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<Digita|transformation> (Forandringsledelse)

Bor offentlige digitale lgsninger
tilpasses generationerne?

Apr 3, 2025 9:07:26 AM - twoday

I det offentlige har tilgangen til digitale lesninger traditionelt
veeret en one-size-fits-all. Selvom det kan forenkle udviklingen,
rejser det spergsmalet: Skaber det ogsa de bedste lgsninger og
et hojt engagement i dem? Hvis malet er at digitalisere
Danmark, bgr vi i hejere grad designe systemer, der tager
hejde for de forskellige generationer og dermed understotte
digital inklusion?

Digitale lgsninger til samfundets borgere skal favne en
mangfoldig gruppe mennesker med forskellige digitale
feerdigheder og preeferencer. Hvis det havde veaeret en privat
virksomhed med en sa bred malgruppe, havde man hajst
sandsynligt segmenteret brugerne og derefter lavet
skraeeddersyede lgsninger for at sikre en bedre brugeroplevelse
og oge engagementet.

Maske kreever en stadig mere digital verden ikke kun smartere
systemer — men ogsa til tider mennesker, der kan hjeselpe
borgerne med at navigere i dem. Det er netop en af de tanker,
vi udforsker i denne artikel baseret pa et interview med
generationsekspert Betina Liliendal.
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Digitale lgsninger ber altid designes efter
brugernes behov - ikke omvendt

Ifelge Betina Liliendal er det en udfordring at udvikle digitale lasninger, der fungerer
for alle. Saerligt de eeldre generationer (80+ ar) har ofte begraenset teknologisk
erfaring, som kan ggre det sveert at navigere i digitale systemer. Hvordan logger
man pa NemID? Hvordan tjekker man sin digitale post? Hvordan far man svar fra

sin laege? Essentielle handlinger, der bgr veere lette for alle - men som i stedet for

mange aeldre borgere skaber enbarriere i at foretage simple borgerhandlinger.

Konsekvensen er, at de bliver afhaengige af andre - ofte deres bgrn, som heller
ikke er digitale indfedte. Selvom denne generation (55+ ar) har opnaet teknologisk
erfaring gennem arbejdslivet, er digitale Igsninger ikke nedvendigyvis intuitive for
dem. Det kan fare til en oget byrde for en gruppe, der stadig er pa arbejdsmarkedet

og maske ogsa her bruger energi pa konstant at navigere i nye systemer.

Omvendt er unge under 30 ar vokset op med teknologien som en fastteamret
del af deres hverdag. Det betyder dog ikke, at alle digitale l@sninger giver
mening for dem. De veegter hurtighed og tilgaengelighed hgjt - og det at
huske at tjekke eBoks eller Mit.dk falder sjeeldent ind under denne kategori.
Betina Liliendal forteeller blandt andet, at flere virksomheder er begyndt at

bruge Snapchat i deres interne kommunikation malrettet denne generation:

"Det er dér, de unge er - og dér, de ser budskaberne med det samme.
En Snapchat-besked kan fx give hurtigere svar pa, om nogen kan tage
en vagt frem for at vente pa en mail eller SMS. Forestil dig, hvis denne
generation kunne modtage offentlig kommunikation direkte i deres

Snapchat - det ville uden tvivl gge deres engagement og responstid.”
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En universel lgsning er
sjeeldent den bedste losning

Ifelge Betina Liliendal udvikler det offentlige ofte Igsninger ud fra
tanken om, at alle borgere forventes at bruge de samme systemer -
uanset alder eller teknologiske feerdigheder. Men det er en udfordring,

nu nar digitale vaner varierer markant mellem generationerne.

"Jeg tror ikke pa, at én digital lasning kan fungere for alle. Det offentlige bar
taenke i differentierede tilgange, hvor digitale lgsninger tilpasses borgernes

behov. Vi skal sparge os selv: Hvordan nar vi bedst de forskellige generationer?”

Et eksempel pa en fleksibel lasning er de to apps til henholdsvis kerekort- og

sundhedskort, der giver borgerne mulighed for at veelge mellem en fysisk eller

digital version af deres kort. De yngre generationer kan benytte de digitale versioner,
mens dem, der foretraekker fysiske kort, stadig har den mulighed. Dette sikrer,

at vigtige samfundsfunktioner er tilgaengelige for alle pa deres egne praemisser.

"Lesningen kunne ogsa veere at tilbyde forskellige kanaler. Nogle generationer
vil foretraekke information via eksisterende platforme, andre vil have

gavn af en ny app, mens nogle fortsat har behov for personlig betjening

pa bogerservice. En mere fleksibel tilgang vil styrke borgernes engagement

- fx i forbindelse med arsopgerelser, booking til Forsvarets Dag, indkaldelse

til underspgelser pa sygehuset eller andre vigtige borgeropgaver.”

Den aldrende befolkning og
fremtidens digitale Igsninger

Den demografiske udvikling stiller ogsa nye krav til digitale lasninger. | 2060

forventes det, at antallet af personer over 80 ar er fordoblet, som betyder, at

behovet for at taenke en aeldre generation ind i offentlige Igsninger kun stiger.

"Selvom fremtidens zeldre vil veere mere digitalt kompetente, skal vi stadig tage
hajde for faktorer som synsevne, motorik og kognitive udfordringer, sa teknologien

ikke fortsat skaber barrierer, men i stedet understgtter borgernes selvsteendighed.”
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Samtidig bliver flere eseldre leengere pa arbejdsmarkedet, hvilket betyder, at

brugervenlighed boar teenkes ind i bade offentlige og arbejdsrelaterede digitale lgsninger.

“Hvis malet er, at flest muligt skal kunne navigere selvsteendigt i det
digitale samfund, er Igsningen ikke at forvente, at borgerne tilpasser

sig teknologien - men at skabe teknologi, der tilpasser sig borgerne.”

En digital fremtid, der fungerer for alle

Pa baggrund af Betina Liliendals undersegelser kan vi konkludere, at det
i en tid, hvor digitaliseringen af det offentlige ruller derudad, er afggrende
at tage hgjde for forskellene mellem vores generationer. Det er ikke nok
at udvikle én Igsning, der "virker" for flertallet - lasningerne skal veere

fleksible og tilpasses specifikke behov hos bade unge, modne og aldre.

Mange i 60’erne star over for en dobbelt digital udfordring: De skal bade handtere
egne digitale borgeropgaver og hjeelpe deres aeldre foreeldre, som har sveert ved
at navigere i de offentlige systemer. Nar kompleksiteten i hverdagen ages, bliver

byrden for denne generation endnu sterre - bade privat og pa arbejdsmarkedet.

Betina Liliendal papeger, at det faktisk for en stor gruppe mennesker var lettere
at veere borger for digitaliseringen. Ironisk nok var malet med digitalisering at

gore hverdagen nemmere - men for mange har det skabt flere udfordringer.

MitID, e-Boks, Mit.dk, NemID, leegeapps, Medicinkortet, Min Sundhed,
Rejsekortet, DSB-app, sundhedsapps, Skatteguiden og Aula -

hvor er det nu lige, man finder den information, man har brug for?

Teenk, hvis vi havde én samlet borgerapp, ét overskueligt digitalt website og en fysisk
skranke ved kommunen, der ledte os direkte til den ngdvendige information. En offentlig
digital infrastruktur, der mgder borgerne, hvor de er, frem for at forvente, at borgerne

tilpasser sig systemet, kunne vaere ngglen til en mere inkluderende digital fremtid.
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Relaterede artikler

Hvilket ERP-system passer
bedst til jeres virksomhed?

Nar din virksomhed skal vaelge ERP-system, er det afgerende at overveje
flere faktorer for at sikre, at lasningen passer optimalt til jeres behov..
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IT er for alle - ogsa kvinder

| Danmark er der en ligelig fordeling af maend og kvinder, men den fordeling
afspejler sig ikke i IT-branchen, hvor der er et overtal af maend. Hvis vi skal gere
noget ved fordelingen, kreever det blandt andet profilering af faget, sa vi kan fa fle...
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