Bliv digital borger
(LAAK) - bedre
brugeroplevelse ved en
sammenhangende
brugerrejse

advice



Mal: Det skal veere nemmere
at blive digital borger
gennem en mere intuitiv og
sammenhangende
brugerrejse pa tvaers af
myndigheder, kanaler og
selvbetjeningslagsninger



De sir’ jeg skal skynde mig at blive
voksen

Og tage ansvar for mig selv

De sir’ jeg skal tjek’ digital posten
Den har sa meget at fortzelle

Men har ikke travit med at tjekke
om jeg skylder i skat

Skal ikke ha’ lavet min lgn eller
fornyet mit pas

Det gir mig stress, at det’ sa
presset at vaere ung nu til dags

(Fra sangen Digital ABC — Kom med mig (Ingen
stress)
(https:/lyoutu.be/vOT715caSCw)

advice

”Hvad er det nu mit bruger-id
er, mor? Hvis jeg ikke kan
finde ud af det, kan vi sa ikke
gore det, nar du kommer
hjem?”

(Citat fra en 15-arig, da hun blev ringet op af
sin mor og bedt om at logge ind i sin digitale
postkasse)
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Kapitel 1:
Baggrund,
konklusioner og
anbefalinger



advice

Baggrund for projektet

| regi af den feellesoffentlige digitaliseringsstrategi 2016-2020 skal der skabes
mere sammenhaengende digitale brugerrejser for borgere og virksomheder.

Formalet med initiativ 1.1 er, at "borgere og virksomheder skal opleve en mere
brugervenlig og koordineret administrativ service fra de offentlige myndigheder i
situationer, hvor erindet gar pé tveers af digitale lasninger og myndigheder, fx
nar en borger flytter eller ved opstart af en virksomhed. Offentlige myndigheder
skal i samarbejde guide brugerne ud fra deres samlede situation, sé de lettere
og hurtigere kan komme igennem de relevante lgsninger. En malrettet indsats, i
forste omgang centreret om udvalgte brugerrejser skal skabe mere
sammenheaeng og mindre tidsforbrug for brugerne”.

For mange unge laser ikke deres Digitale Post

Initiativet vedrarer en raekke offentlige tjenester, herunder Lettere anvendelse
og administration af faellesoffentlige komponenter (LAAK), NemID, Digital Post
og Nem Log-in, som dette projekt omhandler. Der er identificeret en udfordring
for seerligt de 15-17-arige i forbindelse med at komme i gang med at bruge
Digital Post og i den anledning ogsa anvende og oprette NemID. Tal fra
Digitaliseringsstyrelsen fra juni 2017 viser saledes, at det faktisk er 25 % af de
15 til 17 arige, der 6 maneder efter at have modtaget Digital Post ikke har veeret
logget ind i deres digitale postkasse eller haft besgg via en laeseadgang. Denne
rapport giver anbefalinger til forbedring af denne brugerrejse, sa den opleves
mere intuitiv og sammenhaengende.

Det hjalper bade borgere og myndigheder, hvis flere laeser deres post
Det vil veere til bade det offentlige og borgernes fordel at mindske andelen af
unge, som ikke far laest deres Digitale Post, da NemID og Digital Post er
centrale fgrste skridt til at fa en god start pa livet som digital borger i Danmark.
Herudover vil det skabe en forretningsmaessig gevinst hos de offentlige
myndigheder, hvis en forbedret Igsning kan mindske antallet af
supporthenvendelser pa tvaers af myndighederne. Endelig vil det Igse den

udfordring, at vigtige beskeder fra offentlige myndigheder i dag bliver overset af
de unge, der ikke i hgj nok grad bruger Digital Post. Selvom den enkelte unge |
mange tilfeelde vil kunne klare sig uden at laese et givent brev (ved at overse
informationen eller blive pamindet af andre omveje), kan det veere et spgrgsmal
om liv eller dad, hvis fx en besked om indkaldelse til en kreeftbehandling bliver
overset.

Fokus pa as-is og to-be rejsen

Forméalet med denne opgave er saledes at identificere, hvordan vi kan forbedre
de unges brugerrejse, sa deres brug af Digital Post bliver gget. Det har vi gjort i
en todelt proces. Farst har vi kortlagt de unges as-is brugerrejse, dvs. den
rejse, de gar igennem i dag. Formalet med as-is rejsen er at beskrive brugernes
behov og oplevelse med det nuvaerende setup samt identificere, hvilke steder i
rejsen, der udger de stgrste barrierer i forhold til at tiimelde sig og anvende
Digital Post. Herudover identificerer vi brugernes relevante kontaktpunkter i
forbindelse med Digital Post, hvor de s@ger oplysninger, modtager
henvendelser, hvad de opfatter som relevant, trygt, godt og effektivt etc.

Derefter har vi defineret en to-be brugerrejse, hvor vi beskriver bud pa
optimeringspunkter, der kan forventes at kunne realiseres inden 2020. To-be
rejsen er i rapporten understgttet af en reekke prototyper og skitser pa, hvad de
unge kunne mgde i fremtiden og fungerer derfor som konkretiseringer af
optimeringspunkterne. Prototyperne er i Igbet af projektet blevet valideret og
skaret til i dialog med brugerne.

Undersggelsen er gennemfart af Advice i teet samarbejde med repreesentanter
fra arbejdsgruppen.

Reprasentanter i arbejdsgruppen

Digitaliseringsstyrelsen » Styrelsen for It og leering
Danske Regioner « ATP
KL +  SKAT 6
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Rapportens struktur

Arbejdsgruppen har bedt Advice om at levere indsigter om malgruppen af 15-
17-arige samt udvikle en fremtidig to-be rejse for tiimelding og brug af Digital
Post. Denne rapport udger Advices samlede leverance i projektet, hvor vi svarer
pa felgende kernespargsmal:

1. Hvordan oplever malgrupperne de fgrste erfaringer med Digital Post og
NemlD, og hvad teenker de om at skulle bruge de tekniske lgsninger, der
udger Digital Post og NemID? Hvilke handlinger ger de, og hvilke behov
har de? Hvad frygter de, inden de gar i gang? Hvad haber de?

2. Huvilke anledninger er der til at komme i gang som Digital Borger?

3. Hvem er omkring malgruppen, der hjzelper eller kunne hjeelpe dem med at
komme i gang, herunder deres foraeldre? Hvordan hjeelper de i dag?
Overtager de opgaven eller leverer de hjaelp-til-selvhjeelp? Hvorfor ger de,
som de ger? Hvordan kan vi fa dem til at stette mere eller pa den rigtige
made?

4. Huvilke tekniske, organisatoriske og lovgivningsmaessige udfordringer er der
ved at @ndre det eksisterende? Hvilke rammer skal vi genteenke
lgsningerne indenfor?

5. Hvordan kan vi male pa om det bliver bedre?

Leverancen er bygget op i 6 kapitler samt bilag. | dette kapitel 1 gennemgar vi
nedenfor rapportens konklusioner og anbefalinger. | kapitel 2 beskriver vi
unders@gelsens metode og proces.

| kapitel 3 beskriver vi, hvordan undersggelsens malgrupper er blevet udvalgt,
og der bliver beskrevet tre personaer, der er relevante for brugerrejserne.
Personaerne giver et indblik i, hvad malgrupperne gar op i, hvilke behov de har,
og hvilke kanaler, de kan nas igennem.

| kapitel 4 praesenterer vi de fire anledninger, der er seerligt vigtige for de unge i
forhold til at modtage Digital Post: Far fritidsjob, Veelger uddannelse, Bruger

bankydelser og Far undervisning. Derudover praesenterer vi as-is brugerrejsen,
som beskriver brugernes rejse fra de farst bliver gjort opmaerksomme pa Digital
Post til de logger pa farste gang. | hver fase i rejsen beskriver vi, hvilke
handlinger de unge foretager, hvilke behov de har, hvad de bekymrer sig om,
og hvilke aktgrer og kanaler, de er i kontakt med. Forzeldrenes rolle bliver ogsa
gennemgaet for hver fase i rejsen. Herudover gennemgar vi, hvilken rolle
myndighederne spiller bade backstage og frontstage, samt hvilke love og regler,
der eri spil i de enkelte trin. Formalet er at udpege, hvor og hvorfor brugerne
oplever barrierer i forhold til at fa bestilt NemID og brugt Digital Post for at kunne
udpege, hvilke steder i den nuveerende rejse, der skal optimeres og eendres i to-
be rejsen.

| kapitel 5 gennemgar vi ferst de mulighedsrum, der er for at bruge de fire
relevante anledninger til at ege de unges brug af Digital Post. Derefter
praesenterer vi to-be rejsen og prototyper pa lgsninger i rejsen baseret pa syv
designprincipper. To-be rejsen beskriver den optimerede brugerrejse i et 2020-
perspektiv og inkluderer bade optimeringspunkter henvendt til den unge og
dennes forzaeldre. De enkelte Igsninger udfolder vi gennem visualiseringer og vi
foretager en vurdering af myndighederne tids- og ressourceforbrug i forbindelse
med implementering.

| kapitel 6 preesenteres en model for, hvordan myndighederne kan méale pa og
dokumentere effekten af en implementering af hele eller dele af to-be rejsen.
Modellen indeholder malepunkter, som maler effekt pa tre niveauer:
Eksponering (synlighed af kommunikationen), Interaktion (sendrede holdninger
og adfeerd) samt Reaktion (egentlige effekter ift. de forretningsmaessige mal).

Til denne rapport findes ogsa tre bilag: Bilag A er en oversigt over
forudsaetningerne for implementering, hvor vi i samarbejde med de bidragende
myndigheder har vurderet hvilke krav, der er til implementering og hvilke
myndigheder, der skal bidrage til implementeringen. | Bilag B og C findes et
mock-up pa breve til henholdsvis de unge og deres foreeldre.



advice

Ledelsesresume:;
Konklusioner og
anbefalinger



advice

Tre personaer for brugen af

Digital Post

Unges interesse i Digital Post afhaenger ikke af demografi, men af hvor modne og selvstaendige de er, og hvor meget de gnsker at have styr pa deres liv. Nogle unge vil
gerne patage sig mere ansvar som en del af det at blive voksen, og vil ogsa gerne gere en ekstra indsats for at fa hul igennem til det, de opfatter som den lidt
besveerlige digitale postkasse. Andre unge gider ikke rigtigt, opgiver hurtigt, og regner med, at deres foraeldre nok siger til, hvis det er vigtigt. Pa den baggrund har vi
udviklet personaerne 'Usikre Kristoffer’ og 'Selvsteendige Mia’, som nye digitale lgsninger ber tilrettes til.

Forzeldrene er dog ogsa en helt central malgruppe, fordi det i hgj grad er det farste sted, de unge s@ger hjeelp. Samtidig oplever foraeldrene selv et stort ansvar i forhold
til at hjeelpe og vejlede deres bgrn — et ansvar, de i seerlig grad feler, fordi deres barn endnu ikke er fyldt 18 ar. Foraeldrenes perspektiv er blevet samlet i personaen
'Mor Hanne'.

Usikre Kristoffer

Kristoffer vil have en lesning, der kraever sa
lidt som muligt, sa han ikke skal teenke over,
hvad han skal ggre — og sa vil han have en god
grund til at gore det.

”Jeqg fik brevet og taenkte, at det skal bare
op pa hylden. Jeg ved ikke, hvad jeg

skal bruge det til — min mor siger det nok,
hvis der er noget vigtigt.”

Selvstaendige Mia

Mia vil gerne have en lgsning med ekstra bruger-
venlighed og hjalpemidler, som hjzlper hende til at
komme fra 80% til 100% Digital Post-bruger.

”Jeg ordnede det selv, for jeg er
egentlig ret god til sadan nogle

ting. Jeg havde ikke nogle problemer
med det. Jeg klikkede rundt derinde
for at se, hvad man kunne.”

Mor Hanne

Hanne vil gerne have en Igsning, hendes son selv kan
bruge — men vil ogsa have muligheden for at huske
ham pa det og hjalpe, hvis der er problemer.

”Det er mit ansvar som foraelder, at min
son leeser sin post fra det offentlige,

sa leenge han er under 18 ar. Men der
er sa mange ting, man skal have styr
pa som forzelder.”



advice

Centrale indsigter i as-is rejsen

Udover de tre personaer, sa er der 11 centrale indsigter, som der ber tages hgjde for i udviklingen af digitale Ilesninger for at gge unges brug af Digital Post.
De 11 indsigter er:

®

@
®
©
®

Det er ligegyldighed eller manglende oplevelse af relevans — ikke
frygt for at gore noget forkert — som er den primaere grund til, at de
unge ikke far det gjort. De unge forstar godt, at det i princippet kan
veere vigtige breve, de modtager. Men de taenker, at hvis det er rigtigt
vigtigt, far deres foreeldre nok besked. Det er altsa ikke, fordi de frygter at
"gere det forkert”, at de ikke far tilmeldt sig, men fordi de taenker, at der
nok ikke sker noget alvorligt, hvis de ikke far det gjort

De unge ved ikke, hvad det offentlige er, og kender ikke den fulde
differentiering mellem offentlig vs. privat. Kommunikationen til de
unge tager udgangspunkt i nogle helt basale begreber, som er ukendte
for de unge. "Det private” kan fx forstds som private beskeder fra venner
og familie, og "det offentlige” kan forstas som beskeder, som er de
samme for alle. Det er altsa ngdvendigt at forklare alle sddanne
"voksenord” tydeligt for de unge, sa de forstar brevene.

Foraldrene formoder, at de selv vil modtage vigtig information om
barnet i deres egen Digitale Post. Hvis der er vigtig information, der
skal reageres pa, formoder mange foreeldre, at de ogsa modtager
informationen i deres egen Digitale Postkasse. Det mindsker foreeldrenes
oplevede vigtighed af at fa bgrnene i gang med Digital Post.

Banken spiller en vigtig rolle. NemID er for stgrstedelen af de unge
associeret med banken, og flere af de unge bruger derfor banken som
livline, hvis bestillingen volder problemer. Nogle unge besgger banken
fysisk for at fa r&d og vejledning, hvorimod andre tager dialogen
telefonisk.

Foraeldrene er et sikkerhedsnet for de unge, som de kan traekke pa,
nar de har brug for hjalp. Nogle unge benytter deres forzeldre mere
end andre som hjeelp i processen. Fzlles for de unge er dog, at de ser
foraeldrene som et sikkerhedsnet og som dem, de gar til, hvis de oplever
problemer.

OBNONO

® @ ©

Forzldrene ved ogsa, at det er vigtigt, men far det ikke gjort. | en
travl hverdag kan det ogsa veere sveert for foraeldrene at fa holdt den
unge op pa at bestille og aktivere NemID — til trods for at de er klar over,
at det bade er et lovkrav og meget vigtigt.

Forzldrene mener, at den unge skal klare det selv, men omvendt
mener de ogsa, at det er deres ansvar, at de far det gjort. De unge
har naet en alder, hvor foraeldrene mener, det er rimeligt, at de unge selv
begynder at tage ansvar for nogle ting — sasom Digital Post. Dog mener
foreeldrene, at det overordnede ansvar for at fa det gjort og tjekket ligger
hos forzeldrene til den unger fylder 18 ar.

De unge kender til e-Boks og ikke Digital Post via borger.dk — og
forstar ikke forskellen. e-Boks er mere kendt end Digital Post blandt
unge, og det er derfor her, de unge i farste omgang vaelger at logge ind.
Det kommer ogsa af, at deres foraeldre i mange tilfeelde bruger denne
indgang og derigennem forteeller dem om muligheden. Feelles for bade
de unge og deres foreeldre er, at de ikke kender forskellen pa Digital
Post og e-Boks men gar ud fra, at det er det sammen.

De unge giver op, hvis det ikke fungerer. De unge er vant til digitale
Iasninger, der fungerer, og kan samtidig ikke se den store relevans i at
skulle kunne bruge Digital Post. Derfor skal der ikke ske mange bump pa
vejen, far de giver op.

De unge kender ikke til lleseadgang, men nogle kender til mail-
advisering til foraeldre. Laeseadgang, hvor foraeldrene far mulighed for
at se brevene i deres barns Digitale Post, er gemt i undermenuer og
skrevet i et sprog, som ogsa er malrettet andre brugssituationer. Neesten
ingen kender derfor til funktionen. | stedet finder nogle unge og deres
foreeldre ud af at tilfgje foraeldrenes e-mail som mailadvisering.

e-Boks appen er det tilbud, som de unge er mest glade for i dag.

Appen ggr det muligt for den unge at logge ind med fingertouch, og de

behgver derfor ikke at finde deres NemID ngglekort frem. De oplever

appen som smart og brugervenlig — og derfor ogsa som det sted, de 10
helst vil tiekke Digital Post.
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Designprincipper til to-be rejsen

Med udgangspunkt i indsigterne fra as-is rejsen har vi udviklet 8 designprincipper, som fungerer som grundlag for udviklingen af ideer til konkrete fremtidige Iasninger til

to-be rejsen

&8

Skraddersy indhold
Skraeddersy indhold og formidling til bAde den unge og den unges forzeldre, nar de skal introduceres til digital post, sa det malrettes de to grupper i
gjenhgjde, og sa vidensniveauet og tone-of-voice er tilpasset. Det kan vaere i breve, pa borger.dk og i en evt. Digital Post App.

Produktstremlining
Undga produktforvirring mellem e-Boks eller andre kommende udbydere af digitale postkasser og Digital Post ved at tilbyde en selvsteendig Digital
Post app pa linje med Digital Post online pa borger.dk. Dette sikrer, at formidling og produkt fglges ad.

Gor det muligt at komme i gang med det samme
Sammenker aktivering af digital postkasse med sign-up af MitID, sa det kan foretages i samme arbejdsgang. Det giver en oplevelse af nemhed og
fierner barrierer for at komme i gang.

Skab relevans
Kommuniker tydeligt hvilke typer breve, den unge kan forvente at modtage i Digital Post og @g antallet af relevante breve, den unge kan modtage.
Det vil ggre det nemmere for de unge at relatere produktet "Digital Post” til deres egen hverdag og @ge de unges incitament.

Klaed foraldre pa til at hjalpe

Malret formidling til de unges foraeldre via saerskilte introduktionsbreve og mulighed for at fa adviseringer, nar der er ny post og/eller leeseadgang til
den unges postkasse. Forzeldrene er de vigtigste aktarer, som de unge s@ger hjeelp hos. De unge vil hellere spgrge mor eller far end at bruge en
chatfunktion til en support-medarbejder

Veer til stede, hvor de unge er til stede
Tilbyd fleksibilitet i kanalvalget for adviseringer om ny post og lignende. Send personaliserede adviseringer og tips til selvvalgte kanaler.

Samarbejd med vigtige aktorer
En vigtig anledning er bankerne. Tilbyd malrettet information til bankradgiverne, sa de er klaedt pa til m@det med den unge i forhold til at fa et MitID.
Ogsa folkeskolen og uddannelserne er oplagte samarbejdspartnere til at give de unge deres farste indtryk af Digital Post.

Indhent kontaktoplysninger tidligt
Indhent kontaktoplysninger pa den unge sa tidligt som muligt i forlabet, som f.eks. mobilnummer og e-mail-adresse. P& den made kan man ga
hurtigere veek fra papirbreve som kanal for adviseringer og gere den unge opmaerksom pa ny digital post. 1
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Fokus pa idéer til fremtidige lesninger som
kan realiseres inden 2020

Vi har i arbejdet med to-be rejsen fokuseret pa ideer til fremtidige I@sninger, der er realiserbare i 2020 med lancering af MitID. En del af
idéerne athaenger af, at det nye MitID er lanceret, men nogle af ideerne vil dog allerede vaere mulige at implementere inden da.
Derudover har vi givet et bud pa ideer til fremtidige I@sninger, der kan vise muligheder pa den lidt laengere bane i et 2025-scenarie, som
preesenteres i kapitel 6.

Nu 2020

Mindre fornyelse
Mindre afhaengigheder
Lavthaengende frugter

Kan implementeres inden for
2ar

Starre fornyelse
Mange afhaengigheder

Kan implementeres inden for
3til5ar

Afhaenger af lancering af nyt
MitiD

12



Ideer til fremtidige

lesninger til den unge

Her opsummeres de konkrete idéer til fremtidige I@sninger, der anbefales til

den unge. |ldéerne uddybes i kapitel 5.

Malrettet annoncering til de unge
Regelbaseret annoncering pa sociale kanaler (Facebook,
Instagram, YouTube etc.) ud fra alder mv.

Malrettet underretningsbrev om Digital Post
Introduktionsbrev malrettet den unges vidensbehov og i
gjenhgjde med den unge.

Landingpage pa borger.dk til de unge
Introside om digital post og MitID specielt malrettet den unge.

Digital Post app
Mulighed for at downloade en Digital Post app, sa posten kan
tiekkes pa de platforme, hvor de unge er mest til stede.

Sign-up til MitID direkte i Digital Post app eller online
Sammensmeltning af sign-up til MitID og aktivering af den
digitale postkasse.

Bruger bestemmer adviseringskanaler
Fleksibelt valg af adviseringskanaler i sign-up, nar der er ny post
og vigtige beskeder omkring brugen af Digital Post.

Log ind med det samme med engangsnagle
Mulighed for at logge ind med det samme i den Digitale
Postkasse, selvom MitID lige er bestilt.

advice

Introguide ved forste login
Introducerende guide i app'en/webappen for Digital Post, som er
tilpasset den unge.

Tre niveauer af valgmuligheder for la@seadgang

Mulighed for at give foraeldre adgang til posten eller advisering
om ny post uden laeseadgang. Formalet er at sikre, at foreeldre
kan hjeelpe den unge med at tiekke og forsta indholdet i brevene.

Malrettet bestillingsbrev om MitlD
Introduktionsbrev om MitID malrettet den unges vidensbehov og
i gjenhgjde med den unge.

Adviseringer pa forskellige kanaler

Lgbende mulighed for at aendre adviseringskanaler i brugen af
Digital Post, heriblandt Push-beskeder i fald, der udvikles en
Digital Post app.

Personaliseret indhold
Personaliseret tips og tricks og lebende adviseringer om
manglende laest post, hvis den unge har valgt det til.

o Udvikling af en Digital Post app som en native mobil-app er ikke en forudsaetning
= for at realisere hovedparten af de andre idéer.

13
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Ideer til fremtidige
lasninger til den unges foraeldre

De unges foreeldre er ngglespillere i forhold til at sikre malet om at skabe en
sammenhaengende brugerrejse for de unge. Her opsummeres de konkrete
idéer til fremtidige Igsninger, der anbefales til de unges foreeldre. Idéerne
uddybes i kapitel 5.

Malrettet introduktionsbrev til foraldre
Introduktionsbrev malrettet den unge foreeldres vidensbehov og i
gjenhgjde med forzeldrene.

Landingpage pa borger.dk til foraeldre
Introside om Digital Post og MitID specielt malrettet foraeldrene,
sa de bedre kan hjeelpe den unge.

Adyviseringer til den unges foraldre

Adviseringer om ny post eller manglende laesning af post il
foraeldrene pa flere kanaler: E-mail, SMS og Push. | dag er det
muligt for den unge at skrive to e-mail-adresser til
adviseringsbrug. Den ene kan fx vaere en foraelders e-mail-
adresse. Denne mulighed kommunikeres ikke tydeligt.
Derudover er i dag ikke muligt at veelge mere end et
mobilnummer til advisering.

Laseadgang til den unges post

Mulighed for at lzese den unges post, hvis den unge har givet
lov. Ny mulighed for at fa adviseringer, nar der ny post i den
unges indbakke, men uden rettigheder til at lsese indholdet.

14



Kapitel 2:
Metode og proces



advice

For bedst muligt at kunne Igse den stillede opgave, har Advice lagt vaegt pa at inddrage bade myndigheder, unge og forzeldre i en
iterativ proces, hvor der Igbende er udviklet prototyper pa idéer til fremtidige lasninger og tiltag, som er blevet testet pa malgruppen og
forfinet undervejs i projektet. Projektet er overordnet set gennemfart i fire faser. Nedenstaende figur illustrerer projektets fire faser, som
uddybes pa de fglgende sider. Indsigterne fra projektet er blevet formidlet ved hjzelp af personaer, brugerrejser og service blueprints,
som danner det empiriske grundlag for anbefalingerne.

Fase 1
Forretnings-
maessige behov

Formal

Feelles afklaring af
forretningsmaessige mal
og behov

Valg af malgrupper og
anledninger

Leverancer

Overordnet as-is service
blueprint

Mock-ups pa idéer til
fremtidige I@sninger

Fase 2
Malgruppermnes
behov

Formal

Afdaekning af
malgruppernes behov,
anledninger og rejse —
10 duointerviews med
unge og foreeldre samt 2
workshops med unge

Leverancer

As-is service blueprint

Fase 3
|déer til fremtidige
lgsninger

Formal

» Udvikling af lgsninger med
brugere og arbejdsgruppe
— brugertest med 6 unge
samt workshop med 8
foreeldre

Leverancer

» To-be service blueprint

» Beskrivelser af idéer til
fremtidige lgsninger

Fase 4
Afrapportering,
effekt og evaluering

Formal

» Dokumentation af proces
og resultat

» Udvikle koncept for
effektmaling

» Evaluering og leering

Leverancer

* Rapport med resultater og
anbefalinger

» Effektmalingsmodel
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Metode og proces

Fase 1: Forretningsmaessige behov

| den farste fase blev projektets scope i form af malgrupper og anledninger
fastlagt pa baggrund af arbejdsgruppens input, interviews med naglepersoner
hos de relevante myndigheder samt desk research i eksisterende rapporter.
Disse datakilder blev ogsa brugt som udgangspunkt til at skabe et forste
indefra-ud bud pa malgruppens as-is rejse, som skulle udbygges og valideres i
fase 2.

Det kan veere sveert for mennesker generelt, og netop ungemalgruppen
specifikt, at udtale sig om behov og gnsker til noget sa abstrakt og ikke-
essentielt (for dem) som Digital Post. For at kunne hjeelpe dem pa vej blev der
derfor udviklet en raekke koncepter og idéer i mock-ups pa skitseniveau, der
kunne tages med i interviewene i fase 2. Disse mock-ups beskrev idéer til
lasninger, som kunne fa malgruppen til at bestille NemID/MitID og tjekke Digital
Post.

Fase 2: Malgruppernes behov

Fase 2 tog udgangspunkt i at afdaekke brugernes behov, as-is brugerrejse og
anledninger til at benytte Digital Post. Herudover ogsa at fa input til de udviklede
idéer samt i feellesskab med de unge at videreudvikle eller nytaenke andre idéer.
Ogsa foreeldrene blev inddraget, da de viste sig at veere centrale i de unges
brugerrejse. De var dermed med til at give deres perspektiv pa malgruppens
rejse og hvilken rolle, de som foraeldre spiller heri.

Konkret blev der gennemfert 10 interviews med unge i malgruppen og deres
foreeldre, som foregik som separate interviews med hhv. barn og foraelder.

Efterfglgende blev der gennemfgrt to workshops med hver 10-15 unge pa hhv.
en ungdomsskole i Glostrup og en folkeskole i Kage. Her blev de unge
introduceret til den forelgbige as-is brugerrejse og bedt om at kvalificere den
yderligere. Herefter udviklede de i feellesskab lgsninger pa de identificerede
udfordringer. | de to workshops brugte vi visuelle virkemidler og fysiske
redskaber, som hjalp de unge til at veere direkte involveret i at videreudvikle
lgsningerne.

Arbejdsgruppen havde mulighed for at deltage i dataindsamlingen, idet de
havde mulighed for at observere interviews og workshops. Derudover blev de
inddraget i en afsluttende workshop for fase 2, hvor as-is rejsen blev fastlagt og
der i faellesskab blev udviklet et fgrste bud pa to-be rejsen pa baggrund af de
indsamlede indsigter.

Fase 3: Idéer til fremtidige lasninger
Fase 3 havde fokus pa at afklare og udvikle idéer til fremtidige lgsninger og en
to-be rejse bade front- og backstage.

Pa baggrund af indsigterne fra de forrige faser blev der udviklet prototyper pa
konkrete idéer til fremtidige lgsninger i to-be rejsen. Prototyperne var dels
eksempler pa fysiske underretningsbreve til hhv. de unge og foraeldrene samt
en klikbar prototype pa en Digital Post-app, hvor det var muligt at bestille
NemID/MitID samt logge ind pa Digital Post i et nyt flow, som var tilpasset to-be
rejsen.

Prototyperne blev afprgvet hos bade de unge og foreeldrene. For de unge blev
der afholdt 6 brugertests, hvor de enkeltvis afprgvede prototyperne og gav
feedback undervejs. Foreeldrene blev inddraget i en workshop, hvor 8 foraeldre
mgdtes og diskuterede prototyperne, som var henvendt til dem, i feellesskab.

De konkrete prototyper samt arbejdsgruppens overvaerelse af bade brugertest
og workshops gav et godt afseet for dregftelser i arbejdsgruppen, som sammen
med indsigterne fra malgrupperne dannede grundlag for en justering af
prototyperne samt det endelige bud pa to-be rejsen. Herudover blev der i
feellesskab drgftet hvilke malepunkter, der skulle medtages i
effektmalingsvaerktgjet

Ud over de gnsker til fremtiden, som brugere og arbejdsgruppen var med til at
identificere, har vi set set naermere pa muligheder, forudsaetninger og barrierer
hos relevante myndigheder i forhold til at implementere de udviklede idéer.
Dermed blev det forsggt sikret, at forslag til fremtidige I@sninger ville veere
realiserbare i 2020.

Fase 4: Afrapportering, effekt og evaluering

| fase 4 blev resultaterne fra fase 1-3 kondenseret og omsat til neervaerende
rapport, herunder blev as-is og to-be rejserne visualiseret og
effektmalingsmodellen blev udviklet. Arbejdsgruppen var teet involveret i
processen. Efter aflevering og preesentation af rapporten vil projektet blive
evalueret.

advice
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Kapitel 3:
Malgrupper og
personaer



Malgrupper og personaer

Fokus pa de 15-17-arige

Undersggelsens fokus har fra start vaeret pa de 15-17-arige, da tal fra
Digitaliseringsstyrelsen fra juni 2017 viser, at der er 25 % af de 15 og 17 arige,
der 6 maneder efter at have modtaget Digital Post ikke har veeret logget ind i
deres digitale postkasse eller haft besgg via en laeseadgang. Nar de unge fylder
18 ar, stiger andelen, der tjekker deres post til gengaeld til et niveau, der minder
om andre voksnes — maske fordi de oplever en starre relevans i brevene fra
offentlige myndigheder (fx breve om SU eller karekort), maske fordi de er blevet
mere modne og kender offentlige begreber og tjenester bedre, eller hgjst
sandsynligvis en kombination af begge.

Udfordringen handler ikke om demografi, men om manglende interesse
Pa baggrund af de ferste indsigter, der blev skabt i projektet, stod det klart, at
der ikke sa ud til at veere en direkte sammenhaeng mellem den unges sociale
klasse, kan eller geografi og den unges sandsynlighed for at tiekke Digital Post.
Unge fra ressourcestaerke hjem har ofte selv kompetencer til at komme i gang,
men de kan ogsa i hgjere grad have foreeldre, der @nsker at staotte dem ved at
sta for det praktiske omkring fx logistik, hvilket vil betyde, at den unge ikke selv
behgver at bekymre sig om at saette sig ind i Digital Post. Omvendt kan unge fra
ressourcesvage hjem vaere vant til at hjeelpe deres foraeldre med flere ting, fx at
sgge boligstatte, og vil dermed vaere vant til at tage ansvar for processen og
komme hurtigere i gang med Digital Post.

| interviewene blev det bekreeftet, at de unges viden og indstilling til Digital Post
ikke var relateret til deres egen eller deres foraeldres demografi. Det handlede i
stedet meget om deres modenhed og deres selvstaendighed i forhold til at have
styr pa deres eget liv. Pa baggrund af disse indsigter blev der udviklet to unge
personaer: 'Usikre Kristoffer’ og 'Selvsteendige Mia’. Kristoffer og Mias

karakteristika er uddybet i persona portraetterne pa de felgende sider, og de vil
blive brugt som et analytisk redskab til at beskrive deres forskellige indstillinger
og perspektiver pa bade as-is og to-be rejsen.

Vi fokuserer pa ”"den brede motorvej” af unge

Fordi udfordringen ikke handler om demografi, og fordi arbejdsgruppen gnskede
lgsninger, der kunne ramme bredt, var det projektets mal at ende med en
lgsning, der henvender sig til "den brede motorvej” af unge — dvs. en Igsning,
som 95% af unge vil kunne anvende med succes. Der vil altid veere tilfaelde af
unge, som ikke kan nas af kompetencemaessige eller sproglige arsager, og
disse vil have sveert ved at bruge en standardiseret digital Igsning, uanset
indhold, idet de vil have brug for yderligere hjeelp sdsom en stetteperson eller
fritagelse fra Digital Post. Denne lille undergruppe af unge er derfor ikke teenkt
ind som en del af malgruppen, som skal kunne hjeelpes af en digital Igsning
alene. Pa baggrund af disse overvejelser har projektets primzere malgruppe
hermed veeret den brede gruppe af unge i 15-17-ars alderen.

Vi fokuserer ogsa pa netvarket omkring de unge — saerligt

foraeldrene

Som sekundaer malgruppe for Digital Post, altsd hvem der ogsa har indflydelse
pa, om de unges far tiekket Digital Post, kan naevnes bade forzeldre, skolen,
banken og Borgerservice. Interviewene gjorde det dog klart, at foraeldrene var
langt den vigtigste sekundaere malgruppe for de unge, og at det i hgj grad var
det fgrste sted, de ville sgge hjeelp. Herudover oplevede forzeldrene selv et stort
ansvar i forhold til at hjeelpe og vejlede deres bgrn, som de sa som deres
ansvar indtil bgrnene var 18 ar. Foreeldrenes perspektiv er blevet samlet i
personaen 'Mor Hanne’, som ogsa bliver preesenteret i dette afsnit og vil blive
inddraget Igbende i analysen.

advice
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Malgrupper og personaer advice

Usikre Kristoffer

Kristoffer vil have en lgsning, der kraever sa
lidt som muligt, sa han ikke skal taenke over,
hvad han skal gere — og sa vil han have en god
grund til at gore det.

”Jeg fik brevet og taenkte, at det skal bare
op pa hylden. Jeg ved ikke, hvad jeg

skal bruge det til — min mor siger det nok,
hvis der er noget vigtigt.”

Kristoffer er 15 ar, gar i 9. klasse og har lige faet et nyt job som assistent i Fotex. Kristoffer havde godt
hort om e-Boks fra sine foraeldre og nogle venner men vidste ikke, hvad Digital Post er. Da han skulle
prove at tiekke sin lenseddel ferste gang, prevede han at logge pa e-Boks med sit NemID, som han har
haft laange til at tjekke sin netbank. Men da han fik en fejimeddelelse, gav han hurtigt op.

Behov og udfordringer

* Ved, at det er vigtigt at have styr pa sine "voksenting”

» Er usikker pa, hvad "det offentlige” er, har sveert ved at forsta, hvad man skal bruge Digital Post til, og gider ikke at saette sig ind
i det

» Har et fritidsjob og vil gerne felge med i, hvor meget han far i len

+ Har tillid til, at hans mor og far har styr pa det, hvis han skal noget vigtigt

» Har teknisk styr pa it, men opgiver hurtigt, hvis der er noget, han ikke forstar i forhold til begreber, relevans eller fejimeddelelser

Kanaler

» Har en mail, men den er fyldt op af s& meget junkmail fra mailinglister og Facebook-notifikationer, at mange ting ryger igennem
» Synes den eksisterende e-Boks-app med Touch ID er smart

» Tjekker sin telefon dagligt — men den gar ogsa tit i stykker og er til reparation

» Bruger Facebook Messenger, Instagram og Snapchat, men synes mest det er til kommunikation med sine venner
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Malgrupper og personaer advice

Selvstaendige Mia

Mia vil gerne have en lgsning med ekstra bruger-
venlighed og hjaelpemidler, som hjaelper hende til at
komme fra 80% til 100% Digital Post-bruger.

”Jeg ordnede det selv, for jeg er
egentlig ret god til sadan nogle

ting. Jeg havde ikke nogle problemer
med det. Jeg klikkede rundt derinde
for at se, hvad man kunne.”

Mia er 17 ar og gar i 1.g. Da hun fik underretningsbrevet med posten, laeste hun det grundigt og talte
derefter med sine foraldre om, hvad man skulle vide om Digital Post. Hun bestilte sit NemID, og da
ngglekortet kom, forsggte hun at logge pa. Ferst havde hun problemer med at forsta forskellen pa
naglekortkode og sin personlige kode, men efter en Google-sggning fandt hun frem til svaret. Hun fik
ikke angivet mail og SMS-advisering, da hun ikke opdagede, at det var en mulighed, men af sig selv
sorger for for at ga ind og tjekke postkassen en gang i mellem.

Behov og udfordringer

» Er et ordensmenneske og kan godt lide at have styr pa sit liv

» Seetter pris pa privatliv og faeler sig klar til at blive "voksen”

* Hvis hun oplever et teknisk problem, pr@gver hun igen eller opsgger hjeelp til at ordne det — ogsa gerne hos Borgerservice eller
banken

» Sparger gerne sine foreeldre om hjeelp, saerligt omkring forstaelsesspargsmal

» Kan have sveert ved at forsta begreber fra det offentlige, som ikke er kendte

* Huvis hun ikke selv finder mulighederne, kender hun dem ikke

Kanaler
+ Tjekker sin mail og telefon
» Synes den eksisterende e-Boks app med Touch ID er smart
» Bruger Facebook Messenger, Instagram og Snapchat, men synes mest det er til kommunikation med sine venner
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Malgrupper og personaer advice

Mor Hanne

Hanne vil gerne have en Igsning, hendes son selv kan
bruge — men vil ogsa have muligheden for at huske
ham pa det og hjalpe, hvis der er problemer.

”Det er mit ansvar som foraselder, at min
son leeser sin post fra det offentlige,
sa laenge han er under 18 ar. Men der

er sa mange ting, man skal have styr
pa som foreelder.”

Hanne er 45 ar og har en sen pa 15 ar. Hun tjekker selv Digital Post via e-Boks og er vant til at bruge
NemlID til mange ting. Da hendes son blev 15, leste hun brevet sammen med ham og opfordrede ham til
at bestille sit NemID og spgrge hende, hvis han blev i tvivl om noget. Hun hgrte ikke mere om det, og har
ikke faet fulgt op pa, om han fik det gjort.

Behov og udfordringer

Ved, at det er vigtigt at hendes sgn skal blive selvstaendig og sta pa egne ben

Faler et ansvar for at hjeelpe ham, indtil han bliver 18 ar

Faler sig mindre teknisk kompetent end sin sgn, men kender det offentlige og NemID. Hun er dog stadig forvirret over
forskellen pa Digital Post og e-Boks

Onsker at fa adviseringer om, at hendes sgn har modtaget Digital Post, sa hun kan fglge med og minde ham om det, hvis han
skal tjekke den — men gnsker ikke ngdvendigvis selv at kunne laese hans breve, da hun ogsa mener, det er en del af
opdragelsen, at han skal lzere at tage ansvar selv

Kanaler

Tjekker Digital Post
Tjekker mail og telefon
Bruger e-Boks app
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Kapitel 4:
As-is brugerrejsen



As-is brugerrejse

Pa de falgende sider beskriver vi, hvad de unge ger, teenker og bekymrer sig
om i forbindelse med at begynde at bruge Digital Post. Omkring alle unges
femten ars fedselsdag, modtager de et underretningsbrev med information om
Digital Post og med kommunen som afsender. Det er dog ikke alle unge, der
reagerer pa modtagelsen af underretningsbrevet, og vi laegger derfor ud med at
beskrive fire andre anledninger, som kan give de unge grund til at komme i
gang med Digital Post. Herefter gennemgar vi selve as-is rejsen, som beskriver
brugernes rejse fra de modtager det farste underretningsbrev, indtil de
modtager og leeser deres forste brev i Digital Post.

Fordelen ved at beskrive det som en rejse er, at vi bade kan vise, hvordan de
unges behov andrer sig undervejs i et forlgb og samtidig i detaljer kan beskrive,
hvad de oplever pa helt konkrete punkter i rejsen, som f.eks. ved den
indledende bestilling af NemlID til den egentlige brug af Digital Post. Derudover
synligger rejsen, hvornar det er oplagt og vigtigt at optimere eller fierne, tilfgje
eller aendre i reekkefglgen af trin — i form af et nyt flow, bedre kommunikation
eller aendrede krav — hvilket er udgangspunktet for udviklingen af to-be rejsen.

For at give laeseren yderligere indsigt i borgernes tanker og oplevelser, bliver
beskrivelserne af rejsen suppleret i form af citater. Citaterne er taget ordret fra
de interviewede brugere, som herefter er blevet kvalificeret som én af de tre
personaer. Dette er gjort for at kunne vise de forskellige personaers perspektiv
pa trin i rejsen, samtidig med at brugernes egentlige stemmer bliver gengivet i
citaterne.

As-is brugerrejsen og anledninger

Anledningerne er visualiseret i en oversigt, som indeholder alle de potentielle
kontaktpunkter, de unge har til Digital Post fra de fylder 15 til de bliver 18 ar.
Dette er altsa anledninger, som kan bruges til at fremme brugen af Digital Post.
Dette projekt har udvalgt og fokuseret pa fire anledninger udover det
underretningsbrev, alle unge modtager, nar de fylder 15 ar. De fire anledninger
er: far fritidsjob, veelger uddannelse, bruger bankydelser (netbank og nethandel)
og far undervisning. Hver af disse anledninger bliver udfoldet pa hver sin side,
hvor det afdaekkes, hvilke behov de unge har i forbindelse med anledningen,
hvilke aktarer og kontaktpunkter, der er involveret samt hvad NemID og Digital
Posts rolle er.

Rejsen er visualiseret med en reekke handlinger i kronologisk reekkefglge og er
opdelt i fire faser. Under hver fase er en matrix skitseret. Her fremgar hvilke
enkelte handlinger, de unge foretager sig i hver fase, det overordnede mindset
de unge har, samt hvilke kontaktpunkter og barrierer de unge oplever under
hvert punkt. Herunder er myndighedernes rolle vist i form af hvilke processer,
styret af myndighederne, som sker i forbindelse med handlingen bade
frontstage (dvs. som er synlige for brugerne) samt backstage (dvs. som er
usynlige for brugerne). Endelig fremgar det af visualiseringen, hvilke love og
regler, der har indflydelse pa handlingen i det enkelte trin, som man ville skulle
tage hensyn til i en eventuel sendring af rejsen.

Gennemgar alle brugere den samme rejse?

Der er selvfglgelig forskel pa, hvordan den enkelte unges konkrete rejse ser ud,
og hvilke anledninger de unge kommer i kontakt med. Nogle bruger meget tid
pa at fa bestilt NemlID, andre ger det lidt hurtigere — og andre igen far det slet
ikke bestilt. Nogle s@ger hjaelp hos foraeldre, banken eller Borgerservice, andre
ger ikke. Nogle far indstillet SMS- og mailadvisering, andre opdager slet ikke, at
det er en mulighed. Og endelig har nogle unge allerede faet NemID fra deres
bank, inden de er fyldt 15 ar, og kan have sveert ved at forsta, at de skal knytte
en offentlig signatur til det — og hvad det er. Og andre har aldrig brugt NemiID.
Herudover kan raekkefelgen af handlinger variere afhaengig af den enkelte
bruger.

Pa trods af de forskelligheder, der vil vaere i de enkelte unges konkrete rejse i
virkeligheden” har vi dog stadig visualiseret brugernes rejse i én rejse for kunne
vise de steder i rejsen, hvor vi har set de stgrste udfordringer pa tvaers af vores
dataindsamling samt de kontaktpunkter, som er vigtigst, for at de unge kommer
godt i gang med Digital Post. Vi har de steder i rejsen, hvor det er relevant,
indarbejdet de tre personaer, nar analysen viser, at de agerer og teenker
forskelligt.

I lgbet af rejsen vises de vigtigste pointer med en hvid cirkel, som
understreger de vigtigste pointer. Vi beskriver de enkelte pointer
mere uddybende i teksten for den pageeldende fase.

advice
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advice

Relevante anledninger

| det felgende preesenterer vi fagrst en oversigt over de anledninger, der kan have betydning for

de unges brug af Digital Post. Derefter beskriver vi de fire anledninger, der er szerligt vigtige for
at fa de unge til at lzese Digital Post: Far fritidsjob, Veaelger uddannelse, Bruger bankydelser og

Far undervisning.

For hver af de fire anledninger beskriver vi de unges behov, de involverede aktgrer samt
hvilken rolle Digital Post og NemID spiller i anledningen.
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Relevante anledninger for unges brug af
Digital Post

Figuren nedenfor viser, hvornar de mulige anledninger finder sted i forhold til den unges alder. De fire vigtigste anledninger vil pa de fglgende sider blive
praesenteret og udfoldet.

Alder
15
16
17
. 2 4 Y A
0/0 . s o@, 4_9, P S %, 4, 2 4 o, s )’:9 &Q ‘{?9
7 % ) % % 7% 3 gx (%% S, % Ty ) %
) S <, % % % ) %, . %, . ) te) 2L <.
0 % O, 2 "% % L o %, % %, % 0, S
> N . %, ¥ S, % % 6 S Sy
S < 7 % 7 R S
% 2 >, © 7 Oéo 25 [ %,
Q% //~ Qé O@ +0/~ 6:‘FO
%, ” Q”o; %, d (4
e %
%

27



As-is brugerrejse

Far fritidsjob

Behov

Nar den unge far et job, er det saerligt behovet for at leese sine Ignsedler, der er i fokus. Den
unge er interesseret i at se, hvor meget der er indtjent, selvom det ogsa ofte tjekkes direkte
gennem netbanken. Lansedlerne laeses oftest, hvis det skal dobbelttjekkes, om der er
registreret det rigtige antal timer. Derudover modtager de unge i nogle tilfeelde deres
ansaettelseskontrakt digitalt, ligesom de nogle gange har behov for at tjekke, hvor mange
feriepenge, de har optjent.

Der er forskel pa, hvor den unge kan modtage sine digitale Ignsedler. Hvis den unge er ansat i
det offentlige, modtages lgnsedlerne i Digital Post, hvorimod de sendes til e-Boks eller den
private mail, hvis den unge er ansat i det private. Det besveerligggr generelt kommunikationen
omkring vigtigheden af Digital Post i forbindelse med Ignsedler. Udsigten til feriepenge er en
steerk driver for de unge i forhold til at fa angivet NemKonto eller tjekke Digital Post (hvis det er
ngdvendigt).

Involverede

Primaert arbejdsgiveren men foreeldrene er ogsa nogle gange involverede. | flere tilfeelde er det
arbejdsgiveren, der ggr den unge opmaerksom pa, at der kommer lgnsedler mv. i Digital Post,
og at de far feriepenge.

Digital Post og NemIDs rolle

NemlID og Digital Post er obligatorisk for de unge, hvis de @gnsker at laese Ignsedler, hvis de er
ansat i det offentlige. Er den unge ansat i det private og modtager sine lgnsedler i e-Boks, skal
den unge bruge NemID, men kan undga brugen af Digital Post.

Feriepenge udbetales automatisk, hvis de er under en bagatelgraense pa 1500 kr., men det
kraever dog, at de unge har angivet en NemKonto. Den unge skal bruge NemID for at anvise en
NemKonto — enten via nemkonto.dk eller gennem den unges egen bank. Information om
feriepenge fra Feriepengeinfo sendes kun til den unges Digitale Post. Hvis feriepengene
overstiger bagatelgraensen pa 1500 kr., skal feriepengene sgges digitalt pa Borger.dk.

advice
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As-is brugerrejse

Valger uddannelse

Behov

Uddannelse spiller en afgarende rolle for seerligt de 15-arige. Hvis de unge skal tiimelde sig en
erhvervs- eller gymnasial uddannelse, foregar det gennem optagelse.dk. Her bruger de unge

UNI-login, som de har veeret vant til at bruge siden 0. klasse, og som de synes er let og intuitivt.

Derefter modtager den unges foraeldre besked om eventuel optagelse.

Hvis de unge efterfalgende skal tiimelde sig en videregadende uddannelse, foregar det med
NemlID, og her er det en udfordring, at de unge ikke ved, hvor svaret kommer, da det er
forskelligt hvordan uddannelsesinstitutioner udsender svar. Svaret kan blandt andet komme i
Digital Post, pr. mail eller som fysisk brev, og der er i dag ikke nogen feelles standard for, hvor
de unge kan forvente svar om optagelse pa en videregaende uddannelse.

Involverede

Laerere, UU-vejledere, foraeldre og erhvervs- og gymnasiale uddannelser, videregaende
uddannelser.

Digital Post og NemIDs rolle

P& nuvaerende tidspunkt spiller Digital Post og NemID en begraenset rolle. Den unge kan sgge
erhvervs- og gymnasial uddannelse ved brug af UNI-login. Hvis den unge har haft et sabatar
efter folkeskolen, foregar ansggningen med NemID. Med hensyn til de videregaende
uddannelsesinstitutioners, sa giver nogle svar gennem Digital Post, hvilket kan skabe en
anledning for den unge til at tjekke posten. Derudover er der en mulighed i at lade Digital Post
og NemlD spille en starre rolle ved at sikre et bedre samarbejde og overgang mellem UNI-login
og NemID/MitID.

advice
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As-is brugerrejse

Bruger bankydelser

Behov

| takt med at de unge bliver eeldre, far de et behov for at vaere mere selvstaendige. Den stgrste
driver for at bestille NemID er, at de gerne selv vil have overblik over, hvad de har pa deres
konto, sa de ikke leengere skal spgrge deres foraeldre, nar de fx far lan eller vil kgbe noget
online. Onlineshopping er ogsa i sig selv en motivation for at bestille NemID, da det flere gange
skal bruges som led i kgbsprocessen. Bankydelser og onlineshopping er derfor veesentlige
anledninger til, at den unge bestiller NemID. Far den unge NemID gennem banken kraever det
dog, at der senere tilknyttes en offentlig digital signatur for at de kan logge ind pa deres Digital
Post.

Involverede

Banken er i hgj grad involveret i dette, ligesom foreeldre kan vaere med til at hjeelpe den unge i
gang. | kontakten med banken bruges bade digitale og fysiske kanaler.

Digital Post og NemIDs rolle

NemlD forbindes for starstedelen af de unge med banken, hvorfor dette er et veesentligt
kontaktpunkt. Da det er forskelligt for de unge, hvornar behovet opstar, betyder det ogsa, at
nogle far NemID, inden de fylder femten. Digital Post spiller ingen rolle i denne sammenheeng,
men det er forvirrende for flere af de unge, at deres NemID ikke virker, nar de forsgger at tiekke
Digital Post for fgrste gang (hvis NemID er bestilt, inden de fyldte 15 &r). Derudover ger
associationen mellem Neml|D og banken, at flere benytter banken som support, hvis de oplever
problemer, nar de skal logge ind pa Digital Post.

advice
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As-is brugerrejse advice

Far undervisning

Behov

Skolen er for de unge et sted, der laegger op til lzering. Ikke kun indenfor de traditionelle
skolefag som dansk og matematik men ogsa omkring emner som privatekonomi, stoffer, digital
adfaerd mv., hvor de unge har oplevet, at deres leerere har taget det op som et tema i
undervisningen eller gennemfgrt egentlige forlab, ogsa nogle gange med eksterne undervisere.
At fa viden om vigtige emner gennem oplaeg og undervisning i skolen er noget, de unge saetter
pris pa, og det faanger dem pa en anden made, end at skulle leese om emnerne pa egen hand.

Involverede
Undervisere, opleegsholdere og UU-vejledere

Digital Post og NemIDs rolle

Pa nuveerende tidspunkt spiller Digital Post og NemID en meget begraenset rolle. Kun ganske fa
af de unge, vi talte med, har faet viden om NemID eller Digital Post gennem undervisning i
skolen, men disse unge oplever, at det var gavnligt.
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advice

As-is brugerrejsen |
detaljer

| det felgende preesenterer vi as-is rejsen, som beskriver brugernes rejse fra de forst bliver

gjort opmaerksomme pa Digital Post til de bestiller det og gar i gang med at bruge det farste
gang. | hver fase i rejsen beskriver vi, hvilke handlinger de unge foretager, hvilke behov de har,

hvad de bekymrer sig om, og hvilke aktgrer og kanaler, de er i kontakt med. Foraeldrenes rolle
bliver ogsa gennemgaet for hver fase i rejsen.

Herudover gennemgar vi hvilken rolle myndighederne spiller bade backstage og frontstage,
samt hvilke love og regler, der er i spil i de enkelte trin.
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As-is brugerrejse

=

Handlinger

advice

Fase 1: Forste information

Som ung 15-arig drejer livet for de fleste unge sig om skole, venner, PlayStation og Snapchat.
De begynder selv at ville veere selvstaendige fra deres familie, szerligt nar det kommer til
personlige ting. Men voksenlivet med ansvar for penge, helbred og aftaler — og specielt de
seerlige koder og sprog, der hgrer til — ligger stadig langt fra de fleste og ses som noget
ukendt, som det kan virke uoverkommeligt at blive flydende i.

Indtil den unge fylder 15 ar, har post til de unge vaeret noget, der er blevet modtaget i den
feelles analoge familiepostkasse eller foraeldrenes Digitale Post. Det er foraeldrene, der har
staet for at tjekke op pa og overbringe vigtige breve til den unge. Generelt er det feelles for
mange af de unge, at post fra det offentlige ikke har den store betydning og ofte har omhandlet
"kedelige” ting, og at deres foreeldre har taget teten, hvis noget er vigtigt.

Nar de unge modtager underretningsbrevet om Digital Post, er interessen derfor allerede lav.
Brevet indeholder meget tekst, sproget og begreberne er ukendte, og de foler ikke, at det er
skrevet til dem som unge. Det gar, at Usikre Kristoffer finder brevet for komplekst og
uoverskueligt, og det ender derfor pa hylden uden egentlig at blive laest. Selvstaendige Mia
derimod, laeser i stedet brevet en ekstra gang og sparger sine foreeldre om hjeelp, hvis der er
noget, hun ikke helt forstar. Feelles for dem begge er dog, at de er usikre pa, hvad Digital Post
egentlig er, og hvad de skal bruge det til — og om det mon er det samme som e-Boks?

En anden arsag til, at brevet i flere tilfselde ender pa hylden er, at den unge allerede har
NemlD fra sin bank, og derfor taenker, at han/hun allerede er tilmeldt Digital Post og derfor ikke
behgver at gere noget yderligere.

Hvis den unge modtager deres farste brev i Digital Post uden at have logget pa, far han/hun
ogsa et fysisk brev, der minder dem om, at de har post — et adviseringsbrev. Dette kan vaere
en anledning til at fa tilmeldt sig, men det kommer meget an pa, om man rammer den unge i et
seerligt modtageligt gjeblik.

€

oplevelse af relevans - ikke frygt for
at gore noget forkert — som er den
primaere grund til, at den unge ikke
far det gjort. De unge forstar godt, at
det i princippet kan vaere vigtige breve,
de modtager. Men de taenker, at hvis
det er rigtigt vigtigt, far deres foraeldre
nok besked. Det er altsa ikke fordi de
frygter at "gare det forkert”, at de ikke
far tilmeldt sig, men fordi de teenker, at
der nok ikke sker noget alvorligt, hvis de
ikke far det gjort.

>De unge ved ikke, hvad det offentlige
er, og kender ikke den fulde forskel
mellem offentlig vs. privat.
Kommunikationen til de unge tager
udgangspunkt i nogle helt basale
begreber, som er ukendte for de unge.
"Det private” kan fx forstds som private
beskeder fra venner og familie, og "det
offentlige” kan forstas som beskeder,
som er de samme for alle. Det er altsa
ngdvendigt at forklare alle sddanne
"voksenord” tydeligt for de unge, sa de
forstar brevene.

”Jeg teenkte det var sadan lidt
voksenagtigt. Nu begynder det
at blive kompliceret med alle
mulige nye ting.”

Usikre Kristoffer

”Ja, jeg husker godt brevet. Jeg
teenkte ’det skal bare op pa
hylden’. Jeg vidste ikke hvad
Jjeg skulle bruge det til”

Usikre Kristoffer

”Jeg leeste selv min post, og
sa stod der noget med NemID
og post. Og sa kom min mor
over og sagde, at det skulle
Jjeg have. Jeg laeste forst selv
brevet og sa leeste hun det
igennem bagefter — og sa talte
vi lidt om, hvad det betad.”
Selvsteendige Mia
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As-is brugerrejse advice

=

Handlinger

Fase 1: Forste information

Forzeldrenes rolle
Foraeldrene er en vigtigt drivkraft i den interesseskabende fase. Foreeldrene er ofte dem, der
introducerer brevet for den unge og ogsé dem, de unge ofte sgger rad hos. | mange tilfeelde er .

Foraeldrene formoder, at de selv vil

foreeldrene derfor afggrende for, at den unge rent faktisk ger, hvad der star i brevet.

Forzeldrene er dog ogséa usikre pa, hvad Digital Post egentlig er, og de kender i hgjere grad il modtage vigtig information om ”Jeg haber da, at hvis det er
e-Boks, som de ogsa henviser deres bern til. Derudover formoder foraeldrene, at hvis barnet i deres egen Digitale Post. noget rigtigt vigtigt, man skal
informationen til den unge er rigtig vigtig eller kreever, at der bliver reageret, sa vil de ogs& selv Hvis der er vigtig information, der skal reagere pa, at man sa tenker
_modt_a_ge d?nng i deres egen (foreeldr_enesu) Digitale Post. _Formodnlnge_n ger, at foreeldrene reageres pa, formoder mange foraeldre, p4, at det e'r born under 18 ar.
ikke i ligesa hgj grad ser vigtigheden i at f& barnene godt i gang med Digital Post. at de ogs& modtager informationen i Je;y haber egentlig, af 2
deres egen Digitale Postkasse. Det forzeldrene ogsa far besked,
mindsker foreeldrenes oplevede nar de er under 18 ar.”
vigtighed af at f& bernene i gang med Mor Hanne
Digital Post.
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Handlinger

advice

Fase 2: Bestilling og aktivering

af NemlID

Den unge bestiller NemID enten pa egen hand (som Selvsteendige Mia) eller med hjeelp fra
sine forzeldre (som Usikre Kristoffer). For de fleste unge er det ikke selve bestillingen af
NemlD, der volder problemer. Det kan for nogle unge vaere sveert at huske eller finde de
oplysninger, der skal bruges, men det er i hgjere grad et spgrgsmal om relevans, der ger det
sveert for den unge at tage sig sammen til at fa bestilt og aktiveret sit NemID.

Efter den unge har bestilt sit NemlID, gar der 5-8 dage for det kommer frem med posten.
Backstage-processen med produktion og udsendelse ger ventetiden lang, og den unge kan i
mellemtiden have glemt, hvorfor det egentlig blev bestilt. Brevet, der falger med ngglekortet, er
ikke til den store hjeelp for den unge, da det er standardiseret og indeholder mange ukendte
ord og begreber. Hvis den unge ikke forstar brevet, og hvad det skal bruges til, kan det veere
en barriere i forhold til at komme videre, og brevet kan hurtigt blive lagt pa hylden.

Selvstaendige Mia bestiller sit NemID pa egen hand og kan i enkelte tilfeelde s@ge hjeelp hos
sine foreeldre, pa Google eller Borgerservice, hvis hun gar i sta. Usikre Kristoffer bruger
derimod i hgjere grad sine foraeldre som stette, nar han nar til bestillingsfasen. Et andet sted
Kristoffer sager hjaelp er ved at ringe til sin bank, ofte pa foranledning af sine foreeldre. Mange
unge forbinder NemID med banken, og det er derfor neertliggende for dem at sege rad og
vejledning her — enten ved et fysisk made eller via et telefonopkald. Nogle unge benytter ogsa
hjeelp fra Borgerservice, som de besgger sammen med deres foreeldre.

De unge oplever, at det er forvirrende, at de skal bruge noget analogt sammen med en digital
lzsning som e-Boks og Digital Post, men til trods for det, kan de godt se det
sikkerhedsmaessige i det fysiske naglekort. Efter de unge har modtaget naglekortet, opbevarer
de det et sikkert sted derhjemme, fordi de blandt andet er bange for at miste det, hvis de tager
det med sig.

Nogle unge springer dette trin i rejsen over, da de allerede har et NemID fra banken. De unge
og deres forzeldre kender ikke forskellen pa at have NemID til banken, som man kan fa for
man fylder 15 ar og det NemID, der skal bruges, nar den unge ogsa skal have adgang til fx
Digital Post. Det ger, at de vil stade pa fejimeddelelser, nar de i naeste fase forsgger at logge
pa — dette er endnu en stor barriere, som ofte leder til, at den unge giver op.

Q\ Banken spiller en vigtig rolle.

€

NemlD er for storstedelen af de
unge associeret med banken og
flere af de unge bruger derfor
banken som livline, hvis bestillingen
volder problemer. Nogle unge
besgger banken fysisk for at fa rad
og vejledning, hvorimod andre tager
dialogen telefonisk.

Forzeldrene er et sikkerhedsnet
for de unge, som de kan traskke
pa, nar de har brug for hjzelp.
Nogle unge benytter deres foraeldre
mere end andre som hjeelp i
processen. Feelles for de unge er
dog, at de ser foreeldrene som et
sikkerhedsnet og som dem, de gar
til, hvis de oplever problemer.

”Jeg gik ned i banken og fik hjselp

til at saette det op. Med alle de der

koder sa det virkelig uoverskueligt
ud.”

Usikre Kristoffer

”Det er ikke det tekniske. Det er

mere, hvordan det hele er skrevet.

Jeg har et problem med at forsta
det, men ikke at bruge det.”
Usikre Kristoffer

”Jeg kan huske, at jeg gik og
ventede pa, at det skulle komme
med posten. Det stoppede ligesom
processen Det kunne veere rart,
hvis det kom lidt hurtigere. Sa
havde det nok ogsa veeret
nemmere at komme i gang.”
Selvsteendige Mia



As-is brugerrejse

=

Handlinger

advice

Fase 2: Bestilling og aktivering

af NemlID

Foraeldrenes rolle

Flere unge, seerligt de usikre, bestiller NemID med foraeldrene ved deres side. Foreeldrene ses
som en tryghed for, at de ger det korrekt, ligesom foreeldrene er en vigtig drivkraft for at fa
gennemfart bestillingen. Foraeldrene mener, at den unge hovedsageligt selv skal sta for
bestillingen og aktiveringen, men i det store hele mener de ogs4, at det er deres eget ansvar,
at posten til de unge bliver tjekket. Der er forskel pa, i hvilken grad foreeldrene er i stand til at
hjeelpe deres barn. Nogle szetter sig med dem ved computeren og far i feellesskab bestilt,
hvorimod andre tager med deres barn i enten banken eller pa Borgerservice for at fa hjeelp.

G\ Forzldrene ved ogsa, at det er

vigtigt, men far det ikke gjort. | en
travl hverdag kan det ogséa veere
sveert for foreeldrene at fa holdt den
unge op pa at bestille og aktivere
NemlD - til trods for, at de er klar
over, at det bade et et lovkrav og
meget vigtigt.

Forzldrene mener, at den unge
skal klare det selv, men omvendt
mener de ogsa, at det er deres
ansvar, at de far det gjort. De
unge har naet en alder, hvor
foreeldrene mener det er rimeligt at
de unge selv begynder at tage
ansvar for nogle ting — sasom
Digital Post. Dog mener foreeldrene,
at det overordnede ansvar for at fa
det gjort og tjekket ligger hos
foraeldrene til den unger fylder 18
ar.

”Altsa jeg gjorde det ikke for
hende. Men jeg sad med hende
ved computeren.”

Mor Hanne
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As-is brugerrejse

=

Handlinger

Fase 3: Log-in i

Den unge har nu efter nogen ventetid modtaget sit NemID og faet det aktiveret. Derfor er tiden
langt om leenge naet til det, der egentlig var den unges oprindelige mal — at leese sin Digitale
Post for farste gang. Desveerre har vejen dertil veeret lidt lang, og den unge feler, at det er
sveert at holde gejsten oppe. Kombinationen af, at den unge indtil nu har besggt flere
forskellige sider, modtaget flere forskellige breve, der har veeret sveere at forsta, og generelt
har oplevet relevansen som lav, ger, at det er ekstra sveert for den unge faktisk at na til at
logge ind farste gang.

Selvom det ferste underretningsbrev, der blev sendt til den unge, forklarede at de skulle tiekke
Digital Post, er det alligevel e-Boks, der ligger top of mind hos bade den unge og foreeldrene.
Derfor benytter de fleste unge e-Boks i stedet for at logge pa Digital Post via borger.dk. De
finder frem til e-Boks enten ved en simpel Google-s@gning eller ved at fa viden om tjenesten
fra deres forzeldre eller venner.

Et problem for flere unge er brugen og differentieringen mellem de mange koder. Nar den unge
skal logge ind, er der tvivl om, om de skal bruge CPR-nummer, aktiveringskoden, den
personlige kode, som den unge selv har lavet eller en af de mange nagler pa ngglekortet. De
forsgger sig som regel frem, men hvis det efter et par forsag ikke virker, giver de op. Den unge
er vant til digitale lasninger, der fungerer, og saerligt Usikre Kristoffer har ikke tdlmodighed til at
finde frem til, hvorfor det ikke virker her. Selvstaendige Mia har i hgjere grad ambitioner om at
fa styr pa det, og seger hjeelp hos banken eller foraeldrene.

De unge, der er kommet direkte til log-in, fordi de allerede har haft et NemID fra banken og
ikke har veeret opmaerksomme pa, at de var ngdt til at bestille et nyt, ender ogsa med at fa en
fejlmeddelelse. Ogsa de giver hurtigt op og seger i bedste fald rad og vejledning hos foraeldre
eller hos banken.

Forzeldrenes rolle:

| denne fase fungerer foraeldrene ofte som en support for den unge, hvis der opleves
problemer. Dette kan fx veere i forbindelse med brugen af naglekort. Flere foraeldre sidder
sammen med den unge foran computeren for at sikre sig, at de kommer ordentligt i gang.

advice

Digital Post
@ De unge kender til e-Boks og ikke

€

Digital Post via borger.dk — og
forstar ikke forskellen. e-Boks er
mere kendt end Digital Post blandt
unge, og det er derfor her, de unge
i forste omgang veelger at logge ind.
Det kommer ogsa af, at deres
foreeldre i mange tilfeelde bruger
denne indgang og derigennem
forteeller dem om muligheden.
Feelles for bade de unge og deres
foreeldre er, at de ikke kender
forskellen pa Digital Post og e-Boks
men gar ud fra, at det er det
sammen.

De giver op, hvis det ikke
fungerer. De unge er vant il
digitale lgsninger, der fungerer, og
kan samtidig ikke se den store
relevans i at skulle kunne bruge
Digital Post. Derfor skal der ikke ske
mange bump pa vejen, fer de giver
op.

”Der gik et helt ar, for jeg fandt
ud af, at man kunne bruge sit
CPR-nummer. Sa indtil da har
jeg husket pa den der ni-
cifrede kode man ogsa har”
Selvsteendige Mia

”Jeg downloadede e-Boks, for
det er det, jeg har hart om. Men
Jjeg ved ikke, om der er
forskel?”

Usikre Kristoffer
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Handlinger

advice

Fase 4: Opsatning af Digital Post

Hvis man ser bort fra velkomstbrevet, er det oftest en naesten tom postkasse, der mader den
unge, nar log-in fasen er gennemfert. Det er skuffende for den unge, og igen er det sveert at
se, hvorfor man skulle igennem alle de mange faser for at fa adgang til en tom postkasse, som
de ikke er helt klar over, hvad de skal bruge til og hvornar.

En made at fa de unge til at tiekke deres post fremadrettet er, at de tilmelder sig SMS- og/eller
mail-advisering. Starstedelen af de unge kender ikke til muligheden om at tilmelde sig
adviseringerne, men nar de bliver informeret om det, synes de det er meget veerdifuldt at
kunne fa pamindelserne, sa de ikke selv skal huske at tiekke postkassen Igbende. Nogle af de
unge peger dog pa, at deres mailboks i forvejen er fyldt af en masse junk fra fx konkurrencer,
de har tilmeldt sig pa nettet, og at adviseringer til deres mail let kan drukne blandt gvrige mails.

At give sine foreeldre leeseadgang er en anden made, den unge kan blive pavirket til at leese
sin post. Mange af de unge kender ikke til muligheden, som ligger placeret i et
undermenupunkt i indstillingerne og aktivt skal findes frem. Dertil kommer at laeseadgangen
ikke er specifikt malrettet leeseadgang for foraeldre til deres barn, men bliver beskrevet i et
sprog, der ogsa kan bruges af andre malgrupper (fx voksne der skal have lzeseadgang over
deres forzeldre eller lignende). Det gar, at hverken foreeldre eller de unge kan se sig selv i
muligheden. Den Igsning, som nogle unge og deres foreeldre far sat op, er at indstille
mailadvisering til foreeldrenes mailadresse, sa mor eller far ogsa far en mail, nar den unge far
post, og saledes kan give ham/hende besked om at logge pa og leese brevet.

Der hersker en grundlzeggende tanke hos de unge om, at hvis det er noget meget vigtigt, der
bliver sendt til dem, far deres forzeldre sikkert ogsa besked. De kender ikke til deres nye
ansvar. Det er med til at gere, at de ikke i ligesa hgj grad er opmaerksomme pa at finde frem til
mulighederne om advisering og laeseadgang.

Forzeldrenes rolle:

Laeseadgang er et af de elementer, der inkluderer forzeldrene i denne fase. Men som
beskrevet ovenfor, er der flere barrierer i at benytte denne mulighed. Foraeldrene kan dog
spiller en rolle i forhold til at oplyse den unge om muligheden for mailadviseringen. Det ger sig
seerligt geeldende, hvis de selv har opsat dette pa deres egen Digitale Postkasse eller e-Boks.

@ De kender ikke til laeseadgang,

kun til mail-advisering til foraeldre
Laeseadgang, hvor foreeldrene far
mulighed for at se brevene i deres
bgrns Digitale Post, er gemt i
undermenuer og skrevet i et sprog,
som ogsa er malrettet andre
brugssituationer. Neesten ingen
kender derfor til funktionen. | stedet
finder nogle unge og deres foraeldre
ud af at tilfgje foreeldrenes e-mail
som mailadvisering.

”Sa skulle man ind, og sa
sendte den en mail til en, men
bagefter sendte den ikke
sms’er. Jeg kom lidt fra det, da
det ikke virkede.”

Usikre Kristoffer

”Jeg tror faktisk slet ikke, der
var noget post. Jeg vidste
ikke rigtig, hvad jeg skulle
bruge det til, agtigt. Det var
skuffende, sa jeg var bare
sadan ’@h okay’.

Usikre Kristoffer

”Jeg har ikke brugt
[advisering], jeg vidste ikke at
man kunne. Jeg synes det er
smart, for jeg tiekker
selvfalgelig mine sms’er men
ogsa mine mails. Skolen
sender ogsa mails. Sa det er
smart sa man bliver mindet om
at tjekke e-Boks.”
Selvstendige Mia

40



As-is brugerrejse

=

Handlinger

Fase 5: Brug

Nu har den unge veeret inde og laese sin Digitale Post for farste gang. Hvornar den unge
besgger postkassen igen er meget forskelligt. For nogle gar der et par maneder og for andre
kan der ga et eller flere ar, for de kommer tilbage.

Arsagen er, at den unge kan have svaert ved at huske at tiekke sin Digitale Post. Har det
fungeret med at tilmelde sig adviseringer, far den unge tjekket posten, men for flere ger det sig
geeldende, at de selv skal huske Igbende at ga ind og tjekke — hvilket de med tiden glemmer.
Det resulterer derfor ogsa i, at flere unge ikke far tiekket deres Digitale Post, selvom de har
veeret inde at oprette sig.

Flere unge giver udtryk for, at e-Boks appen er et godt tilbud, der hjeelper dem til at tjekke
deres Digitale Post — ogsa selvom flere af dem ger det aktivt uden hjeelp fra adviseringer. E-
Boks appen ger det muligt for den unge at tiekke sin post med touch ID, og det oplever de
som langt smartere end at skulle logge ind med NemlID, hvor ngglekortet i @vrigt ofte ligger
derhjemme.

Nye anledninger i den unges liv, som fx hvis den unge begynder at modtage Ignsedler via
Digital Post, abner dog op for muligheden for, at den unge begynder at se relevansen i
postkassen og derfor i hgjere grad begynder at bruge den. Brugsfasen afhaenger derfor meget
af, hvilke anledninger den unge har til at tjiekke sin Digitale Post, hvor mange breve der
modtages, og hvordan relevansen opleves.

Forzeldrenes rolle:

Forzeldrene spiller en begraenset rolle i brugsfasen. Det er ofte foreeldrene, der gar den unge
opmaerksom pa e-Boks appen, da de selv bruger den Igsning. Derudover kan forzeldrene spille
en rolle, hvis det er lykkedes den unge at give foreeldrene laeseadgang eller tilmelde dem
adviseringer. | de tilfeelde er foreeldrene med til at paminde de unge, nar der modtages Digital
Post og spiller derfor en rolle for, hvorvidt den unge husker at tjekke sin post.

@ e-Boks appen er det tilbud, som

de unge er mest glade for i dag
Appen ger det muligt for den unge
at logge ind med fingertouch, og de
behgver derfor ikke at finde deres
NemlID ngglekort frem. De oplever
appen som smart og brugervenlig —
og derfor ogsa som det sted, de
helst vil tjekke Digital Post.

advice

”Altsa, jeg teenker [Digital Post] er
meget smart, siden det er et
lovkrav, men hvis jeg alligevel ikke
skal bruge det, sa kan jeg ikke se,
hvorfor jeg skal ligge og fylde i
systemet.”

Usikre Kristoffer

”Der har ikke veeret et tidspunkt,
hvor jeg har taenkt ’Ej, hvor er det
smart” eller ’Nah, det er derfor, jeg
skal bruge det.””

Selvsteendige Mia
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Kapitel 5:

To-be brugerrejsen og
prototyper pa
losninger



To-be brugerrejse advice

Fokus pa idéer til fremtidige lesninger som
kan realiseres inden 2020

Vi har i arbejdet med to-be rejsen fokuseret pa ideer til fremtidige I@sninger, der er realiserbare i 2020 med lancering af MitID. En del af
idéerne athaenger af, at det nye MitID er lanceret, men nogle af ideerne vil dog allerede vaere mulige at implementere inden da.
Derudover har vi givet et bud pa ideer til fremtidige I@sninger, der kan vise muligheder pa den lidt laengere bane i et 2025-scenarie, som
preesenteres i kapitel 6.

Nu

2020

Mindre fornyelse
Mindre afhaengigheder
Lavthaengende frugter

Kan implementeres inden for
2ar

Starre fornyelse
Mange afhaengigheder

Kan implementeres inden for
3til5ar

Afhaenger af lancering af nyt
MitiD




Designprincipper

Med udgangspunkt i indsigterne fra as-is rejsen har vi udviklet 8 designprincipper, som har
veeret gennemgaende i designet af Igsningsforslag. | det falgende gennemgas
designprincipperne.



To-be brugerrejse

advice

Fra indsigter til designprincipper

10.

1.

Det er ligegyldighed eller manglende oplevelse af
relevans — ikke frygt for at ggre noget forkert — som
er den primaere grund til, at de unge ikke far det gjort

De unge ved ikke hvad det offentlige er, og kender
ikke den fulde differentiering mellem offentlig vs.
privat.

Foreeldrene formoder, at de selv vil modtage vigtig
information om barnet i deres egen Digitale Post.

Banken spiller en vigtig rolle

Foreeldrene er et sikkerhedsnet for de unge, som de
kan traekke pa, nar de har brug for hjaelp

Foreeldrene ved ogsa, at det er vigtigt, men far det
ikke gjort

Foreeldrene mener, at den unge skal klare det selyv,
men omvendt mener de ogsa, at det er deres
ansvar, at de far det gjort

De unge kender til e-Boks og ikke Digital Post via
borger.dk — og forstar ikke forskellen

De unge giver op, hvis det ikke fungerer

De unge kender ikke til laeseadgang, men nogle
kender til mail-advisering til foreeldre

e-Boks appen er det tilbud, som de unge er mest
glade for i dag

Skraeddersy indhold

Produktstremlining

Gor det muligt at komme i gang med det samme
Skab relevans

Klzed foraldre pa til at hjeelpe

Veer til stede, hvor de unge er til stede
Samarbejd med vigtige aktorer

Indhent kontaktoplysninger tidligt
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To-be brugerrejse / Designprincipper advice

& &

Skraeddersy indhold

Skraeddersy indhold og formidling til bade den unge og
den unges foreeldre nar de skal introduceres til Digital
Post, sa det malrettes de to grupper i gjenhgjde og sa
vidensniveauet og tone-of-voice er tilpasset. Det kan
veere i breve, pa borger.dk og i en evt. Digital Post app.

Produktstremlining

Undga produktforvirring mellem e-Boks eller andre
kommende udbydere af digitale postkasser og Digital
Post ved at tilbyde en selvstaendig Digital Post app pa
linje med Digital Post online pa borger.dk. Dette sikrer,
at formidling og produkt fglges ad.
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To-be brugerrejse / Designprincipper

Gor det muligt at komme
I gang med det samme

Sammenkgar aktivering af Digital Post og sign-up af
MitID, sa det kan foretages i samme arbejdsgang. Det
giver en oplevelse af nemhed og fijerner barrierer for at
komme i gang.

Skab relevans

Kommuniker tydeligt hvilke typer breve, den unge kan
forvente at modtage i Digital Post, fx "Indkaldelse til
hospitalet”. Dette skal gegres i kommunikation i
interessefasen gennem eksempler pa breve.

g ogsa antallet af relevante breve, den unge kan
modtage, sa de har flere arsager til at tiekke deres
digitale postkasse.

Det vil ggre det nemmere for de unge at relatere
produktet "Digital Post” til deres egen hverdag og @ge
de unges incitament.

advice
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advice

Klaed foraeldre pa til at
hjaelpe

Malret formidling til de unges foraeldre via saerskilte
introduktionsbreve og mulighed for at fa adviseringer,
nar der er ny post og/eller laeseadgang til den unges
postkasse. Foreeldrene er de vigtigste aktgrer, som de
unge sgger hjeelp hos. De unge vil hellere spgrge mor
eller far end at bruge en chatfunktion til en support-
medarbejder.

Veer til stede, hvor de
unge er til stede

Tilbyd fleksibilitet i kanalvalget for adviseringer om ny
post og lignende ved at tilbyde, at de unge (og deres
foreeldre) bestemmer hvilke kanaler, de vil adviseres om
ny Digital Post. Send personaliserede adviseringer og
tips til selvvalgte kanaler.

Kanaler kan vaere SMS, e-mail eller Push-beskeder (i
den mobile app). Sarg for at tilbyde mange muligheder
for kanalvalg, sa de unge kan rammes de steder, hvor de

er mest til stede.
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advice

Samarbejd med vigtige
aktorer

En vigtig anledning er bankerne. Tilbyd malrettet
information til bankradgiverne, sa de er klaedt pa til
mgdet med den unge i forhold til at fa et MitID. Ogsa
folkeskolen og uddannelserne er oplagte
samarbejdspartnere til at give de unge deres fgrste
indtryk af Digital Post.

Indhent
kontaktoplysninger tidligt

Indhent kontaktoplysninger pa den unge sa tidligt som
muligt i forlgbet, som f.eks. mobilnummer og e-mail-
adresse. Dette gger chancen for, at den unge far valgt
kanal til advisering (e-mail, sms eller push-besked i
app) ligesom det bliver lettere, allerede fra start, at
gere den unge opmeerksom pa ny Digital Post.
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advice

Muligheder ved de
relevante anledninger

| det felgende beskriver vi, hvordan de fire vigtigste anledninger fra as-is rejsen kan bruges til
at de unge kommer i gang med Digital Post. De fire anledninger er:

Far fritidsjob, Veelger uddannelse, Bruger bankydelser og Far uddannelse.
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Far fritidsjob
Mulighedsrum

Flere lonsedler som Digital Post

Nar de unge far et job, er det seerligt behovet for at leese deres Ignsedler, der er i fokus. De
unge er interesserede i at se, hvor meget der er indtjent, selvom det ogsa ofte tiekkes
direkte gennem netbanken. Det er i dag muligt at se f.eks. lansedler fra private
arbejdsgivere i Digital Post, men det kreever et aktivt tilvalg fra de unge.

Kommuniker derfor den mulighed til de unge, sa flere veelger at modtage digital post ogsa fra
private arbejdsgivere i deres Digitale Postkasse, da det vil gge de unges oplevelse af deres
Digitale Post som relevant.

Malrettet introduktionsbrev om NemKonto

Udarbejd et introduktionsbrev om NemKonto specielt malrettet de 15 arige. Brevet kan med
fordel sendes som Digital Post umiddelbart efter den unge er kommet godt i gang med MitlD og
Digital Post. Der kan ggres brug af de samme principper i formidlingen som introduktionsbrevet
for Digital Post (Se lgsning 06 senere i dette kapitel) for at skabe en rad trdd og en
sammenhzaengende brugerrejse for den unge.

Feriepenge som motivation

Nar de unge far et job, optjener de ogsa feriepenge. Information om feriepenge kan veere
en motivationsfaktor ift. at fa de unge til at tiekke Digital Post og feriepenge bgr derfor
bruges som eksempel i velkomstbrev, pa landing page mv.

advice

51



Valger uddannelse

Mulighedsrum

Sikring af godt samspil mellem UNI-Login til MitID

Unge har veeret vant til at bruge UNI-Login siden 0. klasse, og de synes det er let og
intuitivt. For at fa de unge i gang med at bruge MitlD skal samspillet mellem de to fungere
sa godt som muligt.

Samarbejd derfor med kommunerne, sa der lzegges en plan for, hvordan der kan sikres et godt
samspil eller en god overgang fra de unges brug af UNI-login til en fremtidig brug af MitID.
Fokus bar her lzegges pa unge i udskolingen.

Svar om optagelse pa ungdomsuddannelser som Digital Post

Uddannelse spiller en afggrende rolle for de unge. | dag tilmelder de unge sig en erhvervs-
eller gymnasial uddannelse gennem optagelse.dk ved hjeelp af UNI-login. NemID bruges
kun, hvis den unge har haft sabatar efter folkeskolen. Det er foreeldrene, der modtager
besked om optagelse.

| forbindelse med et bedre samspil eller overgang mellem UNI-login og MitID bgr det ogsa
overvejes, om MitID og Digital Post kan spille en rolle i forbindelse med tilmelding til
ungdomsuddannelserne pa optagelse.dk.

Svar om optagelse pa videregaende uddannelse som Digital Post

Uddannelse spiller ogsa en rolle senere i nogle unges liv, nar de seger om optagelse pa en
videregaende uddannelse. | dag giver nogle videregaende uddannelsesinstitutioner svar
gennem Digital Post, men mange giver svar via andre kanaler som f.eks. papirbrev eller e-
mail.

Indga derfor et samarbejde med videregaende uddannelsesinstitutioner i Danmark for at sikre,
at sa mange som muligt udsender svar om optagelse gennem Digital Post og ikke som e-mail
og papirbrev.

advice
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advice

Bruger bankydelser

Mulighedsrum

Samarbejde med bankerne

| takt med at de unge bliver zldre, far de et behov for at vaere mere selvstaendige. Den
starste driver for at bestille NemlID er, at de gerne selv vil have overblik over, hvad de har
pa deres konto, sa de ikke laengere skal spgrge deres foraeldre, nar de fx far Ign eller vil
kebe noget online. Bankydelser og onlineshopping er derfor vaesentlige anledninger til, at
den unge kommer i gang med MitID, der i fremtiden forventeligt vil fungere som default til
bade offentlige og private tjenester.

Samarbejd derfor med bankerne, sa de kan hjeelpe de unge godt i gang med MitlD, som ogsa
vil veere ngglen til de unges netbank. Det kan bade veere ved at samarbejde med de stgrste
banker om at fa udformet en guide til MitID pa produktsiderne for ungdomskonti eller som en
guidepakke til bankradgiverne, sa de kan hjeelpe de unge godt i gang med MitID.
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As-is brugerrejse

Far undervisning

Mulighedsrum

Undervisningsplatform

Skolen er for de unge et sted, der laegger op til lzering — ogsa om emner som
privatekonomi, stoffer, digital adfaerd mv. At fa viden om vigtige emner gennem oplaeg og
undervisning i skolen er noget, de unge saetter pris pa og det faenger dem pa en anden
made, end at skulle laese om emnerne pa egen hand.

Der eksisterer allerede lokale undervisningsplatforme i forskellige kommuner. Der er tale om
undervisningsplatforme, som har til formal at understette lzerere pa landets folkeskoler, der
gnsker at igangsaette undervisningsforlgb, med det sigte at hjaelpe de unge med at blive kleedt
bedre pa til at indga som borgere i et digitalt samfund. Vaesentlige eksempler er ‘Digital ABC’
fra Arhus Kommune (http:/digitalabc.dk) og ‘Ung finder vej’ fra Kebenhavns Kommune
(https:/ivww.kk.dk/ungfindervej). Derudover findes en sandkasse for borgere i Danmark, hvor
der er mulighed for at prgve f.eks. Digital post af (https://demo.borger.dk).

Et videre arbejde bgr afdeekke, om de eksisterende undervisningsplatforme er tilstreekkelige, og
om de har potentiale til at blive Igftet op i et mere landsdaekkende format.

Hvis det viser sig, at de ikke er fokuserede nok i forhold til de unges brug af Digital Post, ber det
overvejes, om platformene skal udbygges eller om der skal udvikles helt nye
undervisningsplatforme.

advice
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To-be brugerrejsen
visualiseret

Pa de falgende sider viser vi den fremtidige to-be brugerrrejse for unges brug af Digital Post
baseret pa de 8 designprincipper. To-be rejsen beskriver den optimerede brugerrejse i et 2020-
perspektiv og tager udgangspunkt i, at MitID er introduceret. Den inkluderer bade
optimeringspunkter henvendt den unge og dennes foreeldre.

advice
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advice

Idéer til fremtidige
losninger | to-be rejsen

Pa de falgende sider dykker vi ned i detaljerne for de konkrete idéer til fremtidige I@sninger i
brugerrejsen. Farst gennemgas idéer til de unges brugerrejse og dernaest idéer til foraeldrenes
brugerrejse.
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Jeg vil vide hvad
Digital Post er og
hvorfor jeg skal
bruge det

INTERESSE

DEN UNGE
Jeg overvejer
hvad jeg far ud af
Digital Post

Fase 1: Interesse

| dette afsnit preesenteres idéer, der tilharer fase 1: Interesse. | denne
fase leegger fokus pa, hvordan den unges indledende interesse kan
veekkes, med det formal at fa& dem godt i gang med Digital Post.

Elementerne er, hvor det er relevant, illustreret med skaermbilleder
fra prototypen.



To-be brugerrejse advice
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1. Malrettet annoncering til de unge

DESIGNPRINCIPPER IMPLEMENTERING

Relevante designprincipper Vurdering af tids— og
ressourceforbrug, fra 1-5

Digital med det offentlige
€

Vi vil s& gerne lzere dig om digital kommunikation med det offentlige.
Men du lytter nok mere til Alexander Husum.

Skreeddersy indhold
Bliv bedre til den digitale kontakt med det offentlige, s du kan klare

Skab relevans alt fra Digital Post til NemiD selv.

Hvis Vraa kan, sd kan du ogsd - Det er ikke engang en prank!

: ALLE BORGERE | DANMARK OVER 15 AR
Der skal oprettes regelbaseret annoncering pa sociale kanaler (Facebook, Instagram, : SKAL KUNNE MODTAGE DIGITAL POST.
YouTube et.) malrettet unge i alderen omkring de 15 ar. .

Der linkes til en szerskilt landing page, seerligt malrettet de unge (se idé 3).

Bade i annonceringen og pa landing pagen er det vigtigt, at der kommunikerer relevant og ; 028 £x |
sagligt. :

Borgerservice orienteres om, hvad og hvor der kommunikeres, saledes at de har de bedst :
mulige forudsaetninger for at besvare spargsmal fra borgere. : @) Synesgodtom (O Kommenter 2> Del &~

Eksempel er fra eksisterende kampagne. Styrelsen for IT og
Leering, KL og Digitaliseringsstyrelsen star bag kampagnen
"Digital med det offentlige”.
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To-be brugerrejse Aw & advice
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2. Malrettet underretningsbrev
om Digital Post

DESIGNPRINCIPPER IMPLEMENTERING g

Relevante designprincipper  Vurdering af tids— og Tillykke med de 15 a7
ressourceforbrug, fra 1-5

: Kaere Kristoffer
Skreeddersy indhold :
: Du er pa vej til at blive voksen og derfor far du mere ansvar. Indtil nu har dine forz
- modtaget din post fra det offentlige (staten og kommunen). Som 15-arig har du n .
Skab relevans 1 . ansvaret for at tiekke din post i din digitale postkasse, hvor du modtager vigtige brev

som du skal reagere pa.

vorfor er det vigtigt? )
get er vigtigt, at du tjekker din digitale post, da du mod{a)g&:r v)/;z,:/f,;f/

kal tiekke om du har faet den rigtige lon, og huske H:((:I[/cl'[ 8 hoSsk
SDu mJodtager ogsa andre vigtige breve som blandt ande

Boder, du skal
Ungdomskort owtale

=] o
| forbindelse med at de unge fylder 15 &r modtager de et underretningsbrev (papirbrev) om : g &
Digital Post. Dette brev bgr vaere malrettet den unge, sa deti gjenhgjde forklarer de unge :
hvilken type breve de kan forvente at modtage i fremtiden ("hvorfor er det vigtigt for mig?”) : Farepense e
og hvordan de nemt kommer i gang. : it [ 1

el

Det er vigtigt, at brevet udtrykker vigtige pointer gennem visuelle virkemidler dvs. Ikke
udelukkende benytter sig af ren tekst. Derudover skal brevet vaere kortfattet og
handlingsorienteret. Der kan med fordel linkes til en kampagneorienteret landing page pa
borger.dk, som har yderligere detaljer om foreeldreadgang, opsaetning og ansvar (se idé 3).

Det er vigtigt, at de unge forstar hvorfor og i hvilke situationer digital post er vaesentligt for
netop dem. Hvis de unge ikke forstar relevansen/meningen med digital post, vil de ikke gere
brug af den i forngdent omfang.

Mock-up af brev er vedlagt som bilag C.
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DESIGNPRINCIPPER IMPLEMENTERING

Relevante designprincipper Vurdering af tids— og
ressourceforbrug, fra 1-5

Skreeddersy indhold

Skab relevans

[ 3
[ —
LOREM IPSUN

Lorem ipsum dolor sit amet,
consectetur adipisicing elit

B o]

En introside pa borger.dk specifikt malrettet de unge. Siden kan fungere som landingpage
for malrettet annoncering, "lees mere” i brevet eller hvis information om Digital Post og MitlD
integreres pa bankernes hjemmesider.

© Ut enim ad renen s enam

Der bgr arbejdes med formidlingskoncepter som er specielt malrettet de unge. Eksempler
pa relevante formidlingskoncepter kan veere infografikker (interaktive eller informerende),
videoer, trin-for-trin guides og spgrgsmal-svar.

Introsiden ber udvikles og vedligeholdes i samarbejde med borgerservice (formen draftes
med KL for at sikre repraesentativitet), der er ansvarlig for det personlige mgde med
borgeren.

Eksemplet er fra konceptskitse af, hvordan introsider i fremtiden kommer til at se
ud pa borger.dk. Skitsen af lavet i samarbejde mellem DIGST og ATP.

64



NEIGET
downloadet
app’en og vil
gerne hurtigt i
gang

BESTILLING AF

DEN UNGE MITID OG FORSTE
Jeg overvejer LOGIN
hvor besveerligt
det er at komme i

gang

Jeg overvejer
hvad jeg kan
bruge digital post
til

Fase 2: Bestilling af
MitIiD og farste login

| dette afsnit gennemgar vi de idéer, der tilhgrer fase 2, som handler
om, hvordan den unge downloader Digital Post app’en eller gar til
online webapplikationen pa borger.dk, opretter sig som bruger ved at
bestille et MitID og angiver kontaktpunkter i form af e-mail og
telefonnummer.

Idéerne er, hvor det er relevant, illustreret med skaermbilleder
fra prototypen.



To-be brugerrejse &
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4. Digital Post App

DESIGNPRINCIPPER IMPLEMENTERING

Relevante designprincipper Vurdering af tids— og
ressourceforbrug, fra 1-5

Skreeddersy indhold

Produktstrgmlining 4
Veer til stede, hvor de unge er
til stede ‘

Indhent kontaktoplysninger
tidligt

Der udvikles en native Digital Post app til de vigtigste platforme, iOS og Android. Forbilledet
er den eksisterende e-Boks-app, som de unge i dag er rigtig glade for at bruge, nar de farst
er kommet i gang. Mobilplatformen er séledes szerdeles vigtig ift. malgruppen, da det er her,
de er pa hiemmebane.

Formalene med at udvikle en selvstaendig Digital Post App er bl.a..:

+ Tilbyde de unge et bredere platformsudbud

* At nedbryde barrieren omkring produktforvirring (Digital Post vs. e-Boks eller andre
private udbydere af digitale postkasser)

+ At kunne tilbyde en langt mere stremlinet signup til MitlD, hvor den unge kan logge pa
med det samme efter oprettelse

+ At kunne gare brug af nogle af de teknologier, der stilles til radighed pa de mobile
platforme, f.eks. Login via touch id (iOS) og push-beskeder til at advisere om ny post’

O Udvikling af en native mobil-app er ikke en forudsaetning for mange af idéerne pa de
\./ falgende sider. De vil kunne implementeres pa borger.dk uden at der ngdvendigvis
= tilbydes en mobil-app.

Digital Post

advice

Wireframe fra prototypen. Wireframes er skitser af brugergraensefladen, som har

til formal at skitsere funktioner og indhold — ikke grafisk design.
Se eksempel i prototype:
https:/tjsi.axshare.co =1&p=f rste side&c=1
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5. Sign-up til MitID direkte i Digital Post App
eller online

DESIGNPRINCIPPER IMPLEMENTERING

Relevante designprincipper Vurdering af tids— og
ressourceforbrug, fra 1-5

Digital Post

Bestil MitiD

gor for ol bostite of MAD o

Gar det muligt at komme i
gang med det samme Forudszetter afklaring om
det er banker eller det
2 offentlige (eller i
- samarbejde), der er

som bruger of Dighal Post

For ot vi kan identificere dig, skal du
bruge ot pas.

Har du ot dansk pas? *

ansvarlige for at fa
borgere pa MitID.

Vaelg, hvordan du ansker at modtage
besked, ndr du har et ny post

For at vi kan identficere dig, skal du
bruge dit pas.

Bestilling til det kommende MitlD skal kunne geres direkte i app’en (eller webapplikationen pa borger.dk) sy
for at tilbyde et sa simpelt og nemt flow for de unge uden flere mellemstationer. Formalet er dermed at
holde de unge i samme univers, sa de ikke skal over i andre lgsninger og hiemmesider (som det er i dag
med nemid.nu).

. Vimig, hvordan du ansier at modtage
Derudover er det vigtigt at nedbryde de barrierer, der er i dag, nar den unge bliver forvirret over, at deres : beskad. rdr du har thet ny post
NemiD til banken ikke fungerer, eller nar de skal igennem oprettelsesflow for NemID og ikke kan komme i :
gang med det samme. Denne problematik forventes lgst ved lancering af MitID, da MitlD forventes at
kunne bruges til bade private og offentlige tienester som default.

| sign-up-flowet laegger den unge ud med at indtaste sit CPR-nummer og bliver derefter automatisk
preesenteret for et tilpasset sign-up-flow - alt efter om den unge har et aktivt og fungerende MitID eller ej.

Det er obligatorisk at angive et tif.-nummer og/eller en mailadresse til brug for adviseringer om ny post.

"Hvis det af sikkerhedsmaessige arsager stadig er et krav, at den unge angiver pasnummer (lgsning : Se eksempel i prototype:
i dag), vil det ogsa veere et obligatorisk felt i en fremtidlig I@sning. Der skal veere god vejledning til : e ha
den unge om, hvor pasnummeret star og hvad man skal ggre, hvis man ikke har dansk pas.” Sl.axshare.co

ikke logget ind&c=1 67
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DESIGNPRINCIPPER IMPLEMENTERING

Relevante designprincipper Vurdering af tids— og
ressourceforbrug, fra 1-5

Veer til stede, hvor de unge er
til stede

For at vi kan identiicers dig, skal du
bruge 3t pas

Har du ot dansk pas? *

Indhent kontaktoplysninger
tidligt

Vinlg, hvordan du ansker at modtage
besked, ndr du har 8ot ny post

Den unge skal samtidig med bestilling af MitlD angive kontaktoplysninger, som bruges til
adviseringer.

Det skal veere fleksibelt for den unge at veelge hvilke adviseringskanaler, der benyttes ved
f.eks. ny post, allerede nar de signer up. De primeere kanaler kan veere SMS, E-mail og
Push-beskeder for native mobil-apps. | dag findes kun SMS og E-mail.

Det er vigtigt at vi far de unge til at angive kontaktpunkter sa tidligt som muligt, og allerede
inden de logger ind farste gang. Pa den made vil det vaere muligt at felge op, hvis den unge
ikke kommer ind og tjekker sin Digitale Post.

advice

Se eksempel i prototype:

https://ttisi.axshare.com#g=1&p=mitid_oprettelse -

ikke logget_ind&c=1
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To-be brugerrejse
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DESIGNPRINCIPPER IMPLEMENTERING

Relevante designprincipper Vurdering af tids— og
ressourceforbrug, fra 1-5

Gar det muligt at komme i
gang med det samme

3

-

Nar den unge har bestilt et MitID, skal der sendes en engangsnggle, s& den unge kan logge
ind i Digital Post med det samme for at afprgve mulighederne og leese velkomstbrevet.

Dette login med engangsnggle bgr samtidig medfare, at der automatisk oprettes et MitlD til
den unge, som sendes med posten, hvis den unge ikke i forvejen har et aktivt MitID fra sin
bank.

Derved sikrer vi, at den unge kan ga fra at have taget beslutningen om at abne sin digitale
postkasse for farste gang til at se indholdet af postkassen i samme flow, og samtidig
efterfelgende modtager sit "rigtige” MitID, som kan bruges fremadrettet.

¥ N
g ¢ advice
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9
& &
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® &
& &
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Digital Post

Log pé digital post med
engangsnagle

o0
ind forste gang

Enganganege

()

Se eksempel i prototype:
https://ttisi.axshare.comi#fg=1&p=modtagelse af engangsn dle

https:/ftjsi.axshare.com#g=1&p=login_side med engangsn_gle&c=1
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8. Introguide ved fgrste login

DESIGNPRINCIPPER IMPLEMENTERING

Relevante designprincipper Vurdering af tids— og
ressourceforbrug, fra 1-5

Skraeddersy indhold \
Skab relevans

1

Velkommen til Digital Post

o}
| ‘m
L

Post fra Hospitalet

Der designes en introguide, som brugeren preesenteres for, farste gang han/hun logger ind i
app'en. Guiden skal i formidlingen laegge vaegt pa "hvad kan jeg bruge produktet til’-
spergsmal, dvs. f.eks. beskrive vigtige typer af breve, som den unge kan forvente at
modtage som Digital Post. Introguiden kan evt. udbygges med et videokoncept, som igen
beskriver hvorfor produktet er vigtigt at bruge.

Se eksempel i prototype:
https:/fttisi.axshare.com#g=18p=logget ind f rste gang_guide forsi
dedc=1 70




To-be brugerrejse
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9. Tre niveauer af valgmuligheder for

laeseadgang

DESIGNPRINCIPPER IMPLEMENTERING

Relevante designprincipper Vurdering af tids— og
ressourceforbrug, fra 1-5

Klzed foreeldre pa til at hjeelpe

2 Forudseetter bl.a. afklaring af om
- der skal treekkes data om
foreeldremyndighed

Den unge kan bestemme tre niveauer for, hvilken adgang den unges foraeldre skal have:

1. Fuld adgang, hvor foreelderen kan lese sit barns post

2. Delvis adgang, hvor foraelderen far besked om, at barnet har modtaget post — men
foreelderen ikke kan leese brevet

3. Ingen adgang, hvor foreelderen hverken far besked eller kan laese posten.

Som default saettes adgangen til Ingen adgang” og det er til alle tider barnets eget valg.
Adgangene skal kunne bestemmes pr. foreelder, da fortrolighedsforhold kan vaere
forskellige.

Det skal vaere muligt at veelge foreeldrene ud fra en liste af dem, der har
foreeldremyndigheden i stedet for en mere besvaerlig CPR-nummer-angivelse.

| forhold til i dag, er det nye:

» Atder gives mulighed for at tillade et kig (men ikke adgang til at lsese posten) i
indbakken

» Atvalget af leeseadgang lsegges ind tidligt i forlgbet, dvs. allerede i sign-up

* Atvi hjeelper den unge med at seette det op ved at foresla foraeldre, som de blot kan
veelge ud fra

advice

Se eksempel i prototype:
https:/Attisi.axshare.co =1&p=modal med | seadga

htps:/isi.axshare.com#g=1&p=profil_bam
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Hvad skal jeg
bruge for at tiekke
post?

OPS/ZETNING AF

DEN UNGE MITID
Jeg overvejer
hvor besveerligt
det er at komme
ind og tjekke post

Fase 3: Opsatning af
MitiD

| dette afsnit gennemgas de idéer, der tilharer fase 3, som handler
om, hvordan den unge kommer i gang med MitID
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10. Malrettet bestillingsbrev om MitiD

DESIGNPRINCIPPER IMPLEMENTERING

Relevante designprincipper Vurdering af tids— og
ressourceforbrug, fra 1-5

Skreeddersy indhold

Samarbejd med vigtige
aktarer

3

-

| dag modtager alle, der skal have NemlID, et papirbrev med information. Brevet er dog
ikke tilpasset de 15-17-arige, hverken i pointer eller sprog.

Idéen er derfor, at der udarbejdes et szerskilt papirbrev om MitID specielt malrettet de unge,
som er brevet, der fglger med det fysiske ngglekort. Denne idé kan dog allerede
implementeres p& nuvaerende tidspunkt og dermed fglge med det fysiske ngglekort
tilknyttet NemID.

Der kan ggres brug af de samme principper i formidlingen som introduktionsbrevet for Digital
Post for at skabe en rad trdd og en sammenhaengende brugerrejse for den unge.
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Jeg vil gerne
adviseres pa

en selvvalgt
kanal nar der er
ny post

DEN UNGE

Jeg overvejer
hvad jeg kan
bruge digital post
til

Fase 4: Brug

| dette afsnit gennemgas de idéer, der tilhgrer fase 4, som handler om
hvordan den unge Igbende tjekker sin post i Digital Post app’en og
eendrer indstillinger for foreeldreadgang.

Idéerne er, hvor det er relevant, illustreret med skaermbilleder
fra prototypen



To-be brugerrejse & advice
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DESIGNPRINCIPPER IMPLEMENTERING

Relevante designprincipper Vurdering af tids— og
ressourceforbrug, fra 1-5

Veer til stede, hvor de unge er
til stede

Forudseetter udvikling af app, se
l@sning 09.

Den unge kan i brugen af Digital Post Iabende selv bestemme, hvilke kanaler han/hun gerne
vil adviseres pa omkring ny post. Indstillingen kan sendres lgbende.

Det skal vaere nemt at afmelde og foretage kanalskift.

| eksemplet har den unge valgt SMS og PUSH-beskeder som adviseringskanal, men
ikke E-mails. Det kan Igbende aendres via "Rediger profil”.

Se eksempel i prototype:
https:/ftjsi.axshare.com#g=1&p=profil_bam 75




To-be brugerrejse

Handlinger

12. Personaliseret indhold

DESIGNPRINCIPPER IMPLEMENTERING
Relevante designprincipper Vurdering af tids— og
ressourceforbrug, fra 1-5

Veer til stede, hvor de unge er
til stede

Skab relevans

Forudseetter udvikling af app, se
I@sning 09.

Hvis den unge har takket ja til tips og tricks, sendes personaliseret indhold til den unge
baseret pa opsatte regler. Personaliseret indhold kan fx veere, at der udsendes en besked til
den unge, der inviterer til at logge ind pa Digital Post, hvis den unge i en lang periode ikke
har veeret inde og tjekke sin post, og der ligger uleeste breve.

Det kan veere en god idé jeevnligt at udsende en pamindelse om, at der ligger uleest post.
Dette vil veere et godt supplement til at advisere, nar der ankommer en ny besked i
postkassen.

Det er vigtigt, at den unge kan melde denne "service” fra og selv bestemmer kanalen for
personaliseret indhold (SMS, E-mail, Push).

)

advice

Se eksempel i prototype:
https:/ftjsi.axshare.com#g=18p=sms eksempel 1
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Foraldrenes to-be
brugerrejse



Hvilket ansvar
far mit barn?

INTERESSE

DEN UNGES
FORALDER
Jeg overvejer
hvordan jeg kan
hjeelpe mit barn

Fase 1: Interesse

| dette afsnit gennemgar vi de idéer, der tilhgrer fase 1: Interesse,
som handler om, hvordan den unges foraelder kan stgtte sit barn i at
komme i gang med Digital Post

Idéerne er, hvor det er relevant, illustreret med skaermbilleder fra
prototypen.



To-be brugerrejse

13. Malrettet introduktionsbrev til foraeldre

DESIGNPRINCIPPER IMPLEMENTERING
Relevante designprincipper Vurdering af tids— og
ressourceforbrug, fra 1-5

Klzed foreeldre pa til at hjeelpe

Der udarbejdes et digitalt introduktionsbrev om Digital Post specielt malrettet de unges
foreeldre. Formaet er at sikre, at foreeldrene "forteeller den samme historie” som de offentlige
myndigheder og at foraeldrene klaedes bedre pa til at guide den unge.

Brevet forklarer foreeldrene, hvilken type breve den unge kan forvente at modtage i
fremtiden (hvorfor er det vigtigt for den unge?) og hvordan de nemt kommer i gang. Der bgr
ogsa tydeligt sta, at hverken barnet eller foraeldrene fremadrettet vil modtage post i
papirform eller i foreeldrenes digitale postkasse.

Brevet kan indholdsmaessigt tage udgangspunkt i brevet til de unge, og der kan med fordel
linkes til en introside pa borger.dk, som har yderligere detaljer om foreeldreadgang,
opseetning og ansvar (se lgsning 14).

Mock-up af brev er vedlagt som bilag B.

advice
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advice
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14. Landingpage pa borger.dk til foraeldre

DESIGNPRINCIPPER IMPLEMENTERING

Relevante designprincipper Vurdering af tids— og
ressourceforbrug, fra 1-5

Klzed foreeldre pa til at hjeelpe

En introside pa borger.dk specifikt malrettet de unges foreeldre. Siden kan fungere som
landing page for malrettet annoncering og malrettet introduktionsbrev.
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AMET CONSECTETUR,

B e

‘ SARSLL OC OMLOY
;I>
I
I
I

LORIM IPSUM

Lorem ipsum dolor sit amet,

consectetur adipisicing elit

o o .
EOT 0T e e, s el
"o dges o e

+ Ut enben add rernen ve s

T AD M AN

Eksempel er fra konceptskitse af hvordan sakaldte introsider i fremtiden kommer
til at se ud pa borger.dk. Skitsen af lavet i samarbejde mellem DIGST og ATP.
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Har mit barn
faet noget
vigtig post,

som skal
leeses?

DEN UNGES
FORALDER
Jeg overvejer
hvordan jeg kan
hjeelpe mit barn
med at tjekke sin
postkasse

Fase 4: Brug

Pa de falgende sider gennemgar vi de Idéer, der tilhgrer fase 4, som
handler om, hvordan den unges forzelder gennem lzeseadgang kobles

til og fra den unges digitale postkasse.

Idéerne er, hvor det er relevant, illustreret med skaermbilleder

fra prototypen.



To-be brugerrejse

DESIGNPRINCIPPER IMPLEMENTERING
Relevante designprincipper Vurdering af tids— og
ressourceforbrug, fra 1-5

Klzed foreeldre pa til at hjeelpe

Pushbeskeder forudseetter

Hvis den unge har givet sine forzeldre fuld eller delvis leeseadgang med ret til at modtage
adviseringer, nar der er ny post, sendes notifikationer ud pa selvvalgte kanaler (SMS,
E-mail, push). Det kan ogsa veere notifikationer om, at den unge har sendret
adgangsniveauet til den unges Digitale Post.

| dag er det allerede muligt for foraeldre at fa e-mail-advisering nar deres barn modtager
Digital Post, men det kreever at den unge har tilfagjet en eller begge foreeldres e-mail-adresse
som modtagere af adviseringer. Det er i dag ikke muligt p& samme vis at tilfaje mere end ét
mobilnummer til modtagelse af SMS-advisering.

Det nye vil derfor veere, at foreeldrene kan modtage adviseringer gennem selvvalgte kanaler
og ikke kun gennem e-mail.

udvikling af app, se lasning 09.

M
O bare Pomide har maodiagel vy jost | hendes Sghee
At

()

advice

= Digital Post

Min profil
Profiloplysninger

CPR-nummer
10107000

Nawn

Adgang til dine berns post
e St Barm W rry post eller
s canasse

Du kan bl ¢
2 mseacarg

Dt am kan selv gve 0 adgang, eler dv kan
\Tode om pazarg herder

Se eksempel i prototype:

https://ftisi.axshare.com#g=1&p=profil for Idre - adgang
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To-be brugerrejse

DESIGNPRINCIPPER

Relevante designprincipper

IMPLEMENTERING
Vurdering af tids— og
ressourceforbrug, fra 1-5

Klzed foreeldre pa til at hjeelpe

Forudseetter udvikling af app, se
l@sning 09.

En foreelder med lzeseadgang til et barns Digitale Post har mulighed for at logge ind i sin
egen Digitale Post og veelge at se sit barns post. Foraelderen kan derudover veelge, hvilke
kanaler han/hun vil adviseres pa, nar der er ny post til den unge.

| dag findes muligheden for laeseadgang allerede, men det er sveert at finde for bade de
unge og foreeldrene og det praesenteres ikke tydeligt nok. Det nye er derfor, at den unge
preesenteres eksplicit for muligheden for at give laeseadgang samt at der tilfgjes et
adgangsniveau, hvor det er muligt at advisere en foraeldre om, at der nu er post i den unges
indbakke, uden at foreelderen har ret til at laese indholdet (Delvis adgang).

Det er vigtigt, at Iasningen designes med henblik pa at skabe stor visuel klarhed, saledes at
foreelderen ikke er i tvivl om, at han/hun ser pa den unges og ikke sin egen post.
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advice

Digital Post Digital Post
Perrite Shovpasrd
¢ Titwge 9 &= egen Ndtesrs

Veelg indbakke

°;

( dbakke (
Ou har adgang ndbakke (2)

den indbakie, ¢

® Gobyr: Din lAnetid er overskredet
Ketanhavrs Bibloteser

Din indbakke >

® Indkaidolse til undersegelse

Gersoma Hospital

Se eksempel i prototype:
https:/fifjsi.axshare.com#g=1&p=valg_af indbakke&c=1
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Kapitel 6:
Perspektivering:
hvordan kan en
lasning se ud i 20257



Idéer til 2025 - Fadt digital og automatisering

Pa den laengere bane ser vi, at de
basale offentlige services som Digital
Post og MitID i stigende grad ses
som en forudseetning for at kunne
agere som borger i Danmark. Derfor
vil det give mening, at der skabes en
starre grad af automatik i oprettelsen
af produkterne og gradvis
ibrugtagelse i Igbet af den unges
forste 18 levear.

Idéerne skitseret her er opstaet i
sidste fase af projektet og skal alene
ses som et inspirationsoplaeg. Det er
ikke valideret hos brugerne eller bredt
i arbejdsgruppen.

MYNDIG

18 ar og derover

Nar den unge er fuldt myndig, de-kobles
foraeldres adgang automatisk. Der vil stadig
veere mulighed for at give andre borgere
leeseadgang til posten, men det skal tilveelges
aktivt.

Borgeren har nu fuldt ansvar for sin digitale
postkasse.

FODSEL

Sammen med CPR-nummer oprettes
automatisk en offentlig digital pakke
med digital id, postkasse og digital
borgerprofil, sa det er klar til brug.

»
&
LN

Borger i

Danmark

DELVIST MYNDIG
15-17 ar

Nar den unge er delvist myndig stiger
forpligtelserne. Den unge far labende automatiske
adviseringer pa selvvalgte kanaler om nye
beskeder. Offentlige beskeder er lettilgeengelige og
let laesbare pa alle devices (ikke leengere pdf-
format) og der er forskel pa hvordan vigtige
beskeder handteres i forhold til mindre vigtige.
Den unge kan give lseseadgang til postkassen il
sine foreeldre.

advice

0-5 ar

Gives der vaccinationer eller lignende i Igbet af de
ferste levear, gemmes data pa barnets egen
borgerprofil og digitale postkasse. Dermed er det
borgeren selv, der har overblik over data
vedrgrende sig selv.

Senere i livet kan personen se hvad der er noteret
om sig selv i de tidlige levear.

| barnets farste levear er det kun foraeldre, der har
adgang til data.

6-13 ar

| labet af skolealderen indgar den offentlige digitale
pakke gradvist mere og mere i undervisningen. F.eks.
Kan barnet — i et uforpligtende univers — sammen med
sine foreeldre tilga indkaldelser til skoletandlaegen og
lignende. Det uforpligtende univers kan med fordel leegge
op til leg eller spil vha. gamification eller lignende
konceptuelle greb.

Barnet kan lgbende selv veelge adviseringskanaler, sa
det passer til den enkeltes behov og adgang til devices.
Der bruges kun én type digitalt id og digital postkasse til
alle offentlige Igsninger for at undgé produktforvirring —
de samme, som der skal bruges senere i livet.
Sikkerheden ved lgsninger er fortsat meget hg;j.
Foreelderen har fuld adgang til den digitale postkasse.

14 ar

| aret op til den unge bliver delvist myndig modtages
automatisk personaliserede beskeder omkring de
nye forpligtelser som borger i Danmark. De
personaliserede beskeder er automatiserede
beskeder, som er bygget op omkring den unges
brugsdata indtil nu, sa den er tilpasset det niveau,
den unge er pa i forhold til ibrugtagelse af den
offentlige digitale pakke.
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Kapitel 7:
En model for
effektmaling



Hvis dele af eller hele to-be rejsen gennemfares, kan effekten af aendringerne
males ved hjeelp af dette effektmalingsmodel. Modellen maler effekt pa tre
niveauer: Eksponering (synlighed af kommunikationen), Interaktion (aendrede
holdninger og adfeerd) samt Reaktion (egentlige effekter ift. de

forretningsmaessige mal).

advice

Der er pa nuvaerende tidspunkt ikke angivet bud pa tal for den forventede effekt
af eendringerne. Disse skal fastsaettes ved igangseettelse af aendringer i
brugerrejsen, hvor der laves en baselinemaling (vha. den anferte metode) og en
vurdering af, hvor stor effekt der kan forventes i forhold til de gennemfgorte

eendringer (en fuld implementering af den samlede to-be rejse ma forventes at
give starre effekt en fx blot en eendring af underretningsbrevet).

Hvert niveau har tilknyttet forslag til malepunkter/KPI'er, som kan bruges til at

male den eendrede effekt og en beskrivelse af hvilken metode, der skal
anvendes, for at male effekten. Alle malepunkter tager udgangspunkt i
malgruppen (unge 15-17 ar), bortset fra en enkelt angivet med *, som

henvender sig til foreeldre.

Eksponering

Synlighed af kommunikationen

Centrale malepunkter:

* X% kan huske at have modtaget papirbrev
om Digital Post (underretningsbrev)
Metode: Survey

X% af foraeldre har klikket pa brevets link il
landingpage pa borger.dk til foreeldre*
Metode: Datatraek fra DIGST

Supplerende malepunkter:
» X har anvendt undervisningsplatform
Metode: Web-analytics

der gennemfgres.

Det er ligeledes ikke et krav, at alle malepunkter skal anvendes for at kunne
bruge modellen, men kan udvaelges i forhold til hvilke aendringer i to-be rejsen,

Endelig skelnes der i effektmalingsmodellen mellem centrale malepunkter, som
er hovedmal for myndighederne i arbejdsgruppen og supplerende mal, som
ogsa kan veere relevante for udvalgte myndigheder.

Interaktion

Andrede holdninger og adfaerd

Centrale malepunkter:

* X% har bestilt NemID/MitID 6 maneder efter
deres 15 ars fadselsdag
Metode: Datatreek fra DIGST

X% er tilmeldt SMS- og/eller mail-adviseringer
Metode: Datatraek fra DIGST

X% har taget stilling til lseseadgang
Metode: Datatreek fra DIGST

X har downloadet Digital Post-app
Metode: Datatreek fra app stores

Supplerende malepunkter:
* X% ved, hvad Digital Post er (forstar relevans)
Metode: Survey

Reaktion

Effekt ift. de forretningsmaessige mal

Centrale malepunkter:

X% har logget pa Digital Post 6 maneder
efter deres 15 ars fgdselsdag
Metode: Datatreek fra DIGST

X% har modtaget post inden for de sidste
6 maneder og har logget ind pa Digital
Post eller haft besgg via laeseadgang
Metode: Datatraek fra DIGST

Supplerende malepunkter:

X% fald i udeblivelser pa sygehus
Metode: Datatreek fra regioner

X% faerre supportopkald om Digital
Post/NemID/MitID
Metode: Datatreek fra ??
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advice

We connect
brands,
business and
people



