalization of the citizens.

Finally, it is concluded that the hegemonic status of the digital competencies and digital facilities may ob-
struct the public authorities’ inclusion of all types of citizens in the community. In addition, the campaign
material tends to marginalize the group of senior citizens because of their age. Yet, the thesis illustrates

that this tendency is solely present in the discourse of the need for the exemption.

KEY WORDS: Digitization of the public sector, citizens, critical discourse analysis, diversity, ageing.




Indholdsfortegnelse

A [ 0o | F=Yo [ 1T o 4
1.1  Problemformulering 0g arbejdssSpargsmal...........cccoiveiirerieiiiieie e se e see e see e 6
1.2  Casebeskrivelse - Den digitale vej til fremtidens velfeerd ...........cccciiiiiii i, 6
1.3 LBESEVE EANMING. ..t ttttettittititeeeetee ettt 7

2 Refleksioner over afhandlingens MetOde ............uuuiiiiiiiii e e 8
2.1  Den videnskabsteoretiske tilgang ............cuuuiiiiii i 8
2.2 UNders@ggelsens KVAIITEL.........cooo oo 9

2.2.1  VAIAIET. ...t 10
222 REIADINTET ... e 11
2.2.3  MiN fOrfOrStABISE ...ttt ettt et e et e teenneeennee s 12
224 Analytisk generaliSerbarN@d..............uuuuuuuiiuiiiiiiiiiii e 12
2.3 Empiri 0g empiriafgraBnSning .......ccooeeeeeieeeeeee e 12
2.3.1 HvOrfor Netop denNe EMPINI?. .. ... e e e e e 13
2.4 ANAIYSEMETOUE ... 14
24.1 Diskursanalyse 0g diSKUISTEOIT ........cccivvuiiiiiiii et 14
24.2 Den tredimensionelle analySemodel ............. ... 17
24.2.1 DISKUISIV PrakSIS ...t 18
24.2.2 L= PP 19
2.4.2.2.1 TranSIIVITEL .....coeiiiiiiieee e 19
2.4.2.2.2 MOUAIEL....cciiieeeece e 20
2.4.2.2.3  OrAVAIG.....cooiiiiiiiii 21
2.4.2.3  SOCIAI PrakSIS. ... .eeiiiiiiiiiiieee ettt 22

3 TeoretiSk refer€NCEIAMIME .........oi i e e e e e e 24
3.1 DIVersity ManAgEMENT ......ccce e 24
3.2 DIVErSIEISITIEIAtUIEN ... 25
3.3 Alder SOM diVerSitetSKAEGON ..uuuuue i eei i e e e e e e et e e e e e e e e et e e e e e e e eeanees 26
I 1 (o [ (=R o o [RS) (= (10107 01T PP SUSUPPPRRPIN 27
3.5 Endelig identifikation af problem i te0rHEN..........ccoiiiiiiii e 29

A ALY S 30
O R B 11 (0= LV o = 1 1 PP 30

4.1.1 Det offentliges indstilling til DOIgeINe...........cooi i 30
4.1.2 Pligt eller friVIllIGNEA? ...... .. e 32
4.1.3 Interdiskursivitet internt i kKampagnematerialet ..., 34

——
N
| —



4.1.4 D LE] 10T LU= o 35

B2 T K ST ettt e e e et e e e e e e e e s 35
42.1 Diskurs om digitalt kompetente DOrgere..............uuvueiiiiiiiiiiiiiiiiiiee 35
4.2.2 Diskurs om behov for fritagelSe........coovveiiiiiii i 39
4.2.3 FOrDrUGEITISKUIS. ... e 44
A N = 1o (o 1= £ 1] U =R 46
4.2.5 DEIKONKIUSION ... 52

5  DIiSKUSSION — SOCIAl PIaKSIS .......uuuuuiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiieieieiie bbb snensnnnnnnnne 54

70 A Yo [ o (oY Ao To [ .4 F= To |1 (=1 F= L 0] g =Y RPN 54

5.2 Dt AIgItaAle. ... 56

5.3 ZEIAI@ e e e e e e 57

B KONKIUSION ...ttt e e e et e e e e e e e e e e e e e e e 60
T P EISPEKUVEIING ...ttt 62

7.1  SamfundsmaesSig KONEKST.......uuueii e e e e e e e e e e eeaenes 62

7.2 Analytisk generaliserbarhed...........oooo oo 63

7.3 Fremtidig fOrSKNING ...u.ii i e e e e et e e e e e e e e e e et it e e e eeeeeennees 63

8  Oversigt over litteratur 0g andre refEIrENCET ....... ... uuuuiiiiiiiiiiiiiiiii i eeeeeene 65
LS T = 1= Vo [PPSR 71

——
w
| —



1 Indledning
Hvis du for nylig er flyttet og skulle melde flytning og finde ny leege, eller har skullet melde dit barn ind i

SFO’en eller folkeskolen, har du sikkert allerede oplevet, at der er noget, der er anderledes, end det plejer
at vaere. Hvor du fgr 2011 kunne ga pa radhuset eller biblioteket ned til borgerservice og udfylde en blan-
ket, nar du gnskede at ggre brug af det offentliges ydelser og tilbud, er det nu obligatorisk, at du betjener

dig selv digitalt pa en raekke omrader og flere kommer til i de naeste ar.

Det skyldes, at VK-regeringen, Kommunernes Landsforening og Danske Regioner i 2011 indgik en aftale om
en digitaliseringsstrategi, der saetter rammerne for en yderligere digitalisering af det offentlige i perioden
2011 til 2015 (Regeringen et al., 2011). Det gaelder bade ansggning om en lang raekke offentlige ydelser og
tilbud, lige fra folkepension til betaling af jagttegn, og kommunikation med det offentlige i form af Digital
Post. Derudover gnsker man gget brug af velfeerdsteknologi pa for eksempel skoler og hospitaler og en
hgjere grad af samarbejde pa tveers af det offentlige ved hjaelp af digitale Igsninger (Regeringen et al., 2011,
s. 3).

Hvor stgrstedelen af de initiativer, der er bebudet i Digitaliseringsstrategien kommer til at bergre bestemte
grupper af danskere, eksempelvis patienter pd hospitalerne eller studerende pa universiteterne, er to tiltag
til malrettet til at pavirke stgrstedelen af borgerne og hvem, der ellers matte veere berettiget til tilbud og
ydelser fra det offentlige: Digital selvbetjening, der bliver obligatorisk for alle, og Digital Post, som bliver

obligatorisk for personer, som er over 15 ar, har dansk cpr-nummer og fast bopael i Danmark (Bilag 1.11).

En stor del af de digitale selvbetjeningslgsninger samt systemet til Digital Post er allerede i brug. Ifglge
Danmarks Statistik havde et flertal pa 65 procent af danskerne mellem 16 og 89 ar i 2012 indsendt oplys-
ninger til det offentlige via nettet (Holm, 2012). Tallene viser dog, at nogle befolkningsgrupper ligger bety-
deligt under dette niveau, blandt andet hos borgerne over 65: Blandt de 65 til 74-arige er tallet saledes kun
41 procent, mens det blandt danskerne over 75 ligger pa 16 procent (Holm 2012). Udover zldre er det ek-
sempelvis ogsa borgere med kort eller ingen uddannelse, ledige samt personer bosat uden for de stgrre
byer, der peges pa som borgere, der typisk vil blive udfordret af eller ikke har fordel af digitaliseringen (Ni-

ras 2012, s. 1).

Eksperter pointerer, at digitaliseringen ligefrem kan blive problematisk for disse grupper. Saledes udtaler

professor pa institut for it-ledelse pa CBS Niels Bjgrn-Andersen til Danmarks Statistik:

”De personer, som star uden for, kommer ikke til at fa fordelene af den digitale udvikling.

Tveertimod risikerer de at blive haegtet af dele af samfundet og fa ekstra udgifter. (...) »Kon-




sekvenserne for de grupper er, at de mdske ikke far sggt om tilskud, som de skal have, de far
ikke s@gt om, at barnet kommer ind pd en daginstitution osv. Man risikerer ikke at kunne fin-
de de oplysninger, der skal til, og det offentlige bliver ved med at punke én for noget, man ik-

ke kan levere.«” (Holm, 2012).

For at oplyse borgerne om andringen i forhold til betjening hos og kommunikation med den offentlige
sektor har Digitaliseringsstyrelsen®, som er ansvarlig for udrulningen af Digitaliseringsstrategien, udviklet
oplysende kampagnemateriale, der kan bruges af alle offentlige myndigheder. Malgruppen for kampagne-
materialet er alle myndige i Danmark, omend dele af materialet er malrettet specifikke grupper, sdsom de
2ldre (MEGAFON, 2013, s. 7; Digitaliseringsstyrelsen, 2013). Samtidig fungerer materialet som kommunika-
tion til medarbejderne i det offentlige: Det signalerer, hvordan det offentlige som helhed forstar sin egen
rolle i digitaliseringen af det offentlige og eksemplificerer forholdet mellem borger og offentlig myndighed.
Dermed giver materialet et tydeligt billede af borgeren, som denne ses af det offentlige. Dette billede kan
antages at blive konstituerende for det offentliges praksis i forhold til borgeren, som igen bliver konstitue-

rende for det offentliges billede af borgeren.

En undersggelse af, hvordan kampagnematerialet sprogligt konstruerer borgeren, vil derfor kunne bidrage
til diskussionen af, om der er bestemte grupper i befolkningen, eksempelvis de sldre, som der ikke tales til
eller som konstrueres pa saerligt fordelagtige eller ufordelagtige mader, samt hvordan disse konstruktioner

kan udmunde i stereotype marginaliseringer.

En sadan undersggelse vil placere sig inden for forskningsomradet ‘ageing’, der beskaeftiger sig med diversi-
tet og alder. Dette felt er relativt nyt, og derfor ikke undersggt til bunds (Riach, 2009, s. 324). Det geelder
eksempelvis spaendingsfeltet mellem det offentlige, =ldre borgere og det digitale, hvorfor en undersggelse
inden for dette felt vil kunne bidrage med yderligere viden. Der er endvidere forsket i forholdet mellem
borger og myndighed (for eksempel Andersen, 2010), men kun i lille grad i, hvordan myndigheder italeszet-
ter borgerne og hvordan digitalisering af det offentlige kan fgre til marginalisering af visse befolkningsgrup-

per.

Med baggrund i disse argumenter er det relevant at undersgge, hvordan borgerne konstrueres sprogligt i
det faellesoffentlige kampagnemateriale. Har en gruppering status som mere attraveaerdig end andre? Hvilke

sociale konsekvenser kan det fa for de grupper, der konstrueres som mindre forbilledlige?

Med dette udgangspunkt vil naervaerende afhandling styres af fglgende problemformulering:

! Digitaliseringsstyrelsen er en styrelse under Finansministeriet.




Hvordan konstruerer Digitaliseringsstyrelsens fallesoffentlige kampagnemateriale borgeren?

e Huvilke diskurser findes der om borgerne i empirien?

o Konstrueres nogle grupper borgere som seerligt digitalt kompetente eller inkompetente?

Hvordan kan de anvendte diskurser fa indflydelse pa marginalisering af grupper af borgere?

Den gradvise digitalisering af det danske samfund, som accelereres med det offentliges seneste digitalise-
ringsstrategi, er ikke et nyt pafund. Sidelgbende med den generelle digitalisering af samfundet har ogsa den
offentlige sektor set fordele ved den nye teknologi. Allerede i 1980’erne var der offentligt fokus pa, hvor-
dan ny teknologi kunne medvirke til modernisering og effektivisering af det offentlige (Greve & Ejersbo
2013, s. 62). 1 2001 udkom den fgrste deciderede digitaliseringsstrategi, og i 2011 kom som navnt den se-
neste strategi kaldet ”Den Digitale Vej til Fremtidens Velfeerd — Den Fzlles Offentlige Digitaliseringsstrategi
2011-2015” (2011). Nar jeg i denne afhandling bruger betegnelsen ’'Digitaliseringsstrategien’, taler jeg der-
for om denne nyeste digitaliseringsstrategi (Regeringen et al., 2011), mens jeg med ’digitaliseringen af det

offentlige’ mener digitaliseringen, som den er planlagt i digitaliseringsstrategien.

Overordnet set er malet med digitaliseringsstrategien “at saette endnu mere fart pd at anvende digitalise-
ring til at forny den offentlige sektor og gagre den mere effektiv.” (Regeringen et al., 2011, s. 3). Strategien er
opdelt i tre fokusomrader, som igen er inddelt i en raekke mere konkrete indsatsomrader. Fokusomraderne

er:

e Slut med papirblanketter og brevpost
e Ny digital velfeerd

o Teettere offentligt digitalt samarbejde (Regeringen et al., 2011, s. 3).

Kampagnematerialet, der udggr specialets empiri, omhandler primaert de tiltag, der knytter sig til fokusom-
radet ‘Slut med papirblanketter og brevpost’. Her er det gennemgaende mal at spare ressourcer ved at
benytte de mest omkostningseffektive redskaber, der er til radighed. Konkret betyder det, at der i perioden
2011-2015 skal indfgres obligatorisk digital selvbetjening pa en lang raekke omrader, samt at kommunikati-
onen mellem borger og myndighed sa vidt muligt skal ggres digital (Regeringen et al. 2011, s. 5). Eksempel-
vis skal man nu pa borger.dk for at melde cykeltyveri eller skrive sit barn op til en plads i daginstitution (Di-

gitaliseringsstyrelsen, 2014b).




Endvidere fglger selve overgangen til digital selvbetjening og post en sakaldt 'bglgeplan’, hvilket betyder at
opgaveomraderne i perioden 2012-2015 gradvist ggres obligatoriske at benytte digitalt (Digitaliseringssty-
relsen, 2014a).

Afhandlingen er opbygget af i tre dele. | fgrste del redeggr jeg for og forklarer valgene bag afhandlingens
metodiske og teoretiske fundament. Denne del udggres af kapitlerne Indledning, Refleksioner over afhand-
lingens metode og Teoretisk referenceramme. Anden del bestar af analyse og diskussion, hvilket konkret er
kapitlerne Diskursiv praksis, Tekst og Social praksis. Endelig udggres afhandlingens tredje del af kapitlerne
Konklusion og Perspektivering. Her er formalet at besvare problemformuleringen, traekke de vigtigste resul-

tater frem og saette dem ind i en stgrre kontekst.




2 Refleksioner over afhandlingens metode
| nzerverende kapitel vil jeg redeggre for den metode, problemformuleringen fordrer, jeg anvender i be-

svarelsen af denne. Desuden vil jeg fremlaegge de refleksioner, jeg har gjort mig i forhold til metodiske til-

og fravalg.

Den beskrevne metode skal ikke ses som en opskrift, man kan fglge, og pa den made sikre, at man opnar
samme resultater som i denne afhandling. Set fra et socialkonstruktivistisk perspektiv kan metode ikke sikre
absolut viden, fordi alle konklusioner vil veere afhaengige af den kontekst, de er opstaet i. Det betyder dog
ikke, at de metodiske valg, der tages, er ubetydelige. Tveertimod er det med til at sikre undersggelsens vi-
denskabelighed at tydeligggre de metodiske og analysestrategiske valg, der ligger til grund for forsknings-
processen (Andersen, 1999, s. 15). P4 den baggrund bliver det muligt for laeseren at vurdere undersggel-

sens kvalitet.

Jeg vil pabegynde dette kapitel med at uddybe min videnskabsteoretiske tilgang til denne undersggelse
samt tilgangens betydning for den viden, der skabes. Derefter vil jeg fremlaegge mine overvejelser og be-
slutninger om valg og indsamling af empiri samt gennemga analysestrategien og selve behandlingen og

analysen af det empiriske materiale.

Genstandsfeltet for naerveerende undersggelse er den sproglige konstruktion af borgerens position i forbin-
delse med digitaliseringen af det offentlige. Det medfgrer ngdvendigvis en tilgang, der ser verden som kon-
strueret i sociale ssmmenhange. P4 den made er genstandsfeltet bestemmende for den videnskabsteore-
tiske tilgang til undersggelsen, mens denne videnskabsteoretiske tilgang vil have indflydelse pa, hvordan

genstandsfeltet kan undersgges og hvilke resultater en sadan undersggelse kan udmunde i.

Der findes ikke en entydig definition af den videnskabsteoretiske tilgang, der kaldes socialkonstruktionisme,
men ifglge lektor Vivien Burr (1995) er der en reekke kendetegn, som er gennemgaende for alle undersggel-
ser, der beskrives som socialkonstruktionistiske. Disse kendetegn vil ogsa geelde denne afhandling i kraft af

den made, hvorpa genstandsfeltets problem er formuleret.

For det fgrste betyder det, at jeg i undersggelsen traekker pa en anti-essentialistisk og anti-realistisk opfat-
telse af verden (Burr, 1995, s. 5-6). Der findes altsa ikke en objektiv virkelighed eller sandhed, som jeg kan
forspge at afdaekke. Det offentliges konstruktion af borgeren er bare ét perspektiv pa borgeren ud af man-
ge mulige. Det er gennem dette perspektivs 'briller’, jeg sgger at fa en dybere forstaelse for konstruktionen

af borgeren og de sociale konsekvenser denne matte fa.




Endvidere ses viden som veerende afhangigt af den kontekst, den opstar i. Viden er saledes ikke noget sta-
tisk, men andrer sig Igbende (Burr, 1995, s. 6). Det betyder, at det offentliges konstruktioner af borgeren
afspejler det samfund og den offentlige sektor, de er opstaet i, og altsd som de ser ud netop nu, hvilket
behandles i kapitlet 5 Diskussion - Social Praksis. Ydermere er det derfor ogsa et vilkar, at jeg, i kraft af min
forforstaelse af genstandsfeltet, har indflydelse pa undersggelsen og den viden, der skabes, idet for-
forstaelsen vil fa betydning for, hvilke tilgange jeg ser som mulige i forhold til genstandsfeltet (Burr, 1995, s.
160). Hermed ikke sagt, at man som forsker kan begrunde alle valg med sin forforstaelse. Der er tale om en
balance mellem pa den ene side en uundgaelig pavirkning og pa den anden side arbejdet for at undga bias.
For at opretholde denne balance, vil jeg som naevnt give en grundig indfgring i mine valg og fravalg samt
baggrunden for disse. Derudover vil jeg beskrive min forstdelse af genstandsfeltet, sa det star klart for lae-
ser, hvad der har dannet fundament for mit arbejde med undersggelsen (se afsnit 2.2.3 Min forforstaelse).
Endelig vil jeg bergre temaet i afsnittet 2.2.2. Reliabilitet, hvor jeg specificerer, hvilke forholdsregler jeg har

taget for at undga bias.

Den socialkonstruktionistiske tilgang medfgrer, at sprog ses som en forudseetning for tankevirksomhed,
idet sprogets strukturer saetter greenserne for, hvordan man skaber mening. Verden konstrueres gennem
sprogbrug, hvorfor sprogbrug ses som en form for social handling. Det er derfor ogsa i interaktionen og de
sociale handlinger, der sattes i spil i interaktionen, at forklaringer pa vores handlinger skal findes, frem for i
eksempelvis essentielle personlighedstraek. Det betyder ydermere, at viden ses som en dynamisk proces,
der skabes i interaktionen mellem mennesker (Burr, 1995, s. 6-8). Derfor er en undersggelse efter social-
konstruktionistiske principper ideel til at forklare de sociale strukturer, der ligger bag det konkrete gen-

standsfelt.

Sproget og det sociales fremtraadende placering i undersggelsen, som i fgrste omgang var givet af problem-

feltet, verificeres saledes af anvendelsen af socialkonstruktionismen som videnskabsteoretisk tilgang.

Som tidligere beskrevet er et af de primaere formal med dette kapitel at sikre undersggelsens redelighed og
kvalitet. For at sikre det, vil jeg anvende professor Steinar Kvales (1997) definitioner af begreberne validitet,
reliabilitet og analytisk generaliserbarhed, hvormed jeg vil sgge at skabe kvalitet i undersggelsen og dens
konklusioner pa socialkonstruktionismens egne praemisser. | dette afsnit vil jeg kort opridse, hvordan Kvale
definerer begreberne og hvordan begreberne er taenkt ind i undersggelsens forskellige led for at sikre en

valid og troveerdig forskningsproces.




Nar jeg har valgt at benytte Kvales definition af begreberne, skyldes det fgrst og fremmest hans argumenta-
tion for at anvende begreberne og at han formar at definere begreberne, sa de traeder ud af de oprindeligt
kvantitative begrebers skygge og vurderer den kvalitative forskning pa kvalitative preemisser. Steinar Kvales
definition af validitet, reliabilitet og analytisk generaliserbarhed er malrettet undersggelser med interviews
som empiri, men princippet kan overfgres til en kvalitativ undersggelse som denne, eftersom en del af sta-
dierne (Kvale, 1997, s. 232) i de to typer undersggelser er de samme. Det geelder eksempelvis arbejdet med

undersggelsens teoretiske fundament samt analysen af empirimaterialet.

Jeg vil vurdere validitet og reliabilitet i dette kapitel, da disse begreber primaert knytter sig til metoden, der
ligger bag undersggelsens forskellige led, mens den analytiske generaliserbarhed vil blive behandlet i kapit-

let 7 Perspektivering.

| kraft af afhandlingens socialkonstruktionistiske perspektiv, er validitetsbegrebet ikke afhangigt af en ob-
jektiv sandhed. Fordi genstandsfeltet kan konstrueres ud fra en raekke forskellige perspektiver, bliver vali-

deringen

“(...) et sp@rgsmal om at vaelge mellem konkurrerende og falsificerbare fortolkninger.” (Kvale,

1997, s. 235).

Vurderingen af afhandlingens validitet bliver derfor en vurdering af

”(...) den hdndveerksmaessige kvalitet i forskningen (...).” (Kvale, 1997, s. 233).

For at skabe sa stor transparens som muligt omkring dette handvaerksmaessige aspekt og altsa den bag-
grund resultater og konklusioner er opstaet pa, har jeg i naervaerende kapitel grundigt beskrevet metoden
og de refleksioner, der ligger til grund for den. Det giver laeseren mulighed for at bedgmme, om metoden

rent faktisk bidrager til en undersggelse af problemfeltet.

Et eksempel pa dette er min anvendelse af Faircloughs tredimensionelle analysemodel. Her har jeg udvalgt
de analytiske greb, som jeg vurderer giver det stgrste bidrag i forhold til en belysning af genstandsfeltet og
besvarelse af problemformuleringen. De udvalgte analytiske greb beskrives og begrundes i afsnittet 2.4.2.2

Tekst.

Samtidig supplerer jeg Faircloughs kritiske diskursanalyse med diversitetsteori inden for managementlitte-
raturen som beskrives i kapitlet 3 Teoretisk referenceramme. Fairclough argumenterer selv for, at lingvi-

stisk analyse ikke bgr sta alene, men bgr kombineres med en analyse, der tager afszet i social teori. Pa den
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made kan de to analyseformer gensidigt understgtte hinandens resultater (Fairclough, 1992, s. 85f). Den
udvalgte fagteori i denne afhandling er netop valgt som teoretisk referenceramme, da den kan tilfgje analy-
semodellen et perspektiv pa sociale konsekvenser ved den sociale praksis, der omgiver kampagnemateria-

let.

Ifplge Kvale omhandler en undersggelses reliabilitet forskningsprocessens og resultaternes palidelighed
(Kvale, 1997, s. 231). Som tidligere naevnt er det afggrende at finde en balance mellem forskerens uundgae-
lige indflydelse pa undersggelsen og decideret bias. Derfor har jeg taget en raekke forholdsregler, der enten
har til formal at synligggre min indflydelse eller minimere bias, og pa den made styrke afhandlingens relia-

bilitet.

Optimalt var reliabiliteten af bade kodning og analyse fastsldet ved, at jeg havde diskuteret kodning og ana-
lyse med en anden, der var bekendt med fagomradet (Kvale 1997, s. 202). Det har dog ikke vaeret muligt
inden for rammerne for denne afhandling, hvilket ma ses som ufordelagtigt for reliabiliteten, da den sa
alene hviler pa min fortolkning. For at imgdekomme denne svaghed er kodning og analyse gennemgaet
flere gange. P4 den made vil jeg pa den ene side opna at sikre, at fremgangsmaden lever op til den be-
skrevne metode, og for det andet give mig selv anledning til at genoverveje resultaterne af de to processer,
da det kan siges at bidrage til en vis reliabilitet fortsat at sta ved sine egne kodninger og analyseresultater —
omend mindre end hvis andre med indsigt i emnet kunne erklzaere sig enige. Desuden har jeg i analysen sggt
at minimere risikoen for bias ved sa vidt muligt at understgtte mine fortolkninger med eksempler fra af-

handlingens empiri.

Derudover tilstraeber jeg at undga bias ved at anvende den udviklede analysemodel slavisk pa alle dele af
empirien, ogsa de dele, hvor det maske ikke virkede relevant ved fgrste gjekast. En sadan vurdering ville

veere farvet af min egen forforstaelse af genstandsfeltet og kunne derfor forarsage bias.

| den skriftlige fremstilling af resultater har jeg endvidere fokuseret pa at vaegte alle dele af empirimateria-

let, samt at sikre, at et stykke materiale ikke kommer til at tale pa den samlede empiris vegne.

Endnu et skridt, jeg vil tage for at sikre afhandlingens reliabilitet, er at redeggre for min forforstaelse af
genstandsfeltet, da den i kraft af det socialkonstruktivistiske perspektiv vil pavirke min tilgang til undersg-
gelsen og bevirke, at jeg ubevidst vil fokusere pa nogle aspekter og nedprioritere eller overse andre (Jgr-

gensen & Phillips, 1999, s. 31ff).
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Jeg tilhgrer en generation, for hvilken computere, tablets og smartphones er et naturligt hjeelpemiddel. Jeg
tager det digitale for givet og ser det bade som et vigtigt arbejdsredskab og en kilde til underholdning. Der-
for mener jeg ogsa, at muligheden for at betjene sig selv pa nettet, nar det kommer til offentlige ydelser, er

en stor fordel.

Samtidig har det offentlige efter min opfattelse en seerlig forpligtigelse til at sikre, at alle borgere kan fa
glaede af de tilgaengelige offentlige tilbud, og dermed ogsa til at sikre, at alle borgere kan anvende de kana-
ler, det kraever. Konkret har jeg min nu afdgde farmor i tankerne, der pa trods af en udfgrlig, hjemmelavet
guide aldrig lzerte at bruge sin nye VHS-maskine. Hvis erstatningen for den gamle VHS-maskine udggr en
uoverstigelig udfordring, hvordan skulle hun og andre zldre mennesker som hende kunne administrere
den digitale kommunikation med det offentlige? Det er ydermere en tvivl, der forstaerkes af, at selv jeg som
kompetent it-bruger kan have svaert ved at finde rundt pa borger.dk og skal holde tungen lige i munden for

at fa opdateret min boligstgtteansggning digitalt.

leg ser saledes Digitaliseringen som havende to ansigter: Pa den ene side imgdekommer den et behov hos
en stor gruppe af digitalt parate borgere som mig selv. Pa den anden side ser jeg Digitaliseringen som po-

tentielt problematisk for en gruppe mennesker, der ikke fgler sig trygge ved det digitale.

| kraft af socialkonstruktionismens anti-essentialistiske og anti-realistiske principper er det ikke muligt at
generalisere pa baggrund af en undersggelses resultater. Ved i stedet at tage afsaet i undersggelsens analy-
tiske generaliserbarhed fokuserer jeg i stedet pa, om afhandlingens resultater kan vurderes at veere vejle-
dende for resultaterne af lignende undersggelser. Denne vurdering skal forega pa baggrund af en analyse
af, i hvor hgj grad den undersggte situation er identisk med situationen, den sammenlignes med (Kvale,

1997, s. 228f). Denne vurdering vil jeg vende tilbage til i kapitlet 7 Perspektivering.

Fundamentet for denne undersggelse bestar af kampagnemateriale fra Digitaliseringsstyrelsens fallesof-
fentlige kampagne. | dette afsnit vil jeg g@re rede for, hvordan empirien er afgreenset og indsamlet, samt

hvilke refleksioner, der ligger bag disse valg.

Som naevnt indledningsvist er et af midlerne til at ggre Digitaliseringsstrategien til virkelighed en fzellesof-
fentlig kampagne rettet mod bade borgere og myndighedernes medarbejdere. Kampagnen har til formal at
orientere om og vejlede i forhold til de forandringer, obligatorisk digital selvbetjening og obligatorisk digital

post vil medfgre for borgerne og for de medarbejdere, der har direkte kontakt med borgerne i forbindelse
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med brugen af selvbetjeningslgsningerne. Med ’fallesoffentlig’ kampagne hentydes der til, at kampagnen

er udviklet til brug af alle offentlige myndigheder.

Materialet, der udggr denne afhandlings empiriske grundlag, er det materiale, der er tilgaengeligt pa
www.borger.dk/for-myndigheder under menupunktet ’Faellesoffentlig kampagne’. Det bestar af en lang
raekke forskellige formater som eksempelvis annoncer, foldere, faktaark, webbannere, Power Point-
praesentationer, merchandise og forslag til konkrete events, der kan saette fokus pa digitaliseringen af det

offentlige.

Fordi udvalgte tekststykker gar igen i store dele af materialet, har jeg valgt at fokusere pa dele af kampag-
nematerialet. For at fa det mest varierede empiriske materiale og pa den made kunne analysere det billede,

der konstrueres bredt i kampagnematerialet, har jeg valgt at fokusere pa fglgende elementer:

e Foldere
e Annoncer
e Skabeloner til pressemeddelelser

e Faktaark

Samtidig afgreenser jeg mig fra materiale, der ikke satter det digitale i centrum, samt mere tekniske eller
praktiske vejledninger malrettet myndighedernes medarbejdere, for eksempel om, hvordan myndigheder-
ne selv afsender Digital Post. Det ggr jeg for at sikre, at det anvendte empiris tema befinder sig i et skee-
ringspunkt mellem det digitale og borgerne. Derudover afgraenser jeg mig fra kampagnematerialets billed-

side for at kunne fokusere fuldstaendig pa tekstsiden.

Kampagnematerialet er opdelt i bglger pa samme made som de konkrete opgaveomrader, hvilket vil sige at
kampagnematerialet bestar af fire dele. Kampagnedelene udarbejdes Igbende, hvilket betyder at kampag-
nen knyttet til fierde bglge, som finder sted i 2015, endnu ikke er offentliggjort. Ligeledes er kun dele af
kampagnematerialet til tredje bglge (1. dec. 2014) tilgeengeligt. Det er derfor kun materiale, som var til-
gaengeligt pa borger.dk den 29. maj 2014, da jeg pabegyndte dataindsamlingen, der indgar som en del af

afhandlingens empiri.

Kampagnematerialet, der anvendes som empiri, er vedlagt afhandlingen som bilag i kapitel 9 Bilag.

Selve konstruktionen af borgeren i forbindelse med digitaliseringen af det offentlige kunne veere undersggt

med udgangspunkt i en reekke andre typer empiri. Blandt andet kunne afszettet tages i teksterne om de
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forskellige ydelsesomrader, som er tilgaengelige pa borger.dk, i selve Digitaliseringsstrategien eller i inter-

views eller observationer internt i offentlige myndigheder.

Der er flere grunde til, at jeg har valgt Digitaliseringsstyrelsens faellesoffentlige kampagnemateriale som
empiri. For det fgrste er kampagnematerialet konkret og giver overblik i kraft af sin oplysende karakter. |
eksempelvis Digitaliseringsstrategien er rammerne for digitaliseringen af det offentlige sat, men der er kun i
mindre grad taget hgjde for praktiske udfordringer, som for eksempel at nogle borgere har brug for mere

hjeelp end gennemsnittet.

Nar borger.dk-teksterne om ydelsesomraderne er fravalgt, er det bade pa grund af deres til tider tekniske
karakter, men ogsa pa grund af deres omfang. For at kunne gennemfgre en analyse, der er gennemarbej-
det, har jeg derfor valgt et mindre omfangsrigt empirisk materiale. Endvidere er ressourcerne bag naervee-
rende afhandling ikke til en gennemarbejdet indsamling og analyse af empiri i form af interviews og obser-

vationer.

Pa den baggrund mener jeg, at det udvalgte kampagnemateriale er den empiri, der bidrager bedst muligt til
at belyse konstruktionen af borgeren i relation til digitaliseringen af det offentlige, nar der samtidig tages

hgjde for de tilgeengelige ressourcer.

Nar problemformuleringen fordrer, at kampagnematerialets konstruktion af borgeren undersgges, er det
ikke alene for at kortlaegge et antal perspektiver pa genstandsfeltet, men primaert for at undersgge bag-
grunden for de forskellige mader, hvorpa borgeren konstitueres sprogligt. Problemfeltet omhandler en
gradvis samfundsmaessig andring fra digital kommunikation med det offentlige som en mulighed til at det
nu bliver pakraevet. Problemformuleringen spgrger til de sociale konsekvenser, denne forandring kan fa for
grupper af borgere, der ikke kan indordne sig under denne nye diskurs. Til dette formal er sprogfilosoffen
Norman Faircloughs kritiske diskursanalyse i hgj grad anvendelig, da denne type diskursanalyse, foruden et

udtalt tekstuelt fokus, har til formal at afdaekke magtforholdet mellem diskurser.

| dette afsnit vil jeg give en kort gennemgang af de for afhandlingen relevante principper og pa den bag-

grund argumentere for den kritiske diskursanalyses egnethed som analysemodel i undersggelsen.

| dette fgrste afsnit om analysemetode vil jeg opridse de begreber og principper, der tilsammen danner den
kritiske diskursanalyses skelet. Hvor det findes relevant, vil jeg endvidere holde Faircloughs teori om kritisk

diskursanalyse op mod andre relevante diskursteorier, for eksempel Michel Foucaults diskursteori (1972),
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Ernesto Laclau & Chantal Mouffes diskursteori (1985), diskurspsykologien, som bl.a. Jonathan Potter og

Margaret Wetherell har bidraget til.

Fairclough beskriver diskurs som talte eller skrevne eksempler pa sprogbrug. Fokus ligger dog ikke udeluk-
kende pa sprogbrugens mening, men ogsa pa de sociale rammer omkring interaktionen mellem afsender og
modtager. Diskurs er sdledes en social praksis og ikke en proces, man gennemfgrer individuelt (Fairclough,

1992, s. 3).

Der eksisterer flere diskurser simultant, som eventuelt keemper indbyrdes om at blive den dominerende
diskurs. Dette er Faircloughs synspunkt, men ogsa Laclau og Mouffes, mens Foucault mener, at der udeluk-

kende findes én diskurs i hver tidsperiode (Jgrgensen & Phillips, 1999, s. 22).

Det analytiske fokus i en diskursanalyse ligger pa et kontinuum mellem det hverdagsmaessige plan og det
samfundsmaessige plan (Jgrgensen & Phillips, 1999, s. 30). Fairclough tager udgangspunkt i tekst og beskaef-
tiger sig med, hvordan teksten beskriver hverdagsdiskurser. Samtidig undersgger hans kritiske diskursana-
lyse, hvordan hverdagsdiskurserne far indflydelse pa de stgrre samfundsmaessige diskurser. Faircloughs
analysemodel er derfor i hgj grad anvendelig til denne undersggelse, eftersom problemformuleringen bade
fokuserer pa diskurserne i et konkret stykke tekst fra hverdagen og pa disse diskursers betydning i et stgrre,

samfundsmaessigt perspektiv.

Til sammenligning betragter bade Foucaults og Laclau & Mouffes teorier diskurs pa et abstrakt, samfunds-
maessigt plan, mens diskurspsykologien (bl.a. Potter & Wetherell) placerer sig pa et konkret, hverdagsmaes-

sigt plan (Jgrgensen & Phillips, 1999, s. 30).

Magt og magtrelationer er centrale i bade Foucaults, Laclau & Mouffes og Faircloughs teorier om diskurs.
Bade Laclau & Mouffes og Faircloughs magtforstaelser tager afsaet i Foucaults forstaelse af magt. Foucault
definerer magt som noget allestedsnaerveerende, der ikke er knyttet til et enkelt individ, men bade muligggr
og saetter rammerne for eksempelvis diskurser og sociale relationer (Jgrgensen & Phillips, 1999, s. 23).
Fairclough fastholder dette rammesattende element, men mener samtidig, at magt knytter sig til individer,
idet dominansrelationer kan opsta. Der, hvor Faircloughs magtforstaelse skiller sig ud og g@r den kritiske
diskursanalyse szerlig relevant for denne afhandlings undersggelse, er i kraft af den afdaekkende og kritiske
tilgang til forskning, der kan bidrage til viden om magtforhold med udgangspunkt i et individniveau frem for
et samfundsmaessigt niveau. Netop formalet med den kritiske diskursanalyse opsummeres preecist af Jgr-

gensen & Phillips (1999):
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”(...) at udforske og kortleegge magtrelationer i samfundet og at formulere normative per-
spektiver, hvorfra man kan kritisere disse relationer og pege pd muligheder for social foran-

dring.” (Jgrgensen & Phillips, 1999, s. 11).

Ydermere modsaetter Fairclough sig Foucaults synspunkt om, at sociale strukturer szetter uoverskridelige
graenser for individet, mens Fairclough mener, at individet har agency til at kunne bryde disse strukturer

(Fairclough, 1992, s. 56f).
| kraft af Faircloughs fokus pa magtrelationer, beskriver Fairclough diskurs som ideologisk og politisk:

“Discourse as a political practice establishes, sustains and changes power relations, and the
collective entities (classes, blocs, communities, groups) between which power relations ob-
tain. Discourse as an ideological practice constitutes, naturalizes, sustains and changes signi-

fications of the world from diverse positions of power relations.” (Fairclough, 1992, s. 67).

For at diskurser kan beskrives som ideologiske, kraeves det, at der findes en asymmetri i magtrelationerne,
som er opstaet pa baggrund af den magtmaessigt underlegne parts kgn, etnicitet eller klasse (Fairclough,

1992, s. 91).

Ifplge Fairclough findes der bade diskurser, der er ideologisk investeret, og diskurser, der ikke er
(Fairclough, 1992, s. 91). | praksis kan det vaere svaert at identificere et samfund, der ikke er influeret af
klasse-, kgns- eller kulturmaessige dominansrelationer, hvilket pointeres af bl.a. Foucault og Jgrgensen &
Phillips (Jgrgensen & Phillips, 1999, s. 86). | trad med dette synspunkt betragter jeg derfor alle diskurser

som veerende ideologiske.

Nar en ideologisk diskurs naturaliseres, opstar et overherredgmme, hvilket inden for diskursanalytisk teori
kaldes en hegemoni. Man kan derfor sige, at alle diskurser er ideologiske, mens nogle diskurser samtidig
har opnaet hegemonisk status; diskursen er sedimenteret og saledes accepteret som en kontemporaer
sandhed (Fairclough, 2001, 124). Det skal dog understreges, at ingen magtrelation er konstant, hvorfor en
diskurs, der har en naturaliseret status som hegemoni i dag, kan miste den i morgen. Det betyder, at der
konstant keempes internt i magtrelationen om at indtage en hegemonisk status og bestemme den galden-

de virkelighed (Fairclough, 1992, s. 92f).

Endvidere har ingen af de naevnte diskursteoretikere samme fokus pa kombinationen af tekstnaer analyse
og konkrete tilfeelde af diskurs som Fairclough. Tekstanalysen tilbyder en tredimensionel analysemodel, der

bidrager med en konkret strategi til undersggelse af genstandsfeltet, og samtidig giver den konkrete argu-
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menter til underbygning af pastande i analysen og diskussionen. Det er med til at ggre et uhandgribeligt

genstandsfelt sa tilpas handgribeligt, at det kan undersgges systematisk og dermed give valide resultater.

Faircloughs kritiske diskursanalyse er opbygget som en model med tre dimensioner. Genstandsfeltet for
denne tredimensionelle model er den 'diskursive begivenhed’, hvilket daekker over den konkrete interakti-
on, der undersgges. Den diskursive begivenhed bestar af en tekstuel dimension samt dimensionerne ’‘Social
praksis’ og 'Diskursiv praksis’. Den sociale praksis kan saledes i stgrre eller mindre grad vaere udgjort af
diskursiv praksis, alt efter i hvor hgj grad den sociale praksis udggres af en form for kommunikation

(Fairclough, 1992, s. 71).

At diskurs ses som en social praksis medfgrer et dialektisk forhold mellem diskursiv praksis og samfundets
sociale strukturer: Diskurserne konstitueres af de sociale strukturer, som samtidig konstitueres af diskur-
serne (Fairclough, 1992, s. 63f). Man kan sige, at de sociale strukturer saetter en ramme for den diskursive
praksis, mens den diskursive praksis samtidig udfordrer og forsgger at 2endre denne ramme. Fairclough ser
dermed diskursiv praksis som social praksis, mens social praksis ikke ngdvendigvis er diskursiv (Fairclough,

1992, s. 65). Pa den made er diskurs ifglge Fairclough pa én gang konstituerende og konstitueret.

Inden for den ramme, den sociale praksis udggr, findes en diskursorden, der definerer, hvilke diskurser man
har til radighed i produktion og fortolkning af den diskursive begivenhed. Samtidig reproduceres og foran-
dres diskursordnen af den diskursive praksis, der finder sted. Diskurser er saledes ikke objektive, men far-
vede af en bestemt mening, der har en konstituerende, reproducerende eller forandrende effekt pa diskur-

ser (Jgrgensen & Phillips, 1999, s. 88).

Modellens tre dimensioner® giver mulighed for at undersgge genstandsfeltet med tre forskellige forsk-

ningsmaessige tilgange:

“These are the tradition of close textual and linguistic analysis within linguistics, the
macrosociological tradition of analysing social practice in relation to social structures, and
the interpretivist or microsociological tradition of seeing social practice as something which
people actively produce and make sense of on the basis of commonsense procedures.”

(Fairclough, 1992, s. 72).

% Dimensionerne skrives med store begyndelsesbogstaver; Diskursiv Praksis, mens praksissen i sig selv
skrives med smé begyndelsesbogstaver; diskursiv praksis.
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| kraft af den konkrete tekst som det faelles omdrejningspunkt understgtter dimensionerne hinanden, idet
Tekst fokuserer pa det beskrivende, mens Diskursiv Praksis og Social Praksis lsegger vaegt pa det fortolkende

(Fairclough 1992, s. 73f).

| naerveerende afhandling vil jeg f@rst beskaeftige mig med Diskursiv praksis, da denne dimension giver mig
mulighed for at fastsaette en diskursorden for den konkrete diskursive begivenhed og at identificere de
diskurser, der danner rammen for undersggelsen. Samtidig giver Diskursiv Praksis mulighed for at kortleeg-
ge diskursernes ophav og intertekstualitet. Derefter vil jeg med dimensionen Tekst undersgge konstruktio-
nen af borgeren som den ses i kampagnematerialet. Denne dimension giver tekstnaere argumenter, der kan
understgtte de identificerede diskurser og peger pa de sociale strukturer og praksisser, der ligger bag. Det
er netop disse sociale strukturer og praksisser, der i dimensionen Social Praksis kan bidrage til at forklare de
valg, der er taget for den diskursive praksis i genstandsfeltet. | kraft af dimensionen Social Praksis’ forkla-
rende karakter, vil denne dimension udggre afhandlingens diskussion, mens Diskursiv Praksis og Tekst ud-
gor analysen. Ved at fortage denne adskillelse vil jeg opna et klart fokus pa det redeggrende og fortolkende
i analyseafsnittet, som kan danne et solidt fundament for en fortolkning og diskussion af den sociale praksis

og samspillet mellem denne og de to andre dimensioner i diskussionen.

Dimensionen Diskursiv Praksis undersgger de forhold, teksten produceres, distribueres og konsumeres
under (Fairclough, 1992, s. 78). Jeg vil dog fokusere pa produktionen og pa, hvordan kampagnematerialet
traekker pa diskurser og andre tekster i konstruktionen af borgeren, og saledes tage et “lingvistisk udgangs-
punkt” (Jergensen & Phillips, 1999, s. 93), hvor jeg koncentrerer mig om empiriens intertekstualitet. Dette
valg tages, eftersom problemformuleringens fokus ligger pa det offentliges konstruktion af borgeren og

distributions- og konsumptionsprocesserne derfor ikke er relevante for denne undersggelse.

Ifglge Fairclough kan tekster ikke eksistere uafhaengigt af andre tekster, hvorfor alle former for diskursiv
praksis vil treekke pa eksisterende tekst (Fairclough, 1992, s. 102). Et centralt punkt i dimensionen Diskursiv
Praksis er derfor at analysere intertekstualiteten, altsa brugen af andre tekster i den diskursive begivenhed.
Det kan for eksempel ses ved, at den nye tekst adopterer hele eller dele af andre teksters diskursordner,
eller ved at den nye tekst udfordrer disse (Fairclough, 1992, s. 103). Det betyder sadledes, at det altid vil
veaere muligt at lokalisere implicitte eller eksplicitte fragmenter fra andre tekster i den diskursive begiven-

hed.

Intertekstualitet kan opdeles i ‘interdiskursivitet’ og ‘manifest intertekstualitet’. Interdiskursivitet beskriver

den made, hvorpa de diskurser, som gver indflydelse pa den givne tekst under produktionen, er konfigure-
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ret. Intertekstualiteten kan ogsa indtage en manifest form, hvor der eksplicit traekkes pa en anden tekst.
Det kan eksempelvis markeres med direkte citater fra eller henvisninger til andre tekster (Fairclough, 1992,

s. 104).

For at afgraense feltet, der analyseres, vil jeg f@rst fastsaette den diskursive begivenheds diskursorden, som
Jgrgensen & Phillips foreslar (1999). Det gor jeg pa baggrund af en kategorisering af det empiriske materia-
le, som ogsa skal danne grundlag for identifikationen af diskurser om borgerne. Denne kategorisering har
bestaet af en fgrste, dybdegdende gennemlaesning af empirien med et formal at skabe et fgrstehandsind-
tryk og en fgrste forstaelse af kampagnematerialet og samtidig har jeg kategoriseret empiriens tekstfrag-
menter efter emne. Pa den baggrund har jeg fastsat en diskursorden. Efterfglgende har jeg spgt efter mgn-
stre mellem de fundne temaer og pa den made indsnaevret antallet af temaer til fire, nemlig diskursen om

digitalt kompetente borgere, diskursen om behov for fritagelse, forbrugerdiskursen samt borgerdiskursen.

Formalet med dimensionen Tekst er at gennemfgre en tekstanalyse efter lingvistiske principper, der kan
anvendes som underbygning af argumentationen for afhandlingens fortolkende afsnit. Konkret indebaerer
dimensionen en kortlaegning af, hvordan forskellige virkemidler er brugt til at konstruere diskurser i det
undersggte kampagnemateriale. Den tekstuelle dimension er saledes primaert deskriptiv med fokus pa te-
maer som ordvalg og grammatik og hvordan disse tekstuelle valg far indflydelse pa diskursive kampe i den

diskursive begivenhed (Fairclough, 1992, s. 73ff; Jgrgensen & Phillips, 1999, s. 94ff).

| analysen af dimensionen Tekst har jeg valgt at fokusere pa transitivitet, modalitet og ordvalg. Nedenfor vil
jeg argumentere for, hvorfor hvert af de tre analytiske greb kan bidrage til en besvarelse af problemformu-

leringen.

2.4.2.2.1 Transitivitet
Transitivitet er undersggelsen af saetningens grammatik med saerligt fokus pa, hvordan begivenheder og

subjekter forbindes via processer, samt hvad disse processer siger om subjektet (Fairclough, 1992, s. 177).
Dermed kan transitivitet medvirke til at kortlaegning af, hvilke handlemuligheder afsenderen af kampagne-
materialet tilskriver subjektet borgeren, beskrive denne agency og om afsender er seerlig positiv eller nega-
tiv i forhold til bestemte subjekter (Fairclough, 1992, s. 236). Inden for transitivitetsgrebet vil jeg derfor

arbejde empiriens procestyper, aktiv- og passivkonstruktioner samt nominaliseringer.

Processerne beskriver de relationer eller handlinger, der beskrives i et udsagn. Derfor er en proces sigende
for forholdet mellem saetningens parter, der bade kan tage form som personer og ting. Fairclough introdu-

cerer fire processer; relationelle processer, handlingsprocesser, haendelsesprocesser samt mentale proces-
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ser (Fairclough, 1992, s. 178ff). De to former for processer, som Fairclough fremhaever som seerligt vigtige i
forhold til at kortlaegge afsenderens indstilling til bestemte participanter, er de relationelle processer, hvor
forholdet mellem szetningens parter beskrives gennem saetningens verbum, og handlingsprocesserne, hvor
saetningens verbum beskriver en participants handling for at na et bestemt mal (Fairclough, 1992, s. 178).
Haendelsesprocesser beskriver en haendelse, participanterne ikke har indflydelse pa, mens mentale proces-
ser er kognitive processer, der eksempelvis drejer sig om, hvad parterne sanser eller fgler (Fairclough, 1992,
s. 180). Saledes kan en undersggelse af udsagnenes processer eksempelvis vise, hvem der italesaettes som
udsagnets aktgr, og om alle grupper tildeles agency eller om nogle grupper konsekvent overses (Fairclough,

1992, 5. 178, s. 235).

Faircloughs forstaelse af tekstanalyse og lingvistik bunder i Michael Hallidays (1985) systemisk funktionelle
lingvistik. Inden for denne lingvistiske retning beskrives processerne imidlertid anderledes end Fairclough
fremlaegger dem, idet handlings- og haendelses processer samles under navnet ‘'materielle processer’ og
der derudover eksisterer en procestype kaldet 'verbale processer’ (Halliday, 1985; Frimann, 2004). Alligevel
har jeg valgt at anvende processerne, som de fremlaegges af Fairclough, da mit fokus er en diskursanalyse

og ikke en ren lingvistisk analyse.

Udsagn kan konstrueres, sa de enten er aktive eller passive. | en aktivkonstruktion er aktgren eksplicit,
mens aktgren i en passivkonstruktion er implicit. Dermed skjules udsagnets aktgr (Fairclough, 1992, s. 182).
| forleengelse af aktiv- og passivkonstruktionerne fglger det grammatiske greb nominalisering. En nominali-
sering finder sted, nar en proces omformes til et subjekt, og udsagnet dermed gar fra at have en tydeligt
angivet aktgr bag processen til at have en implicit aktgr. Nominalisering skjuler pa den made, hvem der er

ansvarlig for den givne handling (Jérgensen & Phillips, 1999, s. 95).

Ifglge Fairclough kan der veere flere grunde til, at afsender pa disse mader gemmer agenten vaek; det kan
skyldes, at agenten ikke er kendt, er irrelevant eller bevidst forsgges skjult, men det kan ogsa skyldes et
gnske om at nedtone akt@rens agency, sa det bliver uklart, at netop denne aktgr star bag en bestemt hand-
ling. Det kan helt enkelt ogsa skyldes et gnske om at szette fokus pa malet for en handlingsproces, idet pro-

cessens mal gennem en nominalisering bliver seetningens subjekt (Fairclough, 1992, s. 182f).

2.4.2.2.2 Modalitet
En teksts modalitet viser i hvilken grad afsenderen tilslutter sig sit eget udsagn. En fuldstaendig tilslutning

kaldes kategorisk modalitet, men som oftest er affiniteten med teksten mindre absolut (Jgrgensen & Phil-
lips, 1999, s. 95f). Affiniteten kan udtrykkes pa en raekke mader. Det kan ske gennem brugen af modalver-

berne 'kunne’, ’skulle’, "ville’, ‘'matte’, ‘burde’, ‘gide’ og 'turde’ (Frimann, 2004, s. 139) eller ved hjalp af

20

——
| —



modaladverbier som ‘maske’ og ‘bestemt’ (Fairclough, 1992, s. 159). Ved brug af “hedges” (Jgrgensen &
Phillips, 1999, s. 96), som ‘pa en made’ og ’en lille smule’, nedtones affiniteten, mens brug af verber i pree-
sens signalerer en hgj grad af tilslutning til udsagnet (Fairclough, 1992, s. 159). Modalverbet 'ville’ danner i
kombination med et almindeligt verbum tempuset futurum, hvor ’vil' ogsa kan anvendes til at udtrykke,

hvad der vil ske i fremtiden (Becker-Christensen, 2010, s. 173).

Hvor hgj affinitet, afsender udtrykker, afhaenger dog ogsa af magtrelationen mellem afsender og modtager.
For eksempel kan en afsender med lille magt udtrykke bevidsthed om denne magtmaessige status gennem
en lav tilslutning til udsagnet, eller en afsender kan udtrykke samme grad af affinitet til teksten som samta-
lepartneren for at udtrykke en tilknytning til denne samtalepartner frem for til udsagnet (Fairclough, 1992,

s. 160).

Saledes siger modalitet bade noget om afsenders overbevisninger og om magtrelationen mellem afsender
og modtager, for eksempel i forhold til afsenders autoritet, og det ggr modaliteten relevant at undersgge i

naervaerende afhandling.

2.4.2.2.3 Ordvalg
Med ordvalg undersgges kampagnematerialets nggleord. Fokus vil bade ligge pa ordvalg, der understgtter

de identificerede diskurser, og ordvalg, der virker malplaceret, for eksempel fordi det peger pa transforme-
rende effekter ved diskurserne. | forhold til ordvalg kan der endvidere veere tale om ‘overwording’ og 're-
wording’. Overwording er en overdreven brug af et bestemt ord og dets synonymer. Brugen viser tydeligt,
hvilket perspektiv afsender gnsker, modtager skal se pa teksten med (Fairclough, 1992, s. 193). En rewor-
ding er en reitalesaettelse af et givet ord i en ny sammenhang eller med en ny betydning, som dermed saet-

ter teksten i et nyt lys (Fairclough, 1992, s. 194).

Valget af ét ord frem for et andet kan fa stor indflydelse pa, hvordan betydningen af et udsagn opfattes.
Bestemte ord tilknyttes bestemte positive eller negative konnotationer. Selvom det er samme person, der
omtales, har det stor betydning for forstaelsen af sammenhangen, om en person eksempelvis omtales som

‘gadesealger’ i stedet for ‘pusher’ (Fairclough, 1992, s. 192).

Endelig vil jeg kort praesentere praesuppositioner som et supplement til de tre ovenstaende grammatiske
greb. En praesupposition markerer information, der forudsaettes at vaere kendt stof og danner saledes et
faelles afszet for afsender og modtager for at forsta teksten pa samme made. Det kraever dog, at modtager
kan tilslutte sig den forudsatte information, da preesuppositionerne ellers kan fgre til misforstaelser i kon-

sumptionsprocessen (Fairclough, 1992, s. 120f). | neervaerende undersggelse vil fokus dog ligge pa, hvad der
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praesupponeres, da det kan medvirke til at give en forstdelse af det offentliges stasted i forhold til borger-

ne.

Den sociale praksis orienterer sig mod de sociale strukturer, der omgiver genstandsfeltet, og hvordan de

influerer den diskursive praksis.

“The general objective here is to specify: the nature of the social practice of which the dis-
course practice is a part, which is the basis for explaining why the discourse practice is as it is;

and the effects of the discourse practice upon the social practice.” (Fairclough, 1992, s. 237).

Saledes kan Social Praksis beskrives som en kontekstualisering af de to andre dimensioner i modellen (Jgr-
gensen & Phillips, 1999, s. 98). Samtidig giver dimensionen Social Praksis mulighed for at se pa diskurs i et

magtperspektiv, idet diskurs placeres

“(...) within a view of power as hegemony, and a view of the evolution of power relations as

hegemonic struggle.” (Fairclough, 1992, s. 86)

Som jeg kort har vaeret inde pa tidligere, vil dimensionen Social Praksis blive behandlet i afhandlingens dis-
kussion. Dette er meningsfyldt, eftersom jeg her har mulighed for at szette analysens resultater i relation til

den sociale praksis, der omgiver genstandsfeltet, samt at diskutere forholdet mellem disse.

Diskussionens struktur vil tage udgangspunkt i diskurserne identificeret i analysen og hvordan disse udfor-
drer eller supplerer hinanden. Denne struktur vil give mulighed for at seette resultaterne fra de analytiske
dimensioner Diskursiv Praksis og Tekst i relation til den sociale praksis, den diskursive begivenhed omgives

af, samt muligggre en diskussion af de ideologiske og politiske effekter af diskurserne.

| forbindelse med sidstnaevnte foreslar Fairclough et fokus pa videnssystemer og overbevisninger, sociale
relationer samt sociale identiteter. P4 den made kan ideologiske, politiske og sociale konsekvenser analyse-

res:

“Hvad er den diskursive praksis’ ideologiske, politiske og sociale konsekvenser? Forstaerker og
tilslgrer den diskursive praksis nogle ulige magtforhold i samfundet eller udfordrer den magt-
positionerne ved at fremstille virkeligheden og de sociale relationer pG en ny mdde?” (Jgrgen-

sen & Phillips, 1999, s. 86).

Ved at anvende Faircloughs tredimensionelle analysemodel vil jeg saledes kunne belyse genstandsfeltet fra

flere forskellige perspektiver og analytiske niveauer. Samtidig giver denne analysemodel mulighed for at
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undersgge de magtrelationer, der er til stede, hvorfor Faircloughs kritiske diskursanalyse i hgj grad er brug-

bar til at besvare problemformuleringen.
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3 Teoretisk referenceramme
| dette afsnit vil jeg preesentere den teoretiske referenceramme, der danner afszet for analysen. Jeg vil fgrst

opridse diversitetsfeltet inden for managementlitteraturen, for derefter at fokusere specifikt pa alder og
endelig afslutte med en vurdering af den udvalgte teoris egnethed til at bidrage til en besvarelse af pro-

blemformuleringen.

Flere forsker peger pa, at teenketanken Hudson Institute’s rapport "Workforce 2000” (Johnson & Packer,
1987) fra 1987 blev startskuddet for diversitetstankegangen i virksomheder og som forskningsfelt (Lorbiecki
& Jack, 2000, s. 20; Zanoni et al., 2010, s. 12; Litvin, 1997, s. 188). Rapporten forudsa, at det amerikanske
arbejdsmarkeds demografiske sammensaetning frem mod ar 2000 ville fa en langt mere heterogen sam-
mensaetning. Det gjorde det interessant for bade virksomheder og forskere at undersgge, hvordan foran-
dringen i sammensatningen af medarbejdere ville fa indflydelse pa maden at drive virksomhed og lede p3,

nar medarbejdergruppen er langt mere heterogen end tidligere.

Ved at udskifte princippet om ’affirmative action’, der gennem bl.a. kvoter og lovgivning skulle sikre, at
arbejdsmarkedets minoriteter og majoritet blev behandlet ens, med begrebet diversitet, blev italeszaettel-
sen af den heterogene arbejdsstyrke andret, sa alle kan ses som forskellige (bl.a. Lorbiecki & Jack, 2000, s.
20; Zanoni et al., 2010, s. 12, Riach, 2010, s. 45). Fordi ingen grupper fremstilles som szerlig staerke eller
svage, skulle risiko for gnidninger mellem forskellige grupperinger af medarbejdere teoretisk set reduceres.
Denne mere positive tilgang til forskellighed blev set som en i hgjere grad politisk korrekt Igsning, som bade
politiske grupperinger og grupperinger i virksomhederne bredt kunne enes om (Lorbiecki & Jack, 2000, s.

20).

Samtidig eendrede ligheds- og diversitetsdebatten sig fra at dreje sig om lighed i form af lovgivning, man
skulle overholde, til at handle om diversitet som en ressource for virksomhederne (Zanoni et al., 2010, s.
12). Det gav et gkonomisk argument for at inkludere diversity management i det strategiske arbejde i virk-

somhederne (Lorbiecki & Jack, 2000, s. 21).

Da diversitetsinitiativerne imidlertid viste sig ikke ngdvendigvis at sikre en gget tolerance pa arbejdsmarke-
det, blev der bade i praksis og i forskningen stillet spgrgsmalstegn ved de pastaede fordele ved diversity
management (Lorbiecki & Jack, 2000, s. 22; Riach 2010, s. 47). For eksempel er der i selve begrebet 'diversi-
tet’ en indbygget selvmodsigelse, der truer med sprogligt set at fjerne fundamentet for forskellighed: Fordi
diversitet retter sig mod alle pa arbejdsmarkedet, kan man ikke tale om grupperinger, der er szerligt udsatte

for eksempelvis diskrimination. Dermed kan man ikke saette ind for at stoppe forskelsbehandlingen — alle er
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forskellige, hvorfor ingen i princippet kan behandles ens. Omvendt risikerer man at skille grupperinger som
kvinder og etniske minoriteter ud som ’anderledes’, hvis der fokuseres saerligt pa disse grupper. Det bety-
der endvidere, at diversity management kan vaere med til at forstaerke ulighed frem for at bekaempe den,

hvis kategorier opfattes som essentielle (Lorbiecki & Jack, 2000, s. 24, 29).

Selve litteraturen om diversitet kan opdeles i en ‘'mainstream’ tilgang og en kritisk tilgang, som er opstaet
som en reaktion mod f@rstnaevnte tilgang (Zanoni & Janssens, 2003). En helt grundlaeggende forskel pa de
to tilgange er den videnskabsteoretiske tilgang til viden. | mainstreamlitteraturen ses medarbejdernes

identiteter som
”(...)ready-made, fixed, clear cut, easily measurable categories.” (Zanoni et al., 2010, s. 13).

De kategorier eller maerkater, som saettes pa mennesker som baggrund for at kunne drive diversity mana-
gement, ses saledes som essentielle og uforanderlige, hvilket bygger pa en positivistisk forstaelse af verden.
| den kritiske litteratur, der tager et socialkonstruktionistisk perspektiv pa diversitet, ses det som problema-
tisk, fordi det underkender individets identitet som socialt konstrueret. | stedet fastlaegges identiteten eks-
ternt pa baggrund af en vurdering af, om et bestemt karaktertraek er til stede. Betydningen, dette karakter-

traek vil fa for den enkelte, er ogsa allerede fastlagt (Zanoni et al., 2010, s. 13).

Den kritiske diversitetslitteratur kritiserer desuden, at kategorierne sjaldent holdes op mod hinanden, men
holdes op mod ‘normen’ for identitet i virksomheder: Den hvide, vestlige, heteroseksuelle, middel- eller

overklassemand (Zanoni et al., 2010, s. 14). Det resulterer ofte i, at
”(...) those who are viewed as “different’ being seen as lesser.” (Riach, 2009, s. 330)

Det anses som vaerende problematisk, fordi det fastholder ‘'minoriteterne’ i rollen som dem, der afviger, pa

trods af diversity management-idéen om, at alle er forskellige i samme grad.

Fordi identiteter ses som essentielle, underkender mainstreamlitteraturen endvidere den rolle, kontekst
spiller for vurderingen af og inddelingen i kategorier. Modsat mener den kritiske diversitetslitteratur, at
kontekst har indflydelse pa identitetsdannelsen og dermed for hvilke kategorier, den enkelte tilhgrer (Za-
noni et al., 2010, s. 14). Det kunne eksempelvis vaere den kontekstuelle betydning af samtiden eller geogra-

fien (Tatli & Ozbilgin, 2012, s. 180).

Endelig kritiseres mainstreamlitteraturens forstaelse af ulige magtrelationer. For det fgrste forstas ulige

magtrelationer som et produkt af enkeltstdende tilfeelde af diskrimination, uafhaengige af forskellige be-
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folkningsgruppers historisk set ulige adgang til ressourcer. For det andet repraesenterer mainstreamlittera-
turen typisk arbejdsgiverens perspektiv pa diversitet, hvilket for eksempel ses i det gkonomiske argument
for diversitet (Zanoni et al., 2010, s. 14). Modsat er formalet for den kritiske litteratur at undersgge, hvor-

dan diversitet fungerer og med hvilke konsekvenser for de involverede parter.

En retning inden for den kritiske teori er ‘intersektionalitet’, som indebaerer, at man ikke kan karakteriseres
med en enkelt kategori; man vil altid hgre ind under flere kategorier pa samme tid (Holvino, 2008; Tatli &
Ozbilgin, 2012). Det ses eksempelvis i forbindelse med aldersdiskrimination, der ofte haenger sammen med
andre karakteristika ved den diskrimineredes identitet, fx kgn (Duncan & Loretto, 2004). Duncan & Lorret-
tos research (2004) viser sadledes en tendens til aldersdiskrimination af primaert yngre og aeldre kvindelige,

medarbejdere (Duncan & Loretto, 2004, s. 109). Det vil jeg dog ikke ga naermere ind i i denne undersggelse.

| forlaengelse heraf skal det naevnes, at Tatli & Ozbilgins (2012) research viser, at store dele af mainstream-
litteraturen, men ogsa dele af den kritiske litteratur, har en ’etic’ tilgang til feltet, og dermed gar til feltet
med en forudindtaget forstaelse af diversitetsproblematikkerne i den givne empiri. Derudover viser forsk-
ningen en tendens til at specifikke grupperinger af mennesker undersgges, enten alene eller i kombination

med andre kategorier (Tatli & Ozbilgin, 2012, s. 182).

Kategorier som kgn og etnicitet og deres indflydelse pa lige muligheder for de, der tilhgrer disse kategorier,
er blevet undersggt, siden fokus i 1960’erne og 70’erne 13 pa ligebehandling frem for diversitet og undersg-
ges stadig. Andre kategorier er kommet til hen ad vejen som fglge af samfundsudviklingen. Det gelder ek-

sempelvis alder.

| den vestlige verden er alder et centralt parameter i forhold til identitet og selvforstaelse. Vi definerer os
selv og hinanden ud fra alder, og det er ofte vigtigt for os at placere os selv og andre aldersmaessigt i for-
hold til forskellige begivenheder i livet, eksempelvis hvornar man begyndte i skole, fik bgrn eller gik pa pen-
sion. Adskiller ens alder sig fra normen, forsgger man at forklare, hvorfor man var yngre eller zldre, da

netop denne begivenhed indtraf i ens liv.

Modsat andre diversitetskategorier som kgn og etnicitet er opmaerksomheden pa alder fgrst opstaet efter
fokus blev flyttet fra tanken om lighed til tanken om diversitet i 1990’erne (Riach, 2010, s. 48). Her sas en
tendens til, at seldre medarbejdere blev afskaret mulighed for videreuddannelse og indflydelse via for-
fremmelser eller beszettelse af ledende stillinger (Riach, 2009, s. 322) eller forlod arbejdsmarkedet tidligt
for at ga pa pension, ofte med en gkonomisk kompensation fra arbejdsgiveren (Loretto & White, 2006, s.

314).
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Samtidig blev offentlighedens opmaerksomhed rettet mod, at de store argange fra efterkrigstiden begyndte
at narme sig pensionsalderen, og at betydeligt mindre argange treeder ind pa arbejdsmarkedet i stedet,
hvilket kan resultere i mangel pa arbejdskraft. Ligesom der tidligere opstod behov for at skabe forhold, der
for alvor kunne ggre det attraktivt for kvinder og etniske minoriteter at indtraade pa arbejdsmarkedet, op-
stod der saledes fokus pa den aldersdiskrimination, der havde fundet sted, og hvordan det kunne ggres
attraktivt for bade de aldre selv og virksomhederne at fastholde de &ldre medarbejdere pa arbejdsmarke-

det i lengere tid.

Ogsa for aldersdiversitet er gkonomisk gevinst et vigtigt argument. Eksempelvis betones risikoen for at ga
glip af store belgb pa grund af aldersdiskrimination (Riach, 2010, s. 50) og at fa et darligt image eller dalen-
de konkurrencedygtighed pa det globale marked (Lorbiecki & Jack, 2000, s. 21), fordi man ikke udnytter alle
typer arbejdskraft, der er tilgeengelige. Endvidere fremhaves det, at en mere forskelligartet medarbejder-
sammensatning vil tale til et bredere marked. £ldre medarbejdere vil saledes appellere til segmentet af

2ldre forbrugere pd en made som yngre medarbejdere ikke vil kunne (Riach, 2009, s. 321f).

Som det fremgar af ovenstdende gennemgang ligger vaegten, nar man taler om alder som baggrund for
diversity management, typisk pa de aldre, og det selvom alle kan opleve at blive diskrimineret pa baggrund
af deres alder og de forventninger og fordomme, der eksisterer til og om personer med en bestemt alder
(Riach, 2009, s. 326). Alle har en alder, hvorfor alle potentielt kan diskrimineres pa baggrund af alder. Den-
ne kausalitet kan medvirke til at negligere den forskelsbehandling, nogle grupper oplever (Riach, 2010, s.

53).

Ydermere star aldersdiskrimination ikke pa samme braendende platform som diskrimination, der finder
sted pa baggrund af etnicitet eller kgn. Forskelsbehandling pa baggrund af alder opfattes ikke som uaccep-
tabelt i samme grad som race- eller kgnsdiskrimination, der kan give en organisation darlig omtale med

store konsekvenser for offentlighedens opfattelse af organisationen (Riach, 2010, s. 56).

Hvordan diversitet opfattes pa arbejdsmarkedet kan imidlertid ikke ses som isoleret, men er under indfly-
delse af stgrre samfundsmaessige diskurser og forstaelser af de enkelte grupperinger. Vi lever i et samfund,
der saetter ungdommelighed hgjt. Det ses eksempelvis i reklamer, der viser et spejlbillede af det samfund,
vi lever i (Purinton, 2013, s. 5) — om end det er et forvreenget billede af virkeligheden. Flere studier viser, at
faerre aldre end yngre mennesker portraetteres i reklamer (Purinton, 2013, s. 5). Andre studier viser, hvor-
ledes reklamer advokerer for at ‘bryde ud’ af sin alder for at na et stadie af evig ungdommelighed (fx Elli-

son, 2014).
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Samme tendens ggr sig geeldende i kontemporaere organisationer, som Riach & Kelly (2013) beskriver, har
vampyrlignende tendenser, nar det kommer til medarbejderomsaetning: De vaerdsaetter udgdelighed, gen-

skabelse og fornyelse (Riach & Kelly, 2013).

Som tidligere beskrevet er der primeert i praksis, men ogsa i diversitetslitteraturen en udbredt tendens til at
forsta diversitet som forskelle mellem forskellige grupper af mennesker kategoriseret efter karaktertraek
eller praeferencer. Grupperingerne kategoriseres efter det, der opfattes som essentielle karaktertrak, hvor-
for der er risiko for, at personerne ikke passer i den 'kasse’, de placeres i. Eksempelvis er det ikke alle ldre,
hvis performance falder i takt med at de bliver &ldre, selvom der hersker en forstaelse af, at det er tilfael-

det (Loretto et al., 2000, s. 290). Det g@r opdelingerne til stereotyper.

Udbredte stereotyper om zldre er, at de er infleksible, lzerer langsomt og generelt er modvillige mod at
leere noget nyt (bl.a. Riach, 2007, s. 1704; Loretto & White, 2006, s. 314). | forleengelse heraf naermer det
sig en accepteret sandhed, at seldre har sveert ved ny teknologi, fordi de ikke er vokset op med den, samt at

de i gvrigt ikke er klar til at tilpasse sig disse nye teknologier (McMullin et al., 2007, s. 313).

McMullin et al.’s (2007) undersggelse af, hvordan it der var fremme i en generations ungdom, far indflydel-
se pa forskellige generationers interne slaegtskab, viser, at i relation til it er den aldersgruppe, man tilhgrer,
det vigtigste parameter for at undga marginalisering pa arbejdsmarkedet. Jo yngre man er, desto mindre er

risikoen for at blive marginaliseret (McMullin et al., 2007, s. 314).

Yngre generationer szettes i forbindelse med en “techno-literacy” (McMullin et al., 2007, s. 302), som aldre
i kraft af deres alder ikke sattes i forbindelse med - heller ikke selvom deres it-kunnen skulle vaere pa ni-

veau med de unges.

Det er dog ikke kun aldre, der kan blive marginaliseret pa baggrund af manglende it-feerdigheder:

“(...) a lack of technological skills at any age presents the potential of being ‘left out’, particu-

larly in the realm of employment.” (McMullin et al., 2007, s. 301).

Det stigende antal sldre andrer ikke kun demografien i samfundet generelt, men ogsa sammensatningen
af forbrugere. Det far betydning for markedsfgringen af produkter og ydelser, da mennesker ldes forskel-

ligt og blandt andet derfor har forskellige behov (Moschis, 2003, s. 520).

Moschis (2003) beskriver en tendens til, at seldre ses som en homogen gruppe pa trods af store aldersfor-
skelle internt i gruppen (Moschis, 2003, s. 519). Pa tveers af litteraturen om aldre ('ageing’) er der stor for-

skel pa, hvordan gruppen ‘zldre’ defineres. Mens nogle definerer gruppen aldre som personer over 45 (fx
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Peterson, 1992, s. 702), definerer andre gruppen som vaerende over 65 (Purinton, 2013, s. 1). Pa grund af
gruppens heterogene karakter betyder det, at alder er et af de darligste parametre at opdele markedsseg-
menter efter. De bgr i stedet deles efter hvor de ldre mennesker befinder sig i livet og de behov, de har i

denne livssituation (Moschis, 2003, s. 521).

Relativt ens for den brede gruppe af =ldre er dog, at de sgger ydelser eller produkter, der er bekvemmeli-
ge, funktionelle og til at stole pa. Endvidere skal ydelsen eller produktet appellere til en bredere gruppe, sa
brugen af ydelsen eller produktet ikke klassificerer brugeren som gammel, men bekraefter den ldres op-

fattelse af sig selv som ungdommelig (Moschis, 2003, s. 522f; Purinton, 2013, s. 6).

Stgrstedelen af den anvendste litteratur bygger pa undersggelser af arbejdsgiveres indstilling til medarbej-
dere og diversitet generelt. Bag disse opfattelser ligger imidlertid brede kulturelle normer (jf. for eksempel
Ainsworth, 2002), hvorfor jeg mener litteraturen ogsa kan give et billede af den organisationelle tilgang til

‘kunder’ eller i denne sammenhang borgere.

Det har ikke vaeret mig muligt at fremsgge litteratur omhandlende den offentlige sektor og diversitet eller
diskrimination i forbindelse med digital borgerbetjening pa trods af talrige sg@gninger i databasen EBSCO

Host samt kaedesggninger med baggrund i de artikler, jeg nu benytter som teoretisk referenceramme.

Ydermere er det ikke lykkedes mig at finde undersggelser af det offentliges syn pa borgere, hverken i dansk

eller international kontekst.

Diskursanalyse som et redskab til en bedre forstaelse af diversitetsprocesser er hyppigt anvendt inden for
den kritiske diversitetslitteratur, bade i skandinavisk kontekst (fx Dahl, 2014; Kamp & Hagedorn-Rasmussen,
2004; de los Reyes, 2000) og mere internationalt (fx Zanoni, 2011; Ostendorp & Steyaert, 2009; Zanoni &
Janssens, 2003; Litvin, 1997).

Metoden, jeg anvender, er saledes gennemtestet, mens selve feltet — zldre borgere og det offentlige i

Danmark — er temmelig ubergrt, hvorfor denne undersggelse kan bidrage med ny viden.
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4 Analyse

Kapitlet Analyse bestar af to af den tredimensionelle analysemodels dele; fgrste del er dimensionen Diskur-
siv Praksis, og anden del er dimensionen Tekst. Mens Diskursiv Praksis beskzeftiger sig med den kommuni-
kative begivenheds diskursorden, diskurserne, der anvendes i teksten, samt interdiskursiviteten, fokuserer
Tekst pa de tekstuelle virkemidler, der benyttes. Til sammen skaber de to dimensioner sdledes et solidt

udgangspunkt.

| analysen af den diskursive praksis vil jeg fgrst beskaeftige mig med teksternes overordnede diskursorden
og herunder udvalgte diskurser, der bidrager til billedet af konstruktionen af borgeren i kampagnemateria-
let. Derefter vil jeg fokusere pa, hvordan intertekstualitet kommer til udtryk og hvilken indflydelse det far

pa teksternes stil.

Teksternes diskursorden vil jeg benaevne 'Offentlig forvaltning’, eftersom dette tema er omdrejningspunk-
tet for samtlige tekster. De omhandler som naevnt, hvordan borgerne kan fa betjening, hvor og hvordan de
kan ansgge om ydelser eller tilbud, hvilke undtagelser der er og hvem der er berettiget til dem, hvordan det
offentliges medarbejdere skal handle i forskellige situationer med videre. Teksterne rummer endvidere en
raekke diskurser, som har det tilfaelles, at de indgar i denne diskursorden. Jeg har identificeret fire diskurser,
der alle cirkler om relationen mellem borgere og det offentlige, og derfor kan bidrage til en besvarelse af

problemformuleringen:

e Diskurs om digitalt kompetente borgere
e Diskurs om behov for fritagelse
e Forbrugerdiskurs

e Borgerdiskurs

Diskurserne beskzeftiger sig to og to med samme tema, men med modsatrettede tilgange til og forstaelser
af det givne tema, hvorfor jeg forst vil beskaeftige mig med temaet 'Det offentliges indstilling til borgerne’
og herunder diskurs om digitalt kompetente borgere og diskurs om behov for fritagelse digitalt og derefter

temaet 'Pligt eller frivillighed?’ og herunder forbrugerdiskursen og borgerdiskursen.

Diskursen om digitalt kompetente borgere beskriver for det fgrste det digitale som noget, der er nemt,
hurtigt og sikkert at anvende. For det andet beskrives borgerne her som vaerende i stand til at navigere i
det digitale univers, der — i hvert fald i en vis grad — er kendt territorium. | en stor del af materialet, hersker

der saledes en tiltro til, at en kort beskrivelse af, hvordan man eksempelvis ansgger om en ydelse eller til-
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melder sig Digital Post, er tilstraekkelig information til, at borgerne kan udfgre handlingen. Det ses blandt

andet i nedenstdende saetning:
”Du skal skrive dit barn op digitalt pd borger.dk.” [Bilag 2.5, s. 1).

Der er dermed tale om en kort og relativt ukonkret handlingsanvisning, eftersom stgrstedelen af trinene,
man skal fglge for at skrive sit barn op til skole eller SFO, udelades. Nar det samtidig understreges i flere af
de andre tekster, at borger.dk allerede anvendes af en stor del af borgerne (fx Bilag 3.1, s. 1), lader afsen-
der til at antage, at borgerne har kompetencerne til med det samme at anvende selvbetjeningslgsningen

efter at veere blevet oplyst om, at det nu ggres pa borger.dk.

Teksterne indeholder dog ogsa en diskurs, der anerkender, at ikke alle har kompetencerne til at kommuni-
kere digitalt med det offentlige, nemlig diskursen om behov for fritagelse. Denne diskurs dbner op for den
mulighed, at borgere, der af den ene eller anden grund ikke kan betjene sig selv digitalt, kan fa hjalp og

vejledning eller helt kan fritages for digital kommunikation med det offentlige.

“Alle, der kan, skal modtage Digital Post fra det offentlige. De, der har sveert ved det, kan fa

hjeelp. De, der ikke kan, har mulighed for fritagelse.” (Bilag 4.3, s. 2).

Diskursen om behov for fritagelse modsaetter sig saledes ikke digitaliseringen, men agiterer for, at nogle

borgere vil have behov for stgrre stgtte eller ligefrem fritagelse.

Begge diskurser under temaet Det Offentliges Indstilling til Borgerne traekker interdiskursivt pa en sam-
fundsselvforstaelse af eller holdning til det digitale og hvilke kompetencer borgerne forventes at have i den
forbindelse. Det digitale, som noget borgerne mestrer, gennemsyrer store dele af det kontemporaere sam-
fund, bade i den offentlige sfaere pa for eksempel arbejdspladser og skoler og i den private sfaere i form af
brugen af mobile enheder som smartphones og tablets samt muligheden for at kgbe varer eller spille com-
puterspil med andre via nettet. Denne samfundsholdning til det digitale kommer til udtryk i en raekke tek-
ster som eksempelvis reklamer, nyheds- og underholdningsmedier, lovgivning og samtaler mellem menne-
sker. Ofte er det digitale ikke det centrale i teksten, det er blot et forventet faelles udgangspunkt for kom-
munikationen. Denne tilsyneladende hegemoniske status vil blive undersggt neermere i afsnittene 4.2 Tekst

og 5 Diskussion - Social Praksis.

Samtidig fylder de problemer, det digitale skaber for nogle borgere, ogsa en del i samfundsdebatten, bl.a. i
medierne, hvor de kommer til udtryk som nyhedsindslag, debatindlaeg, artikler og laeserbreve. Om end

diskursen om behov for fritagelse ikke ses lige sa bredt i samfundet som diskursen om digitalt kompetente
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borgere, ma det ogsa her formodes, at der i konfigurationen af diskursen om behov for fritagelse er trukket

pa andre tekster. Begge diskurser er saledes i hgj grad interdiskursive.

| forbindelse med diskurserne angaende det offentliges indstilling til borgerne anvendes manifest inter-
tekstualitet, da pastanden om, at mange borgere allerede er digitale, underbygges med tal fra Danmarks
Statistik (Bilag 4.5, s. 2). Ydermere ses manifest intertekstualitet, da der refereres til Danmarks Statistik og
Digitaliseringsstyrelsens analyser og allerede indhentede erfaringer som baggrund for et bud pa, hvilke

befolkningsgrupper der vil opleve flest problemer med det digitale (Bilag 4.5, s. 3).

Diskursen om behov for fritagelse kan siges at vaere konservativ, idet den laegger vaegt pa, at ikke alle har
vaennet sig til det digitale, som fgrst er blevet almindeligt blandt borgerne omkring artusindeskiftet. Af

samme arsag kan diskursen om digitalt kompetente borgere beskrives som mere moderne.

Flere aktgrer identificerer og beskriver en samfundsmaessig andring, hvor borgeren bliver en egocentrisk
forbruger frem for en borger, der saetter faellesskabet i centrum, blandt andet taenketanken Cevea (Jakob-
sen, 2011, s. 14), den almennyttige organisation Frivillig Danmark (Minster & Engsig, 2014) og journalist
Niels Krause-Kjaer (Krause-Kjaer, 2008). Denne forstaelse af borgeren medfgrer en tendens til, at interakti-
onen mellem borgeren og det offentlige bliver set som en handelssituation, som borgeren selv skal have sa
meget ud af som muligt, frem for en situation, hvor faellesskabet saettes hgjest. Det kommer ogsa til udtryk
i kampagnematerialet, hvor der pa den ene side ses en forbrugerdiskurs og pa den anden side en borger-

diskurs.

Forbrugerdiskursen indebzerer, at borgeren kan veaelge det offentliges ydelser og tiloud og til og fra, pa
samme made som borgeren kan vzalge mellem varer eller ydelser i en hvilken som helst forretning. Dermed
ligger magten over relationen hos borgeren, der i princippet kan fraveaelge tilbud og ydelser, der ikke lever

op til hans eller hendes forventninger.

“Her [pa borger.dk] kan du betjene dig selv og fa information, ndr det passer dig. PG bor-
ger.dk kan du ogsd sende og modtage digital post. Det er bade hurtigt og sikkert.” (Bilag 1.1,
s. 2).

| ovenstdende citat ses det, hvorledes borger.dk fremstilles som et attraktivt valg, som borgeren i kraft af
modalverbet ’kan’ bliver givet muligheden for at tage.? Forbrugerdiskursen giver saledes indtryk af, at bor-

geren har frihed til at vaelge, mens det reelt ikke er tilfaeldet — gnsker borgeren for eksempel at modtage

® Brugen af modalverber behandles yderligere i afsnittet 4.2 Tekst.
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boligstgtte, kan vedkommende kun fa det ved at ansgge hos det offentlige pa den made det offentlige har
besluttet, det skal forega. Det er ligeledes ude af borgerens hander, hvilke krav han eller hun skal leve op
til for at vaere berettiget til ydelsen. Det er dermed rigtig nok borgerens valg at benytte borger.dk, men der

findes intet alternativ, hvis borgeren gnsker en given ydelse og ikke er fritaget fra digital selvbetjening.

Interdiskursivt laener forbrugerdiskursen sig altsa op ad en samfundstendens, der giver borgeren mulighed
for at saette sig selv fgrst. Det fremgar ikke eksplicit af kampagnematerialet, hvilke tekster der ligger bag,

hvorfor interdiskursiviteten udelukkende bestar af en ideationel mening.

Modsat star borgerdiskursen. Her understreges det offentliges status som monopol og myndighed, idet den
lovgivning og de regler og krav, borgerne skal overholde og leve op til, betones. Saledes er magtforholdet
vendt pa hovedet i forhold til i forbrugerdiskursen, idet det offentlige med lovgivningen i ryggen saetter
rammerne for, hvad borgerne kan og ikke kan. Det kommer eksplicit til udtryk, blandt andet i nedenstaende
citat, hvor det fremgar, at borgeren automatisk bliver tilmeldt, hvis vedkommende ikke frivilligt tilslutter sig

Digital Post.

“Ifglge Loven om Digital Post skal du fra 1. november 2014 kunne modtage post fra det of-
fentlige digitalt. Hvis du ikke selv har tilmeldt dig, bliver du automatisk tilmeldt.” (Bilag 1.10,
s. 1).

Den interdiskursive brug af lovgivningen pa omradet kommer til udtryk pa flere forskellige mader. Der refe-
reres direkte til lovgivningen med formuleringer som ”Folketinget har vedtaget (...)” (Bilag 1.8, s. 2), "Ifglge
loven (...)” (Bilag 1.10, s. 1) og “retsvirkning” (Bilag 1.7, s. 2) og mere indirekte med ord som “pligt” (Bilag
1.3, s. 2) og "krav” (Bilag 4.2, s. 1). Det er saledes ikke kun den ideationelle mening, der gengives, men ogsa

stilistiske traek i form af de naevnte ord, der genanvendes fra en lovgivningsdiskurs.

Andre steder i kampagnematerialet udtrykker afsender sig om, hvordan rammerne for borgerne vil se ud i
fremtiden, frem for om borgernes konkrete muligheder. Det ggres ved hjzlp af modalverberne ‘skal’ og ’vil’

i kombination med et andet verbum:

“Men de borgere, som har brug for hjaelp med digital selvbetjening, skal fortsat kunne fa

hjeelp i fx borgerservicecentret eller pa biblioteket.” (Bilag 4.2, s. 1).

Det ses ved, at der skrives “skal fortsat kunne fa hjaelp’ frem for 'kan fortsat fa hjaelp’. Dermed traekkes der

implicit pa lovgivningen pa omradet.

33

——
| —



Det kan diskuteres, om den tydelige reference er et udtryk for manifest intertekstualitet. Det er tydeligt, at
der refereres til lovgivning, hvorfor man kan argumentere for, at der er tale om manifest intertekstualitet.
Omvendt er det uklart praecist hvilken lov, der tales om, hvorfor man kan argumentere for, at der nsermere

er tale om interdiskursivitet.

Som det fremgar af Cevea, Frivillig Danmark og Niels Krause-Kjaers naevnte artikler, er borgerdiskursen en
traditionel diskurs, mens forbrugerdiskursen afspejler en nyere og mere kontemporaer samfundstendens.
Borgerdiskursen taler det offentliges sag ved at understgtte idéen samfundet som et faellesskab. Nar ogsa
en forbrugerdiskurs anvendes, kan det ses som et udtryk for et gnske om at imgdega borgeren som forbru-
ger og hvordan denne forventer at fa opfyldt sine behov. Nar afsenders udsagn bakkes op af henvisninger
til lovgivning, demonstreres det, at afsender udfgrer en opgave, nar digitaliseringen af det offentlige udrul-
les. Samtidig tilfgrer referencerne til lovgivningen kampagnematerialet en ultimativ sandhedsfaktor; lovgiv-
ning kan ikke betvivles, forstaet pa den made, at alle i Danmark skal rette sig efter de danske love, om de er

enige i deres rigtighed eller ej. Saledes balancerer afsender mellem faellesskab og individniveau.

Endelig er det veerd at bide maerke i, at en reekke formuleringer og hele saetninger gar igen i forskellige dele

af kampagnematerialet. Det geelder eksempelvis seetningerne:

“Borger.dk er din indgang til det offentlige. Her kan du betjene dig selv og fa information, ndr
det passer dig. Pa borger.dk kan du ogsd sende og modtage digital post. Det er bdde hurtigt
og sikkert.” (Bilag 1.6, s. 2).

Saetningerne benyttes i bade bilag 1.1, 1.2, 1.3, 1.4, 1.5, 1.6, 1.7, 2.2, 2.3, 2.4, 2.5 0og 2.6 samt i en forkortet

udgave i bilag 2.1. Samme ideationelle mening gar desuden igen i andre tekster, for eksempel i bilag 1.8:

“Du finder information om det offentlige og betjener dig selv hurtigt og sikkert pa borger.dk
Det er ogsa pd borger.dk, du har din egen digitale postkasse, hvor du kan sende, modtage og

gemme post fra det offentlige.” (Bilag 1.8, s. 2).

Til nogle konkrete ydelser eller tiloud som 'Meld flytning’ og ‘Bgrnepasning’ er der bade er udviklet en fol-
der og en annonce om samme ydelse, hvor bade stil og ideationel mening gar igen (bl.a. ‘Bgrnepasning’,

bilag 1.1 og bilag 2.6).

Endvidere kan det antages, at der vil veere tilfaelde, hvor stil eller ideationel mening fra Digitaliseringsstra-

tegien genanvendes i kampagnematerialet (Regeringen et al., 2011).
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Der er identificeret fire diskurser i kampagnematerialet, som to og to star i modsaetning til hinanden; dis-
kursen om digitalt kompetente borgere og diskursen om behov for fritagelse samt forbrugerdiskursen og
borgerdiskursen. De to identificerede diskurspar indeholder hver iszer en traditionel og en kontemporaer
diskurs, der keemper om overherredgmmet. Interdiskursivt traekker de fire diskurser primaert pa tendenser
i samfundet. En undtagelse er dog borgerdiskursen, da lovgivningen pa omradet her anvendes tydeligt i
konfigurationen af diskursen. Der ggres dermed i hgj grad brug af interdiskursivitet — ikke kun i forhold til
andre tekster, men ogsa internt i kampagnematerialet — og kun i mindre grad af manifest intertekstualitet,

hvilket understgtter, at det primaert er den ideationelle mening, der genbruges fra andre tekster.

Analysen af dimensionen tekst vil tage afsaet i de fire diskurser identificeret i afsnittet Diskursiv Praksis samt
i hvordan de udvalgte tekstuelle fokuspunkter kommer til udtryk inden for hver enkelt diskurs. Inden for
alle fire diskurser vil jeg beskzeftige mig med teksternes transitivitet, modalitet og ordvalg, og hvordan disse

greb medvirker til at understgtte eller udfordre diskurserne.

Seerligt i dette afsnit vil jeg anvende eksempler fra kampagnematerialet til at understgtte min argumentati-
on. | en reekke citater har jeg fundet det ngdvendigt at tydeligggre satningens budskab, eftersom szetnin-
gerne typisk er taget ud af en sammenhang for at demonstrere effekten af et af de analytiske greb, der

arbejdes med. Mine tilfgjelser til citaterne er markeret med klammer [].

Transitivitet
Processerne inden for diskursen om digitalt kompetente borgere er primaert handlingsorienterede. Det er

eksempelvis tydeligt i saetningen:

”Du finder information om det offentlige og betjener dig selv hurtigt og sikkert pa borger.dk.”
(Bilag 1.8, s. 2)

Handlingsprocesserne ‘finder’ og ‘betjener’ vidner om, at afsender mener, at borgerne er i stand til at be-
tjene sig selv pa borger.dk, og endvidere prasupponeres det, at det vil ga hurtigt, hvorfor digital selvbetje-

ning altsd ma veaere let at gennemfgre.

Samme tendens ses i eksemplet:

“Du kan leese din digitale post ved brug af NemID overalt, hvor du har adgang til en compu-

ter.” (Bilag 4.3, s. 2).
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Ogsa her anvendes handlingsprocesser, ‘kan’ og 'har’, til at specificere handlinger, det er muligt for borge-

ren at gennemfgre, og som skal gennemfgres, hvis borgeren gnsker at anvende det offentliges tilbud.

Relationelle processer anvendes i mindre grad. De benyttes i denne diskurs til at fastsla karakteristika ved
subjekter, der er afggrende for forstaelsen af Digitaliseringen. Processen ‘er’ beskriver saledes, hvad Digita-

lisering indebaerer og hvem borgeren er, for eksempel:

”Madlgruppen for kommunikationen er alle borgere fra 15 ar og med cpr-nummer samt fast

bopeel (...).” (Bilag 4.3, s. 1).

| diskursen om digitalt kompetente borgere anvendes relationelle processer dog ofte i kombination med
handlingsprocesser, nar digitaliseringen eller borgerne beskrives. Der konstrueres en form for arsag-felge-
virkning, hvor handlingsprocessen praesenteres som et fglge af den relationelle proces, som det eksempel-

vis ses i fglgende satning:

“Du kan tildele lzeseadgangen [til digital post] til andre, ndr du er logget pd borger.dk eller e-

Boks.dk.” (Bilag 1.11, s. 2).

Her indeholder hovedsaetningen, “Du kan tildele laeseadgangen til andre”, handlingsprocessen ‘kan tildele’,
som er betinget af ledsatningen, “nar du er logget pa borger.dk eller e.Boks.dk”, med den relationelle pro-
ces 'er’. Tilstanden, der beskrives med den relationelle proces, er sadledes en forudsaetning for, at handlin-

gen i den materielle handlingsproces kan finde sted.

Overvagten af handlingsprocesser giver indtryk af, at borgerne tildeles agency til at kunne betjene sig selv

pa nettet.
Der ses en tydelig tendens til at saetningerne er aktivkonstruktioner og saledes har en synlig aktgr tilknyttet.

Modalitet
En grundsten i diskursen om digitalt kompetente borgere er den opfattelse, at borgerne er kompetente nok
til at kunne kommunikere med det offentlige digitalt. Det ses blandt andet i brugen af modalverberne 'kan’

og 'skal’. Inden for denne diskurs bruges ’kan’ i betydningen ’at have mulighed for’.

“Borger.dk er din indgang til det offentlige. Her kan du betjene dig selv og fa information, ndr

det passer dig.” (Bilag 1.6, s. 2).

’Kan’ markerer her et mindre forbehold for udsagnet, da det dbner op for flere mulige handlinger; der

fremsaettes ikke et krav om, at borgeren betjener sig selv pa nettet, men der gives mulighed for det. Ud-
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sagnet implicerer samtidig, at det ikke er sikkert, at du star i en situation, hvor du har behov for at betjene

dig selv. Fordi det er én mulighed blandt flere, er affiniteten saledes ikke fuldstaendig.

Eftersom de ydelser og tilbud, det offentlige udbyder, er bestemt og reguleret gennem lovgivning, er det
ikke sandsynligt, at denne brug af 'kan’ skyldes, at afsenderen ikke anser egne udsagn som sande. Det kan i
stedet antages, at 'kan’ anvendes, eftersom det ikke er sikkert, at borgeren har behov for den givne ydelse

netop nu, men nu er informeret om, hvordan vedkommende sg@ger, nar det bliver ngdvendigt.

Endvidere forteeller modalverbet ‘kan’ ogsa, hvad afsender mener, at borgeren er i stand til, da det ellers

ikke vil veere meningsfuldt at give borgeren muligheden.

Med modalverbet ’skal’ udtrykker afsenderen fuldsteendig affinitet med det givne udsagn. ‘Skal’ markerer

en udefrakommende tvingende omstaendighed (Den Danske Ordbog), hvorfor der ingen alternativer findes.

“Fra den 1. december 2013 skal vi betjene os selv digitalt pa yderligere 29 omréder.” (Bilag
3.2,s.1).

Seetningen far en oplysende karakter, da det udtrykkes, at en bestemt handling forventes af borgerne fra
en given dato. Og som ved brugen af '’kan’ indebaerer brugen af ‘skal’ ligeledes en forventning om, at bor-

gerne er i stand til eksempelvis at betjene sig selv pa nettet.

Ogsa gennem brugen af praesens som teksternes primaere tempusform udtrykker afsender en hgj affinitet
med sine udsagn. Praesensformen benyttes endvidere til at udtrykke fremtid, fx ved hjzelp af verbet "vil'.

Det ses eksempelvis i fglgende satning i form af verberne ‘vil blive sendt’:

“Fremover vil flere og flere af brevene blot blive sendt digitalt i stedet for pG papir.” (Bilag

1.11, s. 1).

Det udtrykkes altsa hovedsageligt, hvordan situationen er nu, og hvordan den vil blive i fremtiden. Det ggr

sig geeldende inden for alle fire diskurser.

Ordvalg

Nar blikket vendes mod ordvalget, er det f@rst og fremmest interessant at fokusere pa det digitale, fordi det
digitale univers er helt centralt i digitaliseringen. Her sker der for det f@grste en overwording, idet de positi-
ve sider ved det digitale fremhaeves pa bekostning af de negative. Fordelene ved digitaliseringen er ifglge
teksterne blandt andet, at det vil ggre borgerbetjeningen hurtig, nem og sikker, give bedre og mere fleksi-
bel service, fx fordi digitaliseringen giver mulighed for en hgjere grad af selvbetjening, spare det offentlige

for penge til bade papir, porto og medarbejdere samt give stgrre handlemulighed for borgerne.
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Generelt bliver det ikke forklaret, hvorfor de naevnte fordele skal ses som fordele. Fglgende szetning er et

specifikt eksempel pa dette:

“It og internet rummer en verden af muligheder.” (Bilag 1.7, s. 1; bilag 1.9, s. 1).

Udsagnet findes i to af kampagnematerialets tekster. | den fgrste (Bilag 1.7) star udsagnet alene, og det
uddybes ikke, hvilke muligheder der taenkes pa. Det praesupponeres dermed, at leeser selv kan regne ud,
hvad disse fordele bestar i. Da saetningen imidlertid er placeret i et afsnit kaldet "Hjaelp til at komme i gang
med it”, er leeseren sandsynligvis it-nybegynder, og derfor muligvis ikke bekendt med det, afsenderen anser
som fordele ved at anvende it. Afsnittets overskrift dbner op for, at borgeren kan have problemer med at
anvende it, og traekker derfor pa diskursen om behov for fritagelse. Det star i modsaetning til diskursen om
digitalt kompetente borgere, som selve satningen treekker pa, hvor alle har kendskab til mulighederne, it

tilbyder (Se evt. afsnittet 4.2.2 Diskurs om behov for fritagelse).

| den anden tekst (Bilag 1.9) efterfglges udsagnet af endnu et udsagn, som specificerer de pastaede mulig-

heder:

”It og internet rummer en verden af muligheder. Via internettet kan du holde kontakt med

familie og venner, der bor langt veek, finde gode tilbud og meget andet.” (Bilag 1.9, s. 1).

Her anerkender afsender saledes, at borgerne ikke ngdvendigvis kender alle de muligheder, afsender me-
ner, det digitale giver den enkelte. Ved at uddybe pastanden og pa den made straekke det, diskursen star
for, udfordres diskursen om digitalt kompetente borgere til at abne op for, at der kan vaere borgere, der

ikke er digitalt kompetente. Dette er dog et enkeltstaende tilfaelde.

Samtidig anvendes der en lang reekke begreber om digitale faenomener og elementer, der ggr, at det som
minimum kraever en basal forstaelse for det digitale at kunne forsta teksten. Det er for eksempel ord som
"online” (Bilag 1.7, s. 1), “nettet” (Bilag 3.1, s. 1), “e-mail” (Bilag 2.10, s. 1), "klikke” (Bilag 4.4, s. 3), "logge
pa” (Bilag 2.13, s. 2) og at det kraever en form for brugernavn og adgangskode, samt at “www” og ”.dk” (fx
Bilag 1.2, s. 2) indikerer en adresse pa en hjemmeside. Der tages dermed ikke hgjde for de borgere, der

muligvis ikke har denne viden, hvorfor ord der beskriver det digitale, opnar hegemonisk status.

Forstaelsen for det digitale konstrueres saledes som en selvfglgelighed, hvilket endvidere understgttes af
brugen af modalverberne ’kan’, 'vil’ og ’skal’, der som tidligere naevnt udtrykker en hgj affinitet med udsag-

nene og at afsender anser udsagnene for at veere sandhed.
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Mens diskursen om digitalt kompetente borgere er til stede i alle tekster, er det ikke alle tekster, der abner
op for muligheden for fritagelse. Det geelder szerligt annoncerne, der kun har en begraenset tekstside. Den
tekst, der findes her, fokuserer pa oplysning om digital kommunikation med det offentlige. Modsat ligger

det primaere fokus i faktaarkene pa diskursen om behov for fritagelse.

Transitivitet

Vendes blikket mod de anvendte processer, benyttes handlingsprocesser inden for diskursen om behov for
fritagelse pa samme made, som det sas i diskursen for digitalt kompetente borgere. Processerne beskriver
de handlinger, borgeren skal foretage, hvis han eller hun vil opna noget bestemt, for eksempel at blive fri-

taget for Digital Post:

“Borgeren skal selv m@gde op og sdge om fritagelse hos Borgerservice i sin kommune, som

administrerer fritagelserne.” (Bilag 4.4, s. 7).

Handlingsprocesserne ‘skal mgde op’ og ’‘skal sgge’ er handlingsanvisende, da det preecist udspecificeres,
hvad borgeren forventes at ggre, og modalverbet ‘skal’ understreger, at afsender star fuldstaendig inde for

sit udsagn.

Inden for diskursen om behov for fritagelse findes ogsa en del relationelle processer ssmmenlignet med

diskursen om digitalt kompetente borgere. Det ses blandt andet i fglgende udsagn:

“Grunde hertil [at du ikke kan betjene dig selv digitalt] kan f.eks. veere, at du ikke har de for-
ngdne digitale kompetencer, har et seerligt handicap eller pd anden vis har saerlige behov.”

(Bilag 1.7, s. 2).

Processen 'kan veere’ indikerer, at de naevnte arsager er kendetegn ved seetningens subjektet ‘grunde’.
Samtidig viser modalverbet ‘kan’, at der muligvis er flere arsager til, at man ikke kan betjene sig selv digitalt,

end disse tre.

Som i diskursen om digitalt kompetente borgere anvendes handlings- og relationelle processer ogsa i denne

diskurs i en raekke tilfeelde i kombination, eksempelvis:

“Er du ikke i stand til at tiekke din digitale post, kan du give andre adganag til at laese din digi-
tale post for dig.” (Bilag 1.11, s. 1).

Her beskrives handlingsprocessen 'kan give’ som en konsekvens af attributten ’i stand til at tjekke din digi-

tale post’, der tilskrives subjektet ‘du’ i kraft af den relationelle proces ‘er’.
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Inden for diskursen om behov for fritagelse ses en mere ligelig fordeling mellem aktiv- og passivkonstrukti-
oner end i diskursen om digitalt kompetente borgere. Det kan skyldes, at borgeren inden for diskursen om
behov for fritagelse ikke kan klare sig selv i samme grad som den digitalt kompetente borger, hvorfor aktg-
ren bag en st@rre del af handlingsprocesserne er det offentlige. Brugen af aktiv ses blandt andet i fglgende

eksempel:

“En borger, der ikke kan lzese sin digitale post, kan give en pdrgrende lzeseadgang, sG posten

stadig kan sendes digitalt til borgeren” (Bilag 4.1, s. 6).

Her fremlaegges en af de alternative handlemuligheder, det offentlige tilbyder borgere, der ikke besidder de
kreevede digitale kompetencer. Samtidig bibeholder afsender i en reekke tilfeelde borgeren som udsagnets

subjekt, men uden rollen som aktgr. Det sker typisk med den direkte tiltaleform ‘du’.

“Du kan blive fritaget fra at modtage digital Post fra det offentlige, hvis du opfylder et af kri-

terierne for fritagelse.” (Bilag 4.3, s. 4).

Seetningskonstruktionen bliver saledes passiv, eftersom subjektet ‘du’ bliver recipient for handlingsproces-
sen frem for aktgr. Det medfgrer, at det ikke eksplicit fremgar, hvem aktgren bag den omtalte handling er.
Det samme ses i gvrigt i anvendelsen af nominaliseringer, som det eksempelvis ses i ovenstaende citat,
"fritagelse’. Baggrunden for dette valg kan for det fgrste vaere et gnske om at rette fokus mod borgeren, sa
det star klart, hvad borgeren skal og ikke skal ggre selv. For det andet kan det skyldes den vurdering, at

leeseren i kraft af konteksten kan resonere sig frem til, at aktgren er det offentlige.

Modalitet

Inden for diskursen om fritagelse beskrives pa den ene side borgernes muligheder for hjaelp eller fritagelse
og pa den anden side beskrives det, det offentlige ggr for at imgdekomme disse borgere og klaede dem pa
til digital kommunikation med det offentlige. Det kommer som i afsnittet 4.2.1 Diskurs om digitalt kompe-
tente borgere til udtryk gennem brugen af modalverberne ‘kan’ i betydningen “at have mulighed for’ og
’skal’ som en ydre omstaendighed, der kraever at den givne handling finder sted. Jeg vil derfor ikke ga naer-

mere ind i anvendelsen af modalverber inden for denne diskurs.

Modaliteten i alle fire diskurser udtrykkes primeert gennem brug af modalverber og praesens, gennem hvil-
ke afsender generelt udtrykker en relativt hgj affinitet med sine udsagn. | diskursen om behov for fritagelse
anvender afsender endvidere modaladverbialer til at understrege eller nedtone affiniteten. Eksempelvis

benyttes adverbiet "typisk’:
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“Disse borgere har typisk allerede i dag behov for hjeelp til at kommunikere med de offentlige
myndigheder.” (Bilag 4.5, s. 3).

Adverbiet medfgrer et mindre forbehold for det fremsatte udsagn, idet det indikerer, at afsender ikke er
overbevist om, at udsagnet er geeldende i alle situationer, men dog i de fleste. Modsat ses der ogsa et ek-
sempel p3, at et modaladverbium anvendes til at understrege afsenders tro pa eget udsagn. Her benyttes

adverbiet 'selvfglgelig’ til at betone, hvor indlysende det pagaldende udsagn er:

“Borgere, som har sveert ved eller slet ikke er i stand til at kommunikere digitalt med det of-

fentlige, vil selvfalgelig kunne modtage papirbreve fra det offentlige i stedet.” (Bilag 4.4, s. 5).

Der anvendes ingen hedges i teksterne, hvilket yderligere understreger afsenders hgje grad af tilslutning til

egne udsagn.

Ordvalg

Et fast sprogligt udtryk, der anvendes i store dele af kampagnematerialet, er udtrykket ‘de, der kan, skal’:
“De, der kan, skal(...).” (Bilag 1.9, s. 2).
“Alle, der kan, skal (...).” (Bilag 1.9, s. 1, s. 2; Bilag 4.3, s. 2, s. 4).
”(...) med den nye lovgivning fdr alle, der kan, et skub til at betjene sig selv.” (Bilag 3.1, s. 1).
”(...) at de borgere, der kan betjene sig selv digitalt, ogsd skal ggre det.” (Bilag 3.1, s. 1).
“Fra 1. november 2014 skal alle, der kan {(...).” (Bilag 1.11, s. 1).
”(...) at borgere, der kan, skal betjene sig selv digitalt.” (Bilag 4.2, s. 1; Bilag 4.5, s. 1).

Der skelnes saledes mellem en type borger, der kan klare de krav, digitaliseringen af det offentlige stiller til
den enkelte, og en type, der ikke kan. Nar de, der kan, skal, er det en logisk fglge, at de, der ikke kan, ikke

skal.

Mens det digitale som naevnt i afsnittet 4.2.1 Diskurs om digitalt kompetente borgere overwordes, itale-
seettes ulemper ved det digitale og Digitaliseringen ikke i teksterne. | foldere som ”Hjaelp til kommunikation
med det offentlige” (Bilag 1.7) og faktaarket ”Digital Post til borgerne” (Bilag 4.1) anerkendes det, at ikke
alle borgere har lige nemt ved det digitale, idet muligheden for fritagelse fra henholdsvis digital selvbetje-

ning og Digital Post beskrives. Malsaetningen er dog fortsat, at alle borgere skal anvende de digitale Igsnin-
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ger og saledes anerkendes negative sider ved digitaliseringen ikke som reelle ulemper, men som en midler-

tidig tilstand man kan forlade, hvis man fx tager et kursus i it eller bare vaenner sig til digitaliseringen:

“Derfor kan der veaere borgere, der maske ikke kan ansgge digital pa et omrdde, men eventuel
efter hjeelp vil kunne gennemfare digital selvbetjening pa et andet omrade. Der vil samtidig
veere borgere, der med tiden tilegner sig it-kompetencer, der ggr, at de vil kunne sgge.” (Bilag

4.5, s. 4, stavefejl i originaltekst).

Pa den made udfordres diskursen om behov for fritagelse af elementer fra diskursen om digitalt kompeten-

te borgere. Det ses endvidere i fglgende saetning:

“Hvis du trods vejledning og hjaelp ikke har mulighed for at betjene dig selv pa nettet, kan du

aflevere din ansggning pd en anden made.” (Bilag 1.7, s. 2).

Med praepositionen ‘trods’ udtrykkes det, at det er mod forventning, at man ikke kan benytte digital selv-
betjening efter at have modtaget hjxlp og vejledning. Borgere, der oplever problemer med det digitale,
tilbydes altsa hjaelp og vejledning, men kun i begreenset omfang, og med praepositionen ‘trods’ udtrykker
afsender forundring over, at borgeren fortsat oplever problemer. Saledes er diskursen om behov for frita-

gelse her en hul skal omkring diskursen om digitalt kompetente borgere.

Flere steder praesupponeres det, at borgeren har en bestemt opfattelse af det digitale, eksempelvis i saet-

ningen:

“Det er nemmere og hurtigere end at vente i kg i telefonen eller pa borgerservicecentret.” (Bi-

lag 1.6, s. 2).

Her praesupponeres det, at det er besvaerligt at vente i kg telefonisk eller i Borgerservice. Hvis en handling
endvidere er nemmere end at sta i kg, ma det vaere meget simpelt, eftersom at sta i kg stort set kun krae-
ver, at man kan sta oprejst og vente p3, at det bliver ens tur. Det kan dog antages, at borgere, der er udfor-
dret af det digitale, vil finde det betydeligt nemmere at sta i kg i borgerservice og efterfglgende fa assistan-

ce af en medarbejder end at betjene sig selv pa nettet.

Nar det beskrives, hvem der kan fritages for digital selvbetjening og digital post, bliver der i de fleste tilfeel-
de henvist til personer med en bestemt diagnose eller udfordring. Det kan eksempelvis veere et fysisk eller
psykisk handicap, at man ikke har adgang til en computer eller at man har sprogvanskeligheder (Bilag 1.9, s.
2; bilag 4.5, s. 3). Enkelte steder beskrives de, der kan have behov for at blive fritaget, som bestemte be-

folkningsgrupper, eksempelvis:
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“[Undersggelser] peger dog overordnet pd falgende grupper, som er serlig udfordret i for-
hold til digitaliseringen: /Aldre, socialt udsatte, fysisk handicappede, psykisk handicappede,

sveert ordblinde, borgere af udenlandsk herkomst.” (Bilag 4.5, s. 3).

Ved at udpege, hvilke befolkningsgrupper der forventes at fa problemer, rammer afsender en langt st@rre
gruppe end ved at beskrive, hvilke udfordringer der kan retfaerdigggre en fritagelse. Inden for hver enkelt af
de naevnte befolkningsgrupper er der sandsynligvis ogsa en gruppe borgere, der ikke er udfordrede af digi-
taliseringen, og som i kraft af en generalisering udstilles som digitalt inkompetente borgere, selvom de ikke

ngdvendigvis er det.

Seerligt befolkningsgruppen zldre anvendes i kampagnematerialet til at illustrere, hvem der har behov for

fritagelse fra digital selvbetjening og digital post. Det ses i fglgende eksempler:

”(...) pa sigt vil borgere pd nogle selvbetjeningsl@gsninger kunne give pdrgrende og andre en
digital fuldmagt, sa det bliver lettere at hjeelpe fx aeldre familiemedlemmer i deres sager med

det offentlige.” (Bilag 4.2, s. 3).

“Et eksempel pa undtagelse kan veere en 80-Grig borger, der skal ans@gge om begravelses-
hjaelp, men som aldrig har stiftet bekendtskab med it, og som ikke ser sig i stand til at erhver-

ve sig NemID.” (Bilag 4.2, s. 4).

”Det kan veere en god idé for borgeren at give adgang til en pdrgrende, sa der altid er en per-
son, der kan tgmme den digitale postkasse — bdde hvis borgeren fgler det som en hjeelp i

hverdagen eller ferien, og hvis borgeren bliver syg eller dgr.” (Bilag 4.1, s. 5-6).

Personerne i de to fgrste eksempler er henholdsvis ‘aldre familiemedlemmer’ og ‘en 80-arig borger’. |
sidstnaevnte eksempel praesupponeres det, at det er en risiko for, at borgeren bliver syg eller dgr. Det er
der stgrre sandsynlighed for blandt ldre end blandt yngre mennesker, hvorfor ogsa dette udsagn indirek-
te beskriver ldre borgere som eksempel pa borgere med begraensede it-maessige kompetencer. | disse
eksempler fremgar det ikke, hvorfor netop zldre skulle vaere mere udfordrede end andre befolkningsgrup-
per. Det medvirker, at fremstillingen af de ldre borgere fremstar som en sterotyp fremstilling af en speci-

fik befolkningsgruppe.

Stgrstedelen af kampagnematerialet er malrettet borgere, der er omfattet af loven om digital selvbetjening
og loven om digital post, hvilket i praksis betyder at alle borgere, der kan, skal anvende det offentliges selv-
betjeningslgsninger (Digitaliseringsstyrelsen, 2014b) og at alle borgere over 15 ar skal have en digital post-

kasse (Digitaliseringsstyrelsen, 2014c). Tre annoncer fra kampagnematerialet i 2014 er dog rettet mod helt
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specifikke malgrupper, nemlig unge, mgdre/bgrnefamilier og zeldre (borger.dk, 2014a). Fordi annoncerne
er ens opbygget med en overskrift og tre udsagn om tilmelding til Digital Post, fremgar det, hvilke forvent-
ninger afsenderen har til de tre respektive grupper. Eksempelvis naevnes det kun i annoncen malrettet zel-
dre, at der er mulighed for at fa hjaelp i borgerservice eller at blive fritaget for Digital Post (Bilag 2.11, s. 1),

mens unge som de eneste bliver mindet om datoen for overgangen til Digital Post (Bilag 2.10, s. 1).

Uden at ga ind i en mere omfattende billedanalyse, skal det endvidere bemaerkes, at der pa folderen
"Hjeelp til digital kommunikation med det offentlige” (Bilag 1.7) er afbilledet et ldre agtepar, der hjxelpes

ad ved computeren.

Transitivitet
| forbrugerdiskursen kredser processerne sig om borgernes valgmuligheder samt frie vilje til at vaelge mel-
lem disse. Det ses eksempelvis i nedenstaende handlingsprocesser, hvor der lsegges veegt pa ydelserne, det

offentlige tilbyder, henholdsvis en af de valgmuligheder, borgerne praesenteres for:

“Flere og flere myndigheder tilbyder nu at sende posten digitalt til dig.” (Bilag 1.8, s. 1)
“Borgeren kan vaelge at give en eller flere pararende adgang til sin digitale postkasse.” (Bilag

4.1,s.3).

Ved at anvende handlingsprocesserne ’tilbyder’ og 'kan vaelge’, betoner afsender saledes forbrugerdiskur-
sen, da der fokuseres pa valgfriheden og muligheden for at veelge et godt tilbud til. Processerne nedtoner

samtidig borgerdiskursen, inden for hvilken tilbud og valgmuligheder ikke hgrer hjemme.

Relationelle processer anvendes kun i mindre grad, og nar de anvendes, er det for at beskrive kendetegne-

ne ved det digitale.

“Det [at anvende internettet] er en nem mdde at ordne mange ting pd, og det er en billig

kommunikationsform.” (Bilag 1.9, s. 2).

Her benyttes processen ‘er’ i begge hovedsatninger og beskriver saledes karakteristika ved at anvende

internettet.

Seerligt for forbrugerdiskursen er, at der her ggres brug af mentale processer — om end i markant mindre

grad end materielle og relationelle processer:

“Hvis du gnsker privat pasning eller plads i dagpleje, vuggestue eller barnehave, skal du skri-

ve barnet op pd din kommunes venteliste via borger.dk.” (Bilag 1.1, s. 2).
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Her er der tale om en mental proces, ‘gnsker’, efterfulgt af handlingsprocessen ’skal (...) skrive (...) op’. Igen

ligger fokus pa borgerens behov frem for pa samfundet som helhed.

Inden for forbrugerdiskursen findes saledes et stort fokus pa borgeren og hvad han eller hun gives mulig-
hed for og formodes at gnske. Det kommer endvidere til udtryk ved, at der primaert anvendes aktivkon-
struktioner i udsagnene, og at aktgren primaert er borgeren, som det fremgar af de ovenstaende eksem-

pler. Kunii lille grad anvendes passivkonstruktioner og nominaliseringer.

Modalitet

Som det ses i bade diskursen om digitalt kompetente borgere og diskursen om behov for fritagelse, anven-
des modalverbet 'kan’ ogsa i forbrugerdiskursen i betydningen ’at have mulighed for’. Hvor vaegten i de
andre diskurser laegges pa, at borgeren ikke ngdvendigvis star i en situation, hvor det er ngdvendigt at ud-

nytte den givne mulighed, nar verbet 'kan’ anvendes, fokuseres der i forbrugerdiskursen pa valgfriheden.
”Du kan bestille nyt sundhedskort direkte pa borger.dk.” (Bilag 1.5, s. 2).

Ved at benytte modalverbet ‘kan’ undlader afsender at udtrykke fuld affinitet med udsagnet, hvormed af-
sender viser, at valget mellem at bestille et nyt sundhedskort pa nettet eller at lade vaere ligger hos den

enkelte borger. | forlengelse heraf ggres der brug af modalverbet "vil’ til at udtrykke borgerens frie vilje:

“Du bestemmer selv, om du vil leese din digitale post pa www.borger.dk eller www.e-

boks.dk.” (Bilag 1.10, s. 2).

Ordvalg
Ogsa ordvalget inden for forbrugerdiskursen har, som jeg kort har vaeret inde pa, fokus pa valgfriheden for
borgerne. Det ses gennem formuleringer som “frivilligt” (Bilag 4.1, s. 8), “med fa klik” (Bilag 1.10, s. 2) og

"alt efter hvad du foretraekker” (Bilag 2.13, s. 2).
Det ses endvidere, at forbrugerdiskursen og borgerdiskursen kombineres:

“Hvis du gnsker bgrnepasning i direkte forlaengelse af barslen, skal du ansgge inden for den

frist, din kommune har fastsat.” (Bilag 1.1, s. 2).

Mens hovedsaetningen ”Hvis du gnsker bgrnepasning i direkte forlaengelse af barslen” ggr brug af forbru-
gerdiskursen gennem verbet ‘gnsker’, anvendes borgerdiskursen i ledsaetningen, “skal du ansgge inden for
den frist, din kommune har fastsat”. Her ses borgerdiskursen i form af substantivet ‘frist’ og verbet 'fastsat’.
Begge de sidstnaevnte ord giver associationer til autoritet og styring og star dermed i modsaetning til for-

brugerdiskursen.
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Nar afsender inden for forbrugerdiskursen argumenterer for Digitaliseringen, appelleres der til forbrugeren.
Det er sdledes primaert den fleksible og praktiske service, der betones. At digital selvbetjening og Digital

Post er en mere fleksibel service ses blandt andet i fglgende eksempel:

“Ndr du betjener dig selv pa nettet, kan du ggre det, ndr det passer dig bedst — ikke laengere

kun ndr det passer kommunen.” (Bilag 3.2, s. 1).

Det fremhaeves endvidere, at man kan betjene sig selv hjemmefra (Bilag 3.1, s. 1) og at man undgar ”be-
graensede abningstider og lange kger.” (Bilag 1.8, s. 2). Det nemme og hurtige ved den digitale service inde-
baerer blandt andet, at borgeren undgar besveerlig journalisering af fysiske breve, at udsendelsen gar hurti-
gere, at de digitale breve er bedre for miljget, kan tilgas fra hvilken som helst computer hvor som helst i
verden, at skriften i brevene kan forstgrres pa computeren samt at brevene krypteres, hvilket bevirker en
hgjere sikkerhed (Bilag 4.1, s. 4). Alle disse argumenter szetter borgeren i centrum og fokuserer pa, hvad

der vil veere til fordel for vedkommende.

Transitivitet

Hvor diskursen om digitalt kompetente borgere og forbrugerdiskursen naesten udelukkende fokuserer pa
borgeren som aktgr for processerne, der placerer sig inden for de respektive diskurser, er aktgrerne bag
processerne inden for borgerdiskursen mere ligeligt fordelt mellem borgeren og det offentlige. Det skyldes,
at en stor del af processerne har fokus pa det offentliges rolle i forhold til borgeren og Digitaliseringen. Det

ses eksempelvis i handlingsprocessen:

“Folketinget har vedtaget, at kommunikation mellem borgerne og det offentlige pa en reekke

omrdder skal foregéd pa nettet.” (Bilag 1.9, s. 2).

"Folketinget’ er her aktgren bag handlingsprocessen 'har vedtaget’, og det viser saledes, hvordan Folketin-
gets handling far indflydelse pa borgerne og det offentlige. Omvendt ses ogsa en reekke eksempler pa hand-

lingsprocesser, hvor borgeren er aktgren bag handlingen.

“Nu skal borgerne i [NAVN] Kommune tage endnu et digitalt skridt.” (Bilag 3.2, s. 1).

Handlingsprocesserne benyttes, som vist for de andre diskurser, til at udtrykke de handlinger, de to aktgrer

kan eller skal udfgre i forbindelse med Digitaliseringen.

Relationelle processer anvendes i nogen grad, og primeert til at klarggre de rettigheder eller forpligtigelser,

lovgivningen pa omradet giver borgerne eller det offentlige.
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“Ifglge Loven om offentlig Digital Post skal du fra 1. november 2014 kunne modtage post fra
det offentlige digitalt.” (Bilag 1.10, s. 1).

Gennem den relationelle proces ’skal (...) kunne’ beskrives de rettigheder, borgen gives i kraft af loven.

Som i de tidligere behandlede diskurser ses der ogsa i borgerdiskursen en kombination af relationelle pro-
cesser og handlingsprocesser, sa den relationelle proces italesaettes som en forudsaetning for handlingspro-

cessen. Det vil jeg derfor ikke beskaeftige mig yderligere med her.

| borgerdiskursen benyttes passivkonstruktioner typisk, hvor aktgren enten er kendt, fordi denne er blevet
praesenteret umiddelbart fgr eller efter passiven, eller hvor laeser let kan raesonnere sig frem til, hvem

agenten er. Fgrstnaevnte ses for eksempel i satningen:

“Borgerservice giver permanent fritagelse fra Digital Post, hvis fritagelsesgrunden vurderes

som permanent.” (Bilag 4.3, s. 4).

Her er det passive verbum ’vurderes’ placeret i en ledsatning. | den fgrkommende hovedsaetning gives
information om, at det er Borgerservice, der giver fritagelsen, hvorfor det er en logisk fglge, at det ligeledes

er Borgerservice, der er aktgren bag vurderingen af, om fritagelsesgrunden kan give permanent fritagelse.

Endvidere er nedenstaende saetning et eksempel p3, at laeser kan reesonnere sig frem til aktgren bag seet-

ningens passive verbum — i dette eksempel verbet ’indfgres’:

“Digital selvbetjening indfgres trinvis pa forskellige omrader frem mod 2015.” (Bilag 1.7, s. 1).

Her ma laeseren forventes at kunne regne ud, at det er det offentlige, der indfgrer digital selvbetjening,
fordi titlen pa folderen, udsagnet kan findes i, er “Hjaelp til digital kommunikation med det offentlige” (Bilag

1.7).

Enkelte steder ses der dog ogsa eksempler pa, at det ikke er lige let at dechifrere, hvem aktgren er. Det

geelder blandt andet i seetningen:

“Hvis der er sarlige hensyn, som taler for det, kan borgeren blive undtaget fra digital selvbe-

tjening.” (Bilag 4.2, s. 1).

Det er uklart, hvem aktgren bag passiven ’kan blive undtaget’ er. | satningerne umiddelbart fgr naevnes
bade borger.dk, Borgerservicecentret og biblioteket, men det er ikke klart ud fra sammenhangen, om en af
disse har bemyndigelse til at undtage borgere fra digital selvbetjening. Rent formelt er det ikke muligt at

blive fritaget for alle former for digital selvbetjening pa en gang: Fritagelse fra digital selvbetjening foregar
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decentralt, sdledes at den enkelte myndighed tager stilling til, om borgeren kan benytte netop deres selv-
betjeningslgsning (Bilag 4.2, s. 3). Nar aktgren ikke synligggres, kan grunden derfor vaere, at der ikke tales

om en bestemt myndighed og at der dermed ikke kan fremhaves én bestemt aktgr.

| forleengelse af brugen af passivkonstruktioner benyttes ogsa nominalisering i kampagnematerialet. | de
fleste tilfeelde er det, som ved brugen af passiv, muligt at reesonnere sig frem til, hvem aktgren bag nomina-

liseringen er.

“Borgere, som ikke kan anvende Digital Post, kan blive fritaget herfor ved henvendelse i den

kommunale borgerservice.” (Bilag 4.5, s.4).

"Henvendelse’ er den nominaliserede form af verbet 'at henvende sig’. Aktgren er borgeren, som kan blive

fritaget ved at henvende sig i borgerservice.

Som udgangspunkt er det ved hjalp af konteksten muligt at teenke sig frem til aktgren bag nominaliserin-

gerne. | nogle tilfaelde giver konteksten dog flere mulige aktgrer, eksempelvis i seetningen:

“Det er vigtigt, at fritagelseskriterierne overholdes, da en fritagelse har konsekvenser for alle

de myndigheder, der sender post til den pagaeldende borger.” (Bilag 4.1, s. 7).

Verbet 'fritage’ er nominaliseret til substantivet 'fritagelse’. | selve satningen findes der ikke et bud p3,
hvem der kan fritage hvem eller for hvad. | afsnittet umiddelbart fgr den naevnte saetning er det henholds-
vis Kommunen, Borgerservice og en medarbejder, der kan give fritagelse, hvorfor det sandsynligvis ogsa er
en af disse, der giver fritagelse i det fremhaevede eksempel. Det er dog uklart, praecis hvem aktgren er i det

konkrete eksempel.

Det stgrre brug af passivkonstruktioner kan skyldes, at faktaarkenes detaljeringsgrad er stgrre end de andre
teksttypers, og at de ikke kun er malrettet borgerne, men ogsa og maske primaert de medarbejdere i det
offentlige, der skal oplyses om, hvordan de skal betjene borgerne fremover. Samtidig kan brugen af passiv
og nominaliseringer veere et udtryk for det offentliges interne sprog; fordi der skrives til kolleger, fglges i
hgjere grad den skrivestil, der anvendes i det offentlige og signalerer, at afsender forventer en laeser, der

forstar det anvendte fagsprog (Jacobsen & Jgrgensen, 2008, s. 213f).

Modalitet
Borgerdiskursen er den diskurs, der anvender flest forskellige modalverber. Her benyttes bade ’skal’, ‘bar’,

’

ma’, 'vil’ og 'kan’. Fzelles for brugen af de fem modalverber i borgerdiskursen er, at de anvendes i betyd-
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ninger, som giver et billede af virkeligheden, der stort set ikke kan stilles spgrgsmalstegn ved. Det er sale-

des taet pa, at der er tale om kategorisk modalitet.

Nar modalverbet ‘skal’ anvendes, er formalet typisk at oplyse om, hvordan borgerne ifglge loven skal hand-
le, og hvad borgerne selv skal ggre for at anvende det offentliges ydelser og tilbud. Det ses for eksempel i

nedenstaende udsagn:
“Du skal selv tilmelde dig digital post pd borger.dk.” (Bilag 2.1, s. 1).

| gruppen af faktaark bruges ’skal’ endvidere til at opridse de ved lov fastsatte forpligtelser, det offentlige

har over for borgerne:

“Medarbejderen skal foretage en konkret vurdering fra situation til situation og skal om mu-

ligt have fors@gt at hjaelpe borgeren til at ansgge digitalt farst.” (Bilag 4.2, s. 3).

| borgerdiskursen anvendes modalverbet "vil’ i en anden betydning, end det ses anvendt i forbrugerdiskur-
sen. Mens "vil" i forbrugerdiskursen blev brugt til at udtrykke borgerens frie vilje, anvendes modalverbet

inden for borgerdiskursen til at angive, at haendelsen, der omtales i udsagnet, vil finde sted i fremtiden:

“De borgere, der ikke selv har oprettet en digital postkasse, vil via et fysisk brev modtage un-

derretning om, at de fdar en digital postkasse tildelt 1. november 2014.” (Bilag 4.1, s. 2).

Her gg@res der rede for, hvad man som borger kan forvente, at der kommer der til at ske, pa samme made

som i diskursen om digitalt kompetente borgere.

Ogsa i Borgerdiskursen benyttes ‘kan’ i betydningen "have mulighed for’, hvorfor jeg ikke vil behandle bru-

gen af ‘kan’ i dybden her (se evt. afsnittet 4.2.1 Diskurs om digitalt kompetente borgere).

Sammenlignet med ’'kan’, ‘skal’ og 'vil’, benyttes ‘'ma’ og ’bgr’ kun fa steder i kampagnematerialet. Begge

modalverber anvendes udelukkende i faktaarkene. ’Ma’ indikerer en tilladelse eller et forbud:

“Pargrende, myndighedspersoner, plejepersonale og lignende ma under ingen omstaendighe-

der overtage og anvende borgerens Nem ID.” (Bilag 4.5, s. 5).

Ved at benytte modalverbet ‘'ma’ giver afsenderen dermed udtryk for, at afsender har magt til at saette
graenser for, hvem der ma hvad. | ovenstaende citat understreges afsenders fuldstaendige affinitet med

udsagnet af formuleringen “under ingen omstaendigheder”.
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"Bgr’ anvendes til at give udtryk for, at det offentlige ikke er sa magtfuld i den givne situation, at modalver-
bet 'skal’ kan anvendes. Situationen er saledes ude af det offentliges haender, men afsender giver alligevel

udtryk for sit standpunkt og anbefaler, at der handles pa en bestemt made, nar der eksempelvis skrives:

“Borgeren bgr opfordres til at oplyse sin e-mailadresse og sit mobilnummer, sG han/hun far

besked, ndr der er ny post (...).” (Bilag 4.4, s. 3-4).

Ogsa brugen af 'bgr’ og ‘'ma’ er med til at understgtte, at det offentlige har en vis autoritet eller magt, ef-

tersom det offentlige her saetter standarden for, hvad andre bgr eller ma.

Endvidere benyttes primeert praesens og futurum, hvilket sammen med brugen af modalverber som ’skal’,
"vil’ og ‘'ma’ giver et indtryk af en afsender, der star bag sine udsagn. | borgerdiskursen naaermer afsenders
affinitet med egne udsagn sig derfor generelt en kategorisk modalitet. Samtidig udtrykker afsender med
anvendelsen af modalverberne 'kan’ og 'bar’ en klar forstaelse for, hvornar afsender ikke kan udtrykke sig

kategorisk.

Ordvalg

Ordvalget inden for borgerdiskursen udmaerker sig ved at omhandle, hvorledes borgeren kan leve op til det
offentliges forventninger. Der tages saledes udgangspunkt i det offentliges gnsker til borgerne. Det ses ved
brugen af ord som “pligt” (Bilag 2.2, s. 1), “krav” (Bilag 1.8, s. 1), "ansvar” (Bilag 4.3, s. 5), "tidsfrist” (Bilag
2.13, s. 2) og "obligatorisk” (Bilag 4.5, s. 2), som alle er ord, der anvendes flere steder i kampagnemateria-

let. Ogsa verbet “at vaenne sig [til noget]” benyttes flere steder:

“Vi skal ogsa veenne os til at modtage breve fra det offentlige i den digitale postkasse, som

alle danskere skal have til naeste ar.” (Bilag 3.2, s. 1).

Dette verbum indikerer for det fgrste, at borgeren ikke selv kan bestemme, om vedkommende gnsker at
modtage digital post eller ej, fordi det er pakraevet, og for det andet, at borgeren er ngdt til at se bort fra

eventuel skepsis og tilleegge sig en ny vane, nar det geelder kommunikation med det offentlige.
Samtidig udtrykkes der ogsa en vis omsorg for eller hensynstagen til borgeren, nar der skrives:

“For at sikre, at sG mange borgere som muligt bliver introduceret til og faler sig trygge ved at
benytte de obligatoriske selvbetjeningsl@sninger, skal borgere tilbydes hjselp og vejledning

ved henvendelse til borgerservice eller pa biblioteket.” (Bilag 4.2, s. 1).
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Ovenstaende eksempel tager bade hgjde for den lovgivning, det offentlige ma rette sig efter, og for borge-
rens manglende kompetencer, hvorfor det er udtryk for en kombination af diskursen om behov for fritagel-

se og borgerdiskursen.

Inden for borgerdiskursen fremhaeves det flere gange, at magtbalancen mellem borgerne og det offentlige
er tippet til det offentliges side. Eksempelvis er det det offentlige, der tager stilling til, om du kan fa anden
betjening end den digitale (Bilag 1.9, s. 1) og dem, der beslutter, om du skal spge om fritagelse fra digital

post pa en digital eller fysisk blanket (Bilag 4.4, s. 7).

Nar der tales om pligter og ansvar samt konstateres, at det offentlige afg@r, hvad borgeren er i stand til pa
en raekke punkter, giver det samtidig sproget et autoritzert eller embedsmandsagtigt praeg. Sat i relation til
forbrugerdiskursen, findes der altsa pa den ene side en diskurs, der taler for frivillighed og argumenterer
for Digitaliseringen med de fordele, det vil medfgre for borgerne, mens der pa den anden side star en dis-

kurs, inden for hvilken borgerens pligter og ansvar star i centrum, nemlig borgerdiskursen.

Borgerdiskursen argumenterer for Digitaliseringen med et gkonomisk rationale. Det navnes gentagne gan-
ge, at Digitaliseringen kan spare det offentlige for penge, der i stedet kan anvendes pa andre offentlige

omrader:

“Det betyder, at det offentlige kan bruge resurserne bedre — der hvor der er mest brug for

dem.” (Bilag 3.1, s. 1).

“Samtidig sparer det offentlige op imod 2 mia. kroner om dret, ndr oplysninger bliver sendt

direkte via computeren (...).” (Bilag 1.8, s. 2).

“Hver gang en offentlig myndighed sender et digitalt brev, spares 6,50 skattekroner pa por-
to.” (Bilag 4.1, s. 4).

Dermed appellerer afsender med borgerdiskursen til borgens fglelse af ansvarlighed for faellesskabet og for

at de tilgaengelige gkonomiske ressourcer anvendes bedst muligt.

Det ses ogsa, at argumenterne om brugervenlighed, der anvendes inden for forbrugerdiskursen, kombine-
res med argumentet fra borgerdiskursen om, at digitaliseringen vil spare det offentlige for mange skatte-

kroner:

“Den 1. december er en vigtig dato i den offentlige digitaliseringsindsats, der vil spare det of-
fentlige for mange penge og give den enkelte borger en mere fleksibel service hiemmefra.”

(Bilag 3.1, s. 1).
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Saledes saetter borgerdiskursen fallesskabet og lovgivningen i centrum.

| teksterne er der et stort fokus pa bade faktisk og potentiel handling i kraft af brugen af handlingsproces-
ser. Relationelle processer anvendes ogsa en del, men dog i mindre grad end handlingsprocesserne. De
relationelle processer anvendes primaert til at beskrive karakteristika ved Digitaliseringen eller det digitale.
Det ses ogsa flere steder, at handlings- og relationelle processer anvendes i kombination, sa satningen far
en arsag-fglge-virkning. Kun i forbrugerdiskursen ses der enkelte eksempler pa anvendelse af mentale pro-

cesser.

Bade passivkonstruktioner og nominaliseringer anvendes hyppigst i faktaarkene, mens sproget i hgjere grad
er aktivt i foldere, annoncer og pressemeddelelser. Brug af aktiv giver teksterne et klart sprog og en tydelig
markering af tekstens aktgrer. At aktivkonstruktioner anvendes i foldere, annoncer og pressemeddelelser i
hgjere grad end i faktaarkene, kan skyldes, at dette kampagnemateriales primare formal er at give borger-

ne information om, hvad borgeren kan og skal ggre anderledes, nar digitaliseringen er gennemfegrt.

Gennem hele teksten udtrykker afsender en relativt stor affinitet med de fremsatte udsagn. Det ses gen-
nem brugen af modalverber, praesens samt kun fa modaladverbier og ingen hedges. Samtidig er der forskel
pa den udtrykte modalitet mellem de fire materialetyper. | foldere, annoncer og pressemeddelelser er mo-
daliteten taet pa kategorisk, idet det primaert er modalverberne ’skal’ og ’kan’, der anvendes, mens modali-
teten udtrykkes gennem et bredere spekter af modalverber, tempus og modaladverbier. Det kan skyldes
formalene med de forskellige materialetyper, der i foldere, annoncer og pressemeddelelser er oplysning til

borgerne og i faktaarkene oplysning til bade borgere, myndigheder og andre interessenter.

Ses den udtrykte affinitet som et billede pa det magtforhold, afsender forventer, der eksisterer mellem
afsender og modtager, er det tydeligt, at magten til at fastleegge sandheden ligger hos afsender selv. Der
findes saledes et asymmetrisk magtforhold, hvor det offentlige har en hgj grad af magt, mens borgerne kun
i mindre grad kan siges at have magt. Magtforholdet kan taenkes at vaere influeret af det offentliges mono-
pollignende status og stgttes af borgerdiskursens henvisninger til lovgivningen pa omradet. Forbrugerdis-
kursen er den eneste diskurs, der tillaegger borgeren magt. Denne magt er imidlertid ikke en reel magt,

eftersom det offentlige fortsat bestemmer, hvilke ydelser borgeren tilbydes.

Karakteristisk ved ordvalget i kampagnematerialerne er overwordingen af det digitale og den selvfglgelig-
hed omkring it og digitale begreber, det medfgrer. Det er saerlig udtalt i diskursen om digitalt kompetente
borgere, men ses dog ogsa i en kombination af diskursen om digitalt kompetente borgere og diskursen om

behov for fritagelse, hvor sidstnaevnte diskurs fungerer som skalkeskjul for fgrstnaevnte.
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Som det blev vist i afsnittet 4.1 Diskursiv Praksis konstruerer henholdsvis forbrugerdiskursen og borgerdis-
kursen borgeren forskelligt. | forhold til ordvalget kommer det blandt andet til udtryk i afsenderens argu-
mentation for Digitaliseringens fordele for borgeren. Mens der i forbrugerdiskursen argumenteres med
fleksibel, hurtig og nem service, appellerer borgerdiskursen til borgerens feellesskabsfglelse, nar forvent-

ningen om en gkonomisk besparelse hos det offentlige betones.

Inden for forbrugerdiskursen og borgerdiskursen har ordvalget i udpraeget grad omdrejningspunkt i dualis-
men mellem koncepterne pligt og frivillighed. Pa trods af at forbrugerdiskursen konstruerer Digitaliseringen
som indeholdende et element af frivillighed, er dette reelt ikke tilfaeldet. Dette ordvalg er derfor endnu et

eksempel pa et asymmetrisk magtforhold, hvor magtbalancen tipper til det offentliges fordel.

Endelig benyttes aldre borgere som eksempler pa borgere uden digitale kompetencer eller med behov for

fritagelse, uden at der gives en velunderbygget begrundelse for dette valg.
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5 Diskussion — Social Praksis
| dette kapitel vil jeg behandle dimensionen social praksis. Jeg vil sdledes diskutere analysens resultater i

forhold til den sociale praksis, der omgiver genstandsfeltet, og sg@ge forklaringer pa analysens implikationer

i disse sociale strukturer.

| analysen har jeg fundet fire diskurser, der bade konkurrerer mod og supplerer hinanden. Diskussionens
struktur vil derfor udggres af de forskellige diskursers sammenfaldende og divergerende resultater, der
seaettes i forhold til hinanden. Der findes en raekke fokuspunkter, som diskurserne enten er enige eller ueni-
ge om. Jeg har grupperet disse fokuspunkter efter tema, hvilket betyder at jeg i diskussionen vil beskaeftige

mig med temaerne ‘Agency og magtrelationer’, 'Det digitale’ og’'Zldre’.

Magtrelationen mellem borgerne og det offentlige er et centralt tema i alle fire diskurser. Analysen viser, at
der i tre ud af fire diskurser, nemlig diskursen om digitalt kompetente borgere, diskursen om behov for
fritagelse og i borgerdiskursen, findes en klar magtmaessig asymmetri i relationen mellem borgerne og det
offentlige til det offentliges fordel. Den sidste diskurs, forbrugerdiskursen, adskiller sig ved, at den magt-
maessige overvaegt tilsyneladende ligger hos borgerne. Reelt er det dog stadig det offentlige, der har mag-

ten i relationen.

Det offentliges magt kommer som udgangspunkt til udtryk gennem modalitet, handlingsprocesser og det
konkrete ordvalg, der beskriver, hvad det offentlige er i stand til. | Borgerdiskursen understgttes det offent-
liges fremsatte magt over borgerne som den eneste diskurs af manifest intertekstuel brug af lovgivningen

pa omradet. Disse henvisninger til lovgivning giver en solid rygdaekning til afsenders pastand om egen magt.

At magten ligger hos det offentlige betyder imidlertid ikke, at borgeren ikke har handlemuligheder. Anven-
delsen af handlingsprocesser, som blev fundet i analysen af alle fire diskurser, demonstrerer hvordan bor-
gerne kan handle. Seerligt i diskursen om digitalt kompetente borgere og forbrugerdiskursen, laegges der
vaegt pa borgernes mulighed for at veelge. Det offentlige anvender sadledes sin magt til at saette rammerne

for borgernes agency.

Pa trods af at det offentlige har den stgrste magt i relationen mellem de to parter, ses der ogsa en omsorg
eller bekymring for borgerne i diskursen om behov for fritagelse og borgerdiskursen. Den kommer til udtryk
i tilbud om hjaelp og vejledning samt rammer, der ggr borgerne trygge ved at kommunikere digitalt med det

offentlige.
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Som jeg kort har vaeret inde p3, eksisterer der en dualisme mellem forbrugerdiskursen og borgerdiskursen.
Mens forbrugerdiskursen fokuserer pa borgeren og dennes gnsker og behov, tager borgerdiskursen afszet i
det offentlige og offentlige hensyn. Disse diskurser beskriver dermed to forskellige tilgange til en forstaelse
af konfigurationen af den offentlige sektor. Rammen for denne sattes af sociale strukturer, som den socia-
le praksis omkring genstandsfeltet bestar af. P4 nogle omrader er den som for den private sektor og pa
andre omrader er den unik for det offentlige, og det far indflydelse pa den magtmaessige relation mellem

borgere og det offentlige.

| den private sektor har virksomheden bag et produkt magt til at beslutte, hvilke produkter de vil producere
og inden for hvilke rammer. Falder disse valg og det endelige produkt ikke i kundernes smag, kan kunden
fraveelge produktet eller tilveelge konkurrentens produkt. Kunden har derfor det magtmaessige overtag i
relationen. Det offentlige adskiller sig fra den private sektor ved at have to typer kunder, en opdragsgiver
og en konsument. Opdragsgiveren er flertallet i Folketinget, da de gkonomiske rammer og de overordnede
linjer for ydelser og tilbud fra de offentlige myndigheder fastsaettes her (Thomsen, 2010, s. 385). Folketin-
get kan saledes beskrives som den betalende kunde, mens konsumenten er borgerne, der benytter det

offentliges ydelser og tilbud.

Det offentlige har saledes to primaere kundetyper med meget forskellige holdninger til, hvilken service der
er den rigtige. Mens flertallet i Folketinget kan antages at saette politisk ideologi samt gkonomi i centrum,
er borgerne i hgjere grad sig selv naermest, forstdet pa den made at man ma antage, at de saetter egne
behov hgjt pa listen over ydelser og tilbud, de mener, det offentlige bgr tilbyde. Eksempelvis kan det anta-
ges, at en bgrnefamilie vil saette b@grnepasning eller folkeskoler hgjt pa listen, mens zldre vil gnske at prio-
ritere forholdene for xldre. Dermed er diversiteten blandt konsumenterne hgj, hvorfor der vil veere endnu
flere holdninger til, hvilken service det offentlige skal tiloyde. P4 den made star det offentlige i et krydsfelt

mellem en mangde interessenter.

Den brede malgruppe er samtidig med til at komplicere det offentliges kommunikation med borgerne, da
malgruppens bredde ggr det sveert at sikre budskabets relevans for hele malgruppen i én og samme kom-
munikative begivenhed. Lektor Karsten Pedersen (2012) udpeger netop relevans som kritisk for den offent-
lige kommunikations succes. Her er det centralt, at det ikke udelukkende er det offentlige som afsender,
der finder budskabet relevant for borgeren, men at borgeren som modtager ogsa mener, at budskabet er

relevant (Pedersen, 2012, s. 31f).

Dette kan vaere med til at forklare, hvorfor samme fraser gentages igen og igen i de forskellige dele af kam-

pagnematerialet, der udggr denne afhandlings empiri: Ved at forsgge at ramme folk fra flere sider og pa
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forskellige tidspunkter er der stgrre sandsynlighed for at ramme borgerne pa et tidspunkt, hvor borgerne

finder det relevant at modtage oplysninger om digital kommunikation med det offentlige.

Alle fire diskurser omhandler pa den ene eller anden made det digitale, om end dette tema er mest centralt
i diskursen om digitalt kompetente borgere og diskursen om behov for fritagelse, og mere perifert i forbru-
gerdiskursen og borgerdiskursen. Det digitale saettes hgjt i alle fire diskurser. | diskurs om digitalt kompe-
tente borgere, forbrugerdiskursen og til dels borgerdiskursen tages digitale kompetencer hos borgerne for
givet, idet det digitale konstrueres som et ngdvendigt vaerktgj for at kunne betjene sig selv digitalt. | diskurs
om behov for fritagelse og delvist i borgerdiskursen gives der alternativer til borgere, hvis digitale kompe-
tencer ikke er tilstreekkelige. Samtidig star ogsa i disse diskurser klart, at formalet med at give borgerne

alternativer er, at disse borgere pa sigt bliver digitale.

Ud af de fire identificerede diskurser er det saledes de tre diskurser, der helt eller delvist tager kendskab til
og en positiv tilgang til det digitale for givet. Ydermere sas det i analysen, hvordan det digitale overwordes
inden for diskursen om digitalt kompetente borgere, og dermed nedtoner eller udelader ulemper ved det
digitale. Derudover er det en pointe, at det digitale abenbart er sa almindeligt, at det offentlige veelger at
tage digital selvbetjening og kommunikation med det offentlige i brug. Det antager jeg, det offentlige ude-
lukkende ggr, fordi det vurderes, at stgrstedelen af borgerne er digitalt kompetente. Dermed opnar den
positive tilgang til det digitale samt den digitalt kompetente borger hegemonisk status i store dele af kam-
pagnematerialet, hvor de tre diskurser kaldet diskurs om digitalt kompetente borgere, forbrugerdiskursen
og borgerdiskursen ggr sig geeldende. Det kan ggre det sveert at inkludere borgere, der har sveert ved det

digitale, fordi deres udfordringer i forbindelse med det digitale ikke anerkendes.

Diskursen om behov for fritagelse skiller sig altsa her ud fra de andre diskurser ved at beskrive, hvordan
nogle borgere vil have brug for ekstra hjzelp eller fritagelse fra digital kommunikation med det offentlige.
Samtidig har diskursen om behov for fritagelse en forstaelse af perioden, hvor borgeren har behov for eks-
tra hjzelp eller fritagelse, som midlertidig. Det ses eksempelvis ved, at der tilbydes kurser, der kan udvikle
borgerens digitale kompetencer (Bilag 1.9, s. 1) og at fritagelse som udgangspunkt gives for to ar*. Dermed
findes der ingen diskurs, der for alvor udfordrer den digitale hegemoni. Det betyder, at de, der slet ikke
eller kun i mindre grad besidder digitale kompetencer, risikerer marginalisering i kraft af disse manglende
kompetencer. Det ses tydeligt i nedenstaende eksempel, hvor manglende digitale kompetencer sidestilles

med et decideret handicap:

* Med mindre det vurderes, at borgeren aldrig bliver i stand til at betjene sig selv digitalt p& grund af en syg-
dom eller et handicap (Bilag 4.4, s. 7).
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“Grunde hertil [til fritagelse] kan f.eks. veere, at du ikke har de forngdne digitale kompeten-

cer, har et seerligt handicap eller pa anden vis har saerlige behov.” [Bilag 1.7, s. 2).

Det understgttes af McMullin, Comeau og Jovic (2007), der viser, at zldre i hgjere grad end yngre risikerer
marginalisering pa baggrund af stereotyper om alder og it-maessige kompetencer, men at helt manglende

it-feerdigheder i endnu hgjere grad udger en risiko for marginalisering.

Det kan antages, at hegemonien omkring borgernes digitale kompetencer har udviklet sig til en hegemoni, i
takt med at det digitale er blevet allemandseje. Diskurserne, der anvender hegemonien, kan taenkes at
have veaeret transformative under udbredelsen, mens de nu, hvor stgrstedelen af danskerne har en compu-

ter med adgang til internettet, er reproducerende.

Diskursen om behov for fritagelse skiller sig seerligt ud fra de tre resterende diskurser pa ét punkt: Det er
den eneste diskurs, der fremhaever en bestemt befolkningsgruppe positivt eller negativt i forhold til Digita-
liseringen og de kompetencer, den kraever af borgerne. | diskursen om behov for fritagelse er det saledes
de aldre borgere, der gentagne gange benyttes som eksempler pa borgere, der mangler digitale kompe-

tencer.

Ved ingen af de tilfeelde, hvor aldre benyttes som eksempler pa digitalt inkompetente borgere, retfeerdig-
gores eller underbygges det, hvorfor netop denne gruppe skulle have et saerligt behov for ekstra hjzlp eller
fritagelse fra digital kommunikation med det offentlige. Da afsender ikke synes at have set et behov for at
variere eksemplerne, lader det offentliges syn pa eeldres it-maessige kompetencer til at bunde i en stereo-
typ, der har faet hegemonisk status. Enten er dette synspunkt sa naturaliseret, at det ikke har givet anled-
ning til yderligere overvejelse at fremhzeve de zldre i eksemplerne, eller de &ldres pastaede manglende
digitale kompetencer opfattes som en ubestridt sandhed, og afsender har derfor set zldre som et deekken-

de eksempel pa borgere med begraensede digitale kompetencer.

Man kan saette spgrgsmalstegn ved, om denne hegemoni er velbegrundet. Danmarks Statistiks seneste
opgerelse fra 2013 viser, at 70 procent af borgerne mellem 65 og 89 ar har computer med internet i hjem-
met, mens 30 procent aldrig har veeret pa nettet (Danmarks Statistik, 2013, s. 32f). | den yngre del af be-
folkningen mellem 16 og 64 ar har henholdsvis 97 % computer og 96 % internet i hjemmet og kun 1 procent
har aldrig benyttet internettet (Danmarks Statistik, 2013, s. 32f). Der er saledes en del flere i de yngre gene-
rationer, der har vaeret pa nettet og har valgt at have adgang til at benytte internettet i hjemmet. Det efter-

lader dog stadig et flertal af zeldre, der er i besiddelse af it-udstyret, der rent praktisk muligggr, at de kan
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kommunikere med det offentlige pa nettet — tallene siger imidlertid ikke noget om, i hvor hgj grad borger-

ne mellem 64 og 89 er i stand til at anvende internettet.

Anvendelsen af én befolkningsgruppe som eksempel pa borgere, der er digitalt udfordrede og kan opna
fritagelse fra digital kommunikation med det offentlige, star imidlertid i kontrast til, at det flere steder i
kampagnematerialet understreges, at fritagelse fra digital kommunikation med det offentlige beror pa den

offentlige medarbejders vurdering af hver enkelt borger:

“Det er ikke muligt, at opstille en udtsmmende liste over de seerlige forhold, der kan forhindre
en borger i at ansgge digitalt. Men faglgende er eksempler pG hvem, der (i nogle tilfaelde) vil

kunne undtages.” (Bilag 4.5, s. 3).

Afsender taler sdledes imod en inddeling af borgerne pa baggrund af det, der opfattes som essentielle traek
ved bestemte befolkningsgrupper, frem for pa baggrund af den enkelte borgers kompetencer eller livssitua-
tion. Omvendt er det pracis, hvad afsender selv gor andetsteds i kampagnematerialet. Pa den made benyt-

ter det offentlige simultant en mainstream og en kritisk tilgang til borgernes diversitet.

Ved at udskille de aldre borgere som den befolkningsgruppe, der udfordres af det digitale, skeerer det of-
fentlige alle =ldre borgere over en kam og konstruerer de sldre som afvigere fra den digitale norm, det
offentlige selv har fastsat. Samtidig konstrueres de yngre generationer som en del af denne norm, eftersom
det indirekte forudseettes, at de yngre generationer er digitalt kompetente, hvilket der givetvis er en del af
gruppen, der ikke er. Saledes marginaliserer det offentlige bade de ldre, der er i stand til at kommunikere
digitalt med det offentlige, og de borgere fra yngre generationer, der ikke kan. Gennem opdelingen af bor-
gerne efter de essentielle kategorier 'eldre’ og ‘yngre’ reproducerer det offentlige saledes stereotyperne
om forskellige aldersgruppers it-kundskaber. Denne mainstream tilgang til diversitet kan ifglge Lorbiecki &

Jack (2000) medvirke til at fastholde de marginaliserede grupper i positionen som marginaliserede.

Dette understgttes endvidere af Moschis (2003), der argumenterer for, at et markedssegment bgr fastsaet-
tes efter de behov, xldre oplever i de forskellige livssituationer, de befinder sig i, frem for efter de zldres
alder. | denne sammenhang kunne malgruppen for kampagnematerialet altsa saettes pa baggrund af kom-

petencer inden for det digitale. Det samme geaelder i gvrigt kategorien yngre.

Det er en klassisk stereotyp, at aldre har svaert ved at tilleere sig nye kvalifikationer, og derfor har svaert
ved at ggre brug af ny teknologi. Det viser blandt andet McMullin et al. (2007) i deres studie af, hvorvidt

udviklingen af it har indflydelse pa generationsdannelse. Her papeger de, at nar det kommer til it og digitale

58

——
| —



kompetencer, har aldre stor risiko for at blive marginaliseret i kraft af deres alder. Denne teori bekraefter

saledes de resultater, jeg har fundet i afhandlingens analyse.
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6 Konklusion
Formalet med denne afhandling var fra begyndelsen at undersgge sprogbrugen i det faellesoffentlige kam-

pagnemateriale for digitaliseringen samt hvordan denne sprogbrug eventuelt har en marginaliserende ef-
fekt pa grupper af borgere som eksempelvis de zldre. Det er relevant at saette fokus pa dette problemfelt

af to arsager:

For det fgrste gennemgar det offentlige netop nu den proces, der skal ggre det offentlige i stand til og bor-
gerne bevidste om at kommunikere digitalt med hinanden. Alle borgere i Danmark skal som udgangspunkt
kommunikere digitalt med det offentlige, og det er derfor relevant at undersgge det offentliges indstilling
til, hvordan digitaliseringen vil pavirke borgerne. Maske fordi digitaliseringen af det offentlige finder sted
netop nu, findes der ikke meget forskning inden for emnet, og mange spgrgsmal til gennemfgrelsen af digi-

taliseringen og dens fglger star derfor ubesvarede.

For det andet er forskningsomradet omkring diversitet og eeldre (ageing) stadig relativt nyt, og der er
aspekter af dette akademiske omrade, som endnu ikke er undersggt til bunds (Riach, 2009, s. 324). Det
gaelder blandt inden for omraderne aldre og det digitale og &ldre og det offentlige, som denne undersg-

gelse placerer sig inden for, hvorfor naerveerende afhandling kan bidrage med yderligere viden pa omradet.

Gennem en kritisk diskursanalyse har jeg undersggt, hvordan det offentlige konstruerer borgeren i den
faellesoffentlige digitaliseringskampagne samt hvorledes de identificerede diskurser kan fa indflydelse pa

marginalisering af grupper af borgere.

Jeg har vist, at det offentlige konstruerer fire diskurser, der beskriver borgerne fra fire forskellige perspekti-
ver. Diskursen om digitalt kompetente borgere beskriver, at borgerne er i stand til at kommunikere med
det offentlige via digitale kanaler. Samtidig lsegger denne diskurs stor veegt pa det digitale, som udelukken-

de beskrives positivt og med en forventning om at konsumenten har kendskab til dette.

Diskursen om behov for fritagelse anerkender, at ikke alle borgere har tilstraekkelige digitale kompetencer
til at kommunikere med det offentlige digitalt. Diskursen tilbyder borgerne hjeelp og fritagelse, men samti-

dig er malsaetningen i denne diskurs, at borgerne pa sigt bliver digitalt kompetente.

Forbrugerdiskursen konstruerer borgerne ud fra et markedsperspektiv, hvor borgeren beskrives som for-
bruger og tilskrives magten i relationen til det offentlige. Reelt har det offentlige dog fortsat overtaget i

magtrelationen eftersom det offentlige saetter rammerne for borgernes interaktion med det offentlige.
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Borgerdiskursen tager afszet i en forstdelse af forholdet mellem det offentlige og borgerne som et faelles-
skab, parterne begge skal arbejde for at holde ved lige. Magten ligger dog hos det offentlige, der satter

dagsordenen, hvilket understgttes af gentagne henvisninger til lovgivningen pa omradet.

| alle fire diskurser ligger det magtmaessige overtag hos det offentlige. Kun i diskursen om behov for frita-
gelse gives borgerne gives en symbolsk magt, der ikke reelt giver dem overtaget i magtrelationen. Denne
magtfordeling understgttes af den sociale praksis omkring genstandsfeltet og inden for borgerdiskursen
desuden ogsa i form af eksplicitte referencer til lovgivningen pa omradet. Dermed szetter det offentlige

rammerne for borgernes agency.

Det digitale skattes i alle fire diskurser — selv i diskursen om behov for fritagelse tages kendskab til og en
positiv indstilling til det digitale for givet. Det digitale har sdledes en hegemonisk status i alle diskurserne.
Det ses endvidere at manglende it-maessige kompetencer sidestilles med et handicap. Til sammen kan det-

te gore det svaert for det offentlige at inkludere alle typer borgere i faellesskabet.

Diskursen om behov for fritagelse er den eneste af de fire diskurser, der konstruerer en enkelt gruppe bor-
gere serligt negativt eller positivt. Diskursen fremstiller zeldre borgere som en gruppe med stgrre digitale
udfordringer end gruppen af yngre borgere. Der traekkes dermed pa en klassisk stereotyp om aldres mang-
lende it-maessige kompetencer, der blandt andet er identificeret af McMullin, Comeau og Jovic (2007), og

som far hegemonisk status i diskursen om behov for fritagelse.

Det bevirker, at gruppen af aldre borgere marginaliseres i kraft af deres alder. Det er saledes netop diskur-
sen, der forsgger at hjelpe borgere med digitale udfordringer, der samtidig formar at marginalisere ikke
bare de ldre, der ikke er i stand til at betjene sig selv digitalt, men ogsa aeldre borgere med evner inden
for det digitale og yngre borgere uden digitale kompetencer. Samme tendens ses til dels i Lorbiecki & Jacks

research (2000), hvorfor denne teori bekraefter afhandlingens fund.

Det er dog vigtigt at pointere, at det udelukkende er diskursen om behov for fritagelse, der konstruerer
2ldre borgere som seerligt digitalt inkompetente. De resterende diskurser udskiller ikke enkelte grupper
hverken positivt eller negativt, og tendensen til en marginalisering af zldre borgere er dermed ikke generel

i det samlede kampagnemateriale.
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7 Perspektivering

Jeg har i narvaerende afhandling forfulgt en problemformulering, der vist mig i en bestemt retning i en
bestemt type empiri. Konklusionen pa denne jagt er blevet, at jeg har kunnet identificere en tendens til, at
gruppen af aldre borgere marginaliseres pa grund af deres alder og de forventninger, der eksisterer om
2ldre menneskers digitale kompetencer. Undervejs har andre interessante retninger materialiseret sig. De

kunne ligeledes bidrage til en kortlaegning af omradet.

Derfor vil jeg afslutte afhandlingen med at saette undersggelsens resultater ind i en stgrre samfundsmaessig
kontekst, vurdere undersggelsens analytiske generaliserbarhed samt udpege omrader, jeg fortsat anser

som relevante at beskeeftige sig med i fremtidig forskning.

Kampagnematerialet, der empirisk ligger til grund for denne undersggelse, blev indsamlet i slutningen af
maj 2014. Efterfglgende har den faxllesoffentlige digitaliseringskampagne fortsat udviklet sig, og Digitalise-
ringsstyrelsen har Igbende evalueret kampagneindsatsen. Empirimaterialet udggr altsa et gjebliksbillede af

kampagnen, og det kunne derfor veere relevant at se pa den udvikling, der siden er sket.

Jeg har stillet spgrgsmalstegn ved det fokus pa aeldre, jeg har identificeret i kampagnematerialet, og den
konsekvens digitaliseringen kan have for de ldre. Samtidig er den aldersmaessige gruppe af borgere, hvor
den stg@rste procentdel har tilmeldt sig digital post, borgere mellem 55 og 64 ar. Her er 68,4 procent til-
meldt Digital Post (Digitaliseringsstyrelsen, 2014d). Digitaliseringsstyrelsens egen vurdering er, at kampag-
nen har bevirket, at de zldre er velinformerede og har taget stilling i modsatning til de yngre grupper (Di-
gitaliseringsstyrelsen 2014e). Szerligt de helt unge i aldersgruppen 15 til 24 ar er bagud. | denne gruppe er

kun 44,9 procent tilmeldt digital post (Digitaliseringsstyrelsen, 2014d).

Pa trods af en forestilling om, at de unge besidder en ‘techno-literacy’, er det nu denne gruppe, Digitalise-
ringsstyrelsen er bekymret for i forhold til digital kommunikation med det offentlige. Derfor har Digitalise-
ringsstyrelsen sgsat en kampagne med de unge som malgruppe. Et af kampagneelementerne, testen “Er du
mere digital end en 65 arig?” (borger.dk, 2014b), giver eksempelvis de unge mulighed for at teste, om de er
lige sa digitalt kompetente som for eksempel skuespiller Ulf Pilgaard eller tidligere politiker Uffe Ellemann-
Jensen. Navnet pa dette kampagneelement kunne praesupponere, at det er en reel mulighed, at en 65-arig
er mere digitalt kompetent end et ungt menneske, og udfordrer saledes stereotypen om, at ldre er digi-

talt udfordrede.

Samme tendens til at udfordre stereotypen om aldres pastaede manglende digitale kompetencer ses ogsa

i reklamer, eksempelvis i Komplett.dk’s reklame for virksomhedens webshop, hvor en mandlig pensionist
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udtaler, at det er pinligt, at de unge ”ikke er med pa beatet”, nar det kommer til det digitale, og bekendt-
gor, at han i hvert fald ”ikke vil ga ned pa udstyr” (Komplett.dk, 2014). Saledes ses det pa flere forskellige

omrader i samfundet en tendens til, at stereotyper omkring de aldres digitale kompetencer udfordres.

Jeg vil nu vende tilbage til resultaternes analytiske generaliserbarhed. Diskurserne, jeg har identificeret i
analysen, bunder alle fire i samfundstendenser. Som jeg har beskrevet gennemsyrer det digitale samfundet,
og jeg vurderer derfor, at det er nzerliggende, at diskursen om digitalt kompetente borgere, vil findes i an-
dre tekster produceret omtrent samtidig med kampagnematerialet. Diskursen om behov for fritagelse be-
skriver en reaktion mod diskursen om digitalt kompetente borgere. Selvom udviklingen gar mod, at alle
borgere i Danmark tillaegger sig digitale kompetencer, ses det fortsat at nogle grupper ikke kan eller vil an-
vende computer og internet. Det kommer eksempelvis til udtryk via diverse laesebreve i medierne, indslag i
nyhederne med videre. Selvom retten til at veelge det digitale fra af den ene eller anden arsag ikke gen-
nemsyrer samfundet pa samme made som det digitale, er det et synspunkt, der er synligt i den offentlige
debat. Min vurdering vil derfor vaere, at diskursen om behov for fritagelse ogsa vil ses andre steder, men
specielt i tekster, der specifikt omhandler det offentlige, eftersom jeg antager, at borgere med digitale ud-
fordringer i hgjere grad oplever et usynligt pres mod at blive digitale, som de ikke oplever i deres kontakt
med den private sektor. Ogsa forbrugerdiskursen og borgerdiskursen legemligggr en diskussion, der ses i

samfundet. Alle fire diskurser er sdledes mere eller mindre analytisk generaliserbare alt efter konteksten.

Det er Digitaliseringsstyrelsen, der star bag kampagnematerialet, og det er dermed Digitaliseringsstyrelsen,
der taler pa vegne af den samlede offentlige sektor. Det kan derfor taenkes, at den enkelte myndighed ville
konstruere borgeren anderledes end det ggres i kampagnematerialet. Sammenlignet med en tekst opstaet i
en enkelt offentlig myndighed, svaekkes den analytiske generaliserbarhed dermed. Omvendt vil kampag-
nematerialet i kraft af elementer som budskabspapirer (Bilag 4.3) og FAQ (Bilag 4.5), der ogsa har de offent-
lige myndigheder selv som malgruppe, sandsynligvis komme til at pavirke myndighederne og den made,

hvorpa de taler om borgerne. Det vil styrke den analytiske generaliserbarhed.

Eftersom denne analyse udelukkende kan pege pa en tendens til, at seldre marginaliseres, mener jeg at det
er oplagt at undersgge denne tendens naeermere. Den kunne eksempelvis undersgges pa baggrund af andre
typer empiri indsamlet, hvor diskursen om behov for fritagelse, som er diskursen inden for hvilken tenden-
sen er fundet, anvendes. Det kunne eksempelvis veere gennem interviews eller observationer af it-kurser,

en session i borgerservice, hvor offentlige medarbejdere hjelper borgere eller lignende.
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| neervaerende afhandling har jeg fravalgt en receptionsanalyse, for at fokusere pa en grundig tekstuel ana-
lyse. Det betyder dog ikke, at det ikke kunne vaere relevant at undersgge, hvordan kampagnematerialet
forstas af modtagerne. Fordi betydning til dels skabes under den fortolkningsproces, der finder sted, nar
afsender og modtager forhandler om betydningen af den konkrete tekst (Jérgensen & Phillips, 1999, s. 87f),
ville det veere relevant at gennemfgre en receptionsanalyse, der kan efterprgve undersggelsens resultater

pa borgerne selv.

Jeg har ydermere afgreenset mig fra kampagnematerialets billedside. En kritisk diskursanalyse af kampag-
nematerialets billeder kunne dog ogsa bidrage med en supplerende vinkel pa problemformuleringen. Det
kunne endvidere vaere interessant at undersgge overvaegten af kvinder pa kampagnematerialets billeder.
En sadan undersggelse ville muligggre en kortlaegning af, om der eksisterer en sammenhaeng mellem alder
og kgn i forhold til en risikoen for marginalisering, som eksempelvis Duncan & Loretto (2004) fremviser i et

intersektionalitetsstudie.
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Faktaark
Bilag 4.1: Digital Post til borgerne, 2013

https://www.borger.dk/SiteCollectionDocuments/Digital%20Post/Faktaark DigitalPost 2013
-pdf

Bilag 4.2: Hjeelp til borgere med szerlige behov i forbindelse med obligatorisk digital selvbetjening, 2013

https://www.borger.dk/SiteCollectionDocuments/Feellesoffentlig%20kampagne/Faktaark%2
02013/Faktaark hjeelp%20til%20borgere%20med%20saerlige%20behov novi13.pdf

Bilag 4.3: Budskaber — kommunikation til borgerne af Digital Post, 2014

https://www.borger.dk/SiteCollectionDocuments/Feellesoffentlig%20kampagne%202014/Bu
dskaber%20Digital%20Post%202014%20(2).pdf

Bilag 4.4: Faktaark — Digital post fra det offentlige til borgerne - version 1, 2014

https://www.borger.dk/SiteCollectionDocuments/Digital%20Post/Materiale%202014/Faktaa
rk%200m%20Digital%20Post%20vl.pdf

Bilag 4.5: FAQ om digital kommunikation, 2014

http://www.digst.dk/Digitaliseringsstrategi/FAQ-om-digital-kommunikation
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Er du klar til Digital Post

fra det offentlige?

Fra 1. november 2014 skal alle, der kan,
modtage Digital Post fra det offentlige. Her
kan du laese mere om, hvad Digital Post fra
det offentlige er, hvordan du tilmelder dig og
hvor du kan fa hjzelp.

Bilag 1.11: Er du klar til digital post fra det offentlige?, 2014

Lov om Digital Post: Alle personer over 15 ar (med CPR-nummer og fast bopa! i Danmark)

skal fra 1. november 2014 kunne modtage post fra offentlige myndigheder digitait.

Hvad er Digital Post?

Digital Post fra det offentlige er samme slags
breve, som myndighederne sender til dig
allerede. Fremover vil flere og flere af brevene
blot blive sendt digitalt i stedet for pa papir. Det
kan fx veere pensionsmeddelelser, indkaldelse til
undersggelse pa sygehuset eller besked om plads
i daginstitution.

Log pé borger.dk eller e-Boks.dk med dit NemID.
Her kan du lase din digitale post samt:

e opgive en e-mailadresse, s& du far
besked, nar der er Digital Post til dig

* sende Digital Post til det offentlige

* opbevare digitale dokumenter og breve
sikkert

* vare med til at spare det offentlige for
op mod 1 mia. kr. om dret.

. ™
Digital Post er personlig og sikker,
fordi den er tilknyttet dit NemID og dit
CPR-nummer. Du kan laese din digitale
post fra alle computere - 0gs3 nar du
fx er ude at rejse.
J

——

Hjeelp at hente

* Ga pa www.borger.dk/digitalpost.
Her kan du laese mere om Digital
Post og om muligheden for at blive
fritaget fra Digital Post.
Du kan ogsa finde trin-for-trin
vejledninger til, hvordan du
tilmelder dig Digital Post mv.

* Kontakt borgerservice i din
kommune.

\ y,

Fra 1. november skal du vzre tilmeldt
Digital Post fra det offentlige

Hvis du ikke selv har tilmeldt dig, bliver du
automatisk tilmeldt 1. november. Tilmeld dig
Digital Post allerede nu, sd& du er klar til 1.
november.

Er du ikke i stand til at tjekke din digitale post,
kan du give andre adgang til at lzse din digitale
post for dig. Du kan ogsd sgge om fritagelse i
borgerservice i din kommune.

G& pd borger.dk




Er du klar til Digital Post fra det offentlige?

Du kan tilmelde dig og lse Digital Post fra det
offentlige pa borger.dk eller e-Boks.dk, alt efter
hvad du foretrakker. Log pa med dit NemiD.

Hvis du ikke har NemID, kan du bestille det pa
nemid.nu eller i dit borgerservicecenter.

Tilmeld dig pa borger.dk

* G3 pa borger.dk og klik pa billedboksen
"Tilmeld dig Digital Post’

e Klik pa "Start’ og log ind med dit NemID.

* Er du allerede tilmeldt Digital Post, vil du
herefter kunne se din indbakke. Ellers
folg instruktionerne.

Tilmeld dig pa e-Boks.dk

Hvis du allerede har en e-Boks, kan du ogsa
modtage, lase og sende Digital Post der.

* Log ind pd e-Boks med dit NemiD og
tilmeld dig Digital Post fra det offentlige

Digital Post og e-Boks

Du kan lzse din digitale post, nar du er logget ind
pa borger.dk eller pd e-Boks.dk. Det er begge
sikre hjemmesider. Du behgver kun tjekke din
post ét af stederne.

Har du allerede en e-Boks?

Hvis du i forvejen bruger e-Boks, skal du blot sikre
dig, at du har tilmeldt dig Digital Post fra det
offentlige. Det gelder ogsd, hvis du i dag
modtager post fra enkelte offentlige
myndigheder, fx din kommune.

——

Husk at tjekke din digitale post
Husk jeevnligt at tjekke din digitale
post pd borger.dk eller e-Boks.dk.
Der kan vaere vigtig post med en
tidsfrist, der skal overholdes. Angiv
en e-mailadresse. Sa far du tilsendt
en e-malil, ndr der er nye digitale
breve.

Husk:

Det er ikke al posten fra det

offentlige, der kan sendes digitalt.

Du skal derfor fortsat tjekke din
L papirpost.

Giv andre adgang til din digitale post

N
'

Du kan give én eller flere personer adgang til at
lese din digitale post. Du kan tildele
lzseadgangen til andre, ndr du er logget pa
borger.dk eller e-Boks.dk. Du kan ogsa fa hjzlp til
det i borgerservice.

For at give andre lseadgang skal du:

* kende cpr-nummeret pa den person, som
skal have adgang (cvr-numre kan ogsd
gives adgang)

* velge hvilken post, personen skal kunne
laese

* skrive en kode, som du efterfplgende skal
oplyse til den person, som du vil give
adgang.

Nar personen, du har givet adgang, har bekrzeftet
adgangen, kan han/hun i sin egen indbakke pa
borger.dk eller e-Boks.dk se din digitale post i en
sarskilt mappe. Personen kan ogsa fa besked pa
e-mail, nar der er kommet ny post til dig.

Husk, at du stadig har ansvaret for, at din digitale
post bliver laest.

G& pd borger.dk




Bilag 2.1: Tilmeld dig digital post pa borger.dk, 2012

Tilmeld0 dig digital post
pa borger.dk

1sod 1pubig

Det offentlige bliver mere digitalt

Digital post er en postkasse pa borger.dk, hvor Borger.dk er din indgang til det offentlige. Her
du kan sende og modtage post fra offentlige kan du betjene dig selv og fa information, nar
myndigheder - f.eks. fra din kommune. Du det passer dig. Det er bade hurtigt og sikkert.

skal selv tilmelde dig digital post pa borger.dk.

Ga ind pd www.borger.dk

borger.dk




Bilag 2.2: Meld flytning pa borger.dk, 2012

Meld flytning
pa borger.dk

bui Ay prew

K
Det offentlige bliver mere digitalt Borger.dk er din indgang til det offentlige. Her kan
Nar du skal flytte, har du pligt til at melde du betjene dig selv og fa information, nar det
din flytning med din nye adresse til folke- passer dig. Pa borger.dk kan du ogsa sende og

registeret. Det skal du nu gere pa borger.dk. modtage digital post. Det er bade hurtigt og sikkert.

Ga ind p@ www.borger.dk

borger.dk




Bilag 2.3: Det offentlige bliver mere digitalt, 2012

Det offentlige
bliver mere digitalt

HoMspaypuns
3
O-S Bo 8/03s

buiuiAy prew

Nemt, hurtigt og sikkert
Fremover kan du kun ggre det pa nettet, nar du Borger.dk er din indgang til det offentlige.

skal melde flytning, bestille nyt sundhedskort, Her kan du betjene dig selv og fa information,
anspge om bgrnepasning og skrive dit barn op nar det passer dig. P& borger.dk kan du ogsa
til skole eller SFO. Det er nemmere og hurtigere sende og modtage digital post. Det er bade
end at vente i kg i telefonen eller pa borger- hurtigt og sikkert.

servicecentret.

Ga ind p@ www.borger.dk

borger.dk




Bilag 2.4: Bestil nyt sundhedskort pa borger.dk, 2012

Bestil nyt sundhedskort
pa borger.dk

1I03SpaypUNS

dk
porge

Det offentlige bliver mere digitalt
Det gule sygesikringsbevis har skiftet navn til Borger.dk er din indgang til det offentlige. Her kan
sundhedskortet. Du bruger kortet hos lzegen, du betjene dig selv og fa information, n3r det passer
pa biblioteket og til andre offentlige myndig- dig. P3 borger.dk kan du ogsa sende og modtage
heder. Bestil sundhedskortet pa borger.dk digital post. Det er bade hurtigt og sikkert.
Ga ind pd www.borger.dk
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til skole og SFO pa borger.dk, 2012

Skriv op

Bilag 2.5
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Bilag 2.6: Ansgg om bgrnepasning pa borger.dk, 2012
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Bornepasning
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Bilag 2.7: Din kontakt med det offentlige starter pa nettet, 2013a

G

ebeg) Jo Bjop
uenyaxifo plauiuy

Borger.dk er din indgang til det offentlige.
Her finder du information og betjener dig selv
hurtigt og sikkert. Skal du fx valge laege,
anmelde cykeltyveri eller melde udrejse,

Din kontakt med
det offentlige
starter pa nettet

skal du fremover gere det pa nettet. P3
borger.dk har du ogsa din egen digitale
postkasse, hvor du kan sende, modtage
og gemme post fra det offentlige.

Ga pa borger.dk




Bilag 2.8: Din kontakt med det offentlige starter pa nettet, 2013b

Din kontakt med
det offeontlige
starter pa nettet

i 5 |8
“E - J Q
c
®
o~
)
®
Borger.dk er din indgang til det offentlige. du fremover gore det pa nettet. P3
Her finder du information og betjener dig selv borger.dk har du ogsa din egen digitale
hurtigt og sikkert. Skal du fx vaelge laege, postkasse, hvor du kan sende, modtage
ansgge om vielse eller melde udrejse, skal og gemme post fra det offentlige.

Ga pa borger.dk




Bilag 2.9: Opret din digitale postkasse pa borger.dk, 2013

Opret din digitale
postkasse pa borger.dk

150d [oHPId

Din kontakt med det offentlige kommune. Las mere og opret din
starter pa nettet postkasse pa www.borger.dk/digitalpost.
Med din personlige digitale postkasse Du kan ogsa tilmelde dig Digital Post i
pa borger.dk kan du sende, modtage og din e-Boks ved at tilmelde post fra alle
gemme post fra det offentlige - fx fra din offentlige myndigheder.

Ga pa borger.dk

——
| —



Bilag 2.10: Er du klar til digital post fra det offentlige?, 2014

ypiablog

NP s)oq-2'MMmm
gd 4312 ypriabioq mmm gd
3sod aje3ibip uip as=e| ue) nQ

‘61p 113 3s0d |enbip
Au 13 Jap Jeu ‘lew-a ed paysaq gjueyng e

2b1j3uayo 39p el aAalq abnbBIA
Je dijb 1gb 1 np gs ‘3sod sjeNbip uip a0
3 SNy Np |)s ‘Ipjpw|i} apasje np i3 e

“prs)og-2 J9)|2 ypuabioq ed bip appw|n
ue nQg "abi3uayo 19p ey 3sod |eubiq sbeipow
auum| Np |&S $T0Z J2qUWIDA0U 'T Usp el4 o

¢obijyuayo 19p
1} 1s0d |eubiq
13 4ep np 43

i% ',( &

joXOBBloqPn
o @ Wparseq s
{
enaysbijoq
Je Buupuzyy
o paisaq AN B

ns wo
es|9|eppaN

mn paxsaq AN B




Bilag 2.11: Husk at tjekke din digitale post fra det offentlige, 2014a
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Bilag 2.12: Husk at tjekke din digitale post fra det offentlige, 2014b
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Bilag 2.13: Husk at tjekke din digitale post fra det offentlige, 2014c
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Bilag 3.1: Borgerne i [kommune] bliver mere digitale, 2012

PRESSEMEDDELELSE — [dato] november 2012

Borgerne i [kommune] bliver mere digitale

I uge 47 inviterer [kommune] Borgerservice til it-cafe pa [sted] for at forberede byens borgere p3,
at de fremover skal melde flytning, bestille nyt sundhedskort og opskrive bgrn til daginstitution,
skole og SFO pa nettet.

Den 1. december er en vigtig dato i den offentlige digitaliseringsindsats, der vil spare det offentlige
for mange penge og give den enkelte borger en mere fleksibel service hjemmefra. Fra den 1.
december skal borgere, der selv kan melde flytning, bestille nyt sundhedskort og opskrive bgrn til
daginstitution, skole og SFO pa nettet.

[XX] Kommune er med til at tage det fgrste store skridt, nar en raekke offentlige
selvbetjeningslgsninger nu skal anvendes frem for papirblanketter eller turen til
borgerservicecentret. Mange borgere er allerede digitale, men med den nye lovgivning far alle, der
kan, et skub til at betjene sig selv. Det betyder, at det offentlige kan bruge resurserne bedre - der
hvor der er mest brug for dem.

”"Mange danskere bruger allerede nu borger.dk og kommunens hjemmeside, fordi det er en nem og
hurtig made at fa Igst sine aerinder med det offentlige. Men vi skal have endnu flere til at bruge vores
selvbetjeningslgsninger. Derfor er vi glade for, at det nu er ambitionen, at de borgere, der kan
betjene sig selv digitalt, ogsa skal ggre det. Vi ser det som vores opgave at hjelpe borgerne i
[kommune], sa endnu flere fremover oplever den digitale kommune,” siger [XX] fra [XX] Kommune.

| uge 47 afholder [XX] Borgerservice 'borger.dk-uge’ og tilbyder kaffe og kage pa [sted] i tidsrummet
kl. [xx-xx]. [Her kan tilfgjes indhold om det enkelte arrangement.]

"Vores borgere skal i stigende grad kommunikere med det offentlige over nettet. Det er vores
opgave, at ingen bliver ladt i stikken, hvis de synes, at det med it er svaert. Mange vil gerne, men
behgver hjaelp til at komme i gang. Her er vi klar til at hjzelpe, siger [XX] .

For yderligere oplysninger kontakt:

[XX] i borgerservice i [XX]Kommune — tIf. [tIf. nr.]

Om borger.dk-ugen:

Borger.dk-ugen finder sted hvert ar i uge 47, hvor biblioteker og borgerservicecentre i hele landet
seetter fokus pa at fa borgerne til at bruge borger.dk og digital selvbetjening. | ar er malet at
forberede danskerne pa de selvbetjeningslgsninger, som folketinget har vedtaget, at danskere fra 1.
december 2012 skal bruge, nar de skal:




- Melde flytning

- Bestille nyt sundhedskort

- Ansgge om bgrnepasning og
- Skrive barn op i skole og SFO.

Indsatsen skal desuden ggre opmarksom pa muligheden for at modtage og sende digital post fra og
til det offentlige.




Bilag 3.2: [FORSLAG: Digitaliseringen tager fart i [NAVN] Kommune/ Borgerne i [NAVN] Kommune bliver
endnu mere digitale], 2013

Inspiration til
pressemateriale

borger.dk

[FORSLAG: Digitaliseringen tager
farti [NAVN] Kommune / Borgerne
i [NAVN] Kommune bliver endnu
mere digitale]

Mu skal borgerne i [NAVN] Kommune tage endnu et digitalt
skridt. Fra den 1. december 2013 skal vi betjene os selv digitalt
pa yderligere 29 omrader. Borgerservice og biblioteket er klar til
at hjaelpe alle, der har behov for det.

[NAVN] Kommune er klar il at tage hul p3 et nyt digitalt kapitel. Nu
bliver det nemlig obligatorisk for kommunens borgere at betjene sig
selv digitalt p3 yderligere 29 omrader. Det betyder, at vi fra den 1.
december fix skal anmelde cykeltyveri og vaelge le=ge p3 nettet. Vi skal
ogs3 vaenne os til at modtage breve fra det offentlige i den digitale
postkasse, som alle danskere skal have til naaste 3r.

Nar du betjener dig selv p3 nettet, kan du gere det, n3r det passer dig
bedst - ikke lz=ngere kun n3r det passer kommunen. Samtidig friger
den digitale kommunikation ressourcer, der kan bruges pa andre
velfaerdsopgaver.

[CITAT. Forslag til budskaber: 1) Mange af kammunens borgere er
allerede godt i gang med at bruge nettet, nar de kontakter kommunen.
Det er vi rigtig glade for. 2) I de naeste [uger/maneder] vil borgerne
opleve, at kommunen s=tter endnu mere fokus p3 digital selvbetjening,
borger.dk og Digital Post. Ambiticnen er, at de borgere, der kan betjene
sig selv pa nettet, de skal,] siger [XX] fra [NAVN] Kommune.

Borgerservice og dit bibliotek stdr klar med en hj=lpende hénd
[NAVN] Kommune star klar til at hjalpe de borgere, der har behov for
hjzelp og vejledning til at bruge de digitale selvbetjeningslesninger,
fortaeller [XX].

[CITAT. Forslag til budskaber: Vi st3r naturligvis klar til at hj=lpe de
borgere, der har behov for det. 2) Vi ved, at det kan hjalpe mange
borgere, nar de kan f3 svar og vejledning i deres eget tempo,] siger
[XX] fra [NAVN] Kommune.
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Inspiration til
pressemateriale

De borgere, der af konkrete grunde ikke kan benytte digital
selvbetjening, vil forsat have mulighed for at henvende sig til det
offentlige p3 anden vis fx telefonisk eller ved personligt fremmede.

[Som afslutning kan her evt. tilfejes indhold om konkrete
armangementer, som kommunen afholder i den kommende tid.]

Pressekontakt:
[NAVN]
[TELEFON, MOBILNUMMER]

[MAIL]

Fakta: Obligatoriske selvbetjeningslesninger fra 1.
december

Den 1. december i 3r bliver det obligatorisk for borgerne at
betjene sig selv pa yderligere 29 omrider. Blandt dem er:

s Stotte til kropsbarne hj=lpemidler
*  Meld udrejse

»  Anmeld rotter

* Valg af leege

*  Ansog om vielse

» Reqgistrer faderskab
»  Anmeld cykeltyven

* MNavngivning og navnezndring

» Se din skat

* Se den fulde liste over selvbeeningslesninger her:
hittp://www.digst.dk/Digitaliseringsstrateqgi/Den-faellesoffentlig-
digitaliseringsstrateqi-2011-15/0verblik-over-boelgerne

Fakta: Om digitaliseringen af det offentlige Danmark

+ Malet er, at 80 pct. af den skriftlige kommunikation med det
offentlige foregdr digitalt med udgangen af 2015.

* Fra den 1. november 2014 skal alle over 15 ar kunne modtage
post fra det offentlige i en digital postkasse pa borger.dk.

* Borgere, som af konkrete grunde ikke kan anvende digitale
selvbetjeningslesninger eller Digital Post, vil fa mulighed for at
blive fritaget og f& betjening pa anden vis.
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Bilag 4.1: Digital Post til borgerne, 2013
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DIGITAL POST TIL BORGERNE

Indholdsfortegnelse § -

OM DIGITAL POST. .
Obligatorisk D|g|l:a| Post i 2013 og 2014.
Hvad kalder vi Digital Post-lesningen? ......
Fysisk brev med information om obhgal:m |,.1k Dlg |ta| Po.,t
Sikkerheden..
Frivillig t||me|d|ng t|| D|g|ta| Post |nden autc:matluk tllalutnmg
Hvorfor er Digital Post en god idé for borgeren? ...
Tilgzengelighed af den digitale post for handicappede...c.covevieicvieiesessvenenns
Hvad sker der med borgerens digitale post, nar borgeren der?....uu..eeeeveenns

3 2>

cap

LE0 I - - PV FUR U S S )

HJAELP OG FRITAGELSE .
Der er hjalp at hente..
Leseadgang for andre t|I den dlgltale postkause
Fritagelseskriterier for Digital Post for BOrgere ..o eiciiss s insssnseasssvesanas
Ansegningsprocedure og fritagelsens varighed ..
Ulzest digital post i den fritagne borgers postkasse .ovevee i s iesesscenenns
Modtagelse af Digital Post trods fritagelse ..
Forskellen mellem fritagelse fra Digital Post og undtagel-'e fl-cl d|g|ta|
= T T T T ' R

=l o=l o=l &ohotnon

DIGITAL POST OG E-BOKS. R - 1
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OM DIGITAL POST

Obligatorisk Digital Post i 2013 og 2014 -
Folketinget har vedtaget Lov om Offentlig Digital Post, som betyder at:
* alle virksomheder, fareninger mv. med et CVR-nummer, som ikke allerede er

tilmeldt Digital Post, automatisk far/har f3et en digital postkasse den 1. i’;
november 2013 (se sarskilt afsnit om postkassen til virksomheder og __.»-—"‘f
foreninger) .

= alle borgere (15 3r+), som ikke allerede er tilmeldt Digital Post, automatisk far
en digital postkasse den 1. november 2014

* Digital post fra det offentlige siden 1. juli 2012 har haft den samme
retsvirkning som papirbreve. Det betyder konkret, at borgerne har samme pligt
til at tjekke deres digitale postkasse savel som deres fysiske postkasse.

Borgerne, virksomhederne og foreningerne vil opleve, at det offentlige ikke vil
sende al post digitalt lige fra starten. Det skyldes, at vi er | en overgangsfase,
hwvor myndighederne lebende tilslutter alle deres systemer for at kunne sende
posten digitalt. Desuden vil nogle typer post ikke kunne digitaliseres - fx
fremsendelse af pas.

Vigtigt: Borgerne vil derfor altid vasre forpligtet til at tiekke bide den digitale og
den fysiske postkasse for post fra det offentlige.

Hvad kalder vi Digital Post-lesningen?

Den feellesoffentlige digitale post-lesning hedder Digital Post (bemeerk: store

forbogstaver), mens det, der sendes via lesningen hedder digital post (bemasrk:

sma bogstaver). Nar der er behov for at tale mere konkret og handlingsanvisende

om lesningen kan ligeledes anvendes den digitale postkasse:

«  Eksempel: "P2 borger.dk kan du lz=se mere om Digital Post. Her kan du ogs3
se, hvordan du opretter en digital postkasse, s2 du kan modtage digital post
fra det offentlige.”

Se ogsa den mere specifikke vejledning i anvendelsen af terminologien under
borger.dk/for-myndigheder > Fellesoffentlig kampagne > Markedsfaring af Digital
Post (www.borger.dk/for-myndigheder/Sider/Markedsforing-af-Digital-Post.aspx?)

Fysisk brev med information om obligatorisk Digital Post

De borgere, der ikke selv har oprettet en digital postkasse, vil via et fysisk brev
modtage underretning om, at de far en digital postkasse tildelt 1. november 2014,
Brevet vil ogsa informere om mulighederne for hjzlp til at oprette en digital
postkasse, muligheden for at give andre adgang til borgerens digitale post og
muligheden for at blive fritaget.

De borgere, der efter 1. november 2014 ikke har vaeret logget ind pa deres
digitale postkasse, efter de har modtaget deres forste digitale post, vil modtage et
adviseringsbrev om, at de skal huske at temme deres digitale postkasse. Der
udsendes kun dette ene adviseringsbrev.
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Sikkerheden

Den digitale postkasse er lige s3 sikker som en netbank. Det er kun borgeren selv,

der kan logge sig ind med sin NemID, og posten sendes krypteret, s3 ingen uved- Y
kommende kan fa adgang til at la=se borgerens post, nar den er undervejs til/fra i

den digitale postkasse. Samtidig kan modtageren af den digitale post-meddelelse

vide sig sikker pd, at afsenderen er den, som afsenderen giver sig ud for at vere. ?i ,,_rr'"-
Borgeren kan valge at give en eller flere parerende adgang til sin digitale o«
postkasse. Dette kan vasre en hj=lp bade i hverdagen for den knapt s3 it-staerke

borger, men fx cgsa i forbindelse med ferie, hvor borgeren ikke kan/ensker at ga

pa internettet.

Frivillig tilmelding til Digital Post inden automatisk tilslutning
Borgeren kan i dag selv oprette en digital postkasse pa borger.dk ved at klikke pa
"Digital Post” averst p3 forsiden. Her skal borgeren logge p3 med sin NemlID,
hwvorefter oprettelsen af borgerens digitale postkasse begynder. Har borgeren en
e-Boks, kan hun under oprettelsen valge, om hun ogsa vil se indholdet af e-Boks
i sin digitale postkasse.

Det er frivilligt for borgeren at oplyse sin e-mailadresse og sit mobilnummer, men
borgeren ber opfordres til at oplyse begge (sa=rligt sin e-mailadresse), s8
borgeren kan fa besked, nar der er ny digital post og dermed har mindre risiko for
at ga glip af vigtig post. Dermed undgar borgeren at skulle logge pa sin digitale
postkasse dagligt for at tjekke, om der er kommet post. Det er borgerens eget
ansvar at vaere opmaerksom p&, at denne e-mail ikke bliver fanget i
mailprogrammets spamfilter, og borgeren ber derfor jeevnligt veere opmaerksom
pa dette.

Bemeerk:

= Det er endnu obligatorisk at skrive | e-mailadressefeltet (det indtastede bliver
dog ikke valideret, og borgeren kan derfor skrive hvad som helst), men ultiimo
2013 vil det blive gjort muligt helt at undlade at skrive noget i feltet. Borgeren
vil blive gjort tydeligt opmaerksom pa vigtigheden af at taste sin e-mailadresse,
hvis der ikke indtastes noget i feltet.

= Ikke alle myndigheder tilbyder at sende en sms med besked om ny post, men
der vil altid blive sendt en e-mail med besked om ny digital post.

Der er ingen risiko for spam pa hverken mail eller mobil, da kontaktoplysningerne
udelukkende wil blive anvendt af det offentlige tl advisennger om ny digital post,
og ikke vil blive delt med andre.

Har borgeren allerede en e-Boks, kan hun ogsa velge at tilmelde sig Digital Post
ved at tilmelde alle offenthige myndigheder som afsendere | e-Boks. Dette vil
automatisk lede til oprettelsen af en digital postkasse, hvis indhold (dvs. digital
post fra det offentlige) automatisk vil vaere synligt | e-Boks.
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Uanset hvor borgeren tilmelder sig, er det den samme digitale postkasse hun har
adgang til - hvad enten hun logger pa postkassen pa borger.dk eller e-boks.dk.

Hvorfor er Digital Post en god idé for borgeren?

- Borgeren skal ikke lz=ngere teenke pa, hvor hun la=gger sine breve. Borgeren
kan digitalt arkivere sine breve 1 den digitale postkasse | stedet for at have
besvar med fysiske ringbind - eller papirer der er blevet vaek.

* I udgangspunktet er det kun borgeren selv, der har adganag til sin digitale
postkasse ved hjalp af den sikre NemID - men borgeren kan veelge at give
en eller flere personer (fx en parerende) eller virksomheder (fx en revisor)
adgang til at laese og evt. slette post.

* Den digitale post kemmer hurtigere frem, er mere miljevenlig og kan l=ses
hvor som helst, ndr som helst - | sommerhuset og i udlandet.

* Har borgeren fx nedsat syn kan den digitale post forsterres og i langt de
fleste tilfeelde leeses op (mere under "Tilgeengelighed ™).

* Digital post sendes krypteret og er derfor sikker kommunikation med det
offentlige.

- Borgeren kan (ndr myndigheden tilbyder det) nemt svare pd den digitale
post, hvis hun fx har spergsmél eller relevant information il myndigheden,
som har sendt den digitale post. Det er ligesom en e-mail, men forsendelsen
foregar krypteret og sikkert.

*  Borgeren kan vha. adressebogen 1 den digitale postkasse nemt finde den
offentlige myndighed, som han/hun ensker at skrive til.

*  Borgeren kan modtage en e-mail eller sms (hvis afsendermyndigheden
tilbyder det) med besked om, at der er ny post | den digitale postkasse
(ligesom e-Boks-brugere kender det). 53 risikerer borgeren ikke at overse
vigtig digital post.

* Postkassen er knyttet til borgerens CPR-nummer og felger derfor med, hvis
borgeren fx flytter kommune.

* Hwer gang en offentlig myndighed sender et digitalt brewv, spares 6,50
skattekroner pd porto. Derudover sparer det offentlige ogsa arbejdstid.

*  Med Digital Post til borgere og virksomheder og foreninger kan det offentlige
spare op til 1 mia. krener om dret pd porto, papir og administration og fx
bruge pengene pa velfzerd i stedet.

P& www.borger.dk/digitalpost ligger en trin-for-trin-vejledning til oprettelsen. § i

Tilgsengelighed af den digitale post for handicappede

Digital Post-lesningen opfylder den internationale standard for tilgeengelighed, og
sikrer derved, at lesningen er tilgeengelig for flest mulige mennesker i flest mulige
situationer.

Digitaliseringsstyrelsen har i en vejledning til offentlige myndigheder beskrevet,
hwordan det sikres, at de digitale postmeddelelser er s3 tilgsengelige som muligt
for borgere med handicap. De test, Digitaliseringsstyrelsen har foretaget, viser, at
brevene er leesbare for blinde, og kan forstorres op af svagsynede.
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De, der har svaert ved at leese, kan benytte "Adgang for Alle-veerktajet” til at f3
lzest teksten i brevet op. Se www.adgangforalle.dk

Hvad sker der med borgerens digitale post, nidr borgeren dgr? §
Borgerens digitale post er tilgaengelig i femn ar efter borgerens ded. Hvem der kan
fa adgang afhznger af, hvordan og at hvem skiftet af boet bliver handteret. Den /"-

neermere procedure er endnu ikke fastlagt og vil blive offentliggjort pa
www.borger.dk/for-myndigheder, ndr den foreligger. Indtil da hindteres
oprettelsen af la2seadgang til en afded persons digitale postkasse af e-Boks A/S,
og en blanket kan findes pa www.e-boks.dk.

s

HJAELP OG FRITAGELSE

Der er hj=Ip at hente

P www.borger.dk/digitalpost findes hj==lp og vejledning til, hverdan borgeren
kommer i gang med at bruge Digital Post. Fx ligger der trin-for-trin-vejledninger
til at oprette en digital postkasse, give andre adgang til postkassen og sende post
til det offentlige. Og der ligger bl.a. ogsa en forklaring af sammenhaengen til e-
Boks.

De borgere, som har sveert ved eller slet ikke er i stand til at kommunikere digitalt
med det offentlige, vil selvfolgelig kunne f& den fornedne hjz=lp og stette i
borgerservicecentret og pa biblioteket eller ved at ringe til kommunen eller
borger.dk's support pa telefon 1881 / 7010 1881.

Planen er, at Borgerservice fra juli 2014 skal kunne h)zlpe borgerne med at
oprette en l=seadgang. Borgerservice kan udelukkende tildele adgang til hele
borgerens digitale postkasse og kan altsa ikke differentiere pa, hvilke mapper der
skal gives lzzseadgang til, eller om det skal vaere muligt at slette post. Tildelingen
af laeseadgang er en del af Admimistrationsportalens fritagelsesmodul, hvor
Borgerservice udover at fritage borgere fra Digital Post ogsa kan tilmelde borgeren
til NemSMS. Mere information felger, ndr lesningen er klar.

Se i pvrigt faktaarket "Hjzelp til borgere med saerlige behov” for information om
hjeelp til og betjening af borgere med szerlige behov.

Hviz det slet ikke er muligt for borgeren at anvende Digital Post, vil borgeren
kunne modtage papirbreve fra det offentlige i stedet. La=s mere om fritagelse for
Digital Post nedenfor.

L=seadgang for andre til den digitale postkasse
En borger kan velge at give en parerende eller en virksomhed adgang til at leese
den digitale post. Adgangen kan ogsa udvides til at kunne slette post.

Det kan vaere en god idé for borgeren at give adgang til en parerende, sa der altid

Borger.dk er din indgang tl
det offentlige. Her kan du
betjene dig seh of F4
Information, nlr det pesser
dig — hurtigt og sikkert.

G4 ind pd www.borger.dk




FAKTAARK

borger.dk

er en person, der kan temme den digitale postkasse - bade hvis borgeren fx foler
det som en hjelp i hverdagen eller ferien, og hvis borgeren fx bliver syg eller der.

N&r der er ny post til bergeren, kan personen med adgang valge at modtage en §
mail-notifikation med besked om denne nye post. Det kreever, at personen med
adagang har angivet en e-mailadresse i sin egen digitale postkasse og har valgt ___,.-—*-"""_

servicen til under "Indstillinger” og “Mine adgange”. o
Borgeren giver leeseadgang til andre under “Indstillinger” og “Giv andre adgang” i
den digitale postkasse, eller far hjzlp i Borgerservice (jf. ovenfor).

P2 www.borger.dk/digitalpost ligger en trin-for-trin-vejledning i at give andre
adgang.

Fritagelseskriterier for Digital Post for borgere

En borger kan blive fritaget for Digital Post fra 1. november 2014, hvis:

= borgeren har en kognitiv funktionsnedssettelse (fx demens, er
udviklingsheemmet eller har en hjerneskade), hvor funktionsnedseattelsen
hindrer borgeren i at bruge Digital Post

*  borgeren har en fysisk funktionsnedsattelse (fx blindhed), som hindrer
borgeren i at bruge Digital Post

* borgeren har manglende adgang til computer mv. med internetforbindelse i
eget hjem

* borgeren er registreret | CPR (det centrale perscnregister) som udrejst af
Danmark

* borgeren opherer sit faste ophold | Danmark

= borgeren har sproglige barrierer, som ger, at borgeren fx har sveert ved at
forstd tekster og beskrivelser i den digitale postkasse

* borgeren har praktiske vanskeligheder ved at skaffe den offentlige digitale
signatur/MemID - fx opholder sig i1 udlandet, hvor der kan vaere lang afstand
til en dansk repreesentation, hvor den kan udleveres

» borgerens bopael er beliggende i et omrade, hvor der ikke er adgang til en
bredbdndsforbindelse med en bereagnet downstream-hastighed pa mindst 512
kbit/s.

En borger, der ikke kan lase sin digitale post, kan give en parorende leeseadgang,
s3 posten stadig kan sendes digitalt til borgeren. Borgeren skal blot vide, at
borgeren ikke selv vil modtage posten som brevpost, og at det stadig er borgeren
selv (og ikke personen med lezseadgang), der er ansvarlig for, at den digitale post
bliver lzest.

Bemaerk: Der kan ske justeringer i fritagelseskriterierne, nar den endelige
bekendtgerelse om obligatorisk Digital Post udstedes ultimo 2013.

Ansggningsprocedure og fritagelsens varighed

Borgeren skal selv mode op og sege om fritagelse hos Borgerservice 1 sin
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kommune, som administrerer fritagelserne. Her skal borgeren (eventuelt med

hjeelp fra Borgerservice eller en fuldmaatshaver) udfylde og underskrive en

fritagelsesblanket. Kommunen kan ved fremmedet selv vaelge, om blanketten i
stilles til radighed digitalt eller pa papir. Borgerservice kan give borgeren en i

fritagelse af to drs varighed og registrerer dette | Administrationsportalens

fritagelsesmodul. Borgere kan dog ogsa gives en permanent fritagelse, hvis § _,—f’/
medarbejderen vurderer, at borgeren ikke fremadrettet far kempetencerne. -
Det er vighigt, at fritagelseskriterierne overholdes, da en fritagelse har

konsekvenser for alle de myndigheder, der sender post til den pagasldende

borger.

Ulast digital post i den fritagne borgers postkasse

Hvis en borger fritages og har ulzest digital post i sin digitale postkasse, kan
borgerservice serge for at sende denne post som brevpost til borgeren. Dette
gores | Administrationsportalens fritagelsesmodul, hvor borgerservice-
medarbejderen kan se, om borgeren har udbnet digital post og i s tilfsslde bede
om at f8 den udbnede post sendt til borgeren via fiernprint.
Borgerservicemedarbejderen far altsd ikke adgang til at la=se den digitale post
eller til at se hvilken myndighed, der har sendt posten.

Forventeligt ultime 2013 foreligger en vejledning malrettet borgere om lovens
konsekvenser for borgerne og mulighederne for fritagelse

Modtagelse af digital post trods fritagelse

Bemaerk, at borgeren pa nogle omrader stadig vil modtage posten digitalt, pa
trods af sin fritagelse. Det drejer sig om omrader, som ifelge selvstandig
lovgivning er underlagt fuld digitalisering, pt. SU-meddelelser og statslige
lonsedler, og derfor ikke er muligt at modtage som brevpost. Det er vigtigt, at det
gores klart for den borger, der fritages, at han/hun fortsat er forpligtet til at tjekke
sin digitale postkasse for post - alternativt oprette la=seadgang for en parerende,
som kan hjzlpe med at fekke.

Forskellen mellem fritagelse fra Digital Post og undtagelse fra
digital selvbetjening

Forskellige forhold ger sig geldende for hhv. Digital Post og digital selvbetjening,
hvorfor der ogs3 er forskellige muligheder for at blive fritaget/undtaget fra de
digitale lesninger.

Borgeren kan fa en varig/2-arig fritagelse for Digital Post, fordi:

= en digital meddelelse initieres af det coffentlige, og det dermed forudseaettes,
at borgeren altid er i stand til at tjekke sin digitale postkasse

= den enkelte myndighed har behov for at vide, om den borger, der skal
sendes et brev til, skal modtage brevet digitalt eller ) (der er tale om en
central tilmeldingsliste, og ikke en liste over borgere, der er blevet fritaget)

*  borgerens behov for at tjekke sin post fra det offentlig typisk opstir langt
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oftere, end behovet for at ansege en offentlig myndighed via en
selvbetjeningslesning.

Borgeren kan udelukkende blive undtaget gang for gang fra digital selvbetjening, §
fordi:
= den digitale selvbetjening initieres pa borgerens egen foranledning *der ikke § ,_'/——J

er et praktisk behov for myndigheden for pa forhdnd at vide, om borgeren
har mulighed for at kommunikere digitalt

selvbetjeningslesningernes kompleksitet kan variere, og en borger derfor
godt kan veere i stand til at anvende €n selvbetjeningslesning, men ikke en
anden

borgerens behov for at ansege en offentlig myndighed via en
selvbetjeningslesning typisk er langt mere sjeeldent, end behovet for at
ekke sin post fra det offentlig.

apd

Undtagelse fra en given selvbetjening er, modsat fritagelseskriterierne for Digital
Post, en vurdering fra myndighedens side.

DIGITAL POST OG E-BOKS

Hvad er forskellen mellem Digital Post og e-Boks?
Digital Post og e-Boks er ikke det samme, men de supplerer hinanden.

Med Digital Post kan borgeren fa post fra alle offentlige myndigheder, fx
kommunen. Og borgeren kan skrive til det offentlige og sende et svar pa den
digitale post fra det offentlige. Digital Post er obligatorisk for virksomheder
og foreninger fra 1. november 2013 og for borgere fra 1. november 2014.

I e-Boks kan borgeren f& post fra private virksomheder, fx banken og
forsikringsselskabet. e-Boks er frivilligt at anvende.

Digital Post-lesningen leveres af e-Boks A/S og er teet integreret med e-Boks. Det
betyder, at man kan se sin post fra e-Boks i sin digitale postkasse og dermed fa
adgang til al sin post &t sted. Det samme geelder den anden vej rundt - det er
alts3 op til den enkelte borger, om hun vil gd pa borger.dk eller e-boks.dk for at
lzese al sin digitale post.

Borgeren kan tilmelde sig Digital Post bade pa borger.dk (klik pa "Digital Post™) og
e-boks.dk (ved at tilmelde alle offentlige myndigheder som afsendere eller klikke
pa det direkte link "Tilmeld Digital Post fra det offentlige” pa forsiden af e-boks.dk
efter log-in).

Lzs ogsd den mere specifikke forklaring pa forskellen og de heraf kemmende
scenarier hos borgerne pa borger.dk/for-myndigheder > Fallesoffentlig kampagne
= Markedsforing af Digital Post (https://www.borger.dk/for-
myndigheder/Sider/Markedsforing-af-Digital-Post.aspx?)
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Sarligt for e-Boks-brugere, som er tilmeldt enkelte offentlige

afsendere

Hvis borgeren allerede er e-Boks-bruger og har tilmeldt offentlige afsendere, i
inden Digital Post blev en realitet i 2010, kan borgeren fortsat modtage digital [

post fra disse offentlige afsendere uden at veere tilmeldt Digital Post. Men ensker

borgeren at tilmelde nye offentlige afsendere og at kunne skrive til det offentlige, i _,.—*-"""’
53 krasver det, at borgeren tilmelder sig Digital Post. Og det vil kun vasre muligt at
tilmelde alle offentlige myndigheder og ikke blot udvalgte myndigheder.

G

Hvis borgeren ikke selv har tilmeldt sig alle offentlige myndigheder inden 1.
november 2014, vil borgeren automatisk blive tilmeldt alle offentlige afsendere og
f3 tildelt en digital postkasse. Borgeren vil automatisk kunne se al sin digitale post
fra det offentlige i sin e-Boks.

KORT OM DIGITAL POST TIL
VIRKSOMHEDER OG FORENINGER

virksomheder og foreninger opretter deres digitale postkasse og finder hjz=lp pa
www.virk.dk/postkasse. Her er ogsa telefonnumre til telefonsupport.
Virksomheder og foreninger kan desuden f3 hjeelp pa biblioteket, hvis de har
sveert ved at bruge en computer — mere infermation pd www.virk.dk/bib

Der ligger myndighedsrettet information, herunder kampagnematerialer til
virksomheder og foreninger, pa www.erhvervsstyrelsen.dk/digital_post

Virksomheder og foreninger seger ligesom borgere om fritagelse i kommunens

borgerservice. Virksomheder og foreninger kan blive fritaget for Digital Post fra 1.

november 2013, hvis:

«  virksomheden ikke har og heller ikke kan i en internetdakning med
beregnet downstreamhastighed pa mindst 512 kbit/s (anskaffelsen ma hojst
koste 3.000 kr.)

Lzes mere om fritagelse af virksomheder (procedure for sagsbehandlingen mv.) pa
digst.dk = Lesninger og infrastruktur = Digital Post > Kom godt i gang =
Fritagelse = Fritagelse af virksomheder (http://www.digst.dk/Loesninger-og-
infrastruktur/Digital-Post/Kem-godt-i-gang/ Fritagelse/Fritagelse-af-virksomheder)

Ligesom borgerne, orienteres alle virksomheder og foreninger om obligatorisk
Digital Post:
= Virksomheder, foreninger og andre med CVR-nummer modtager i efterdret

2013 et underretningsbrev om obligatorisk Digital Post pr. 1. november 2013.
= Virksomheder mv., som efter 1. november 2013 ikke har varet logget ind pa

deres digitale postkasse, efter de har modtaget deres forste digitale post,

modtager et adviseringsbrev med pamindelse om at tjiekke den digitale

postkasse.
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Bilag 4.2: Hjeelp til borgere med sarlige behov i forbindelse med obligatorisk digital selvbetjening, 2013

FAKTAARK

borger.dk

Hjzelp til borgere med szrlige behov i forbindelse
med obligatorisk digital selvbetjening

NB: Informationer vedrarende Digital Post findes 1 et saerskilt
faktaark pd For myndigheder pd www.borger.dk/kampagne

Borger.dk er borgernes indgang til det offentlige. Her finder man
information og betjener sig selv hurtigt og sikkert. Men de borgere, som
har brug for hjzelp med digital selvbetjening, skal fortsat kunne f3 hjalp
i fx borgerservicecentret eller pa biblioteket. Hvis der er szerlige hensyn,
som taler for det, kan borgeren blive undtaget fra digital selvbetjening.

Obligatorisk digital selvbetjening

Pa en razkke offentlige serviceomrader er det nu blevet obligatorisk for
borgerne at betjene sig selv digitalt ved brug af de digitale
selvbetjeningslgsninger. Der stilles s3ledes krav om, at borgere, der
kan, skal betjene sig selv digitalt. Det betyder fx at borgeren skal
anvende den digitale selvbetjeningslesning, som kommunen stiller til
radighed, nar borgeren skal anmelde flytning.

For at sikre, at 53 mange borgere som muligt bliver introduceret til og
feler sig trygge ved at benytte de obligatoriske selvbetjeningslesninger,
skal borgere tilbydes hj=elp og vejledning ved henvendelse til
borgerservice eller pa biblioteket. Fx har nogle borgere behov for hjelp
til at komme i gang med at anvende NemID, borger.dk eller en bestemt
selvbetjeningslesning.

Sidst i dette faktaark ses en samlet oversigt over de omrader, som er
overg3et til obligatorisk digital selvbetjening pr. 1. december 2012, og
som overgar den 1. december 2013.

Hjezelp til personer med handicap

Mange personer med handicap har nemmere ved at bruge digitale

lesninger end papir og blyant. Det kraever dog, at de tekniske lasninger

overholder relevante standarder for tilgeengelighed. Borger.dk er

udviklet til at overholde de internationale standarder for tilgaengelighed

pa internettet - Web Content Accessibility Guidelines 2.0 (WCAG 2.0).

Borger.dk forbedres labende — ogs3 i forhold til tilgaengelighed.

Borger.dk er din indgang til
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Mange mennesker med handicap har fordel af at bruge it-vaerktejer, der
kompenserer for deres handicap. Digitaliseringsstyrelsen har derfor faet
udarbejdet en oversigt over apps med szerligt anvendelsespotentiale for
mennesker med handicap. Oversigten findes pa
www.digst.dk/handicapapps

Frontpersonale kan ogsa med fordel hente information til at vejlede
handicappede borgere i vejledningen “Digital selvbetjening og handicap
- Vejledning til frontpersonale”. Vejledningen beskasftiger sig ikke
specifikt med de enkelte selvbetjeningslesninger, men saetter fokus p3,
hvordan forskellige handicap giver szerlige udfordringer i forhold til at
anvende it. Desuden beskriver vejledningen de mest gsengse
kompenserende hjselpemidler. Vejledningen kan ses pa
www.digst.dk/handicapvejledning

Mange handicappede, som ikke vil kunne bruge de obligatoriske
selvbetjeningslesninger, er naeppe heller i stand til at bruge de
nuvaerende fysiske lesninger uden hjaelp. Disse grupper skal stadig
hjeelpes af den enkelte myndighed, fx ved at blive undtaget for digital
selvbetjening 1 de tilfaelde, hvor der foreligger s==rlige forhold.

Kommunikation og undervisning til borgere med svage it-
kompetencer

De fleste biblioteker, oplysningsforbund og zldreorganisationerne
tilbyder malrettede it-kurser til it-svage borgere. P2 www.itformidler.dk
kan it-undervisere bl.a. finde undervisningsmateriale om offentlig
selvbetjening og komme 1 kontakt med andre undervisere.

Hjzelp til borgere uden en computer

Langt sterstedelen af danskerne har adgang til computer og internet i
hjemmet. Det gaelder for 89 pct. af de 16-89-3rige. Og blandt de 25-34-
Zrige har hele 99 pct. adgang til computer og internet.

Borgerservice og de fleste biblioteker stiller gratis computere til radighed
for deres borgere.

Brug aldrig en borgers NemID

Parerende, myndighedspersoner, plejepersonale og lignende ma under
ingen omstaendigheder overtage og anvende en anden borgers NemID.
NemlID er strengt personligt og svarer til en underskrift. En borger ma
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ikke oplyse sin NemID-adgangskode til nogen. Borgeren ma til gengaeld
gerne modtage hjzelp under bestilling, aktivering og anvendelse af
NemiID, s3 lzenge borgeren selv taster sin adgangskede, som ingen
andre m3 kende.

Partsrepraesentation, fuldmagt og veergemal

Som borger har man altid ret til at lade sig partsreprassentere. Det ma i
dag ske som hidtil via papir, men p2 sigt vil borgere pa nogle
selvbetjeningslesninger kunne give pararende og andre en digital
fuldmagt, s3 det bliver lettere at hjzslpe fi zeldre familiemedlemmer i
deres sager med det offentlige.

De ferste lasninger, der allerede | 2013 forventes at kunne tilbyde digital
fuldmagt er MinSU og ungdomskort.dk. Der arbejdes p3, at de naeste
lesninger, der tilknyttes en digital fuldmagtsmulighed vil vaere rettet
mod borgere med szerlige behov. Disse forventes klar i lgbet af 2014 og
flere vil komme til lebende.

Hvis man vil vide mere om mulighederne for at lade sig
partsrepraesentere pa et givet serviceomrade, kan man kontakte den
ansvarlige myndighed p3 omridet.

Undtagelse fra digital selvbetjening

Hvis myndigheden (i praksis den medarbejder, der megder

borgeren) vurderer, at szerlige forhold ger, at borgeren ikke er i stand til
at anvende den digitale selvbetjeningslasning, skal borgeren tilbydes at
indgive sin ansegning p3 anden made end digitalt. Medarbejderen skal
foretage en konkret vurdering fra situation til situation og skal om
muligt have forsegt at hjeelpe borgeren til at ansege digitalt ferst. Pa
denne made vil der blive taget sterst mulige individuelle hensyn
samtidig med, at det sikres, at dem der kan, Dgsé’l anvender de digitale
lesninger.

Behovet for undtagelse kan variere mellem serviceomrader. Der kan fx,
vaere stor forskel p2 de enkelte selvbetjeningslasningers kompleksitet,
hvilket bl.a. skyldes forskelligt lovgrundlag bag de respektive lgsninger.
Der kan vaere borgere, der ikke kan ansege digitalt p3 ét omrade, men
efter hjzelp vil kunne gennemfare digital selvbetjening p3 et andet
omrade. Og der vil vasre borgere, der med tiden tilegner sig it-
kompetencer, der gor, at de pa et senere tidspunkt kan sege digitalt.
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Det er ikke muligt at opstille en udternmende liste over de szerlige
forhold, der kan forhindre en borger i at ansege digitalt. Men falgende er
eksempler p3 hvem, der (i nogle tilfslde) vil kunne fritages:

e Personer, der har et fysisk handicap

+ Personer, der har en kognitiv funktionsnedszettelse (herunder
demens)

+ Personer, der har en psykisk lidelse

+ Personer, der er socialt udsatte eller hjemlgse

s Personer uden it-kompetencer

+ Personer med sprogvanskeligheder

« Personer, der er sveert ordblinde

Et eksempel p3 undtagelse kan vaere en 80-arig borger, der skal ansege
om begravelseshjzelp, men som aldrig har stiftet bekendtskab med it, og
som ikke ser sig i stand til at erhverve sig NemID.

For enkelte omrader i belge 2 geelder helt szrlige regler for anmeldelse.
Ved anmeldelse af rotter er det vaesentligste fx at kommunen handler,
nir kommunen bliver bekendt med forekomsten af rotter uanset om
anmeldelsen sker digitalt eller ikke-digitalt. Det samme gaelder
cykeltyveri, hvor det skal vaere muligt for en borger at melde et
cykeltyveri til en politibetjent pa gaden, hvis haendelsen eller
gerningsmanden er i umiddelbar naerhed. For s3 vidt angar udrejse er
det afgerende at fraflytningen registreres med korrekt CPR-nummer -
uanset om det sker digitalt eller ikke-digitalt.

I disse tilfzelde kan myndigheden veslge at modtage anmeldelsen pa
anden made end digitalt, hvis det efter sagens karakter er
hensigtsmaessigt. Myndigheden skal, hveor det giver mening, som
udgangspunkt forsgge at f3 bargeren til at indgive anmeldelsen digitalt.

Alternativer til digital selvbetjening

Anvendelse af de digitale selvbetjeningslesninger er den primaere
kommunikationskanal ved ansegning, anmeldelse, indberetning mv. Og
det er hele formalet, at papirblanketter skal udfases.

Hvis der foreligger szerlige forhold, der ger, at borgeren ikke kan (eller
ma forventes ikke at kunne) anvende den digitale selvbetjeningslasning,
skal myndigheden tilbyde en anden made at ansege pa. Dette geelder
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b3de for kommunale og statslige lesninger. Herved sikres det, at alle
borgere fortsat kan 3 service fra det offentlige.

Det er myndigheden, der bestemmer, hvordan de borgere, som ikke kan
betjenes digitalt, skal betjenes (fx via fysisk blanket, telefonisk eller ved
personligt fremmede).

Hvis borgeren ikke anseger digitalt

En ansggning, der ikke indgives digitalt, skal afvises af kommunen med
henvisning til, at ansegningen skal indgives digitalt, medmindre der
foreligger szerlige forheld, hvor borgeren ikke selv er i stand til at klare
sagerne digitalt. De szerlige forhold er beskrevet | afsnittet: "Undtagelse
fra digital selvbetjening”.

En afvisning af en ikke-digital ansegning p3 grund af manglende
anvendelse af den obligatoriske digitale selvbetjeningslesning betragtes
som en afgerelse og indebzerer en sagsbehandling, der felger af de
almindelige forvaltningsretlige regler og principper.

Kan en borger klage over manglende undtagelse fra det digitale
krav?

P3 det statslige omrade, vil der som udgangspunkt kunne klages til en
anden overordnet forvaltningsmyndighed i de tilfeelde, hvor der findes
en overordnet myndighed.

Pa det kommunale omrade er det udgangspunktet, at de afgerelser,
som kommunen treeffer, ikke kan paklages til en anden administrativ
myndighed.

En klagesag vil dog kunne behandles af de almindelige kommunale
tilsynsmyndigheder, som kan se p3, om der er sket en tilsidessttelse af
lovgivningen i den konkrete sag, Sagen vil som i dag kunne indbringes
for Folketingets ombudsmand, ligesom borgeren vil kunne anlsegge sag
ved de almindelige domstole.

Derudover er der pa visse kommunale omrader i lovgivningen for belge
2 etableret en szaerskilt hjemmel til at klage over kommunalbestyrelsens
afgerelse om digital selvbetjening. Det gaelder omraderne: Udrejse,
navn- og adressebeskyttelse, akonomisk fripladstilskud til en plads i
SFO, valg af laege, begravelseshjz=lp og stette til hjzelpemidler. Lzes

Bonger.dk er din indgang til
det offertlige. Her kan du
betjene dig selv og 8
Information, ndr det pesser
dig - hurtigt og sikkert,

G ind pd warw. borger.dk




borger.dk

mere herom i bemaerkningerne til lovforslaget p3 folketingets
hjemmeside (side 19).

http:/fwww.ft.dk/samling/20121/lovforslag/L198/index.htm
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Obligatorisk digitale serviceomrader

Omrader overgdet til obligatorisk digital selvbetjening 1.
december 2012:

Anmeldelse af flytning

Ansegning om optagelse til en plads | dagtilbud

Ansegning om indskrivning af bern i folkeskole og SFO
Ansagning om sundhedskort og EU-sygesikringskort.

Book en lejrplads eller andre aktiviteter p3 Naturstyrelsens
pladser

Betaling for jagttegn, jagt- og riffelprove

Ansegning via optagelse.dk

Tilbagebetaling af SU-13n

borger.dk
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Omrader som overgar til obligatorisk digital selvbetjening 1.

december 2013:

Anmeldelse af udrejse

Anmodning om navne- og adressebeskyttelse
Anmodning om I3n til betaling af ejendomsskatter
Ansagning om optagelse i fritidshjem

Ansegning om ekonomisk fripladstilskud i dagtilbud
Ansegning om ekonomisk fripladstilskud i fritidshjem
Ansggning om gkonomisk fripladstilskud til SFO
Meddelelse om valg af lzege

Ansggning om begravelseshjzelp

Anmeldelse af forekomst af rotter

Anmodning om foretagelse af begravelse eller ligbrasnding
Ansggning om stptte til hj=elpemidler

Ansggning om vielse (prevelse af asgteskabsbetingelserne)
Ansggning om navngivning og navnesendring
Erklzering om faderskab

Anmeldelse af cykeltyveri

Ansegning om kerekort (duplikatkerekort)
Ansegning om pas

Ansggning om privat straffeattest

Ansggning om kunststette fra Statens Kunstfond
Ansggning om kunststette fra Statens Kunstrad

Seks omrader indenfor SKAT

Indbringelse af klager pa miljpomradet
Kommunernes udlan og udleje af lokaler

borger.dk
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Bilag 4.3: Budskaber — kommunikation til borgerne af Digital Post, 2014

£

DIGITALISERINGSSTYRELSEN

Budskaber — kommunikation til borgerne 23. masts 2014
af Digital Post

Formal

Dette notat fastlegger budskaberne til brug for kemmunikationen til borgerne af
overgangen til obligatorisk Digital Post for borgerne 1 de forskellige penioder frem til
og efter, loven om obligatonsk Digtal Post til borgerne treder 1 kraft 1. november
2014

Formalet med at fastlegge budskaberne er at skabe ensartet kommumikation af Digital
Post fra det offentlige 1 Digitalisesingsstyrelsens daglige kommmaikation, i den
fallesoffentlige kampagne om overgangen til Digital Post og belge 3 og 1 andre
myndigheders kommumkation om Digital Post. Digitalisesmpsstyrelsen vil desuden 1
udformningen af de formelle onenteringer om Digital Post (underretnings- og
advisermgshrevene) benvtte sig af budskaberne, men her il des blive taget hensyn til
den serlige, formelle funktion, som disse onenteringer skal ndfylde.

Notatet skal ses som et katalog af budskaber og sstninger, hvor forskellige
kommumnikationssituationer vil kreeve brug af forskellige budskaber athengig af
milemppen og konteksten.

Generelt kommunikeres det, at borgerne kan lese den digitale post pa borgerdk eller e-
Boks dk. Kommuner kan evt. indsstte egen hjemmeside, hvis det er her, borgerne
ledes hen for at lese Digital Post.

Skrivemader
Felgende er eksempler pa, hvordan vi skorrer og taler om Digital Post

Fulde navn: Digital Post fra det offentlige med stort D og stort P
Kort navn: Digital Post med stort P og stort D
Bestemt form: fx "din digitale post” med smat

Undga sa midt muligt begreberne “digital postkasse™ og "offenthge digital
post’™.

Malgruppen for kommunikationen er alle borgere fra 15 ar og med CPR-nummer samt
fast bop=l, da de er omfattet af loven om Digital Post. Kommunikationen afstemmes
efter den relevante delmileruppe, fx ®ldre, unge osv.




Periode
Marts =
31. oktober
2014

Primzsre budskaber
Er du Klar til Digital Post fra det offentlige?

Husk at tjekke din digitale post fra det offentlige — ¢ pi borger.dk eller
e-Boks.dk.

Sekundasre budskaber:

Generelt:

- Fra 1. november 2014 skal dn kunne modtage Digital Post fra det
offenthge.

- Fra 1. november skal du kunne medtage Digatal Post fra det
offentlige. Log ind med NemID her og tjek, om du er Kar [henvisning
til "er du klas-funktion™ pa borger.dk (planlagt Klar fra 17. juni)].

- Du kan lzse din digitale post ved at logge ind med NemID pa
borger.dk eller e-Boks. dk - alt efter hvad du foretrekker.

- Fra sommeren 2014 vil du ogsa kunne lzse din digitale post pa tablet
og smartphone.

- Hwis du ikke selv tilmelder dig Digatal Post fra det offentlige, bliver du

antomatizk tilmeldt fra den 1. november.

- Det er ikke al posten fra det offentlige, der kan sendes digiralt. D skal
derfor fortsat tjekke din papirpost.

- Alle, der kan, skal modtage Digital Post fra det offentlice. De, der har
sveert ved det, kan £a hyzlp. De, der ikke kan, har mulighed for fritagelze.

- Du kan give andre lov til at lese din digitale post ved at tldele
lzzseadgang til f= din famuilie.

Fordelene:
- Digital Post fra det offentlige sparer dig for mapper pi reclen.

- Du kan lzse din digitale post ved hmg af NemID overalt, hvor dn har
adgang til computer [nir mobil er indfort, tilfa): tablet eller
smartphone].

- Dugatal Post sparer det offentlige for store ndgfter.

Pamindelse om at tjekke Digital Post:

- Opgiv en e-mailadresse 1 Digital Post pa borger.dk eller e-
Boks.dk. 54 kan du fi besked, nir der er vigtige, digitale breve til
dig.




- Hwvis dn allerede har tilmeldt dig Digital Post fra det offentlige pi
borger.dk eller e-Boks, skal du huske at tjekke din digitale post. Ellers
kan du gh glip af vigtige breve fra det offentlige.

Oplysning til borgene om overgangen til Digital Post fra det
offentlige:

- Hwis du ikke er ulmeldt Digtal Post fra det offentlige, w1l du modtage
et papirbrev 1 august eller september. Her vil du £ oplysung om, at du
fra 1. november skal knone modtage Digital Post, hvordan du leser
posten eller kan fa andre til at gore det. Der vil ogsa vere oplysmng om
fritagelse fra Digital Post.

- Efter overgangen til Digtal Post 1. november blver der sendt et
papirhrev til de borgere, der har modtaget Digital Post fra det offentlige,
men som endnu tkke har veret logget pa losningen. Brevet oplyser om,
at der ligger Digital Post og venter pa at blive lest, og hvordan man
logger pa og leser posten. Der wil ogsa vere oplvsnmg om muligheden
for at grve andre leseadgang eller blive futaget fra at modtage Digital
Post. Borgeren vil kun modtage dette brev én gang.

- Bade op til og efter overgangen til Digital Post den 1. november bliver
der gennemfort kampagner, hvor der vil blive kommunikeret bredt om
Digital Post.

Det juridiske:
- Det er dit ansvar at lzese din digitale post for skke at g glip af mighige
breve. For eksempel indkaldelse til undersegelse pa sygehus, plads til dit

barn 1 institution eller meddelelser om udbetalinger fra det offentlige.

- Digital Post fra det offentlige har samme retsvirkning som papirbreve

fra det offenthge.

Brug af NemID:
- Digatal Post fra det offentlige krever brug af NemlID. D kan lese om
og bestille NemID pi sow.nemid.nu — eller spescg ph Borgerservice.

Hjzlp:
- Du kan fa ly=lp 6l Digatal Post fra det offenthge pa Borgerservice eller
pa dit lokale bibliotek.

[Support-budskaber tilfojes, nar felles suppostset-up er fastlagt]

Laseadgang:

- Du kan give andre lov tl at lese din digstale post ved at tldele
leseadgang til f= din famulie. Men husk, det stadig er dig, der har
ansvaret for, at din digitale post bliver laest.

- Du kan selv tildele lzseadgang pa borger.dk eller e-Boks - eller fa yzlp




il det pa Borgerservice.

Fritagelse:
- Du kan blive fritaget fra at modtage Digital Post fra det offentlige, hvis
du eptvlder et af kntenerne for frtagelse.

- Fritagelse foregir ved fremmede 1 kommunens borgerservicecenter.
Hwis man ikke selv kan mede op, kan man fi andre til at fntage sig ved
hjzlp af fuldmagt.

- Pa borgerservicecentret vil man £2 tilbudt hyzlp til Digrtal Post, og man
vil fa information om muligheden for at tildele lzseadgang. Hwis det
besluttes, at den bedste losning er fritagelse, naderskeiver man en tro-og
loveerklenng om, at man opfvlder mundst et af katenterne for frutagelse.

Herefter fir man en kvittering om fritagelsen og dens varighed (2-drig
eller permanent).

- Borgerzervice grver permanent fritagelse fra Dugital Post, hvis
fritagelsesgminden vurderes som permanent.

- Selv om man er blevet futaget fra Digtal Post, er der noget post, man
stadig vil modtage digitalt. Fx lonsedler fra staten og post om SU, som

lenge er blevet sendt digitalt. Hvis man ensker fritagelse fra at modtage
disse breve digitalt, skal man kontakte de myndigheder, der sender dem.

- Kommunerne vil gore en indsats for, at de svageste medhorgere, fx
beboere pa plejehjem, tildeler leseadgang til f= fanuliemedlemmer eller
blrver fritaget fra Digital Post.

1
november

2014

Primeert budskab

I dag markerer vi, at Danmark gir over til Digital Post fra det offentlige.
Sekundare budskaber
- I dag tager Danmark endnu et stort digitalt skadt for at spare pa

udgifter til papir og fnmserker.

- Fra 1 dag skal du kunne modtage Digital Post fra det offentlige — log pa
med NemlID pd borger.dk eller e-Boks.dk.

- Alle, der kan, skal modtage Digital Post fra det offentlige. De, der har
sveert ved det, kan fi hy=lp. De, der ikke kan, har nmlighed for fritagelse.

- Digital Post fra det offentlige sparer dig for mapper pi reolen.

- D kan lese din digitale post ved brug af NemID overalt, hvor dn har
adgang tl computer, tablet eller smartphone.




- Digtal Post sparer det offentlige for store udgifter.

»

november

2014 =

Primaert budskab:

Husk at lzese din digitale post fra det offentlige — gh pa borger.dk eller e-
boks dk

Sekundare budskaber:

Genereli:

- Opgiv en e-mailadresse i Digital Post pd borger dk eller e-
Boks.dk. 5a kan du fa besked, nir der er vigtige, digatale breve til
dig.

- Les din dipitale post fra det offentlige pa borger.dk eller e-Boks.dk alt

efter hrad du foretreklker.

- Du modtager nu Digital Post fra det offentlige — med mindre du ex
blevet futaget.

- Det er ikke al post fra det offentlige, der kan sendes digitalt. Du skal
derfor stadig tjekke din papirpost.

Fordelene:
- Dugatal Post fra det offenthige sparer dig for mapper pa reclen.

- Du kan lese din digitale post ved boug af NemlID overalt, hvor du har
adgang til computer, tablet eller smartphone.

- Dugtal Post sparer det offenthige for store udgifter.

Det juridiske:
- Det er dit ansvar at lzse din digitale post for ikke at g plip af vigtige
breve. For eksempel indkaldelse o1l undersegelse pa sygehus, plads il dit

barn 1 institution eller meddelelser om udbetalinger fra det offentlige.

- Dugatal Post fra det offentlige har samme retsvirkning som papirbreve

fra det offenthge.

Brug af NemID:

- Digital Post fra det offentlige keever NemID. Du kan lzse om og
bestille NemID pa woww.nemid.nn — eller sporg pa Borgerservice.
Hijzelp:

- Du kan fa hyzlp til Dugatal Post fra det offenthge pa Borgerservice ellec
pd dit lokale hibliotek.

[Support-budskaber tilfojes, nar felles supportset-up er fastlagt]

n




Lazseadgang:
- Du kan give andre lov tl at lese din digtale post ved at tldele
lzseadgang tl fx din familie. Men hmsk, det stadig er dig, der har

ansvaret for, at den digitale post blrrer lest.

- Du kan selv tildele lzseadgang pa borger.dk eller e-Boks - eller fa yzlp

tl det pa kommunens Borgerservicecenter.

Fritagelse:
- Du kan blive fritaget fra at modtage Digital Post fra det offentlige, hwis
du opfrlder et af kriterierne for fritagelse.

- Frtagelse foregis ved fremmede 1 kommunens borgerservicecenter.
Hris man ikke selv kan mode op, kan man i andre til at fritage sig ved
hyzlp af fuldmagt.
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DIGITAL POST FRA DET OFFENTLIGE

Lov om Digital Post i 2014 T
Folketinget har vedtaget Lov om Offentlig Digital Post, som betyder iy
ut: alle borgere (15 8r+), som ikke allerede er tilmeldt Digital Post, skal kunne §§

modtage Digital Post fra det offentlige fra den 1. november 2014

* Digital Post fra det offentlige har siden 1. juli 2012 haft den samme
retsvirkning som papirbreve. Det betyder konkret, at borgerne har samme ap e
ansvar for at tjekke, om de har modtaget Digital Post, som de har tl at tiekke,
om de har fiet papirpost.

*  Siden 1. november 2013 har det veeret obligatorisk for alle virksomhbeder,
foreninger mv. med et CVR-nummer, at kunne modtage Digital Post fra det
offentlige.

Ikke al post bliver digital 1. november

Borgerne vil opleve, at det offentlige ikke vil sende al post digitalt fra starten. Det
skyldes en overgangsfase, hvor myndighederne lobende tilslutter deres
systemer. Nogle typer breve kan ikke digitaliseres som Digital Post- fx
fremsendelse af pas, bygaeplaner mv.

Vighigt:
Det er borgerens ansvar at tjekke bide den digitale post og den fysiske postkasse
for post fra det offentlige.

Frivillig tilmelding til Digital Post fer 1. november
Borgere kan i dag tilmelde sig Digital Post fra det offentlige pa borger.dk eller
e-Boks - alt efter, hvad de foretraskker.

Borgeren kan ogs3 selv valge, om han/hun vil la=se sin digitale post pd borger.dk
eller pad e-boks.dk. Det er den samme post, men det er to forskellige indgange.
Begge steder er det muligt at se digital post fra bade offentlige og private
afsendere. Hvis borgeren vil se digital post fra private afsendere pd borger.dk skal
det tilvaelges af borgeren.

Tilmelding til Digital Post

Borgeren kan tilmelde sig Digital Post p8 borger.dk ved at klikke pd “Digital
Post” via forsiden. Her skal borgeren logge pa med sit NemID og folge nogle fa
trin. Borgeren kan modtage advisering om ny post, hvis han/hun oplyser sin e-
mailadresse.

Har borgeren allerede en e-Boks, kan han/hun ogsa veelge at tilmelde sig Digital
Post ved at tilmelde sig Digital Post fra det offentlige | e-Boks.

Borgeren ber opfordres til at oplyse sin e-mailadresse og sit mobilnummer, s3

Barger.dk er din indgang il
det offentlige. Her kan du
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han/hun far besked, nar der er ny post, og dermed har mindre risiko for at gd glip
af vigtig post. Dermed undgar borgeren at skulle logge pa dagligt for at tjekke,
om der er kommet post. Det er borgerens eget ansvar at veere opmaerksom pgr at

denne e-mail ikke bliver fanget | mailprogrammets spamfilter, og borgeren ber g
derfor jeevnligt veere opmasrksom pa dette. é
Bemaerk: § _—//l
* Ikke alle myndigheder tilbyder at sende en sms med besked om ny post, men apt e

der vil altid blive sendt en e-mail med besked om ny digital post.

Der er ingen risiko for spam pad hverken mail eller mobil, da kontaktoplysningerne
udelukkende vil blive anvendt af det offentlige til adviseringer om ny digital post,
oq ikke vil blive delt med andre.

P& www.borger.dk/digitalpost ligger en trin-for-trin-vejledning til tiimeldingen.

UNDERRETNING AF BORGERNE

Underretningsbreve - august til september 2014

De borgere, der ikke selv har tilmeldt sig Digital Post fra det offentlige, vil via

et fysisk brev modtage underretning om, at de fra 1. november 2014 wil

modtage Digital Post fra det offentlige. Brevet vil informere om, at borgeren

kan tiekke posten pa berger.dk og e-Boks, mulighederne for at f3 hjzelp,
muligheden for at give andre adgang til deres digitale post og muligheden for at
blive fritaget.

De borgere, der frivilligt har tilmeldt sig Digital Post fra det offentlige, modtager et
digitalt underretningsbrev, der informerer om overgangen til obligatorisk Digital
Post.

Adviseringsbrev

Efter 1. november 2014 udsendes et papirbrev til de borgere, der ikke har
tjekket deres digitale post efter 2014. Brevet oplyser, at der ligger Digital Post
fra det offentlige og venter pa at blive lzst, og hvordan man logger pa og leser
posten

SIKKERHED

Sikkerheden

Digital Post fra det offentlige er sikker og baseret p& NemID. Det er kun borgeren
selv, der kan logge sig ind med sit NemID, og posten sendes krypteret, sa ingen
uvedkommende kan f3 adgang til at ls=se borgerens post, ndr den er undervejs
til/fra den digitale postkasse. Samtidig kan modtageren af den digitale
postmeddelelse vide sig sikker pd, at afsenderen er den, som afsenderen giver
sig ud for at vaere.

Borger.dk er din indgang tl
det offentlige. Her kan du
betjene dig sehv og f8
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FORDELE VED DIGITAL POST

Hvorfor er Digital Post en god idé for borgeren?
* Borgeren kan arkivere sine breve digitalt 1 stedet for at have besvaer med &
fysiske nngbind - eller papirer der er blevet vaek. &g
+ I udgangspunktet er det kun borgeren selv, der har adoang til sin digitale §
post ved hjalp af den sikre NemID - men borgeren kan valge at give en §
eller flere personer (fx en parerende) eller virksomheder (fx en revisor)
adgang til at lz2se og evt. slette post.
* Den digitale post kommer hurtigere frem, er mere miljevenlig og kan leeses
hvor som helst, nar som helst.
* Har borgeren fx nedsat syn kan den digitale post forsterres og i langt de
fleste tilf=lde leses op (le2s mere under "Tilgezngelighed ™).
« Borgeren kan (ndr myndigheden tilbyder det) nemt svare pi den digitale
post, hvis han/hun fx har spargsmal eller relevant information til myndig-
heden, som har sendt den digitale post. Det er ligesom en e-mail, men
forsendelsen foregdr krypteret og sikkert.
* Hver gang en offentlig myndighed sender et digitalt brev, spares der
skattekroner pa porto. Med Digital Post fra det offentlige til borgere og
virksomheder og foreninger kan det coffentlige spare ca. 1 mia. kroner om
aret pd porto, papir og administration og fx bruge pengene pa velfard i
stedet.

HJELP OG SUPPORT

Hj=lp at hente

P& www.borger.dk/digitalpost findes hj=lp og vejledning til, hvordan bargeren
kommer | gang med at bruge Digital Post. Der ligger trin-for-trin-vejledninger til
at tilmelde sig Digital Post fra det offentlige, give andre adgang til posten og
sende post til det offentlige. Fra juli ligger der ogs3 et e-lz=ringsunivers, hvor
borgerne kan lzere at bruge Digital Post ved hjzelp af vejledninger og videoguides.

Borgere, som har svaert ved eller slet ikke er i stand til at kommunikere digitalt
med det offentlige, vil selvfolgelig kunne f& den fornadne hj=lp og stette. Der
henvises til borgerservice og biblioteket.

Se 1 pvrigt faktaarket "Hjzlp til borgere med seerlige behov” for information om
hjeelp til og betjening af borgere med szerlige behov.

Hvis det slet ikke er muligt for borgeren at anvende Digital Post, vil borgeren
kunne modtage papirbreve fra det offentlige | stedet. La2s mere om fritagelse fra
Digital Post nedenfor.

Tilgengelighed af den digitale post for handicappede
Lesningen bag Digital Post fra det offentlige opfylder den internationale standard

Baorger.dk er din indgang 4l
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for tilgeengelighed, WCAG, og sikrer derved, at lesningen er tilgaengelig for flest
mulige mennesker i flest mulige situationer.

Digitaliseringsstyrelsen har i en vejledning til offentlige myndigheder beskrevet, g%
hvordan det sikres, at de digitale postmeddelelser er =3 tilga=ngelige som muligt g
for borgere med handicap. De test, Digitaliseringsstyrelsen har foretaget, viser, at §§
brevene er leesbare for blinde og kan forsterres op af svagsynede.

De, der har svaert ved at lzese, kan benytte "Adgang for Alle-veerktejet” til at fa
lest teksten 1 brevet op. Se www.adgangforalle.dk

Hvad sker der med borgerens post, nar borgeren der?
Nar en borger der, eksisterer posten stadig, og myndighederne kan fortsat sende
post til borgeren.

Det er under afklaring, hvad der sker med leeseadgange, samt hvordan efterladte
kan opnd adgang til posten, nr en borger dor.

Digitaliseringsstyrelsen sender en opdatering, nér afklaringen foreligger.

FRITAGELSE

Fritagelseskriterier
En borger kan blive fritaget for Digital Post fra det offentlige, hvis:

* borgeren har en kognitiv funktionsnedszettelse (fx demens, e
udviklingsha&emmet eller har en hjerneskade), hvor funktionsnedsaettelsen
hindrer borgeren i at bruge Digital Post

* borgeren har en fysisk funktionsnedsaettelse (fx blindhed), som hindrer
borgeren i at bruge Digital Post

* borgeren har manglende adgang til computer mv. med internetforbindelse i
eget hjem

» borgeren er registreret | CPR (det centrale personregister) som udrejst af
Danmark

* borgeren opherer sit faste ophold | Danmark

* borgeren har sproglige barmerer, som ger, at borgeren fx har sveert ved at
forsta tekster og beskrivelser i den digitale postkasse

* borgeren har praktiske vanskeligheder ved at skaffe den offentlige digitale
signatur/NemID - fx ophelder sig i udlandet, hvor der kan veere lang afstand
til en dansk repraesentation, hvor den kan udleveres

+ borgerens bopal er beliggende i et omride, hvor der ikke er adgang til en
bredbindsforbindelse med en beregnet downstream-hastighed p& mindst 512
kbit/s.
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Ansagningsprocedure og fritagelsens varighed

Borgeren skal selv mede op og soge om fritagelse hos Borgerservice i sin
kommune, som administrerer fritagelserne. Her skal borgeren (eventuelt med
hjeelp fra Borgerservice eller en fuldmagtshaver) udfylde cg underskrive en
fritagelsesblanket. Kommunen kan ved fremmedet selv veelge, om
blanketten stilles til radighed digitalt eller pa papir. Borgerservice kan give
borgeren en fritagelse af to &rs varighed og registrerer dette i
Administrationsportalens fritagelsesmodul.

QD Ja8 B

apt e

Borgere kan dog ogsd gives en permanent fritagelse, hvis medarbejderen
vurderer, at borgeren permanent vil veere omfattet af en af fritagelsesgrundene.

Uabnet Digital Post fra det offentlige

Hvis en borger fritages og har ubnet Digital Post fra det offentlige, kan
borgerservice, efter en dialog med borgeren, serge for at sende denne post som
brevpost til borgeren. Dette goares | Administrationsportalens fritagelsesmodul,
hvor borgerservice-medarbejderen kan se, om borgeren har uabnet Digital Post
og i s tilf=lde serge for at fa den udbnede post sendt til borgeren via fjernprint.
Borgerservicemedarbejderen far ikke adgang til at lz=se den digitale post eller til
at se hvilken myndighed, der har sendt posten.

Bemaerk: Det er kun posten fra offentlige myndigheder, man kan blive fritaget fia,
og det er cgsa kun posten fra offentlige myndigheder, der vil blive sendt som
papirpost.

Modtagelse af Digital Post fra det offentlige trods fritagelse

Bemzerk, at borgeren pd nogle omrader stadig vil modtage posten digitalt, pa
trods af sin fritagelse. Det drejer sig om omrader, som | medfer af sailig
lowgivning er underlagt fuld digitalisering, pt. SU-meddelelser og statslige
lensedler, og det er derfor ikke muligt at modtage denne type post som brevpost.
Det er vigtigt, at det geres klart for en borger, der fritages, at han/hun fortsat har
ansvaret for at fjekke sin digitale post, hvis borgeren modtager SU eller statslige
lensedler - alternativt oprette lz=seadgang for en parerende, som kan hj=lpe med
at jekke.

Forskellen mellem fritagelse fra Digital Post og undtagelse fra digital selvbetjening
Fritagelse fra Digital Post ger ikke, at borgeren ogsa fritages fra at indgive
ansegninger og lignende ved digital selvbetjening pd de omrdder, hver der stilles
krav om digital selvbetjening.

I medfer af de arlige samlelove for obligatorisk digital selvbetjening er modellen,
at hvis en borger trods hjzlp og vejledning ikke kan indgive en ansegning eller
lignende digitalt, vil det fortsat vaere muligt at indgive ansegningen pa anden vis.
Det vurderes fra gang til gang, om en borger er i stand til at indgive en ansagning

digitalt til den offentlige myndighed. Herved tages der hojde for forskelle pa
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omraderne, selvbetjeningslesningernes kompleksitet og lovgrundlaget bag de
enkelte lesninger.

Der kan fx vaere borgere, der maske ikke kan ansege digitalt pa ét omride, men

eventuelt efter hj=lp vil kunne gennemfere digital selvbetjening pa et andet g
omrade. Der vil ogsa vaere borgere, der med tiden tilegner sig it-kempetencer, i3
som ger, at de vil kunne soge digitalt. ;

Undtagelse fra at benytte en obligatonisk digital selvbetjeningslesning beror
dermed, modsat fritagelseskriterierne for Digital Post, pad en vurdering fra den Q=
relevante myndigheds side.

LASEADGANG

Leseadgang for andre til borgerens digitale post

En borger, der ikke kan lz=se sin digitale post, kan give en parorende le=seadgang,
sa posten stadig kan sendes digitalt til borgeren. Borgeren skal blot vide, at
borgeren ikke selv vil modtage posten som brevpost, og at det stadia er borgeren
selv (og ikke personen med lzeseadgang), der er ansvarlig for, om den digitale
post bliver lzest. Adgangen kan cgsa udvides til at kunne slette post.

Le=seadgangen kan veere en hjzlp bade i hverdagen, hvis en borger har sveert
ved it eller med at tjekke sin post og felge op pa den. Det kan ogsa vaere en fordel
i forbindelse med ferie.

Borgeren giver la2seadgang til andre under "Indstillinger”, eller kan fa hjz=lp i
Borgerservice (jf. ovenfor). P& www.borger.dk/digitalpest ligger en trin-for-trin-
vejledning i at give andre adgang.

Borgerservice kan hjzlpe borgerne med at oprette en leeseadgang. Borgerservice
kan udelukkende tildele adgang til al borgerens digitale post og kan dermed ikke
differentiere pa, hvilke mapper der skal gives lzeseadgang til, eller om det skal
vaere muligt at slette post. Tildelingen af l=2seadogang er en del af
fritagelsesmodulet | Administrationsportalen for Digital Post.

P2 www.digst.dk findes en vejledning til, hvordan borgerservice kan give
tredjepart adgang til en borgers post.

DIGITAL POST OG E-BOKS

Hvad er forskellen pa Digital Post og e-Boks?

Funktionerne vedrorende Digital Post er sem udgangspunkt de samme pd
borger.dk og e-Boks.dk.

Hvis en borger er tilmeldt Digital Post fra borger.dk og derefter gir pa e-Boks.dk,
vil indholdet med det samme veere ens begge steder.

Hvis en borger har en e-Boks og gar pa borger.dk, vil vedkemmende enten med
= = o R o . Barger.dk er din indgang til
det samme kunne se al sin post, eller blive spurgt, om han/hun ensker at se gt offentige. Her ken du
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Der er i princippet ikke tale om to postkasser, men blot to forskellige "indgange”
til borgerens post.

Borgeren kan tilmelde sig Digital Post ved at folge anvisningerne pa borger.dk g
eller pa e-boks.dk. I forbindelse med overgangen vil der pa de to sider veere 5
szerlige anvisninger, der hjzlper borgeren til at tilmelde sig. é

Sarligt for e-Boks-brugere, der er tilmeldt enkelte offentlige afsendere
Hvis borgeren allerede er e-Boks-bruger og har tilmeldt offentlige afsendere, apt R
inden Digital Post blev en realitet i 2010, kan borgeren fortsat modtage digital

post fra disse offentlige afsendere uden at vaere tilmeldt Digital Post.

For at veere tilmeldt Digital Post kreever det, at man er tilmeldt post fra alle
offentlige afsendere. @nsker borgeren at tilmelde nye offentlige afsendere og at
kunne skrive til det offentlige via Digital Post, s3 kreever det, at borgeren tilmelder
zig Digital Post. Det er kun muligt at tilmelde =sig alle offentlige myndigheder og
ikke blot udvalgte myndigheder.

Hvis borgeren ikke selv har tilmeldt sig Digital Post fra det offentlige eller er blevet
fritaget inden 1. november 2014, vil borgeren automatisk blive tilmeldt. Borgeren
vil derefter automatisk kunne se al sin digitale post fra det offentlige i sin e-Boks.

Bemeerk:

« P& borger.dk vil borgeren altid ved log-in blive medt af en tilmeldingsmulighed

hvis borgeren ikke er tilmeldt Digital Post. Hvis borgeren er i tvivl om
tilmeldingen, kan borger.dk anvises som den nemmeste ve) for tilmelding.

HVOR KAN JEG FINDE MERE HJAELP
P& www. borger.dk/myndighedssupport findes et hjselpeunivers il

myndighedsmedarbejdere og frivillige, der skal hjzelpe borgerne med at ocprette
oq laese digital post.

Universet indeholder en reekke matenialer, der kan hjzlpe med at hyzlpe
borgerme. Blandt andet:

* Vejledninger til lesningen

*  ejledninger til hvordan man fritager og giver laeseadgang

*  Korte overbliksvejledninger, der kan ligge ved siden af telefonen.
*  Digital Post FAQ med svar pa de oftest stillede spergsmal ag

svarene pa dem om Digital Post fra det offentlige.

Digitaliseringsstyrelsen anbefaler, at Digital Post FAQ folges lobende af
medarbejdere, der beskeeftiger sig med Digital Post. Den direkte adresse

er http://postfag.borger.dk, og du kan med fordel oprettes et direkte link til siden
fra dit skrivebord.

Borger.dk er din indgang tl
det offentlige. Her kan du
betjene dig sehv og f&
information, nir det passer
dig - hurtigt og sikkert,

G4 Ind pd ww borger. dic




Bilag 4.5: FAQ om digital kommunikation, 2014

FAQ om digital kommunikation

| forbindelse med overgangen til obligatorisk digital selvbetjening rejses der fra myndigheder,
borgere og organisationer en razkke spergsmal, som er samlet og besvaret i denne FAQ.

1. Hvorfor indferer man obligatorisk digital selvbetjening pa en raekke omrader?

For langt de fleste danskere er det allerede 1 dag naturhgt at anvende intemettet til fx at bestille rejser, kebe beger og komnmminikere
med familie og venner. Den offentlige seldtor har derfor en unik nmlighed for at imedekomme den naturlige efterspergsel efter, at
ogsi erinder med det offentlige kan loses nemt og sikkert der hjemme fra. Digital selvbetjening giver dermed borgere og
virksomheder en ny og mere fleksibel service.

Ved at gere udvalgte digitale lesninger obligatoriske og samtidigt sikre, at der er hjlp og vejledning for dem, der har behov det.
samt undtagelsesmuligheder for dem. der ikdke har nmlighed for at bruge de digitale losninger, sikres de offentlice myndigheder de
bedst mulige forudsetninger for at realisere gevinsterne ved digitalisering.

Digitalisering er et steerkt og afprevet veerktej til at effektivisere og modernisere den offentlige service. For hver blanket, som ikke
skal tastes ind og for hvert brev, som ikke skal have frimmerke pa, sparer den offentlige sektor penge. Penge som kan bruges pa f
sundhed, undervisning og omsorg eller til at stinmlere til vaekst og eget produktivitet 1 virksomhederne.

Nar digitaliseringen er fuldt indfaset inden udgangen af 2015, forventer det offentlige at spare godt 900 mio. kr. om Aret. alene ved at
borgeme anvender selvbetjening pa en reekke udvalgte omrader. Hertil kommer obligatorisk digital post, som forventes at give en
arlig besparelse p op imod ca. 1 mia. kr.

2. Hvilke omrader overgar i 2014 til obligatorisk digital selvbetjening?

Se listen over omrader, der den 1. december 2014 overgar til obligatorisk digital selvbetjening

3. Hvilke omrader er allerede overgaet til obligatorisk digital selvbetjening?

Se listen over omrader, der den 1. december 2012 overgik til obligatorisk digital selvbetjening
Se listen over omrader, der den 1. december 2013 overgik til obligatorisk digital selvbetjening

4. Hvordan er omraderne udvalgt?

Omraderne er udvalgt pa baggrund af en vurdering af omradets modenhed, forstiet som brugernes it-parathed og if-systemernes
mveerende kvalitet samt det forventede antal transaktioner og dermed besparelse pa omradet.

5. Hvad skal borgerne gere i den forbindelse?

Der stilles nu krav om, at borgere, der kan, skal betjene sig selv digitalt. Det befyder, at borgeren skal bruge den digitale
selvbetjeningslesning, som den offentlige myndighed stiller til radighed, fx nar borgeren skal skifte lege eller anmelde et cykeltyveri.

6. Hvilke malszatninger er der for overgangen til obligatorisk digital selvbetjening?

Malet er. at 80 pct. af den skrifflige kommunikation mellem borgere, vitksomheder og det offentlige skal forega digitalt inden
udgangen af 2015. Digitaliseringsstyrelsen, KL og Danske Regioner har gennemfort en omfattende analyse for at fastlegge hvilke
omrader, der kan overgi til obligatorisk digital selvbetjening i drene frem mod 2015. Omriderne indfases i 4 belger.

1. november 2013 blev det obligatorisk for virksomheder at anvende Digital Post.

1. november 2014 vil obligatorisk digital post for borgeme treede i kraft.




7. Hvilke omrader kommer til at indga i bolge 47

Idéen med at indfase overgangen til digital selvbetjening i fire balger er. at det gor det muligt at tage de mest komplekse omrader
sidst. Det kan veere omrader, hvor borgeme har udfordringer ved at anvende digitale lesninger, hvor lesningen er tekmisk sveer at
understette, hvor det kan have vaesentlige konsekvenser for borgere at ansege, mv. Det kunne fX vare ansggninger om
sygedagpenge, helbredstillzg eller andre kontante ydelser, sociale services mv.

Vi er ved at blive helt skarpe pa, hvilke omrader der skal indga i belge 4 sammen med KT, Danske Regioner og de relevante
ministerier, sa vi kan aftale det preecist ved sommerens ekonomiforhandlinger med kommuneme.

8. Hvad skal man som borger vide om Digital Post?

Frem til november 2014 er det frivilligt for borgere at anvende Digital Post. Fra 1. november 2014 skal alle, der kan. modtage deres
post digitalt. Hvis borgeren trods hjzlp og vejledning ikke kan bruge den digitale postkasse, bliver det nmligt at blive fritaget for at
modtage posten digitalt.

Borgere kan fa hjelp i deres lokale borgerservicecenter og pa biblioteker. Her tilbydes vejledning og 1an af pc. Borgeren skal blot
Iuske at medbringe sit NemID-neglekort. P4 www.borger.dk/digitalpost kan man som borger l@se mere om Digital Post.
Borgerservice kan ogsa hj=lpe borgeren med at etablere leseadgang for en pirerende. hvis borgeren har brug for eller foler sig mest
tryg ved at lade en anden lsse den digitale post. Dog er det vighigt. at det stadig er borgeren selv, der har ansvaret for, at posten bliver
leest.

1. november 2013 blev det obligatorisk for virksomheder at anvende Digital Post. Erhvervsstyrelsen informerer vitksomhederne om
Digital Post til virksomheder.

Myndighederne er ikke forpligtet til at sende post digitalt, men fra 2015 forventes det, at langt sterstedelen af alle breve til borgerne,
der kan afsendes digitalt fra de offentlige myndigheder, ogsa bliver det.

Digital Post-lesningen leveres af e-Boks A/S og er t=t integreret med e-Boks. Det betyder, at man kan se sin post fra e-Boks 1 sin
digitale postkasse - og omvendt - og dermed fa adgang til al post ét sted.

9. Hvor finder myndighederne hjalp til implementeringen af Digital Post?

Pa www.digst dk/digitalpost kan myndighederne hente vejledning i implementering af postlesningen.
Find ogsa en tjekliste for implementering af Digital Post pa www.digst dk/digitalpost.

10. Hvor digitale er borgerne?

Borgeme bruger allerede intemettet flittigt. 36 pct. af befollmingen mellem 16 og 89 ar er ifolge Danmarks Statistik 2013 pa
internettet dagligt eller ugentligt. De 86 pct. deekker over knap 80 pet., som er pa nettet hver dag eller nasten hver dag, og knap 7
pet., som er pa nettet pa ugentlig basis. Denne gruppe formodes inden 2015 at veere i stand til at kommunikere digitalt med det
offentlige, forudsat at de digitale lesninger er 1 orden (brugervenlige, tilgaengelige mv.).

Langt sterstedelen af borgemne har allerede adgang til computer og internet dethjemme. Det geelder for ca. 91 pet. af de 16-89-arig.

11. Bruger borgerne de digitale muligheder i kontakten med det offentlige?

78 pet. af befolkningen mellem 16 og 89 ir har segt informationer pi offentlige hjemmesider og 62 pet. har indsendt udfyldte
blanketter til det offentlige via internettet inden for det seneste ar.

69 pet. af dem, der ikke har indsendt udfyldte blanketter til det offentlige digitalt via internettet det seneste ar, angiver, at det skyldes
et manglende behov for at kommunikere med det offentlige.




12. Hvilke grupper er mest udfordret af digitaliseringen?

Der findes ikke nogen preecise opgerelser over, hvor mange og hvilke borgere, der er mindst digitaliserede eller mest udfordrede.
Danmarks Statistiks arlige opgerelser over befolkningens brug af it giver dog et fingerpeg, idet befolkningens brug af it er opdelt pa
alder, nddannelse, indkomst og sociogkonomisk status.

Tallene fra Danmarks Statistik. analvser gennemfort 1 Digitaliseringsstyrelsen, samt erfaringer hoastet 1 forbindelse med
gennemferelsen af digitaliseringsstrategien peger dog overordnet pa folgende grupper, som er serligt udfordret i forhold til
digitalisenngen:

Kldre

Socialt udsatte

Fysisk handicappede

Psvkisk handicappede

Sveert ordblinde

Borgere af udenlandsk herkomst

13. Kan borgerne fa hj=Ip til at anvende digitale losninger?

Offentlige myndigheder har fortsat en grundleggende pligt til at vejlede, og den gelder ogsa i forhold til digitale indberetninger.
Man kan fa hjzlp til digital selvbetjening og digital post pa fx komnmnens borgerservice og pa bibliotekerne.

Man kan ogsi ringe til borger dk’s telefonsupport pa telefonnummeret 1881 og fa hjzlp.

Der findes gode muligheder for at blive introduceret fil it, hvis man endmu ikke har 1zt at bruge computer. Det kan blandt andet ske
pa en af ®ldreorganisationemes mange it-undervisningssteder, pi aftenskoleme eller pa bibliotekerne, hvor der er serligt fokus pa at
s@ette borgeme ind 1 de offentlige selvbetjeningslesninger. Digitaliseringsstyrelsen samarbejder med blandt andre biblioteker.
®ldreorganisationerne og oplysningsforbund om denne indsats.

14. Hvad med dem, der ikke kan anvende digital selvbetjening?

Borgere, som ikke kan anvende digital kommunikation, vil fi mulighed for at fi betjening pa anden vis.

Nogle borgere har serlige behov pa grund af fx demens, psykiske lidelser eller et s®rligt handicap. Disse borgere har typisk allerede i
dag behowv for hjzlp til at kommmnikere med de offentlige myndigheder. Her vil myndighederne — ligesom 1 dag - serge for, at alle
far den hjzlp og betjening, de har ret til

Hvis komnmnen eller den statslige myndighed (i praksis den medarbejder, der meder borgeren) vurderer, at szrlige forhold ger, at
borgeren ikke kan forventes at veere 1 stand fil at anvende den digitale selvbetjeningslesning, skal den offentlige myndighed tilbyde,
at borgeren kan indgive ansegningen mv. pa anden made end digitalt. Medarbejderen i kommunen skal altsa foretage en konkret
vurdering fra situation til sitmation og skal om mmligt have forsegt at hjzlpe borgeren til at ansege digitalt forst. PA denne made vil
der blive taget sterst mmlige individuelle hensyn samtidig med at det sikres, at dem der kan_ ogsa anvender de digitale lesninger. Det
er ikke muligt at opstille en udtemmende liste over de s®rlige forhold, der kan forhindre en borger i at ansege digitalt. Men falgende
er eksempler pa hvem, der (i nogle tilfielde) vil kunne undtages:

Personer, der har et fisisk handicap

Personer. der har en kognitiv funkfionsnedsattelse (herunder demens)

Personer. der har en psykisk lidelse

Personer. der er socialt udsatte eller hjemlase

Personer uden it-kompetencer

Personer med sprogvanskeligheder

Personer. der er svaert ordblinde

Det er den offentlige myndighed, der bestemmer, hvordan de borgere, som ikke kan betjenes digitalt. skal betjenes (fx via blanket,
telefonisk eller ved personligt fremmede) .

15. Er selvbetjeningslesningerne gode nok?

De obligatoniske selvbetjeningslesninger skal selvfislgelig veere 1 orden og derfor opfylde krav om brugervenlighed og
tilgengelighed. Der er aftalt et frelles st af 24 krav for brugervenlighed som selvbetjeningslosningerne som mininmm skal leve op
til.

Som et ekstra tjek screener Digitaliseringsstyrelsen og EL de obligatoriske selvbetjeningslesninger, for at se, om de lever op til de




felles aftalte krav til brugervenlighed og tilgeengelighed.

16. Kan en borger risikere at blive undtaget fra digital selvbetjening pa ét omrade og ikke pa et andet
omrade?

Ja, vurderingen af. om der er behov for undtagelse, kan variere mellem omraderne. Det skyldes bl.a., at der kan veere stor forskel pa
de enkelte selvbetjeningslesningers kompleksitet, hvilket bl.a. skyldes forskelle fra omrade til omrade og lovgrundlaget bag de
enkelte losninger.

Derfor kan der veere borgere, der miske ikke kan ansoge digital pi et omrade, men eventuel efter hjzlp vil kunne gennemfore digital
selvbetjening pa et andet omrade. Der vil samtidig veere borgere, der med tiden tilegner sig it-kompetencer. der ger, at de vil kunne
soge digitalt.

Der er borgere. der ikke under nogen omstendigheder kan forventes at ansege mv. digitalt. Ofte vil det for disse borgere ikke give
mening at forsege med hjzlp til digital selvbetjening. Disse borgere vil selvfolgelis modiage den stette og vejledning, de har krav pa,
pa anden vis, £x telefonisk eller ved personligt

17. Fritagelse fra Digital Post

Borgere, som ikke kan anvende Digital Post, kan blive fritaget herfor ved henvendelse 1 den kommunale borgerservice. Fritagelsen
gives som udgangspunkt for en 2-arig periode. Myndigheden kan dog ogsa valge at gere fritagelsen varig. For at kunne blive fritaget
for obligatorisk Digital Post skal borgeren opfylde en af folgende fritagelsesgrunde:

Kognitiv fimktionsnedsettelse, hvor funktionsnedsaettelsen hindrer borgeren 1 at modtage sin post digitalt.

Fysisk funktionsnedsaettelse, hvor funktionsnedsattelsen hindrer borgeren 1 at modtage sin post digitalt.

Manglende adgang til computer med internetforbindelse 1 eget hjem.

Borgeren er registreret i Det Centrale Personregister som udrejst af Danmark.

Opher af fast ophold 1 Danmark

Sproglige barrierer.

Prakfiske vanskeligheder ved at skaffe NemID. hvorved eksempelvis forstas den vanskelighed, at der ved udlandsophold kan vere
lang afstand til en dansk repreesentation, hvor den offentlige digitale signatur kan udleveres.

Borgerens bopel er beliggende i et omrade, hvor der ikke er adgang til en bredbandsforbindelse med en beregnet
downstreamhastighed pa mindst 512 kbit/s.

Borgerne skal tjekke deres digitale postkasse for ny post, ligesom de tjekker deres fysiske postkasse.

18. Hvad ger man, hvis man ikke har en computer?

Langt sterstedelen af danskerne har allerede adgang til computer og internet dethjemme. Det gelder for ca. 91 pct. af de 16-89-arige.
For at imedekomme de i borgere, der ikke har adgang til egen computer eller internet derhjemme, vil der pa borgerservice og pa
biblioteker vaere mulighed for gratis at benytte computer f1l digital selvbetjening.

19. Hvad er forudsa=tningerne for at fa NemID?

For at fa NemID med offentlig digital signatur skal borgeren:

WVeere fyldt 15 ar (veere 15 ar eller derover)

Have et dansk cpr-nummer

EKunne opfiylde legitimationskravene

For at fa NemID skal borgeren desuden veere i stand til at forsta og efterleve reglerne for NemlID. Borgeren skal selv lave sin
adgangskode og kunne huske denne uden at skrive den ned. Hvis borgeren ikke kan opfylde regleme, herunder handteringen af
adgangskoden, ber borgeren ikke have NemlID.

Se legitimationskrav nedenfor.




20. Hvilke legitimationskrav er der til NemID?

Pa nemid mu kan borgerne bestille NemID online, og her skal anvendes gyldigt dansk pas eller kerekort. Ved personlig henvendelse i
borgerservicecentre er der flere muligheder for legitimation.

Se gyldig legitimation

Hvis borgeren ikke kan forevise billedlegitimation, sendes den midlertidige adgangskode il den registrerede folkeregisteradresse.
Kan borgeren ikke forevise billedlegitimation. og har borgeren ikke en adresse 1 folkeregisteret, hvis borgeren fix er udrejst, hjemlos
eller indsat, kan borgeren ikke fa NemlID.

21. Skal alle borgere anskaffe NemID?

Digital forvaltning forudseetter, at borgerne kan identificere sig sikkert 1 forbindelse med anvendelse af digitale
selvbetjeningslesninger.

Nar borgeren skal bruge en selvbetjeningslasning. hvor der skal anvendes NemlID, vil myndighedeme kunne forlange. at borgeme
anvender NemID, medmindre borgeren undtages fra at sege digitalt.

Borgeren kan ikke blive undtaget fra at anvende de digitale selvbetjeningslosninger alene med henvisning til, at borgeren ikke har
NemlID. Personer. der ikke kan fa NemID, kan undtages fra obligatorisk digital selvbetjening, hvis selvbetjeningslesningen kreever
anvendelse af NemID.

22. Hvad hvis borgeren ikke kan fa NemID?

Hvis borgeren ikke kan fa NemlID, kan borgeren pa denne baggrund undtages fra obligatorisk digital kommunikation Det kan fx
veere, hvis borgeren ikke kan legitimere sig tilstraekdeeligt eller ikke er 1 stand til at administrere et NemlID fx pga. firsisk eller psykusk
handicap, sproglige barrierer eller lignende.

23. Ma man overtage en andens NemID?

Nej. Parerende, myndighedspersoner, plejepersonale og lignende ma under ingen omstendigheder overtage og anvende en anden
borgers NemID. NemID er strengt personligt og svarer til en underskrift. En borger mi ikke oplyse sin NemID-adgangskode til
nogen.

Borgeren mi gerne modtage hjzlp under bestilling, aktivering og anvendelse af NemlD, si l=nge borgeren selv taster sin
adgangskode, som ingen andre ma kende.

24. Hvordan kan parerende, plejepersonale m.v. hjzlpe i forhold til NemID?

Borgeren mi gerne modtage hjelp under bestilling, aktivering og anvendelse af NemID, sa lenge borgeren selv taster sin
adgangskode, som ingen andre ma kende.

Pararende, myndighedspersoner. plejepersonale og lignende ma under ingen omstendigheder overtage og anvende borgerens
NemlID. Skal disse varetage forskellige opgaver digitalt pa vegne af borgeren, skal borgeren give fuldmagt, og personalet ma logge
pa med deres eget private NemlID eller en medarbejdersignatur, hvis det er mmligt.

I forhold til bankerne er der typisk mulighed for, at parerende, nyndighedspersoner, plejepersonale og lignende pa baggrund af
fuldmagt fra borgeren far adgang til borgerens konto/netbank via den parerendes, myndighedspersonens eller plejepersonalets
NemlD. Bankeme handterer disse sager forskelligt, og man m3 altid kontakte den enkelte bank for at here om mulighederne.

25. Kan man give fuldmagt?

NemID og fuldmagt: Som NemID-bruger mi man ikke oplyse sin adgangskode eller overdrage sit noglekort til andre. Som borger
har man dog altid ret til at lade sig partsrepreesentere. Det kan fortsat ske som hidfil via papir, indtil digitale fuldmagtskomponenter er
koblet pa de digitale selvbetjeningslosninger.

Selvbefjeningslesninger og fuldmagt: Digitaliseringsstyrelsen har udviklet en fuldmagtskomponent til digitale
selvbetjeningslosninger. Komponenten skal kobles pd myndigheders digitale selvbetjeningslosninger og pa den ma give borgeren
mulighed for at give elektronisk fuldmagt. Fuldmagtskomponenten kan tages i brug af de ferste myndigheder i efteraret 2013,
Fuldmagtslesningen wil give mulighed for at:




En borger kan give fuldmagt til familie, venner, en advokat, revisor og andre.

Borgeme kan give fuldmagt til en eller flere selvbetjeningslesninger pa en gang Fuldmagter leber i hajst fem ar. Pa nuverende
tidspunkt er det ikke nmligt at give fuldmagt. der deekker et veergemal.

Give en mere specifik fuldmagt, si en repreesentant kan handle pa vegne af borgeren i en konkret selvbetjeningslosning.

Fa en oversigt over de fuldmagter, som er afgivet og modtaget, herunder hvilke fuldmagter er udlebet og blevet tilbagekaldt.

En betroet medarbejder 1 en nyndighed indtaster en fuldmagt afpivet pa papir.

Den fellesoffentlige fuldmagtslesning stilles til radighed for alle offentlige myndigheder. SKAT, tinglysning og Digital Post har i
dag egne fuldmagtslesninger til deres egne systemer.

26. Kan man give andre adgang til den digitale postkasse?

Borgeren kan, nir han/lun er logget pa sin digitale postkasse, give andre adgang til postkassen. Fra forventeligt foraret 2014 kan en
borger ogsa henvende sig i Borgerservice for hjlp til at give en anden leseadgang til borgerens digitale post.

27. Hvordan seger man om hj=Ipemidier til bern under 15 ar?

Der kan veere forskel i indretningen af den enkelte selvbetjeningslesning fra kommune til komnume, herunder forskel pa. i hvilket
omfang denne type s®rlige situationer skal handteres digitalt eller pd anden vis. Forzldre vil dog i samme omfang som hidtil kunne
ansege pa vegne af deres bern.

28. Hvordan handler man digitalt pa en persons vegne, fx en handicappet person, som man har
vargemal for?

Muligheden for at handle som veerge er forskelligt fra den ene selvbetjeningslesning til den anden Det er den ansvarlige myndighed,
der beslutter om det skal kunne forega digitalt. Verger skal derfor kontakte den enkelte myndighed og here om nmulighederne.

I forhold til Digital Post kan en veerge allerede i dag anvende Digital Post pa borger.dk fil at skrive sikkert til alle myndigheder fra sin
egen postkasse. Hvis borgeren, som er under veergemal selv er digital og har NemlID, kan borgeren ogsa tildele veergen leseadgang
til borgerens postkasse.

Digitaliseringsstyrelsen undersager i samarbejde med Civilstyrelsen, om der kan findes en generel lesning pa veergers adgang til
Digital Post, s3 veerger, uanset borgerens tilstand og evner, kan opna adgang til borgerens postkasse.

29. Kan NemID anvendes pa smartphones, iPads og tablets?

Det er desveermre endnu ikke muligt at benytte NemID pa mobile enheder, som fx iPhone og iPad. Det skyldes, at NemlID krever
programmet Java, som ikke kan bruges pa tablets og smartphones. Det er derfor ikke nmligt at logge pa borger.dk med NemID fia sin
smartphone eller tablet.

Den 1. juli 2014 lanceres en ny NemID-klient, som kan bruges fra mobile enheder. Losninger, der tilgas via NemLog-in, vil kunne
anvendes fra mobile enheder allerede fra slutningen af maj 2014.

MNar man kan logge pa sin netbank og e-Boks med NemlID skyldes det. at de har faet udviklet deres egne lesninger. En tilsvarende
lesning for den offentlige sektor er ikke en mmlighed, da det vil kreeve alt for store investeringer for hver enkelt myndighed. Samtidig
vil det veere vanskeligt at opretholde et tilstrekkeligt samlet sikkerhedsniveau for den offentlige sektor.

30. Hvor driftsikker er NemID?

NemlID fungerer 99,8 pct. af tiden, og 4,1 mio. danskere har NemlID.
Se oppetider for NemlID
Se statistik om NemID

31. Hvad skal man som borger gore for at holde sin computer sikker?

Pa borger.dk findes der en reekke artikler og rad om sikker adfrerd pa neftet og computeren. Artiklerne handler om virus, sikre
adgangskoder, opdatering af computeren osv.




Ogsa pa Nemid nu er der gode rid om it-sikkerhed og hvordan man opretholder god sikkerhed med NemlID.

32. Hvad ger det offentlige for at vejlede borgerne om it-sikkerhed?

Pa borger.dk findes der en reekke artikler og rad om sikker adfierd pa nettet og sikker brug af computer. herunder om virus, sikre
adgangskoder. opdatering af computeren osv. P4 borger.dk findes der ogsa e-leringslektioner. som lebende udbygges.
Digitaliseringsstyrelsen har udgivet en folder til borgerne om sikkerhed.

Hent folder om sikkerhed (pdf)
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