Borgerservice samskabelses case

— Fra Nem|D til MitID
Indledning

| forbindelse med overgangen fra NemID til MitID er der kommet et gget pres pa Borgerservice. Iseer mange
2ldre har sveert ved at overga til det nye system. De vejledninger der foreligger fra Digitalstyrelsen, er ikke
tilstraekkelige for at de zldre kan forsta, hvordan de skal benytte MitID i praksis.

Det er tydeligt, at denne udfordring ikke kan Igses med udgangspunkt i de Igsningen, man traditionelt har
brugt. Mandskabet i kommunen er ikke tilstraekkeligt til at I@se denne opgave alene.

| den forbindelse har en raeekke medarbejdere sat sig sammen for at overveje, hvordan man kunne undersgge
udfordringen og udforske mulige Igsninger med udgangspunkt i borgeren.

Nysgerrighed pa sagen

Udgangspunktet for projekter starter med, at personalet rent faktisk lytter til det, borgerne efterspgrger. Det
indebaerer at lytte til borgerens feedback bade i form af ris og ros.

Overordnet set er borgernes tilbagemelding en utilfredshed pga. den ggede ventetid og kg ved receptionen
i Borgerservice samt de computere, som kan blive brugt i Borgerservice.

Ved at undersgge sagen narmere bliver det tydeligt at kedannelsen som forventet bl.a. sker pga. zldre
borgeres behov for hjelp til at bruge MitID. Mange borgere leverer deres computere og telefoner til
personalet i receptionen med en forventning om, at de kan installere MitID pa deres enheder. Det bliver
endvidere tydeligt, at omkring halvdelen af de borgere, der allerede er blevet hjulpet én gang, vender tilbage
til rddhuset, efter at de har faet MitID, fordi de stadig ikke er i stand til at bruge det. Der er med andre ord
forstaelsesmaessige og kompetencemaessige udfordringer for denne borgergruppe i at benytte MitID, som
skaber et vedblivende pres pa administrationen.

Efter denne udforskning af hvilken malgruppe, som knytter sig til problemet, far en medarbejder den ide at
inddrage en frivillig organisation i forbindelse med arbejdet.

At inddrage en frivillig organisation har en raekke fordele:

e De frivillige organisationer har ofte et seerligt kendskab til en bestemt borgergruppe og deres behov.

e Da kommunen og de frivillige har forskellige perspektiver pa sagen, kan de sammen bidrage til en
mere helhedsorienteret tilgang med borgeren i centrum.

e De forskellige perspektiver kan vaere med til at skabe nye innovative Igsninger.

Nar man vil inddrage en frivillig organisation, er det vigtigt, at der er en gensidig respekt mellem kommunen
og organisationen. Den frivillige organisation skal eksempelvis ikke leve op til et krav om dokumentation og
den lovgivning som kommunens medarbejdere er underlagt. Ligeledes kan der vaere forskellige veerdiseet,
normer og en forskellig praksis, nar man sammenligner kommunen og den frivillige organisation. Her er det
vigtigt, at de forskellige veerdiseet respekteres, og at kommunen ikke forsgger at assimilere den frivillige
organisation i kommunen. Samtidig er det ogsa vigtigt, at den frivillige organisation ikke skal overtage en
opgave, som ellers bliver varetaget af kommunen. Frivillige motiveres ikke af at lgse opgaver for det
offentlige. Derimod motiveres frivillige af at hjeelpe andre mennesker. De handler ud fra det, der giver mening
for den enkelte og for de mennesker, de hjlper. Frivilliges engagement afthanger derfor ikke af kommunale
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strategier og budgetter. Den frivillige organisations arbejde skal i stedet ses som et relevant supplement til
den service, der bliver leveret af kommunen. Alle disse elementer er medarbejderne fra Borgerservice
opmeaerksom pa fgr inddragelsen af en frivillig organisation.

Efter overvejelser omkring overstdende bestemmer medarbejderne i fgrste omgang sig for at forsgge at
inddrage £ldreradet i sagen. Det ggr de, da det er specielt malgruppen af zldre, der har sveert ved at bruge
MitID i praksis. £ldreradet foreslar herefter at inddrage Zldresagen, som er en stor landsdaekkende frivillig
organisation.

Kommunen undersgger fgrst organisationens vedtaegter og kan se, at £ldresagen har et bestemt fokus p3,
at skabe veerdifulde samarbejder mellem det offentlige og de frivillige. De tager sammen med en
repraesentant fra Zldreradet kontakt til £ldresagen og gennem en aben dialog formuleres en feelles vision
for det fremadrettede arbejde. Sammen saetter de fokus pa at seette livserfaring og viden i spil og arbejder
pa, hvordan der kan skabes vaerdi gennem sociale netvaerk.

Udforskning af lgsninger

Sammen udforsker Zldresagen og Tender Kommune forskellige muligheder for, hvordan de frivillige kan
veere med til at understptte de =ldre gennem overgangen fra NemID til MitID.

Da Zldresagen har et stort kendskab til malgruppens behov, er deres perspektiver i udforskningen af
Igsningerne szrligt vaerdifulde.

En af muligheder, der bliver drgftet, handler om at lave arrangementer decentralt i de forskellige byer. Et
eksempel herpa kunne vaere at lave en sakaldt “datastue” pa Center Royal i Léagumkloster, som i forvejen er
et mgdested for mange zldre. Her ville det vaere muligt at mgdes med ligesindede og frivillige, der vil kunne
hjeelpe med nogle af de basale ting vedrgrende IT. Et andet eksempel pa en lignende Igsning kunne vaere, at
Zldresagen stiller frivillige til konkrete arrangementer pa biblioteket, og at disse arrangementer bliver en
etableret del af bibliotekets arrangements-katalog, sé arrangementerne ogsa kan blive markedsfgrt og na ud
til de seldre. Mange aldre har nemlig i forvejen en fast rytme i at komme pa biblioteket.

En anden mulighed, der bliver drgftet, er at tilknytte SDU studerende til sldre i Tender Kommune, da
Zldresagen har en kontakt pa SDU som en del af deres netvaerk. De unge vil kunne vejlede de sldre gennem
telefonen eller pa mgder decentralt i kommunen. Dette ville kraeve en udveelgelsesproces af de unge gennem
et konkret interview samt en underskrift pa en tro- og loveerklaering. Lignende Igsninger er fgr blevet lavet i
bl.a. Slagelse Kommune.

Den tredje mulighed er, at have et par frivillige omkring formiddagen pa radhuset, som kunne vaere med til
at instruere de aldre i, hvordan de skal bruge de digitale Igsninger. De frivillige kan veere mere fleksible i
forhold til, hvad de ma hjaelpe borgeren med, da de ikke er bundet af lovgivningen pa samme made som en
kommunalmedarbejder. Ideen er, at de frivillige kan veere med til at demonstrere, hvordan de zldre skal
bruge Igsningen, hvorefter de aldre selv kan fa lov til at prgve kraefter med at udfgre Igsningen.

Medbestemmelse

Efter at have overvejet de forskellige muligheder ovenfor beslutter Borgerservice og Zldresagen at lave en
kombination af den fgrste og den tredje Igsning. Et par frivillige vil enkelte dage hjzelpe til om formiddagen
pa radhuset og ellers bliver der arrangeret mgder decentralt, hvor ldre borgere kan blive klaedt pa til at
bruge MitlD og andre IT Igsninger. Den frivillige organisation er med til at bidrage med et andet perspektiv
pa bade udfordringen og lgsningen, som samtidig sikrer, at borgerens stemme bliver hgrt og borgerens
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perspektiv forstaet. Borgerens egen medbestemmelse er tydelig i dette eksempel, da den frivilliges hjalp
altid er en aben mulighed, som borgeren selv kan veelge til.

Medansvar

Borgeren har gennem den nye Igsning et tydeligt medansvar for at komme til at mestre opgaven selv. | stedet
for at laegge ansvaret for at logge pa MitID over pa kommunen eller de frivillige, bliver borgerne nu, i det
omfang det er muligt, kleedt pa til at kunne ggre det selv. Den made hvorpa £ldresagens frivillige kan vaere
med til at hjeelpe borgerne til at fa et stgrre mestringsniveau er dog anderledes end kommunens, da de ikke
er bundet af de samme regler. De frivillige er pa en anden made ligestillet med borgerne — de udstraler ikke
den samme autoritet som medarbejderne fra kommunen. Derudover har Zldresagen en szrlige viden om
netop denne malgruppe og derfor bliver Igsningen, de ender ud med, ogsa praeget positivt heraf.

De frivillige fra £ldresagen deltager derudover ogsa i nogle korte workshops foranlediget af medarbejdere
fra kommunen, som klaeder dem pa til at hjelpe de ldre i den konkrete udfordring vedrgrende den digitale
Igsning MitID.

Det er tydeligt, at denne nye Igsning pa helt andre mader kan vaere med til at understgtte borgerens
mestringsniveau, sa borgeren i sidste ende kan fa en stgrre grad af mestring af eget liv.
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