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Indhold

Opbygning af rapporten

Rapporten er bygget op af fire overordnede kapitaler og et
appendix med veerktgjer og templates, som er brugt undervejs i
projektet.

Indholdet af rapporten er i udgangspunkt skrevet til at understotte
mundtlig overlevering og co-creation sessioner, hvorfor
sammenhaengene internt | kapitler og saerligt mellem kapitler kan
vaere vanskelige at forsta.

Afsnit 2. Metode og proces er en beskrivelse af processen, som
forsgger at give laeseren en retrospektiv forstaelse af projektet og
en tydeliggarelse af sammenhasngene mellem gvelser undevejs |
projektet samt indehold i rapporten.

Desianit
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1. Indledning

Baggrund for projektet

Som led i Den Faellesoffentlige Digitaliseringsstrategi 2016-2020 skal der skabes mere
sammenhaengende digitale brugerrejser for borgere og virksomheder.

| dette projekt er der specifikt fokus pa livssituationen “flytning’ pa tvaers af myndigheder,
virksomheder, kanaler og selvbetjeningslasninger.

Initiativet skal bidrage til @get kvalitet i mere gnidningsfrie selvbetjeningsforlgb, der kan resultere |
faerre arbejdsgange, hurtigere sagsbehandling og effektiv koordinering mellem myndigheder.

Falgende indeholder Designits' output fra en koncenteret design thinking-proces, hvor vi i
samarbejde med Digitaliseringsstyrelsen og de feellesoffentlige parter har afdaekket indsigter samt
kortlagt as-is brugerrejser baseret pa kvalitative studier, og sammen defineret konceptretninger,
som kan skabe grundlag for nye relevante to-be brugerrejse.
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1. Indledning

Kemeudfordring | projektet

At skabe en dyb kvalitativt funderet forstaelse af
borgernes oplevelser, udfordringer og behov | forbindelse
med flytning, samt forsta de offentlige udfordringer i
forhold til arbejdsgange, tekniske og juridiske krav, som
skal skabe grundlaget for udviklingen af nye relevante
loasninger, der sikrer mere effektiv sagsbehandling og bedre
service gennem sammenhasngende brugerrejser pa tveers
af kontaktpunkter.

Desianit




2. Metode og
DrOCES




Introduktion til metode og
proces

Folgende afsnit har til formal at indvie laeseren i den co-design
proces, som har vaeret omdrejningspunktet for udviklingen af
indsigter og konceptretninger i projektet.

Overblikket af processen ses pa naeste side (double diamant
model fra Design Counsel). Vores procesnedslag er inddelt i fem
afsnit, som bevaesger sig over de fire grundfaser | en design
proces. | hvert af de fem nedslag har interessenter eller brugere
bidraget med deres erfaringer, og projektgruppen har veeret
involveret i til- og fravalg og generel beslutningstagning.
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2.1 Vidensdeling:
1

Aktivitet

Output

Desianit

Opdage Definere
O O O
Vidensdeling Brugerindsigter — Mulighedsrum
Kortlaegning af Feltarbejde og Definition af
barrierer og behov analyse mulighedsrum
med interessenter med borgere med arbejdsgruppe

Indledende hypoteser

Nuvaerende
brugerrejse
og indsigter

Mulighedsrum

Udvikle

— Kvalificering

Kvalificering af
mulighedsrum
med interessenter

Ideer

Levere

Validering

Validering af koncepter
med arbejdsgruppe
og deres bagland

Koncepter og
afrapportering



Indefra-ud perspektiv

Indledningsvis afholdtes en workshop med
interessenter fra de vaesentligste omrader relateret til
flytning for at kortleegge flytteprocessen samt de
vaesenligeste udfordringer indenfor omradet. Dertil
afholdtes en raekke interview med sagsbehandlere
og andre relevante offentlige interessenter med
henblik pa at forsta omradet et spadestik dybere.

Samlet blev arbejdet til en indefra-ud kortleegning af
flytteomradet, som skabte grundlag for at treeffe en
raekke til- og fravalg. Rekrutteringsstrategien for
borgere er direkte relateret til denne kortlaegning.
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2.1 Vidensdeling:

Workshop

Kortlaegning af kontaktpunkter
og formulering af indledende
hypoteser for at afgraense
projektet samt give input til
rekruttering, interviewguide og
ideer der kan testes af borgere |
felten.




Indefra-ud respondenter

Kommunale sagsbehandlere
CPR-registret

Borger.dks kontaktcenter 1881
SKAT

ATP




Workshop

- Borgere
1) Demografisk
Generelle Grundlaeggende spredning pa social gruppe, indkomst og bopael (3/4 fra Kbh og hovedstadsomradet + 1/4 fra Sjeelland) *
Kriterier
2) Digital interaktion med det offentlige
- Borgere, der er flyttet digitalt inden for 4 maneder
~ - Informanter, der har oplevet frustrationer i forbindelse med deres flytning
3) Livssituation
Unge - forstegangsflytning (3 stk.) Bornefamilier - keb af bolig (3 stk.) /Eldre/pensionister (3 stk.)
Selektionskriterier Selektionskriterier Selektionskriterier
Livs- o Alder: 17-25 e Alder: 26-55 e 1 afhaengig af ydelse
situations- _ . . . .
kriterier e 1 har modtaget boligstotte e Kab af bolig e 1 ny ydelsesansggning ved flytning
e 2 far SU udeboende e 1-2 salg af bolig e 1 kontanthjeelpsmodtager
o 2 leje af veerelse (logiveert, c.o adresse) e 1-2 forstegangskabere (hus eller lejlighed) e 2 pensionister
e 1-2 ny kommune
N e 3 skift i skole og/eller dagsinstitution

Designit’ * Jylland, Fyn, gerne fravalgt pga. ressourcehensyn samt antagelse af, at geografien halrzmindre betydning for flytteoplevelsen.



Workshop

Flyttesituationer

Ind- og udlandsflytning
* [ndrejse generelt

* Indrejse studerende

e Midlertidig udrejse

* Permanent udrejse

Desianit

Snyd med folkeregister
adresse

¢ Faedrehoteller

* [Ingen meldt adresse

e Boligstaotte

e Kontanthjeelp (loft)

|3

Skilsmisse relateret
flytteudfordringer
e Flytning af barn



2.2. Brugerindsigter
1

Aktivitet

Output

Desianit

Vidensdeling

Kortlaegning af
barrierer og behov
med interessenter

Indledende hypoteser

Opdage

Brugerindsigter

Feltarbejde og
analyse
med borgere

Nuvaerende
brugerrejse
og indsigter

Definere

— Mulighedsrum

Definition af
mulighedsrum
med arbejdsgruppe

Mulighedsrum

14

Udvikle

— Kvalificering

Kvalificering af
mulighedsrum
med interessenter

Ideer

Levere

Validering

Validering af koncepter
med arbejdsgruppe
og deres bagland

Koncepter og
afrapportering



Udefra-ind perspektiv

Vi gennemfearte 9 kvalitative interviews med borgere for at
fa en indgaende forstaelse af flytningen set fra deres
perspektiv. Disse interviews skabte grundlag for en
detaljeret kortlaegning af borgernes oplevelse | og omkring
flytning. Vi betragtede borgerens oplevelse bredt, og ikke
begraenset til kontakten med det offentlige, for at blive
klogere pa, om der er eventuelle snitflader, som kunne
veere interessante at undersgge naermere for at understotte
en meningsfuld, sammenhaengende oplevelse.

| analysearbejdet frembragtes en indsigtsrapport samt en
as-is borgerflytterejse, som skabte grundlag for at udpege
potentielle mulighedsrum for fremtidens flytterejse.
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Kondensering og analyse

Desianit
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2.3 Mulighedsrum
1

Opdage

Vidensdeling

Aktivitet Kortlzegning af
barrierer og behov
med interessenter

Output Indledende hypoteser

Desianit

Definere

O O
Brugerindsigter — Mulighedsrum
Feltarbejde og Definition af
analyse mulighedsrum
med borgere med arbejdsgruppe

Nuvaerende brugerrejse
og indsigter

Mulighedsrum

|18

Udvikle

— Kvalificering

Kvalificering af
mulighedsrum
med interessenter

Ideer

Levere

Validering

Validering af koncepter
med arbejdsgruppe
og deres bagland

Koncepter og
afrapportering



2.3. Mulighedsrum

Co-creation af
mulighedsrum

Med afsaet | de tre overordnede indsigter og en raekke
underindsigter, borger behov og pains, udarbejdede
projektgruppen og Designit en raekke mulighedsrum i en
co-creationproces.

Dette arbejde skabte grundlaget for arbejdet mod
frembringelsen af egentlige konceptretninger og
anbefalinger.




2.3. Mulighedsrum

Workshop

Indsigter praesenteres af
Designit. Indsigter diskuteres
og kvalificeres med
arbejdsgruppen.

7 forelobige mulighedsrum
skitseres med henblik pa
efterfolgende kvalificering.

Desianit
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2.4 Kvalificering
1

Vidensdeling

Aktivitet Kortlzegning af
barrierer og behov
med interessenter

Output Indledende hypoteser
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Opdage

Definere

O O
Brugerindsigter — Mulighedsrum
Feltarbejde og Definition af
analyse mulighedsrum
med borgere med arbejdsgruppe

Nuvaerende brugerrejse
og indsigter

Mulighedsrum
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Udvikle

— Kvalificering

Kvalificering af
mulighedsrum
med interessenter

Ideer

Levere

Validering

Validering af koncepter
med arbejdsgruppe
og deres bagland

Koncepter og
afrapportering



2.4 Kvalificering

Kvalificenng af
mulighedsrum

Pa baggrund af de initialt udpegede mulighedsrum
frembragte Designit syv mulighedsrumsbeskrivelser med
dertilhgrende output templates. Dette skabte grundlaget
for en co-creation proces med udvalgte eksperter, som
frembragte en raekke detaljerede beskrivelser af
kvalificerede mulighedsrum. Saledes udvikles lgsninger,
som ikke alene handterer borgernes udfordringer, men
ogsa relaterer sig direkte til den virkelighed, som gar sig
geeldende for de offentlige myndigheder indenfor de
konkrete omrader.

Designit’ 79




2.4 Kvalificering

Ekspert workshop

Kvalificering af de 7 mulighedsrum ved hjeelp af en skabelon der
hjeelper med at sikre, at mulighedsrummene beskrives fra borgemes

savel som det offentliges perspektiv.

,@‘ Koncept / vaerdi fra

@ Malgruppe og situation

s\\ “ V‘ oy

s %

o

&%ﬁms?w%%

) Afheengigheder

eswﬁ

"\Jr"w

(v) Nulpunktsmaling / KP1 /
Business case

20 et borgerperspektiv:

X— Nuvzerende
-x udfordringer

Scenarie: step by step. Hvad er scenariets highlights? @
o o o {6} Det offentliges perspektiv @ Borgernes perspektiv

DIGST - pa vegne af de faellesoffentlige parter
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Ekspert workshop
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2.5 Validering
1

Vidensdeling

Aktivitet Kortlaegning af
barrierer og behov
med interessenter

Output Indledende hypoteser
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Opdage

Definere

O O
Brugerindsigter — Mulighedsrum
Feltarbejde og Definition af
analyse mulighedsrum
med borgere med arbejdsgruppe

Nuvaerende brugerrejse
og indsigter

Mulighedsrum

25

Udvikle

— Kvalificering

Kvalificering af
mulighedsrum
med interessenter

Ideer

Levere

Validering

Validering af koncepter
med arbejdsgruppe
og deres bagland

Koncepter og
afrapportering



Validenng af koncepter

Med udgangspunkt i foregaende ekspert bidrag
bearbejdede Designit de kvalificerede mulighedsrum og
udviklede konceptbeskrivelser i et til lejligheden udviklet
konceptkanvas. Formalet var at skabe en ramme om
koncepter, som bade for indevaerende og fremtidige
projekter kan inspirere arbejde omkring konceptudvikling.

Konceptbeskrivelser blev delt | en co-creation session
med projektgruppen, hvor vi | samarbejdet kvalificerede
konceptkanvasbeskrivelserne, samt definerede den
rammefortaelling, som de efterfolgende skulle indga i.




5 Koncepter:

FLYTTEGUIDE

FACILITER MIT
ADRESSESKIFT

HUSK DIN RIGTIGT BOLIGSTOTTE

FORSKUDSOPGQORELSE . géEsqrEEVékﬁ - NAR DU FLYTTER

Designit’
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Koncept kanvas:

Valg af laege

Udfordring: Borgerne har vanskeligt ved at
overskue laegevalget i flytteprocessen, hvilket
kan resultere stress og fejlvalg.

Flytteoplevelse:

Koncept

Forbedret brugervenlighed i det digitale
lzegevalg samt et nyt sundhedskort
uden laegens info kan stromline
processen og skabe storre fleksibilitet.

Fiytteoplevelse:

Anbefalinger: Small, Medium, Large

@{
{5
(s

Optimere usability
Gor det nemmere at veelge leege baseret

pa filtre (sprog, placering, tilgeengelighed).

Bedre visuel praesentation af laege og
praksis, fx fotos.

Fijeme grupppe 2 som valgmulighed i
fiytteflowet

Forlaenge fristen for leegeskift til 30 dage

Optimere sundhedskortet

Fjeme lzegens navn og info fra
sundhedskortet

Anvende chip fremfor magnetkort
Borgere modtager laegens navn via digital
post og/eller SMS sa lzegens info nemt
gemmes i deres digitale kalender
Borgere uden digital post far leegens

kontaktinfo tilsendt som lamineret papirkort

28

Flytteoplevelse:

Journey

Sundhedskort som ID kort
Tilfojelse af borgerens foto til
sundhedskortet
Mulighed for at anvende sundhedskortet
som ID kort

f .
N P
@
Under flytning Efter flytning
» L Borgeren skal ikke udskifte sit * M Kun én indgang til lzegeskift. * S 30 dages frist til at « M Borgere modtager ny

@ sundhedskort, da det er uden * S Forbedret brugervenlighed. finde leege safremt det leegeinfo via digital post
lzegens navn. Det er kun ikke allerede er gjort. * M Borgere undtaget for
informationer, der skal digital post modtager
opdateres. lamineret kort med

laegens navn.
Deeigrit
Flytteoplevelse:
Primzer malgruppe Business case & Afhzengigheder Nazeste skridt
Nul-punktsmaling
* Alle borgere der bruger digital % Reduktion af sagsbehandlinger * Igangveerende initatiy omkring * Dialog m Praksys
selvbetjening. efter forkert gruppeskift (gruppe chipkort. S .
milg 2). * Praksys - initiativ omkring mere
Wins for ruppen: st borgercenteret information, bedre UX
> * Borgeme vzelger rigtigt forste s
* Muligt at traeffe bedre g:r:g eeiger rigtigt og forbedret visuelt overblik af leeger
informerede valg. % Udstedning af feerre # BEK 966 - kommune skal tildele

* Mindre stoj, forbedret usability.

» Mere tid til at foretage laegeskiftet
(30 dage)

* Losning der tilpasses borgeme
fremfor systemet.

sundhedskort safremt lzegens
kontaktinfo fiemes. Nar lzeger
skifter adresse/praksis, resulterer
skal der udstedes nye
sundhedskort.

lzege, hvis borgeren ikke har valgt en
indenfor 8 dage efter flytning.

» Lovgivning vedr
billededokumentation.

» Sundhedslovgivning vedr ret til
sundhedsydelser samt fornodne
opdateret dokumentation.

# BEK om valgfri indplacering i
sikringsgrupper og udstedelse af
sundhedskort

» Involvering af laegeforeningen (fx ang
fotos).



3. Borgerindsigter



Introduktion til borgenndsigter

Folgende afsnit er en samlet analyse af de kvalitativt funderede
indsigter, som blev opsamlet igennem interview af 9 borgere,
heraf 3 unge farstgangsflyttende, 3 familier og 3 pensionister.

Afsnittet er baret af en perspektivering og 3 overordnede indsigter
med dertilhgrende under-indsigter. Perspektiveringen saetter
indsigterne i den rette kontekst samt praesenterer as-is
borgerrejsen. Indsigterne kortlaegger borgernes udfordringer og
behov pa tre niveauer - et kontekstuelt niveau, et kommunikations
niveau og et personligt niveau. Indsigterne udfoldes | en raekke
personlige forteellinger samt illustrative analytiske greb, men er |
udgangspunktet udformet til at understotte mundtlig overlevering.

Desianit
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3.1 Perspektivering



3.1 Perspektivering

Det offentlige mades af
mennesker, der har veeret
Igennem en stressende,
bekymrende og udmattede
boligproces.




Prae-flytterejsen

Jeg er bange for om s::?,ektgillo I;)gl ilalraabfer
jeg overhovedet finder peng g
en bolig.

Manglende kendskab

kompliceret og svaert til mit nye omrade gor

at forsta.

mig herveos.

O——O0—0

33
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3.1 Perspektivering

“Brugerrejsen” - fra processen
begynder til den slutter - er praeget af
stor usikkerhed. Den er elastisk og non-
lineaer. Den er sjaeldent ens for to
personer og man ved ikke preecist,
hvomar den slutter eller hvordan vejen
dertil ser ud.

Designit’



Slut

Jeg kan
genoptage mit liv

Start

Jeg skal flytte
mit liv

Ting jeg skal gore i en eller
anden sammenhang

Designit’
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DIGITALISERINGSTYRELSEN
FLYTTEPROCES - AS-IS-REJSE

FOR UNDER EFTER
OVERVEJE AT FLYTTE BESLUTNINGSPROCES BESLUTNING NAET OFFICIEL FLYTTEPROCES FLYTTER IND FLYTTEPROCES FLYTTEPROCES
N\ — N\ -FLYTTERUD — N\ GARIGANG - N\ FORTSATTES AFSLUTTES
“Jeg overvejer at flytte - jeg skal videre i “Jeg forseger at skabe et overblik s& jeg “Nu er der ingen vej tilbage - jeg haber, at “Jeg skal flytte mit liv fra et sted til et “Jeg flytter ind et nyt sted, men alt er ikke “Jeg er fysisk pa plads, men min “Jeg er endelig faldet pa plads. Mine ting
mit liv og forseger at finde ud af hvordan. kan traeffe informerede valg. jeg gor det rigtige. andet og har brug for, at det sker somisot. pa plads endnu. flytteproces er stadig i gang - der er mange er faldet pa plads og jeg kan genoptage mit
haengepartier og jeg kan ikke komme i liv.

gang med mit nye liv.

Kontakt
fiyttefirma ~ wese Laegeskift Flyttemaend ~ Vand- el varme
@konomi T =, ’ " -
usko : resseski & °o ¢
Leje Q\ 23 o > °© J - (
Praktik - 2 < SKAT
- Husslag \ Ejendomsmaegler s (G gt & ~ 3
Skatteforhold = \ : X Institution/skole
~2Z . Tilmelding og
g afmelding af
’ abonementer
Internet og TV

Boligsider
Ejendomsmaegler
Bank
Arbejdsplad
Institution/skole

Af- og tilmelding af abonnementer,
forsyningsvirksomheder

AS-IS-REJSENS FORMAL PAINS - BORGERE
At skabe en overrodnet forstaelse af * Private virksomheder er ofte darlige 000 * Det offentliges sprogbrug er sveert at forsta L A * Det er forvirrende, at alt offentligt ikke er samlet ét sted o000 * Det er svzert at forstd om jeg skal endre @ @ @
borgernes udfordringer i forbindelse tilat handtere deres kunders * Flytteprocessen er en kedelig nedvendighed o000 * Det er let at blive snydt i forbindelse med overdragelse/overtagelsen af sit hjem o0 noget i min forskudsopgorelse
med flytning og give et indblik i det flytninger * Det offentliges teksttunge univers skaber handlingslammelse og usikkerhed o000 * Det er sveert at efterleve de krav der stilles i forbindelse med en flytning [ N N J * Laegeskift er en stressfaktor midt i en o000
offentliges perspektiver pa * Borger.dk er et forvirrende og outdatet univers [ X J * Relevante flytte-informationskanaler drukner i udbudet af offentlige brands, institutioner og lasninger ® @ @ flytteproces
borgernes udfordringer. Herudover * Det er sveert at forsta hvornar de forskellige ting i flytteprocessen skal udferes for at opna en 000 * Det offentlige ger det ikke let at samarbejde om flytninger (] * Pladsanvisningens selvbetjening er ikke O
at fa et overblik over de indledende glidende overgang * Sagsbehandlingstid for boligstette er for lang [ X X J til at stole pa - jeg er nedt til at tage
mulighedsrum. * Reglerne for fra-og tilflytning til Danmark er vanskelige at forsta 000 * Du kan ikke rette fejl - og fejl kan have konsekvenser o000 personlig kontakt

* Der mangler et overblik af, hvem der skal vide, at man er flyttet ( X X * Flyttedatoens betydning har uigennemskuelige konsekvenser [ N N J

BORGERE PAINS - DET OFFENTLIGE

® Unge - * Borgere har problemer med at forsta begreberne i flyttelosningen (fuldmagt, logiveertserklzering, * Det er ufleksibelt for borgeren, at der ikke kan meldes flytning laengere ud i fremtiden * Laegevalget midt i en flytning far T
c/o adresse) * Borgere har problemer med at indtaste indflytningskommune i flyttelasningens start borgere til at ringe ind og brokke sig
@ Pensionister * Borgere forstar ikke processen omkring logivaertserklaering - hvem skal gere hvad, hvornar? * Mangler i lzsningen bremser borgere i deres flytteregistrering (manglende adresse, darlig segemaskine * Laegevalget gor, at borgere vaelger lege T

* Det er ikke alle kommuner der bruger logivaertserklzering

* Der bruges mange ressourcer i call centret, fordi borgere ikke lzeser de lange tekster pa borger.dk
eller i mails

* Borgere kan ikke forstd, at de ikke kan flytte tilbage til Danmark digitalt

* Borgere ved ikke, at de har pligt til at melde udrejse

ved laegevalg)

* Manglende feedback pa handlinger ger borgere nervese

* Informationsstrukturen pa borger.dk forvirrer borgerne (placering af fuldmagt, udrejse, barneflytning)
* Borgere kan ikke zendre fejl i systemet - det er ufleksibelt

* Borgere med saerlige behov har sveert ved at orientere sig i flyttelesningen

tilfeeldigt, hvilket skaber sagsbehandling i
kommunerne og beder for borgeren

* Mange borgere ved ikke, hvad de skal T
gore med forskudsopgerelsen - mange

ressourcer pa at viderestille til SKAT

@® Familier

i - = -
i1 2l

" MULIGHEDSRUM

RESSOURCEKRAVENDE
J’ Mindre

—> Mellem

1‘ Meget
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3.2 Inasigter

Designit’ DIGST - pa vegne af de fallesoffentlige parter
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Indsigtsframework

Flyttekonteksten
Kontakten til det offentlige

Ressourcer og erfaringer

Det er umuligt at Jeg forstar ikke det
skabe overblik over offentlige, fordi det Min flyttesucces

Konsekvenseme offentlige ikke forstar | afhaenger af mit
ved flytning. mig.

kendskab til de
offentlige
spilleregler.

Designit’
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3.2 Indsigte

InolS|gt #1

Det er umuligt at
skabe overblik over
konsekvenseme ved

flytning.




3.2.1 Indsigter

1.7 Flytning er et katalog af
virksomheder, insitutioner og ting, man
ellers aldrig beskaeftiger sig med.

Borgernes oplevelse:
Flytteprocessen er en kedelig nedvendighed.

Der mangler et overblik over, hvad der skal handteres i forbindelse med flytning.

Designit’ 20147z DIGST - pa vegne af de faellesoffentlige parter
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Der er ét grundiaaggende
behov i1 forbindelse med

flytning:

Borgeme har behov for
(gen)skabelsen af deres
private infrastruktur.

Designit’ 2017
4]

Flyt mit liv?
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Borgemes flytteoplevelser er
grundlaeggende en raekke
beskrivelser af, hvordan de har
forsogt at lose offentlige
institutioner og private
virksomheders informations-
behov.

En kedelig nedvendighed og
Ikke en meningsfuld oplevelse.

Designit’
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2.1 Indsigter

Der er mange flere systemer at forholde
sig til 1 dag end tidligere: find ny leege,
andre CPR-register, andre alt det med
ens betalingskort, internet, TV,
Magasin-abonnementer og aviser. Og
listen forsaetter bare.

- Mogens, Pensionist




2.1 Indsigter

Det er ikke sveert at flytte, men det er
besvaerligt at huske alle de sma
irriterende ting.

Hvordan skal jeg fx huske at aandre min
adresse pa mit abonnement pa
barberblade, som jeg modtager hver
tredje maned.

- Bo, Pensionist




1 Indsigte

Jeg brugte min betalingsoversigt til at
iIdentificere de abonnementer, som vi
skal have kontaktet i forbindelse med
vores flytning.

Men det er jo meget mere end det. Bare
taenk pa alle de profiler, man har pa
online-butikker som fx Zalando. Jeg er
sikker pa, at der kommer noget
dumpende, som vi har glemt pa et
tidspunkt.

- Heidis, Familie



3.2.1 Indsigter

Det storste
painpoint pa
tvaers af
malgrupper er
fraveeret af
overblik.

Designit’
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3.2.1 Indsigter

Der er forskellige strategier for at overvinde
kompleksiteten og skyde genvej.

Professionel hjaelp Involvering af netvaerk Opdeling mellem
aegtefeeller

Designit’ 2017 DIGST - pa vegne af de feellesoffentlige parter



3.2.2 Indsigter

1.2 Der er ingen logik for hvem og
hvornar, der skal informeres om flytning.

Borgernes oplevelse:
Der er ingen logik for, hvad der flyttes automatisk og hvad der ikke gor.
Det er svaert at forsta, hvornar de forskellige ting i flytteprocessen skal udfores for at opna en
glidende overgang.

Det er svaert at forsta, hvilken indflydelse flytning har pa forskudsopgorelsen.

Designit’ 2017 DIGST - pa vegne af de feellesoffentlige parter
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Oplevelsen af folkeregisterregistrering

Hvem modtager mine
data, og hvem gor ikke?

Hvad modtager de?

Hvilke a&endringer kan
jeg forvente?

Designit’ 2017 DIGST - pa vegne af de faellesoffentlige parter
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3.2.2 Indsigter

Jeg er flyttet, men mit liv er ikke opdateret.

Forholdet mellem aktorer og borgere er asymmetrisk.

-

‘.\, |

w
Vi brugte en masse krudt pa at fa fat pa Frederiksberg YouSee modtog vores flything automatisk og de
Forsyning for at fa den til at ‘taende’ abonnementet,

sendte regninger til den nye adresse, men vores
men det var sket automatisk. internet blev i allerhgjeste grad ikke flyttet automatisk.

- Maj, Familie - Casper, Familie




3.2.2 Indsigter

Selvangivelsen og SKAT er en generel udfordring pa

tveers af borgerne.

Y o -

Vi har pa intet tidspunkt faet at vide, at vi skal opdatere | don’t know anything about danish taxation!
vores SKAT. Jeg tror maske de ved alt om os, og at det | had an issue regarding a very significant tax on my
bliver gjort automatisk. pay and | am currently trying to figure out why.

- Heidis, Familie - Veronica, Ung forstegangsflyttende




3.2.2 Indsigter

Borgerne eftersporger et overblik af hvem, der modtager og ikke
modtager deres registrering, og efterfolgende at modtagerne giver
feedback pa hvad de egentlige bruger denne registrering til.

Automatisk informeret via
folkeregister-registrering

CPR giver besked til fglgende: Disse virksomheder og
myndigheder skal du selv give

besked til:

Registrer selv direkte

Far

Vi har modtaget data fra CPR

O
T og bruger dem til falgende:

Designit’ 2017 DIGST - pa vegne af de feellesoffentlige parter
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3.2.3 Indsigter

Flytning gor én sarbar for
udnyttelse og fejl.

Borgernes oplevelse:
Det er let at blive snydt i forbindelse med overdragelse/overtagelsen af sit hjem.
Det er svaert at efterleve alle de krav, der stilles i forbindelse med flytning.

Private virksomheder er ofte darlige til at handtere deres kunders flytninger.
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3.2.3 Indsigter

Ejendomsselskab

Ved overleveringen af min gamile lejlighed
udbedrede jeg nogle smating, men matte betale
mig fra en raekke andre ting, som
ejendomsselskabet skulle sta for. Da jeg
tilfeeldigvis m@der den nye udlejer, har jeg
kunnet se, hvordan jeg har betalt for nogle
renoveringer, som enten ikke er udfart eller er
gjort urimelig darligt.

Privat

Der har vaeret en del haengepartier med vores
nye udlejer, og han er ikke sa tjekket. Der er en
masse ting, som ikke er i orden inden
indflytning, og jeg har selv matte tage affeere for
at na i mal.

- Sanne, Pensionist




3.2.3 Indsigter

Internet er livsnedvendigt, og en kaampe udfordring |
forbindelse med flytning.

men vi havde ingen anelse
om, at det ville tage sa lang
tid.

3 uger i et hus med
papkasser over det hele, og

ingen mulighed for lige at give

de sma en pause med
Ramasjang.

- Heidis, Familie

Vi havde YouSee, og ham
vi kebte huset af havde
YouSee, sd man tasnker jo
at det bliver paerelet, men
det var det langt fra. Jeg lab
iNd i en uendelig rejse af
support-opkald, hvor de
sagde det samme, men
ke kunne lase problemet.
Det var sa frustrerende.

- Casper, Familie

Vi var totalt naive
omkring internettet. Vi
taenkte bare, at det var
noget med at fa et stik |
vaeggen og fa sendt en
router, men sadan var det
Ikke. Det er et godt
eksempel pa, at man skal
seette sig ind I nogle ting
omkring en flytning, som
man aldrig havde taenkt
OVer.

- Maj og Christoffer, Familie
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e,

Hvis jeg skulle gare noget om,
var det at have kontaktet min
internetudbyder noget for,

Internettet gik heldigvis glat,
fordi der var Filbemet i det
nye. Sa jeg skulle bare
afmelde, men det er
vigtigt, at man har indblik
i hvornar man skal
afmelde, ellers haenger
man pa en dobbeltregning.

- Sanne, Pensionist

Bade internet, men seerligt
overfarelsen af vores gamle
fasthrummer til den nye
lejlighed var meget
besvaerlig, og det lykkedes
kun fordi jeg blev ved med
at insistere.

- Bo, Pensionist

Det at fa koblet et
nybygprojekt op pa
internettet er bare uendelig
langsommeligt. Efter vi blev
forbundet kom installationen,
som ogsa var besveerlig, fordl
de ikke svarer pa ens
henvendelser.

- Mogens, Pensionist



3.2.3 Indsigter

Da vi flyttede til Hong Kong, smed vi
bare vores TDC-boks ud, men da vi
kommer hjem et ar efter, er vi lige
pludselig blevet staevnet | RKI, fordi vi
skulle have sendt den tilbage eller betalt

500 kr.

- Maj, Familie



3.2.3 Indsigter

Ejendomsmaegleren er den person, som
egentlig har muligheden for at hjzelpe
én omkring flytningen. Jeg havde
mange sporgsmal, som jeg gerne ville
stille ham, men han var simpelthen for
saelger-agtig og utrovaerdig til, at jeg
kunne stole pa ham i forhold til mine
bekymringer.

| det sekund vi havde solgt, horte vi
heller ikke mere fra ham.

- Heidis, Familie



3.2.4 Indsigter

Det er umuligt at skabe overblik over

konsekvenseme ved flytning.

Pains / behov

Der mangler et overblik over, hvad der skal handteres |
forbindelse med flytning.

Der er ingen logik for, hvad der flyttes automatisk og
nvad der ikke gar.

Det er svaert at forsta, hvornar de forskellige ting |
flytteprocessen skal udfares for at opna en glidende
overgang.

Det er sveert at forsta, hvilken indflydelse flytning har pa
forskudsopgarelsen.

Det er let at blive snydt | forbindelse med
overdragelse/overtagelsen af sit hjem.

Det er sveert at efterleve alle de krav, der stilles |
forbindelse med flytning.

Private virksomheder er ofte darlige til at handtere deres
Kunders flytninger.

Designit’
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Mulighedsrum

Skab overblik: Understat en personlig og
ligeveerdig relation mellem borger og det
offentlige

Afstem forventninger: Understot individuel
feedback og sterre transparens | personlige
sagsforlgb



INasigt #2

Jeg forstar ikke
det offentlige,
fordi det
offentlige ikke
forstar mig.




3.3.1 Indsigter

Den offentlige flyttekonstruktion giver
ikke mening

Borgernes oplevelse:
Det er forvirrende, at alt offentligt ikke er samlet ét sted.
Relevante flytte-informationskanaler drukner i1 udbudet af offentlige brands, institutioner og

losninger.
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3.3.1 Indsigter

Mange borgere har
sveert ved at finde
den rigtige
iIndgang

Der er rigtig mange der ringer ind, fordi de
Ikke kan finde den rigtige indgang. Det
handler ofte om relationen mellem
borger.dk og kommunens hjemmeside.

- Marianne, 1881




ndsigter

gentofte.dk

Det tager sa lang tid for sadan en som
mig at klikke mig igennem de offentlige
systemer. Der er for mange muligheder,
hvilket gor, at jeg let kommer pa afveje,
og jeg er endda en af dem, som har
rimelig godt styr pa det.

- Bo, Pensionist




3.3.1 Indsigter

p—

Der var ikke noget godt overblik, da vi
skulle skifte leege. Jeg var bade pa
borger.dk og pa sundhed.dk. Men det
var inde pa kommunens hjemmeside, at
jeg skulle lave laegeskiftet. Her var der
sa ikke et overblik over, hvem der var
aben for tilgang. Der manglede ogsa
iInformation om, hvilke laeger der havde
faet ros af deres patienter osv. Det var
ret fragmenteret.

- Mogens, Pensionist



3.3.2 Indsigter

Det offentlige kommunikerer ikke til
nogen.

Borgernes oplevelse:
Det offentliges sprogbrug er svaert at forsta
Det offentliges teksttunge univers skaber handlingslammelse og usikkerhed

Borger.dk er forvirrende og svaert finde rundt pa
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Vi har rigtig mange opkald fra borgere,
som sporger om ting, der star beskrevet
inde pa borger.dk. Mange gider ikke
laese vores information, de klikker sig
bare igennem, fordi det skal overstas
hurtigst muligt.

- Munira, 1881



3.3.2 Indsigter

Det offentlige bruger et omvendt
informationshierarki.

Offentlig kommunikation

Det handler det om

Dette er konsekvensen
generelt

Det skal du gore

Kancellisprog

Designit’ 2017
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Brugervenlig kommunikation

Menneskesprog

Det skal du gore

Dette er konsekvensen
for dig

Det handler det om.
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3.3.2 Indsigter

Overkommunikation afkobler borgeme.

Der er virkelig meget tekst, som skaber en masse Det offentlige skriver alt for lange tekster. Og det
usikkerhed. Jeg kan bedre lide det lidt step by step - betyder, at jeg ikke gider laese det.
jeg er en meget visuel person.

- Casper, Familie
- Laerke, Ung forstegangsflyttende




3.3.2 Indsigter

Offentlig kommunikation rammer forbi.

>

i
-
&

.
Jeg kan ikke huske, at jeg har faet et relevant brev i Jeg har brugt borger.dk meget, men det er svaert fordi
E-boks og sadan er det ogsa pa . Deter [...] emnerne ikke relaterer sig til mig, og jeg kan ikke

umuligt at finde ud af, hvad der er relevant for mig. finde svar pa mine problemer.

- Casper, Familie - Michelle, Ung forstegangsflyttende




3.3.2 Indsigter

Valgmulighedeme er ikke klare.

e

| had to choose between two types of SU. | don’t know Jeg vidste ikke, hvad jeg skulle vaelge omkring C/O
- please tell me which one is better. adresse og logivaert, sa jeg valgte ikke noget af det.

Jeg haber ikke, at jeg har lavet en fejl.
- Veronica, Ung forstegangsflyttende

- Leerke, Ung forstegangsflyttende




3.3.2 Indsigter

Interne begreber.

C/O adresse er sveert at forsta. Borgere lytter til deres
netvaerk og far maske forklaret, at det betyder
midlertidig adresse.

- Marianne, 1881

-
&

Sproget pa borger.dk er ikke skrevet til mig. Jeg ma
bruge Google til at overseaette det for mig.

- Michelle, Ung forstegangsflyttende



3.3.3 Indsigter

Det offentlige forstar ikke, hvad
jeg har brug for.

Borgernes oplevelse:
Laegeskift er en stressfaktor midt i en flytteproces.
Det er sveert at samarbejde om flytteprocessen.
Sammenhangen mellem boligstotte og flytning kan give borgerne gskonomiske problemer i

en periode.

Du kan ikke rette fejl - og fejl kan have konsekvenser.
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3.3.3 Indsigter

Det offentlige tvinger borgeren til at vaelge laege pa et
tidspunkt, hvor borgeren ikke kan traeffe et informeret valg.

En laege er ikke en tilfaeldig person
for mig. Som pige gar man ret tit il
leegen, og det er ofte intime emner, der
snakkes om. Jeg har haft rigtig darlige
oplevelser med upassende laeger, som
ger mig utryg i den sammenhaeng, sa
derfor er det meget vigtigt for mig at
finde en laege, der er god.

- Leerke, Ung farstegangsflyttende

Med lesgevalget i dag, sa veslger jeg
pare en tilfeeldig leege, moadtager 5
sygesikringskort i fem kuverter [ét for
hvert familiemediem], som jeg knaekker
og smider i skraldespanden. Det far mig
til at bekymre mig om, at min families
personnumre ligger der.

Laegen er noget man finder, nar
man har snakket med naboerne og
kommet sig over den forste
flyttestress.

- Casper, Familie
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Nar du fiytter intert i kommunen, s& skal
du have nyt sygesikringskort, og det
forstar jeg godt. Men det er
maerkeligt, man bliver smidt ud af
sin laege selvom, man flytter intermnt i
kommunen, og nogle laeger har lange
ventelister, sa man ikke kan komme ind
igen.

- Bo, Pensionist

Vi ville gerne beholde den lzege, vi
havde indtil vi havde et overblik
over, hvilken laege, der var her. Og
nar man sa har fundet en leege, sa
koster det 250 kr. hvis iIkke man har
skiftet inden for de to ferste uger. |...]
Man er jo travl under en fiytning og det er
pesveerligt at finde ud af, hvad der er at
veelge imellem og hvor er der tilgang.

- Mogens, Pensionist



Boligstotte er en stor stressfaktor. Jeg
vidste ikke hvor lang tid
sagsbehandlingen ville tage for jeg
havde sendt ansggningen. Da jeg sa fik
at vide, at der kunne ga op til 13 uger
for, jeg ville fa pengene til udbetaling
begyndte jeg at graede. Jeg havde ikke
de penge.

- Leerke, Ung forstegangsflyttende

*Den forleengede sagsbehandlingstid skyldes oftest, at der i forbindelse
med sagsbehandling skal indhentes supplerende oplysninger.



3.3.3 Indsigter

Det er ikke muligt at aendre i ens
anmeldelse, hvis man har tastet forkert
adresse eller dato ind, sa det giver en
del opkald. Hvis kommunen tilllader det,
skal anmeldelsen slettes og sa ma de
lave den om.

- Marianne, 1881



3.3.3 Indsigter

AEgtefaeller og samlevende
har brug for at kunne
samarbejde 1 den digitale
verden og saerligt omkring

—
flytning. PR
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Der er behov for en effektiv
arbejdsdeling.

Maj stod for alt omkring institutioner, og
jeg stod for alt omkring keb og lan. |
forbindelse med Tinglysning er det kun
Maj, som modtager information i sin
E-boks, og derfor far vi ikke reageret,
fordi det ikke passede til vores
arbejdsdeling.

- Christoffer, Familie



3.3.4 Indsigter

Jeg forstar ikke det offentlige, fordi det
offentlige ikke forstar mig.

Pains / behov Mulighedsrum

Det er forvirrende, at alt offentligt ikke er samlet ét sted.

Relevante flytte-informationskanaler drukner | udbudet af Skab klarhed og logik: Lav en samlet
offentlige brands, institutioner og lgsninger. indgang for flytning.

Det offentliges sprogbrug er sveert at forsta Kommunikér i gjenhgjde: Kommunikér til de
Det offentliges teksttunge univers skaber handlingslammelse enkelte borgere i et sprog, de forstar.

0g usikkerhed Personalisér og kontekstualisér indhold:
Borger.dk er forvirrende og sveert at finde rundt pa. Forsta, hvem borgerne er og giv dem kun det,
Laegeskift er en stressfaktor midt i en flytteproces. de har brug;

Forsta borgernes rejser: Skab fleksible

l@sninger, der kan bruges af borgerne, nar de
Sammenhaengen mellem boligstette og flytning kan give er i stand til at treeffe informerede valg.

borgerne gkonomiske problemer | en periode.

Det er sveert at samarbejde om flytteprocessen.

Du kan ikke rette fejl - og fejl kan have konsekvenser.

Designit’
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I.ndsigt #3
Min flyttesucces
afhaenger af mit

kendskab til de
offentlige
spilieregler.




3.4.1 Indsigter

Det offentlige hjeelper mig ikke
med at forsta de gaeldende regler.

Borgernes oplevelse:
Flyttedatoens betydning har uigennemskuelige konsekvenser.
Reglerne for til- og fraflytning til Danmark er uigennemskuelige.
Jeg kan ikke af- eller bekraefte om jeg kan fa offentlige ydelser pa forhand.

Regler opdages ved et tilfaelde.
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3.4.1 Indsigter

Ressourcestaerk

Betingelserne for den
gode flytteoplevelse
afhaenger af to
parametre + flythingens
kompleksitet.

Uvidende Vidende
og urutineret og rutineret

Ressourcesvag
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.1 Indsigter

Den mindre ressourcestaerke

| didn’t understand my pay check and | called
SKAT support. They asked me if | was still
registered Italian citizens or only registred in
Denmark? | didn’t know what the difference ment
and | didn’t know what to answer. | would like to
keep my family doctor, but | don’t know the
consequence.

- Veronica, Ung farstegangsflyttende
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Den ressourcestaerke

Da vi flyttede tilbage til Danmark brugte vi et
radgivningsfirma som fortalte, hvornar det kunne
betale sig, at vi flyttede officielt.

- Maj, Familie



3.4.1 Indsigter

Man bor informere borgerne om,
hvornar det bedst kan betale sig at
flytte fra en kommune til en anden. Vi
kendte ikke til skaeringsdatoerne, men
det kan have stor indflydelse pa en
families gkonomi.

- Mogens, Pensionist




3.4.1 Indsigte

Vi har solgt vores lejlighed og
overtager officielt vores nye hus om
fem maneder. Indtil da er vi 100%
gaeldfri. Jeg opdager ved et tilfeelde at
vi skal veere opmaerksomme pa, at
vores skatteforhold har aendret sig.
Jeg ved ikke, hvad konsekvenserne
ville veere, hvis vi havde overset det -
det kunne sikkert have kostet os en
formue.

- Heidis, Familie



3.4.2 Indsigter

Jeg tor ikke overlade de vigtige ting
til det offentlige - jeg er nadt til at tage
sagen i egen hand.

Borgernes oplevelse:
Selvbetjeningslosninger er ikke til at stole pa - den menneskelige kontakt er afgerende.

Det er nodvendigt at alliere sig med eksperter.
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3.4.2 Indsigter

Personligt opbygget viden bruges til
at out-smarte systemet. lkke med
onde intentioner, men som
overlevelsesstrategi.

Unlock




3.4.2 Indsigter

Den rutinerede Den urutinerede
Da vi flyttede gik min kone ned til den institution, Vi kom tilbage til Danmark tidligere end ventet. Via
som vi gerne ville have, at den mindste skulle i. pladsanvisningen fik vi en bornehaveplads pa ydre
Hun snakkede med institutionslederen. Bagefter Frederiksberg. Det var et logistisk mareridt. 10 km
skrev vi os op pa pladsanvisningen og sa fik vi hver vej med ladcykel.

pladsen. Det er sadan, man gor det. Vi har 3 dotre,
sa vi har provet det et par gange nu.

- Casper, Familie - Maj, Familie
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2 Indsigter

87

Det er min erfaring, at det kan betale sig
at tage personlig kontakt, hvis man skal
have indflydelse pa udfaldet.

| forbindelse med at jeg sogte om
boligindskudslan og flyttehjaelp, fik jeg
et afslag. Det var penge, som var vigtige
for mig, sa jeg gik ned pa kommunen,
og shakkede med en sagsbehandler, og
det endte med, at det blev aendret.

[...] En anden gang var det i forbindelse
med en shak med min sagsbehandler,
at jeg blev radet mig til at vente 1 1/2
maned med at flytte, fordi det bedre
kunne betale sig i forhold til boligstotte.

- Sanne, Pensionist



3.4.3 Indsigter

Min flytte-succes afhaenger af mit
kendskab til de offentlige spilleregler.

Pains / behov Mulighedsrum

-lyttedatoens betydning har uigennemskuelige
Konsekvenser.

Reglerne for til- og fraflytning til Danmark er
uigennemskuelige.

Jeg kan ikke af- eller bekraefte om jeg kan f& offentlige Malret regler: Gor borgerne opmeerksomme
ydelser pa forhand. pa regler, der geelder for dem specifikt.

Regler opdages ved et tilfeelde.

Selvbetjeningslasninger er ikke til at stole pa - den
menneskelige kontakt er afgarende.

Det er ngdvendigt at alliere sig med eksperter.

Designit’
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4. Koncept-retninger



4.1 Koncept-retninger

Anbefalinger og
Konceptretninger

Folgende afsnit praesenterer
Designits anbefalinger til

fremtidige flyttelosninger baseret
pa indsigter og lesbende udvikling
igennem co-creation sessioner
med udvalgte offentlige parter.




Losninger:

Tvaergaende design principper

Forudsmtninger for sammenhaangende | E
flytteoplevelser Tilazenaeliahed

Sprog og Transparens geenge 19ne

kommunikation og simplificering

Konceptretninger
Flyttekonteksten: : Faciliter mit

Flytteguide adresseskift
Konkrete flytteopgaver: ] o ]

Husk din Rigtigt la=ge valg Boligstaotte nar du

forskudsopgorelse forste gange fiytter

Designit’
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4.2 Koncept-retninger

Forudsastninger
for sammen-
haengende
fiytteoplevelser

Designit har identificeret
tvaergaende temaer og
forudsaetninger, der anses for
grundizeggende i det offentliges
digitale interaktion med borgermne.




4.2 Forudsaetninger for sammenhangende flytteoplevelser

Forudsaetninger-:

Designit’

Borgernes oplevelse

Det offentliges sprogbrug er sveert at
forsta

Det offentliges teksttunge univers
skaber handlingslammelse og
usikkerhed

Borger.dk er forvirrende og sveert at
finde rundt pa.

Du kan ikke rette fejl - og fejl kan have
konsekvenser.

Selvbetjeningslasninger er ikke til at
stole pa - den menneskelige kontakt er
afgerende.

Mulighedsrum

Skab klarhed og logik:
Lav en samlet indgang for flytning.

Kommunikeér i gjenhgjde:
Kommunikér til de enkelte borgere |
et sprog, de forstar.

Personalisér og kontekstualisér
indhold: Forsta hvem borgerne er
0g giv dem kun det, de har brug.
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Forudsaestninger

1. Sprog og kommunikation
2. Transparens
3. Tilgaengelighed og simplificering



4.2 Forudsaetninger for sammenhangende flytteoplevelser

S

Brugervenlig kommunikation Konsistent sprogbrug og Visuel kommunikation
begrebslighed

Indsigt:
Indsigt: Indsigt:

Designit’
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4.2 Forudsaetninger for sammenhangende flytteoplevelser

Statusmeddelelser og tidslinje Kvitteringer

Indsigt:
Indsigt:

Designit’
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Notificeringer

Indsigt:

A



4.2 Forudsaetninger for sammenhangende flytteoplevelser

0.

Skraeddersyet Tilgaengelighed
Indsigt:
Indsigt
Designit

26

#

Sammenhang pa tveers

Indsigt:



4.3 Koncept-retninger

5 konceptretninger

5 konceptretninger, der beskriver
losningsretninger i tre versioner-
Small, Medium og Large.




4.3.1 Flyttekonteksten

Flyttekonteksten:

Flytteoverblik Adresseskift

Det er uklart for borgerne, hvem og

Borgernes storste udfordring i forbindelse
hvornar, der skal informeres om flytning.

med flytning er at de mangler overblik over alle de ting
som skal handteres.

Designit Designit

Konceptretning : Flytteoverblik Konceptretning : Adresseskift

Designit’
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4.3.1 Flyttekonteksten

Flyttekonteksten:

Designit’

Borgernes oplevelse

Det er forvirrende, at alt offentligt ikke er samlet ét sted.

Der mangler et overblik over, hvad der skal handteres i
forbindelse med flytning.

Der er ingen logik for, hvad der flyttes automatisk og
hvad der ikke gar.

Det er svaert at forsta, hvornar de forskellige ting i
flytteprocessen skal udferes for at opna en glidende
overgang.

Det er sveert at efterleve alle de krav, der stilles |
forbindelse med flytning.

Private virksomheder er ofte darlige til at handtere deres
kunders flytninger.

Relevante flytte-informationskanaler drukner i udbudet
af offentlige brands, institutioner og lasninger.

Det er sveert at samarbejde om flytteprocessen.

Mulighedsrum

Skab overblik: Understot en
personlig og ligeveerdig relation
mellem borger og det offentlige

Afstem forventninger: Understot
iIndividuel feedback og sterre
transparens | personlige sagsforlgb

Skab klarhed og logik: Lav en
samlet indgang for flytning.

29

Konceptretninger

1. Flytteguide
2. Faciliter mit adresseskift



4.3.2 Flytteguide

Flytteguide

Borgernes storste udfordring i1 forbindelse
med flytning er, at de mangler overblik, over alle de
ting, som skal handteres.

Designit’
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4.3.2 Flytteguide

En flytteguide, der samler
alle flytteopgaver i et enkelt overblik.
Guiden fungerer som et personligt
vaern mod flyttestress. En indgang. En
tiekliste. En besked ad gangen.

Primaer malgruppe
Alle borgere, der bruger digital selvbetjening.

Wins for malgruppen
Forbedring af flytteoplevelsen generelt.
Samlet overblik af opgaver i forbindelse med flytning.
Faerre forglemmelser i forbindelse med flytning
Lasning, der tilpasses borgeme fremfor systemet.

Wins for det offentlige

Faerre fejl og generelt mindre support af borgere
Relevans for initiativ 1.3

Designit’
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4.3.2 Flytteguide
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Den analoge flytteguide: Guiden samler og grupperer Det personaliserede flytteguide: Digitaliseret version af “Mobile first” flyttelasning: Mere barrierefrit og mere
information, der er relevant i en flyttesitation flytteguiden, der skraeddersyr indholdet til den enkelte borger. automatiseret.
e En simpel udtesmmende flyttetjekliste over ting, der skal ¢ Relevant data for borgerens flyttesituation via Nem-Login e Bamierefri login - nem tilgeengelighed.
tages hgjde for fx. vandforsyning, stramforsning, ydelser, o Et digitalt “flytterum” skaber overblik og linker til uddybende ¢ Altid tilgaengelig i en rodet flyttesituation.
skat mv. information til de konkrete opgaver. e Skaber et afgraenset og uforstyrret rum omkring flytning.
e Tjeklisten er centralt placeret i et dedikeret flytteunivers fx. e Liste filtrerer/skraeddersyer sa borgeren kun far relevant data e Et “projekt space/feelles rum” for deling af data (fx kvinden star
Borger DK og et andet relevant sted fra givne myndigheder. med pladsanvisning/manden med gkonomi).
* Borgere kan krydse af og udarbejde deres personlige liste. e Borgeme kan selv tilfgje mangler, afhaengig af myndigheder. * Notifikationer om aktivitet i det feelles “flytterum”.
¢ Relevante genveje til yderigere information. Fx “bor du i eje/lejebolig”. Tjek selv af.
e Kobling til sagsstatus (fx hvis borgeren har 3 ansggninger
ude).
Afhzengigheder
* Skal have udtemmende viden om listeme. Skal kunne * Afklaring: Hvilke data kan der traekkes. * Borgere skal kunne dele og samarbejde med andre og
garantere, at der leveres indhold. * Sathkke: (EU |ngivning). Principper for, hvordan det pé vegne af andre. . _
* Hver myndighed skal have identificeret punkter til offentlige trackker data. * Alle myndigheder skal bidrage med udtemmende lister.
udstilling. * @konomisk: CPR tager gebyr for at der treekkes data. Et * Sterre krav til feellesoffentlig governance.
* Alle myndigheder skal bidrage med udtemmende lister. autoritativt register (undgar skyggeregistre).
* Stgrre krav tll f&"esoffentlig govemance_ * A"e myndigheder Skal bldrage med Udtgmmende IiSter.
* Starre krav til faellesoffentlig govemance.
Desianit
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4.3.3 Faciliter mit adresseskift

FACILITER MIT ADRESSESKIFT

Det er uklart for borgerne, hvem og
hvornar, der skal informeres om flytning.
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4.3.3 Facilitér mit adresseskift

Et samiet
offentlig sted, hvor borgeme skal/kan
aendre deres adresse. De skal have et
klart overblik over, hvem der
automatisk modtager deres adresse-
gendring, og hvem de selv skal
orientere.

Primaer malgruppe
Alle borgere

Wins for malgruppen
Bedre overblik
@konomisk samt tidsbesparende

Wins for det offentlige

Mindre support af borgere
Relevans for initiativ 1.3

Designit’
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4.3.3 Facilitér mit adresseskift

S =D
OVERSUIK
Autam, OVELFRIRT DATA VIA (Pe:
@ REGUTRER. SEV |
ENANIPE  SEW

Statisk liste, som borgeme kan bruge som et overblik.

o Statisk liste.

e Muligt at tilga efter livsstilssituation, fx “familier”, “aeldre” mv.

e Kommunikation fra det offentlige: Hvem far din
adresseaendring, og hvem skal du selv orientere.

e Adresseaendring skal sta gverst pa tjeklisten i “flytteguiden”.

Afhaengigheder

Desianit
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Dynamisk overblik. Det offentlige aktiverer data, der allerede
findes.

e Personaliseret liste.

e Samlet overblik pa borger.dk, hvor borgeren kan se, hvem
der har modtaget adresseaendring og hvem der ikke har. Fx
forsyningsselskaber.

¢ | gbende feedback: “Dong har modtaget dit adresseskift”.

* Politisk modvilje mod at samle indgange et sted.
* edresse skal opdateres ét sted, hvor det traekkes fra.
* Abne op for, at forsyningsselskaber kan trackke data
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Integration med private aktorer.

e Mulighed for at traekke informationer fra PBS for at fa overblik
over alle private abonnementer og virksomheder, der skal
orienteres.

e Overblik over, hvem der ikke har modtaget adressezendring.

* Grunddata skal sikre private virksomheders adgang og
betalingsmodellen er afgarende for, hvor mange private
virksomheder, der vil abonnere pa CPR-data.

* Ved involvering af private aktorer, skal fuldmagtsdata pa
alle abonnenter integreres i lasningen.



4.3.4 Konkrete flytteopgaver

Konkrete flytteopgaver-:

4.3.5 Husk din forskudsopgerelse

HUSK DIN FORSKUDSOPGQRELSE Valg af lsege Boligstotteansogning
Ikke alle borgere er klar over, om de skal Borgerne har vanskeligt ved at Sagsbehandlingstiden og nyansogning
aendre noget i forbindelse med flytning. overskue lzegevalget i flytteprocessen, hvilket kan af boligstotte i forbindelse med flytning kan medfore
resultere stress og fejlvalg. stresssituationer for borgerne idet de i denne

situation har brug for hurtige afklaringer.

9 108 Designit Designit

Konceptning: Andring af forskudsopgorelsen Konceptning: Valg af laege Konceptning: Boligstotteansogning

Designit’
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4.3.4 Konkrete flytteopgaver

Konkrete flytteopgaver-:

Designit’

Borgernes oplevelse

Det er sveert at forsta, hvilken indflydelse flytning
har pa forskudsopgarelsen.

Det er let at blive snydt | forbindelse med
overdragelse/overtagelsen af sit hjem.

Leegeskift er en stressfaktor midt | en flytteproces.

Sagsbehandlingstid for boligstotte skaber
okonomiske problemer.

Flyttedatoens betydning har uigennemskuelige
konsekvenser.

Reglerne for til- og fraflytning til Danmark er
uigennemskuelige.

Jeg kan ikke af- eller bekrasfte om jeg kan fa
offentlige ydelser pa forhand.

Regler opdages ved et tilfeelde.
Det er ngdvendigt at alliere sig med eksperter.

Mulighedsrum

Forsta borgernes rejser: Skab
fleksible lgsninger, der kan bruges af
borgerne, nar de er i stand til at
traeffe informerede valg.

Malret regler: Gor borgerne
opmasrksomme pa regler, der
gaelder for dem specifikt.

|07

Konceptretninger

1. Barrierefri forskuds-
opgorelse
2. Boligstotte nar du flytter

3. Rigtigt leegevalg forste
gang



4.3.5 Husk din forskudsopgorelse

HUSK DIN FORSKUDSOPGORELSE

lkke alle borgere er klar over, om de skal
aendre noget 1 forbindelse med flytning.
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4.3.5 Husk din forskudsopgorelse

per €K T

N\
TIL AT ANORE

O\N  FORSKUVS- \
Borgeren pamindes om aendringer il 0PGHRELSE
forskudopgerelsen pa det rigtige

tidspunkt med malrettet information. & ANORE
|\

FORSKLOSOMG.
Primaer malgruppe
Alle borgere, der bruger digital selvbetjening.
Saerligt fokus pa huskabere (tinglysning) @
Wins for malgruppen

Minimering af restskat

N\

Designit’
109



4.3.5 Husk din forskudsopgorelse

AUTIMAMNIK OVELRIRT DATA VIA (Pr:
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Tjekliste til at rette skatteforhold ved flytning

¢ Der udvikles en skattespecifik flyttevejledning, som er
tilgeengelig pa borger.dk og skat.dk

Afhaengigheder

* Kan sta alene pa skat.dk, hvis den ikke star alene skal den
integreres med en evt. flytteguide.

Desianit
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Skattevejledning via private interessenter

e Nar borgeren erhverver fast ejendom (eller evt. andre
flyttespecifikke situationer) er det muligt, via en
funktion/knap/afkrydsningsfelt at fa yderligere oplysninger og
vejledning om tilretning af skatteforhold.

e SKAT udsender herefter en flyttespecifik skattevejledning til
borgeren.

e Evt. kan funktionen/samspillet ogsa placeres som en
automatisk del af tinglysningsprocessen

* Samarbejde med private interessenter/tilfgjelse til
tinglysningsproceduren.
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Tilret din forskudsopgerelse, nar du skifter adresse

|

e Borgeren bliver guidet igennem en simpel tilretning af de
skatteforhold, der er bergrt af flytningen. Dette foregar evt. som
led i den samlede "flytteguide” (koncept 1).

e Flyttedata overfores direkte til SKAT, saledes, at borgerens
forskudsopgerelse bliver tilrettet i forbindelse med flytningen.

* Der skal opsaettes et samspil/en aftale mellem CPR og
SKAT, saledes, at det bliver muligt for CPR at sende
oplysninger til SKAT, der bliver betragtet som
"tredjepartsoplysninger” (=troveerdige oplysninger, som
bliver brugt som grundlag for borgeres skatteforhold).



4.3.6 Rigtigt laegevalg forste gang

RIGTIGT LAEGEVALG FORSTE GANG

Borgeme har vanskeligt ved at
overskue lzegevalget I flytteprocessen, hvilket kan
resultere I stress og fejlvalg.
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4.3.6 Rigtigt laegevalg forste gang

Forbedret brugervenlighed | det

digitale laegevalg samt et nyt
sundhedskort uden laegens info kan
stroamline processen og skabe staorre

fleksibilitet.

Primaer malgruppe
Alle borgere, der bruger digital selvbetjening.

Wins for malgruppen:
Muligt at treeffe bedre informerede valg.
Mindre stgj, forbedret usability.
Mere tid til at foretage laegeskiftet (30 dage)
Lasning, der tilpasses borgeme fremfor systemet.

Wins for det offentlige
Reduktion af sagsbehandlinger efter forkert gruppeskift (gruppe 2).

Borgeme veelger rigtigt farste gang.
Udstedning af feerre sundhedskort safremt laegens kontaktinfo fiemes. Nar laeger skifter

adresse/praksis skal der udstedes nye sundhedskort.

Designit’
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4.3.6 Rigtigt laegevalg forste gang

LAGE e

— - SUNDHEDSKORT £ \D ) 1 “
| ) ((( }}g? | Al (((
@ @ f S — :
Optimering af usability Fleksibelt laegevalg ved optimering af sundhedskortet Digitalt sundhedskort
e Gor det nemmere at vaelge leege digitalt, baseret pa filtre ¢ |a=gens navn og info fiemes fra sundhedskortet. e Sundhedskortet digitaliseres og skaber grundlag for en storre
(sprog, placering, tilgeengelighed). ¢ Anvende chip fremfor magnetkort. fleksibilitet.
¢ Bedre visuel praesentation af laege og praksis. e Borgere modtager laegens navn via digital post og/eller SMS
¢ Fjeme grupppe 2 som valgmulighed i flytteflowet da det sa leegens info nemt gemmes i deres digitale kalender.
medfarer forvimng. e Borgere uden digital post far laeagens kontaktinfo tilsendt som
¢ Forlaenge fristen for laegeskift til 30 dage lamineret papirkort.
¢ Evt. Fremtidig billedlegitimation overtager sundhedskortets
funktion.
Afhaengigheder
* Initiativer i Praksys. * L 55 Forslag til lov om udstedelse af legitimationskort. * Digitaliseringsstrategiens initiativ 7.3.

* BEK 966 - kommune skal tildele laege, hvis borgeren ikke
har valgt en indenfor 8 dage efter flytning.

* Sundhedslovgivning vedr. ret til sundhedsydelser samt
fomadne opdateret dokumentation.

* BEK om valgfri indplacering i sikringsgrupper og
udstedelse af sundhedskort

Desianit
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4.3.7 Boligstotte nar du flytter

BOLIGSTOTTE NAR DU FLYTTER

Nyansogning af boligstotte | forbindelse
med flytning kan medfore stresssituationer for
borgerne idet de | denne situation har brug for
hurtige afklaringer.
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4.3.7 Boligstette nar du flytter

For at sikre, at de berettigede borgere kan modtage @
boligstotte lige nar de flytter bor loven vaere indrettet

herefter. Desuden bor borgerne gores
opmaerksomme pa, at de kan anvende
boligstotteberegneren og, at de ved flytning skal
ansoge pa ny. Det skal desuden vaere muligt for
borgeme at sikre, at der ikke er forkert registrerede
borgere pa adressen.

Primaer malgruppe
Alle borgere der er berettiget til boligstotte

Wins for malgruppen:
At undga gkonomiske problemer i forbindelse med flytning
Storre forstaelse af sammenhaengen mellem boligstatte og flytning og hvad det har
konsekvenser herfor
Konceptet kunne udvides til at gaelde ovrige bopeelsrelaterede ydelser, sasom f.eks.
@Jkonomisk friplads, varmetillaeg og enlig forsergerydelse

Wins for det offentlige:
@get datadeling
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4.3.7 Boligstotte nar du flytter
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Jget kommunikation om sammenhasng Hvem bor pa min adresse? Myndigheder far adgang til flyttedato
¢ Information om boligstatte integreres i flytteguiden (se e Borgere far via adresseskift (se konceptretning: adresseskift) ¢ For at kunne foretage hurtigere behandling af _
konceptretning: Flytteguide) en notifikation, hvis andre flytter ind pa deres adresse og kan boligstotteansagninger skal myndighedeme have adgang til
e Sammenhaengen mellem flytning og boligstotte reagere herpa, hvis det er ngdvendigt. borgerens flytteregistreringer lige nar de er foretaget.

kommunikeres tydeligere
¢ Placering af boligstetteberegner tydeliggores
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Skulle | have nogle spargsmal, sa kontakt os geme.

Kasper Johansen Sebastian Campion Sara Engvild Christian Valentiner
Design Researcher Senior Service Designer Design Researcher Strategic Design Director
Copenhagen Copenhagen Copenhagen Copenhagen

Mobil: +45 26 72 29 96 Mobil; +45 28 51 90 61 Mobil: +45 26 72 28 61 Mobil; +45 26 72 29 84
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