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Forord

Visionen for Borgerblikket saetter retning for fremtidens digitale kommunikation med
borgerne.

Visionen fortsaetter den rejse kommunerne startede i 2020, hvor de fgrste data blev
vist for borgeren pa Min Side (nu Mit Overblik). Der er lagt et solidt fundament. Nu
skal vi fokusere pa at hgste gevinsterne, genbruge det vi allerede har, samt udnytte
nye teknologiske muligheder for at skabe endnu stgrre veerdi for borgere og
kommuner. Nogle af ambitionerne i visionen vil derfor vaere velkendte og et
naturligt naeste skridt i udviklingen af Borgerblikket og andre mere langsigtede og
omfattende.

I fremtiden skal Borgerblikket lette arbejdsopgaverne for medarbejdere, ggre
borgere mere selvhjulpne og ikke mindst skabe raderum til mere velfeerd. Dette
skal ske ved at seette borgerens livssituation i centrum for den digitale service og
ved at bidrage til en sammenhaengende digital oplevelse, der nedbryder siloerne
mellem myndigheder og forlgser potentialerne i bade eksisterende og ny teknologi.

Mange borgere er abne for, at en langt stgrre grad af dialogen med det offentlige
skal forega digitalt. Oplevelsen hos borgerne er, at digital kommunikation kan
aflaste i hverdagen og ggre det lettere at ordne sine arinder med det offentlige -
uden at man skal bruge tid pa at ringe eller mgde op fysisk et bestemt sted.

Vi skal skabe rammerne for en digital service, der ggr kommunikationen med det
offentlige let for alle. Samtidig skal vi have et gget fokus pa udsatte borgere og
borgere med komplicerede forlgb, som har saerlige behov for transparens,
brugervenlighed og let adgang til svar, og som ofte har brug for, at deres pargrende
eller stgttepersoner kan hjeelpe dem. For dem er det endnu vigtigere, at det digitale
univers er intuitivt og tager afsaet i deres situation.

Visionen tegner et billede af den retning, vi gnsker at saette for fremtidens digitale
kommunikation. Det handler ikke kun om, at give borgere adgang til deres data,
men ogsa om at borgere selv gnsker at vaelge det digitale som farstevalg, fordi det
er nemt at fa Igst sine aerinder hos kommunen digitalt.
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Borgerblikket som del af en bredere kontekst

Nar en borger i dag gar p& "Mit Overblik”, ser borgeren ikke kun oplysninger fra kommunen
men o0gsa oplysninger pa tvaers af offentlige myndigheder. Vaerdien skabes, nar borgeren far
et samlet overblik af sine aerinder hos det offentlige. Borgerblikket indgar derfor ogsa i en
bredere feelleskommunal og -offentlig kontekst.

Visionen for fremtidens Borgerblik kan ikke ses isoleret, men skal bidrage til at styrke
fremtidens digitale kommunikation og fremtidssikre den digitale service.

Dele af visionen kan derfor ikke ngdvendigvis realiseres i regi af Borgerblikket alene men
gennem udvikling af et gkosystem af lokale, falleskommunale og feellesoffentlige Igsninger,
som Borgerblikket er en del af.

Den endelige realisering af visionen stiller saledes krav til det bredere landskab af systemer
0g data og skal i sidste ende fastlaegges i en Igbende dialog med aktgrer pa tveers af flere
niveauer:

Lokalt

Visionen for Borgerblikket stiller nye krav til hvilke systemer og data, der skal
\/ veere adgang til i den enkelte kommune samt til standardisering af data pa tveers
af systemer.

Faelleskommunalt

Fremtidens vision for Borgerblikket stiller naturligt krav til den faelleskommunale
infrastruktur og de data, der fra lokalt plan samles i regi af KOMBIT.

(

Faellesoffentligt

Visionen for Borgerblikket saetter, som minimum, nye krav til, hvad der skal
udstilles i Mit Overblik men potentielt ogsa, hvad man som borger mgder og kan
ggre pa tvaers af Borger.dk og andre offentlige systemer.

(
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Vision for Borgerblikket

At give borgerne og deres pargrende adgang til et samlet
0g personaliseret digitalt univers, der er overskueligt og
som smidiggar kommunikationen med det offentlige

En digital stgtte
for mine naermeste
- hvor og nér

de har brug for det

Mit digitale univers
- alt jeg skal bruge
lige ved handen
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Digital service
skraaddersyet til mig
- pa farten, proaktivt og
personaliseret
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Mit digitale univers

I fremtiden har borgeren sit eget digitale univers. En vej ind til den
digitale offentlige service og til at Igse alle sine zerinder med det
offentlige: En digital landingsplads hvor alle offentlige data om
borgeren samles i et overblik for den enkelte borger.

Digital service skraaddersyet til mig

I fremtiden far borgeren en personaliseret service, hvor borgeren let
kan spille en aktiv rolle i sin egen sag. Borgeren far Igbende
pamindelser om sine aftaler, kan let (om)booke sine aftaler, far
opdateringer om de services borgeren modtager og forslag til tilbud,
som kan hjaelpe borgeren baseret pa den aktuelle livssituation.

En digital stgtte for mine naermeste

I fremtiden kan man som pargrende eller stgtteperson veere en digital
stgtte for sine naermeste. Den pargrende kan tilgé oplysninger for dem
omkring sig, der gnsker det, men den pargrende kan ogsa tage en
mere aktiv rolle i den digitale kommunikation og handle pa de
omrader, i de sager og pa de tidspunkter, hvor borgeren har brug for
det og gnsker det.
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Mit digitale univers
- alt jeg skal bruge lige ved handen

Det skal veere let 0og intuitivt at veere borger i det digitale Danmark. Det digitale univers er et
inkluderende og brugervenligt digitalt fgrstevalg, hvor borgeren trygt kan finde det, der skal
bruges - lige ved handen og uden behov for at ringe eller mgde fysisk op.

Borgeren skal opleve et digitalt univers, der sikrer, at der altid er en digital indgang, hvor man
kan starte sit eerinde - uanset aerinde. Et sted hvor borgeren nemt kan stille spgrgsmal eller bede
om oplysninger og blive ledt direkte til svarene - uanset hvilket emne henvendelsen drejer sig
om.

Borgeren vil se en komplet oversigt med alle relevante oplysninger.

Det oplever borgerne i dag

> Pa tvaers af malgrupper oplever borgerne det som en udfordring at holde styr pd, hvilken digital
lgsning de skal bruge hvornar. I stedet efterspgrges én indgang til den digitale kommunikation
med det offentlige.

> Samtidig efterspgrger borgerne, at de altid har ét sted, hvor de kan fa et overblik over alle deres
oplysninger, deres ydelser og deres igangvaerende sager - et ‘komplet’ Mit Overblik.

(Kilde: Afdaekning af borgerbehov (Deloitte))
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Det vil borgeren opleve i fremtiden...
Mit digitale univers

Mit digitale univers - en let og intuitiv adgang til alle relevante oplysninger ét sted
Borgeren har én digital landingsplads, hvor borgeren kan finde alle de data, som det offentlige har
liggende om borgeren. En fortsat udvidelse af det eksisterende overblik. Det kan veere sager,
dokumenter, ydelser, aftaler m.m. Det digitale univers er let at forsta uanset sprogligt ophav og kan i
relevant omfang tilgas pa andre sprog end dansk, sa der ikke vil veere behov for at inddrage tolke
eller pargrende, for at forsta indholdet.

Oversigt over alle aftaler og begivenheder

Borgeren kan se alle sine aftaler og mgder med det offentlige i det digitale univers, og man kan
synkronisere direkte med sin kalender pa telefonen. Samtidig kan borgeren finde et overblik over
kommende relevante begivenheder - fx at passet udlgber eller at kgrekortet skal fornyes. Det kan
betyde, at feerre borgere udebliver fra aftaler i kommunen, hvilket potentielt kan styrke den interne
kommunale koordination om borgere.

‘Track and trace’ pa sager og forlgb

Borgeren kan ga ind pa en specifik sag eller et konkret forlgb og fglge med i, hvor langt sagen er - pa
samme made som man kan fglge leveringen af en pakke. Borgeren kan nemt se, hvornar man far
svar, eller der sker noget nyt - og seerligt hvornar borgeren selv skal ggre noget, og hvornar man
afventer andre. Det kan minimere henvendelser til sagsbehandleren om status pa sagen.

En virtuel assistent, som finder det frem, man har brug for

Borgeren kan stille sine spgrgsmal til en virtuel assistent, som kan finde relevante oplysninger frem
direkte i det digitale univers - uden at man som borger selv behgver at finde vej gennem menuer og
sider, der spejler den interne organisering af ydelser i det offentlige. Borgeren kan bade skrive og
ringe til den virtuelle assistent, som ikke bare kan guide dem det rette sted hen, men ogsa hjeelper
med at Igse konkrete aerinder - fx at sgge ydelser eller booke et mgde. En intuitiv, digital indgang
skal understgtte en reel nedbringelse af tid pa at guide borgere, fx ved at lade en virtuel assistent
aflaste Borgerservice eller kommunale kontaktcentre.
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Digital service skraaddersyet til mig
- pa farten, proaktivt og personaliseret

Den digitale service skal veere skreeddersyet til borgeren, sa borgeren nemt kan vaere en aktiv digital
medspiller pa egne aktiviteter og sager. Det betyder, at man bade kan komme i dialog med de rette
medarbejdere digitalt, og samtidig skal medarbejderen ikke bruge ungdige ressourcer pa at henvise

borgeren videre til andre kolleger. Borgeren skal ikke blot fa et overblik, men skal ogsa kunne agere.

Der er et tydeligt digitalt fgrstevalg, sa borgeren altid har adgang til digital kommunikation, der er
designet efter borgerens behov, sa man ikke behgver at ggre brug af telefonsamtaler og fysiske mgder,
medmindre man foretreekker det. Kommunikationen kan forega pa farten, og nar det giver mening for
borgeren og medarbejderen - med direkte beskeder mellem borgere og medarbejdere, videomgder og nye
digitale kanaler.

Borgeren vil fa automatiske opdateringer direkte pa sin telefon og fx blive mindet om aftaler og deadlines.

Det oplever borgerne i dag

> Borgerne oplever i dag, at det ikke altid er let at komme i kontakt med det offentlige digitalt for
at finde svar eller bidrage med oplysninger. Derfor efterspgrges adgang til flere digitale
kontaktformer - bade i skrift, over video og virtuelt.

> Pa tveers af malgrupper efterspgrger borgerne, at de i hgjere grad bliver hjulpet digitalt med
viden og pamindelser om deres ydelser og sager samt begivenheder og tilbud, der er relevante
for netop dem.

(Kilde: Afdaekning af borgerbehov (Deloitte))




Det vil borgeren opleve i fremtiden...
Digital service skraaddersyet til mig

Pamindelser om aftaler og let adgang til at (om)booke

Borgeren vil automatisk fa pamindelser om kommende aftaler direkte pa sin telefon, fx nar
man skal have besgg af hjemmeplejen ("Vi er pa vej hjem til dig nu..”). Samtidig kan
borgeren nemt bade booke og ombooke sine aftaler uden at skulle kontakte kommunen
telefonisk eller evt. udeblive fra en aftale.

Let kommunikation mellem borger og medarbejder

Nar den virtuelle assistent ikke kan besvare borgerens spgrgsmal, kan borgeren let
kommunikere med de relevante medarbejdere i stedet. Medarbejderen kan svare borgeren,
nar det passer ind i arbejdsdagen, og borgeren far en notifikation, nar svaret er kommet
retur. Samtidig kan videomgder med det offentlige ske via det digitale univers, sa borgeren
kan holde sine videomgder hjemmefra, og medarbejderen kan mgde borgeren direkte fra sit
skrivebord uden yderligere transporttid.

Opdateringer om egne services og andre relevante tilbud

Borgeren kan automatisk modtage beskeder om fremdrift i sine sager og aktiviteter - fx nar
der er truffet beslutninger, eller nar der er behov for en konkret handling fgr en sag kan
bringes videre (“Du skal oplyse om dette, for at..”). Samtidig kan borgeren automatisk fa
besked om nye tilbud og ydelser, der kan vaere relevante for borgeren, fx forebyggende
sundhedstilbud eller bidrag til frivillige indsatser ("Andre i din situation har..").

Let adgang til at supplere med oplysninger til sine sager

Borgeren kan let tilfgje data og uploade dokumenter direkte til egne sager i Mit Overblik, fx
hvis man har nye oplysninger, som kan bidrage til fremdriften i konkrete sager eller man vil
opdatere sit telefonnummer i sine stamdata. Samtidig kan borgeren let anvende sine egne
data til andre formal, fx ved at treekke dem ud for at dele data med andre myndigheder eller
sit forsikringsselskab.
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En digital stotte for mine naarmeste
- hvor og nar de har brug for det

Bliver man som borger udfordret af at skulle lgse et aerinde digitalt, skal det vaere let og nemt at fa hjeelp
af sine pargrende eller professionelle stgttepersoner. Pargrende og stgttepersoner kan spille en central
rolle i at sikre, at borgeren far den hjeaelp digitalt, som de har brug for. Det gaelder bl.a.
familiemedlemmet, der hjeelper en udsat med at huske aftaler, foreelderen som stgtter en sarbar ung i
dialogen med det offentlige, barnet som hjaelper sin foraelder med digitale Igsninger eller stgttepersonen,
der hjeelper borgeren.

Det kreever transparens, at den pargrende og stgttepersonen dels kan se de oplysninger, som borgeren
gnsker, og dels kan sta for dialogen med det offentlige pa de omrader, hvor borgeren gnsker det. Fx vil
man kunne tilga alle sin mors oplysninger dog uden at kunne andre i dem, eller man fx specifikt kan
handle pa vegne af sit barn i forbindelse med deres forlgb med socialforvaltningen.

Det oplever borgerne

> For ikke bare pargrende, men borgere generelt, opleves det i dag sveert at hjeelpe sine
neermeste digitalt. Det efterspgrges derfor, at man i hgjere grad kan fa adgang til at se
data eller handle p& vegne af de af sine naermeste, der gnsker det - og at fuldmagt let
kan gives og traekkes tilbage digitalt.

(Kilde: Afdaekning af borgerbehov (Deloitte))
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Det vil borgeren opleve i fremtiden... KOMB:T KL
En digital stgtte for mine naarmeste

Muligheden for at tilga oplysninger og handle pa vegne af sine narmeste

Borgeren eller den professionelle stgtteperson kan digitalt se oplysninger, ydelser og sager for
dem, som har givet tilladelse til det (fx i Mit Overblik). Hvis en pargrende eller stgtteperson
tildeles fuld adgang af eksempelvis et familiemedlem, vil den pargrende fa adgang til

familiemedlemmets digitale univers, som var det den pargrendes eget. Den pargrende vil Dorgercs ‘©=
desuden let kunne skifte mellem sit eget digitale univers og familiemedlemmets. Muligheden for g -

at handle som pargrende skal bidrage til at sikre, at der i mindre grad end i dag skal bruges tid “"'é"{"" - T e o - R
pa saerskilt at koordinere med pargrende - en opgave som i dag primaert klares p& telefon, mail S e Bcam e —
eller ved fysiske mgder, men som i fremtiden kan aflastes digitalt. o o . i @
Muligheden for let at give fuldmagter til sine pargrende eller stgttepersoner = i® (e 2
Borgeren skal kunne give fuldmagter til, at pargrende eller stgttepersoner digitalt kan fa adgang y B '

til at se ens data og/eller handle pa vegne af en - og ved et enkelt klik kunne traekke fuldmagten iz e

tilbage igen. Bade til fremtidig brug eller nu her. Fuldmagterne skal kunne afgraenses til bestemte el Fe—
omrader eller bestemte sager. Samtidig skal det veere let at fa et overblik over, hvilke - ' ( :5 oo

oplysninger og rettigheder man har givet sine pargrende adgang til. Arbejdet er allerede godt i
gang i feellesoffentlig regi, hvor borgeren kan give fuldmagt til nogle ting - det skal udvides og
udbredes til gavn for kommuner og borgere.
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Mit digitale univers
(Eksempler)

Nar borgeren skal finde
oplysninger om et forlgb, gar -
man ind pa en simpel digital @~
"forside”.

Borgeren mgdes med det samme af
den virtuelle assistent Offelia, som
man kan stille sine spgrgsmal til -
fx om man kan fa et overblik over

et rehabiliteringsforlgb.

Borgeren kan selv velge,
om man vil ringe, skrive

. . o
eller indtale sit spgrgsmal.

Billedeksempler fremgar i stort format i appendiks
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)Borgeren kan i Mit Overblik fa et
samlet overblik over oplysninger,
ydelser og sager - og hvem, der
er sagsbehandler pé& de enkelte
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Billedeksempler fremgar i stort format i appendiks
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Hvis borgeren har en
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det altid direkte af
Mit Overblik.

borgerdk

1 Mitovervax

el Ve wwksrerran AR Ove

el Cu ! | et Shcen Teti 2 pedvereeaiseseeny S pdearends Use Jocchoen

. ———

l Ao Socozann LT3 0800 ::)-qn Tu®m [ s erc e (00G)
l Roskats
| WS, ) S, H & ) )
e ar borgeren spgrgsmal, kan man altid stille
1 @ o0 T P . . . : .
1 s [l RSES (S ——— ,/ dem direkte til den virtuelle assistent Offelia,
i = i ==l e s - e som pa fa sekunder besvarer spgrgsmalet og
¢ e finder oplysninger direkte frem til borgeren.
- 5-_—;’ 2 = ,/ plysning g
Lo e s 4
e Y = . ,,
| - “ ’
wn poy T

_~® Hvis borgeren foretraekker at ringe, kan
- man altid fa et telefonnummer til en
relevant kontakt i kommunen.

Billedeksempler fremgar i stort format i appendiks

KOMB:T KL

15



Digital service som netop jeg
har brug for (eksempler)
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Mit Overblik
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Den virtuelle assistent Offelia svarer med
Borgeren kan nemt uploa det samme pé& borgerens besked og
dokumenter til sagen og skrive foretager selv dataopdateringer, hvor
eller indtale svar og spgrgsmal muligt.
direkte til sagsbehandleren. o o
Kan Offelia ikke selv svare, handteres
spgrgsmalet i stedet af en sagsbehandler.

Billedeksempler fremgar i stort format i appendiks
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Hvis borgeren er ngdt til at ombooke @y
aftalen, kan borgeren blot besvare
pamindelsen direkte og bede om en ny

Billedeksempler fremgar i stort format i appendiks

Borgeren modtager pamindelser om Q
kommende aftaler og begivenheder direkte %
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Borgerne far sendt kommunale tilbud, som er relev
for netop dem - direkte til sin telefon. Hvis man ha
veeret ude for en faldskade, far man fx information

en ledig tid i sagsbehandlerens
kalender, og borgeren skal blot
bekraefte med MitlID for at booke

den nye tid.
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tilbud, som andre i samme situation har haft gavn af -

fx at spge om fysiske hjeelpemidler.
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al stgtte for mine naermeste .
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P& Mit Overblik kan borgere give fuldmagt til, at
,o. deres naermeste far adgang til alle deres sager og
‘.L oglysninger digitalt. Hvis ge gor deE, kan man som
borgerdk F=—— ‘: pargrende til enhver tid ga ind og fa et overblik over
e de aktiviteter, der er i gang hos den pageeldende
bttt b — borger - som var det ens eget overblik.

e e s
(I i) 8 =
CITEX =

borger.dk

Mit Overblik

Hey M, vaskomims 1l Mt Qv Du er | elobitket nde pd en pdrovordevisning for din parrande Lise Jocobsen.

eren har faet fuldmagt, kan
m pargrende handle pd vegne S
sine naermeste og sikre, at der .
bliver fulgt op pa deres sager. "T""’""'"

kan man besvare beskeder og anmodninger @ =
om oplysninger fra sagsbehandlere og sgge om

nye ydelser og hjeelpemidler pa vegne af sine
naermeste.

Billedeksempler fremgar i stort format i appendiks



