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• Senteret for et aldersvennlig 
Norge, Eggs Design, 
Helsedirektoratet

• Synliggjøre kompleksiteten i den 
digitale samfunnsutviklingen

• Kart og film

• Verktøykasse for digital 
inkludering
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Verktøykassa består av 3 hoveddeler

2. Personas
Fem karakterer som representerer de 

største risikofaktorene for å ta i bruk 

digitale tjenester.

I tillegg en mal for å lage deres egne 

personas, dersom dere har behov for det.

1. Bakgrunn og informasjon 

om digital sårbarhet
Hva er de største barrierene? Og hvor 

mange innbyggere er påvirket av digital 

ekskludering?

3. Brukerreise
Et verktøy for å kartlegge hvordan 

tjenesten deres oppleves fra en brukers 

perspektiv, over tid og på tvers av kanaler.
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Hvordan bruker du verktøykassen?

Les gjennom 
Les gjennom introduksjonen om digital 

sårbarhet og persona (fem innbyggere 

som opplever ulike digitale utfordringer). 

Vurder og reflekter:
• Hvordan er det for Gøril, Zosia, Beatrice, 

Halvor og Edvard å bruke deres 

tjenester?

• Hva er de største utfordringene de 

kommer til å oppleve?
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Kartlegg brukerens opplevelse 
Kartlegg steg for steg ved å bruke 

brukerreisens mål:

• Hva er de største barrierene?

• Hva er de største mulighetene?
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43%
hjelper andre i nær 
relasjon med å 
bestille eller betale 
for varer og tjenester2

64%
ønsker å utvikle digitale 
ferdigheter ved å prøve 
seg fram på egenhånd 
eller få hjelp av familie 
eller venner1

Kilde
1 Befolkningens digitale kompetanse og deltakelse – HK-dir
2 NO2021-103332 Forbrukerrådet - Kommentarrapport Utenforskap i forbrukermarkedene 2022

28% ønsker å utvikle digitale 
ferdigheter gjennom kurs 
tilbudt av frivillige eller 
ideelle organisasjoner 1



Biografi

Gøril er lett psykisk utviklingshemmet. Dette har ført til at hun har 

en verge, som har kontroll over økonomien hennes. Gøril har 

derfor ikke en egen Bank-ID.

Det at hun ikke har Bank-ID stenger henne ute fra mye mer enn de 

store økonomiske avgjørelsene. I verste fall kan hun gå glipp av viktige 

rettigheter og frarøves muligheten til å gjøre sin plikter.

Brukerpersona: Gøril, 24 år

Utenfor arbeidslivet Barrierer:

Tilgangsbarriere Helse- og livssituasjon

Ca. 850 000 personer, har 

nedsatt fysisk eller psykisk 

funksjonsevne

Fakta

8%

23%

Ca. 300 000 personer av den 

voksne befolkning, har ikke 

Bank-ID

Jeg har behov for tilgang til livet mitt, selv om jeg 

ikke får ha bank-ID! Uten den får jeg ikke bestilt 

legetime, sett vedtak fra NAV eller bruke Vipps.

Jeg får ikke se vedtak gjort om meg fra f.eks. NAV 

og jeg får ikke logget inn på Digipost. Hvordan kan 

jeg unngå at jeg gå glipp av viktige ting?!



Vurdere: er det mulig å lage en forenklet 
innlogging (uten bank-ID) hvor man har 
begrenset tilgang?

Reflektere og vurdere ut fra Gørils situasjon

Reflektere: når trenger man bank ID for å bruker 
deres tjeneste? 

Test: kan du teste tjenesten deres med brukere 
som ikke har bank ID?

LEVE SEG INN I Å LEVE UTEN BANK-ID: LEVE SEG INN I Å VÆRE EN VERGE 

Reflektere: kan en verge bruke deres tjeneste 
på vegne av den personen er verge for?

Test: kan du teste tjenesten med en verge 
eller på vegne av en annen person? 

LEVE SEG INN I Å IKKE HA OVERSIKT

Reflektere: hvilken informasjon har Gøril 
tilgang til? Hva har hun ikke tilgang til?

Vurdere: hvordan kan Gøril få beskjed om 
viktige vedtak gjennom tjenesten deres?



Biografi

Personlighet

Barrierer Hvilke barrierer opplever brukeren? 



FØR UNDER ETTER

Aktiviteter

Hva er stegene 

brukeren går 

gjennom?

Barrierer

Hvilke barrierer 

opplever 

brukeren?

Muliggjørerer

Hva hjelpe/ støtte

brukeren i 

prosessen?

Innsikt/notater

Teamets viktige 

refleksjoner

BRUKERENS OPPLEVELSE AV VÅR

DIGITALE TJENESTE



Kartlegg antagelser 

Hvordan tror vi at tjenesten(e) vår(e) er i dag?

Tre nivåer man kan jobbe med brukerreisen på

Kartlegg dagens reise 

Hvordan er det faktisk?

Kartlegg ønsket reise 

Hvordan ønsker vi at tjenesten skal bli i framtiden?

1

2
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Flere steg til endring

Start med å lese materialet og bruk det 

til egen refleksjon alene, i ditt team, 

avdeling eller hele virksomheten. Bruk 

materialet i en presentasjon, del for 

lesing av hver enkelt medarbeider, eller 

gjør det tilgjengelig på annet vis. 

Bli bevisst Prøv selv Møt deres brukere

Fortsett reisen ved å ta utgangspunkt i 

personasene og støttespørsmålene, og 

prøv selv å bruke deres tjeneste(r). Gå 

på nettsiden, logg inn, forsøk å 

ringe/chatte med tjenesten osv. Inviter 

til en eller flere workshops, gi oppgaver i 

forkant av workshopen, og del 

erfaringene med hverandre.

Det siste steget på reisen i å forstå 

digital sårbarhet er å møte tjenestens 

faktiske brukere. Finn ut hvordan dere 

kan komme i kontakt med deres 

brukere. Få dem til å vise og fortelle om 

hvordan det er å bruke tjenesten, og 

hvilke barrierer de møter. 



QR-kode til

ressurssiden

https://www.aldersvennlig.no/
ressurser/vart-digitale-liv

Ressursside: Vårt digitale liv

Se filmen, last ned kartet, og personas-
verktøyet på Senteret for et aldersvennlig 
Norge sine nettsider. 

https://www.aldersvennlig.no/ressurser/vart-digitale-liv
https://www.aldersvennlig.no/ressurser/vart-digitale-liv


www.aldersvennlig.no

Følg oss: 

www.planleggelitt.no

Les mer:

Bli inspirert:

http://www.aldersvennlig.no/
http://www.planleggelitt.no/
https://www.linkedin.com/company/senteret-for-et-aldersvennlig-norge
https://www.facebook.com/aldersvennlig
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