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. LEDELSESRESUME

Hvordan skaber vi et koncept for en flyttequide, der giver
overblik og hjeelper brugeren godt igennem flytningen?



FORORD

Projektet har haft til formal at udvikle en prototype af en flyttequide. Servicedesign har vaeret valgt som metode,
da den indebeaerer brugerinddragelse og en iterativ designfase, der sikrer et levedygtigt resultat med god kvalitet.

OPSUMMERING

Formalet med projektet var at designe en prototype af en flytteguide pa
baggrund af den as-is- og to-be-analyse, Designit lavede for
Digitaliseringsstyrelsen pa vegne af de faellesoffentlige parter i 2017*.

Resultatet af projektet er en prototype, der er udviklet og testet med
brugere, samt denne rapport, der beskriver forlgbet for udvikling af
prototypen og en faseopdelt realiseringsplan, der anbefaler en
realisering af flyttequiden i en farste fase (flytteguiden), og en
videreudvikling af guiden henover de naeste faser. Fase 3 afspejler
brugernes mest ambitigse @nsker til guiden, men allerede i fase 1 giver
lgsningen vaerdi i forhold til brugernes behov.

SERVICEDESIGN

Servicedesign er en metode, der saetter brugerne i centrum. Metoden
kan varieres, og fokus kan ligge forskellige steder, men typisk indeholder
den brugerrejser, der er kortlagt ved interview og observationer af
brugerne, og en iterativ designfase, der skaber lgsninger pa de
painpoints, brugerrejserne har blotlagt. Designfasen inddrager igen
brugerne i den Igbende test, sa det endelige design er malrettet
brugerne og ogsa opfattes som en reel Igsning pa udfordringerne i
brugerrejsen.

Projektet har fokuseret pa den sidste del af metoden — designfasen —, da
brugerrejser og painpoints allerede var kortlagt i Designits rapport.
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PROTOTYPER

En prototype er en skitse af et endeligt produkt, der ger det muligt at
teste principper og koncepter pa brugere. Prototypen i projektet blev
skabt og tilrettet over tre iterationer ud fra designprincipper, der er opsat
pa baggrund af brugernes udsagn. Formalet er udarbejdelsen af en
prototype, der gradvist kan implementeres pa for eksempel borger.dk og
med mulighed for implementering pa andre platforme.

Prototypen kan ikke realiseres, som den er, men den kan danne
grundlaget for drgftelser, analyser og beslutninger med henblik pa
implementering og fungere som input til en kravspecifikation.

Prototypen samt dens design og funktionalitet vil i forbindelse med
realiseringen skulle tilpasses pa den endelige platform, sa den udnytter
platformens muligheder bedst. En anbefaling for takten af realiseringen
er vist pa s. 8.

Prototypen formodes som koncept at kunne danne udgangspunkt for
andre livssituationer, hvor det kan testes, om design og funktionalitet for
flytteguiden kan fungere som et mere generisk koncept, som kan
anvendes til at guide brugeren gennem andre livssituationer.

* https://digst.dk/media/15989/flytning_mere-sammenhaengende-digitale-brugerrejser_2017-4.pdf.



LEDELSESRESUME (1/4)

Pa baggrund af et designforlab med ni brugerworkshops som det centrale omdrejningspunkt har Deloitte designet
en prototype af flytteguiden, der kan danne udgangspunkt for en realisering for eksempel pa borger.dk.

DE VIGTIGSTE INDSIGTER FRA BRUGERNE ..

Flytteguiden blev testet med brugere pa i alt ni workshops, hvor 22
udvalgte brugere deltog. Brugerne var fordelt pa unge, barnefamilier og
zldre og var alle flyttet indenfor det seneste ar.

De ni workshops foregik i tre iterationer, der gik fra en generel
afdaekning af behov for overblik og navigation over test af en fgrste
prototype til den endelige test af den tilrettede prototype, hvor brugerne
selv navigerede rundt i prototypen.

Der viste sig et klart behov hos brugerne for et overblik, der samler hele
flytningen. Overblikket skal have karakter af en liste, som man selv kan
sammensaette og tilga lgbende i processen pa forskellig vis — fra app
over Digital Post til print pa kaleskabsdaren.

.. BLEV OMSAT TIL KONKRETE DESIGNPRINCIPPER..

Designprincipper er et udtryk for de gnsker og ideer, brugerne var bredt
enige om, og som blev gentaget Igbende henover de ni workshops.
Designprincipperne er:

Overskuelig, komprimeret tjekliste/huskeliste
Mulighed for at personalisere listen og komme med egne input
Simple ord (komprimeret tekst og forstaeligt sprog)
lkke for mange illustrationer, men gerne nogle ikoner/farver, der
giver overskuelighed
Video kan bruges som forklarende element, szerligt for unge

*  Progression i guiden er vigtigt (hvor er jeg i brugerrejsen?)
Understatte mulighed for at tilga flytteguiden uden login
Let tilgaengelig huskeliste, enten som pdf (print) eller digitalt (app)
Saml den information, der hgrer sammen

Indhold af bade private og offentlige ggremal.

DEREREN LANG RAKKE MERE DETALJEREDE GNSKER OG IDEER FRA

BRUGERNE. DISSE KAN SES PA SIDE (5 0G FREM, LIGESOM DE ER GENGIVET|
DE REFERATER FRAWORKSHOPS, DER LIGGER SOM BILAG TIL RAPPORTEN.
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LEDELSESRESUME (2/4

.. DET GAV FLGENDE INDHOLD | PROTOTYPEN...

Prototypen er et koncept foren flytteguide, man kan navigere rundt i og
blive ledt hen til at foretage handlinger, der har med flytning at gare, i
sasom at melde flytning til folkeregistret og skifte laege. Nedenfor er vist
de vigtigste elementer, der indgadr. Nogle af disse kan let realiseres, mens
andre kreever udvikling af ny funktionalitet. Det gzelder for eksempel det
at vise status samt det at gemme og hente huskelisten.

Min huskeliste viser den samling af ggremal (vist pa servicekort, jf.
nedenfor), som brugeren selv sammensaetter ud fra en liste over samtlige
potentielle garemal. Huskelisten indeholder som udgangspunkt
geremadlene Flytte folkeregisteradresse og Skifte lege.*

Servicekort indeholder en startknap, om en selvbetjeningsl@sning er
tilknyttet. Startknappen aktiverer selvbetjeningsl@sningen. Nar den er
gennemfart, aendres startknappens status til Gennemfgrt. Startknappen
kan dog genaktiveres, hvis brugeren skal foretage en rettelse. Endeligt
kan servicekortene foldes ud og vise information, video eller andet
relevant materiale, ligesom de via linket Tilfgj til min huskeliste kan flyttes
til brugerens huskeliste gverst i guiden.

* Det er beskrevet i detaljer i beskrivelsen af prototypen, at disse to lgsninger er opdelt, fordi der er
tale om to adskilte ggremal, der dog i dag haenger sammen i selvbetjeningslgsningen Meld flytning.
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Tilfgj til min huskeliste og filtrering. Under Tilfgj til min huskeliste vises
servicekort for de garemal og selvbetjeningslasninger, der kan have
relevans for en flytning. Listen har en filtreringsfunktion, som sorterer
irrelevante servicekort fra pa baggrund af de filtre, som brugerne vaelger.

Hent min huskeliste ger det muligt at hente Min huskeliste enten som
Digital Post, pdf eller via app.

Nedenfor er elementerne Min huskeliste og Tilfej til min huskeliste samt
eksempler pa servicekort og filtrering i flytteguiden vist.

= e borger.dk a®

Min side Guide 1il fiytning Fiytiemappa

Kom godt igennem flytningen

Du har mulighed for at sammensastie din egen huskaliste. Du skal vasre opmaarksom

Pa, at der kan gaside noge! helt sarigl for dig og listen derfor kan ses som en

hiasipends hand

Min huskeliste
Meld flytning til folkeregisteret “ |

Uil

Behold eller skift iege [ |

Tilfej til min huskeliste.
KK pé e situstioner der passer pa dig

Fiytter for ferste gang Har bom Modtager ydelser fra kommune ‘Skal bo t leje

Endre min afstand tl arbeide Har bl

Tryk pé "l il min huskeliste”, og o geremal il dukke op | din personliga. huskelista + Tifej privat geremal

| Pradinenvining p— l
’ Secet — l




LEDELSESRESUME (3/4

.. 0G PEGER MOD UDVIKLING AF NY FUNKTIONALITET .

Brugerne pegede pa en raekke funktionaliteter, som ville @ge vaerdien af
en flyttequide, men som vil kraeve teknisk udvikling og/eller politiske
beslutninger:

Flytteapp, der enten udvikles som en rigtig (native) app eller som en
webapp, der for eksempel muligger den personaliserede listevisning,
deling af listevisningen (brugerne teenker pa at dele listen med deres
partner) og afsendelse af flyttekort til venner og familie*.

Gem huskeliste, der ger det muligt at gemme listen og gare den
tilgaengelig ved senere login.

Automatisk personalisering, hvor alene de elementer, der er relevante
for den enkelte bruger, praesenteres. Her kan anvendes data, som
allerede er kendt fra for eksempel borger.dk. Det kunne vaere nuvaerende
adresse og familieforhold samt data fra andre myndigheder — for
eksempel data om boligstatte fra ATP.

Visning af status, hvor brugerne kan se, om en selvbetjeningsl@sning er
startet, i gang eller afsluttet, og hvor brugerne ogsa kan se, hvornar det
ansggte/anmeldte traeder i kraft. Dette er ikke at forveksle med sagsdata,
som leveres i regi af initiativ 1.3 (Sags- og ydelsesoverblikket) i den
faellesoffentlige digitaliseringsstrategi.

*Brugerne blev ved farste brugertest vist en prototype pa en app, som havde en visning af et

digitalt postkort med den nye adresse, som kunne deles for eksempel via sms.
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.0G BEHOV FOR YDERLIGERE ANALYSE

Arkitektur for flyttequiden: Hvordan ser den faerdige arkitektur for
flyttequiden ud, herunder hvilke data gemmes og hvordan? Hvordan
vises status pa selvbetjeningslasningerne? Hvordan forholder guiden sig
til andre guides og overblik — herunder szerligt sags- og
ydelsesoverblikket.

Design: Konceptet for en flytteguide har fokuseret pa indhold,
funktionalitet, og der udestar derved et arbejde i at tilpasse konceptet til
designet og arkitekturen pa den portal, hvor den kan tilgas, for eksempel
borger.dk. Herunder skal det afklares, hvilke selvbetjeningslgsninger der
skal indga i flytteguiden, samt hvilke filtre der anvendes.

Jura og dataanalyse: Det skal afklares, om der er juridiske udfordringer i
forhold til anvendelse af data, samt hvordan data hentes ind i guiden.

Udover disse analyser anbefales det, at der udfaerdiges en appstratedgi,
der forholder sig til, hvordan apps benyttes pa den mest
hensigtsmaessige mdde i forhold til et guidekoncept.

Det anbefales yderligere, at konceptet testes pa andre tvaergaende
brugerrejser.



LEDELSESRESUME (4/4

Design, der indeholder de vaesentlige funktionaliteter — Min huskeliste, servicekort, Tilfgj til min huskeliste
og filtrering — vil kunne realiseres i en fase 1. Automatisk personalisering og visning af status har derimod
laengere udsigter.

En faseopdeling af realiseringen giver mulighed for at opna resultater Der ber i forbindelse med etableringen af et projekt foretages en juridisk
indenfor en kort tidsfrist, samtidig med at de analyser, der skal foretages og teknisk vurdering af flytteguiden som koncept for at sikre, at

inden realiseringen af den mere komplekse funktionalitet, vil kunne lasningen kan realiseres. Der er ligeledes en raekke afklaringer af for
forega parallelt med udvikling af ferste fase af flytteguiden. eksempel filterfunktion, appstrategi og anden funktionalitet, der labende

skal afklares henover faserne.

Design er realiseret, og gemmefunktionen Som fase 1, men servicekortene indeholder Som fase 2, men der anvendes data i
kunne ligeledes vaere realiseret, da funktioner og indhold, der er dannet ud fra servicekortene, sa brugeren kan se status pa
brugerne anser den som en vaesentligt personlig data. Lgsningen kraever SSO (single  selvbetjeningslasninger.
funktion. Lgsningen kraever NemlD. sign-on).
Design og guidefunktionalitet o o o
Gem huskeliste o = g
Automatisk personalisering o g
Visning af status o+
Flytteapp App er uafhaengig af de gvrige elementer og er ikke et krav i nogen af faserne.
Yderligere analyser* L o o+

* Beskrevet pa side 44.



PROTOTYPEN PA EN FLYTTEGUIDE

Prototypen er brugt til at teste konceptet pa brugerne.

= wens borger.dk

Min side Guide til flytning Flyttemappe

Kom godt igennem flytningen
Du har mulighed for at sammensastte din egen huskeliste. Du skal vasre opmaarksom

pa, at der kan gzelde noget helt szerligt for dig og listen derfor kan ses som en
hjzelpende hand.

Min huskeliste

Meld flytning til folkeregisteret

Behold eller skift laege

Tilfej til min huskeliste.
Klik pa de situationer der passer pa dig

Flytter for farste gang Modtager ydelser fra kommune Skal b il leje

#fndre min afstand til arbejde Har bil

Tryk pa "tiifaj il min huskeliste”, og dit geremal vil dukke op i din personlige huskeliste Tifoj privat garemai

‘ . Pladshenvisning Tilfej til min huskeliste

Kodeord: Deloittel
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2. METODE 0G PROCES

Med afseet i den eksisterende brugerrejse satte
vi brugeren i centrum i en iterativ designproces.

Skab
koncept
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Byg operationelt
system
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METODE OG PROCES (PROTOTYPE

Udviklingen af prototypen baserer sig pa en servicedesigntilgang, der har taget udgangspunkt i en
rammesaetning i arbejdsgruppen og efterfglgende udvikling og test af en prototype pa brugere.

DESIGNITS INDSIGTER BLEV BRAGT I SPIL ... . 0G BLEV OMSAT TIL EN BRUGERTESTET PROTOTYPE

Designprocessen tog udgangspunkt i en iterativ proces, hvor fokus var
pa at involvere brugerne ved at skabe et fortroligt og fordomsfrit rum,
hvor brugerne kunne tale trygt og frit og give deres mening om den
prototype og de skitser, de blev praesenteret for, tilkende.

Samtidig blev der benyttet en blanding af divergerende og
konvergerende processer, hvor brugerworkshops var udforskende og
undersggende, mens den efterfglgende designfase virkede som en
opsummerende og sammenfattende proces, jf. illustrationen nederst.
Denne blanding af processer sikrer, at udfaldsrummet lgbende
indsnaevres, og at det er brugerne, der styrer, hvordan det endelige
resultat bliver.

Indsigterne fra Designits kortlaegning af flyttebrugerrejsen danner
grundlaget for udarbejdelsen af prototypen. —

Konkret betyder det, at brugerenes stemme fra Designits rapport blev brugt
som udgangspunkt for en todelt workshop med arbejdsgruppen, hvor de
mange indsigter fra rapporten blev diskuteret, og der blev opsat en raekke
parametre for selve designprocessen. Dette er i beskrevet i naeste kapitel om
scoping.

Workshop 1

sketching
rafolyping/

\ oy J 5 .- o

Samtidig blev Designits segmenter — unge, barnefamilier og zeldre — brugt
som udgangspunkt for rekruttering af brugergrupperne i den efterfglgende
designproces.

Labende tilpasning af prototypen
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3. SCOPE

Rammerne for prototypen blev sat
sammen med arbejdsgruppen.

= T



SCOPINGWORKSHOP MED ARBEJDSGRUPPEN

Scope blev defineret pa en workshop med arbejdsgruppen. Workshoppen tog udgangspunkt i en
diskussion af en raekke temaer for afgraensning af indhold og funktionalitet i en flytteguide.

BORGER.DK ER DEN CENTRALE PLATFORM VED FLYTNING

Det betyder, at prototypen designes, sa den
folger de designprincipper, der kendes fra
borger.dk. Samtidig skal guiden kunne udstilles
pa flere platforme.

FOKUS PAMOTORVEJEN

Fokus er pa de mest udbredte og hyppige
flytninger. Flytning af for eksempel en tredjepart
er ikke en del af scope for prototypen.

FILTRERINGSMODUL 0G PERSONALISERET DATA

Scope er, at der pa sigt skal arbejdes med
automatisk segmentering af brugerne, hvor det
giver stgrst vaerdi for borgerne. Prototypen viser
ikke, hvordan der kan personaliseres via data,
men viser udelukkende personalisering som en
simpel filterfunktion.
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FOKUS PA OFFENTLIGE DATAKILDER

Der fokuseres alene pa offentlige data og
services. Data fra bank, forsikring, flyttemand
osv. taenkes ikke ind i prototypen. Det private
teenkes kun ind som muligheden for at veelge
private garemal i tilpasningen af Min huskeliste.

BEDRE ANVENDELSE AF DATA

Der, hvor data kan bruges til at gare oplevelsen
mere personlig eller enklere, gares det. Der
fokuseres pa de services, hvor der er mange
transaktioner, for at maksimere effekten af
flyttequiden.

HENVISNING TIL YDELSER HJ/ZLPER BRUGERNE

Ydelser er en del af guiden.

Der skal i prototypen vises relevante
selvbetjeningslasninger til sagning af ydelser,
som brugeren kan fgje til Min huskeliste.
Visningen af selvbetjeningslgsningen skal, der
hvor det er relevant, suppleres med en tekst, der
oplyser brugeren om, hvornar det kan veere
aktuelt at ansgge om den pagaeldende ydelse.
Endeligt skal ydelser komme frem ved filtrering,
sa for eksempel selvbetjeningslasningen Seg
boligstatte kommer frem ved filtret Skal bo til
leje.

DE KONKRETE SLIDES FRA WORKSHOPPEN ER

VEDLAGT I BILAG.




4, DESIGN AF
PRUTUTYPEN
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DE TRE ITERATIONER AF BRUGERWORKSHOPS

Design af prototypen bygger pa tre gange tre workshops med brugerne. Disse workshops var med til dels
definere at designprincipper, dels at teste, hvordan de fungerede i prototypen.

KONCEPTET FOR GUIDEN ER UDVIKLET 0G KVALIFICERET GENNEM BRUGERINDDRAGELSE

Der blev rekrutteret brugere indenfor tre grupper: unge, barnefamilier og
ldre. Malet var at sikre, at brugerne, der alle var flyttet indenfor den sidste
tid, med deres forskellige udgangspunkter i forhold til teknik, erfaring og
forstaelse af flytning repraesenterede en fornuftig bredde i forhold til brug af
en flytteguide. Samtidig er deres behov i forbindelse med flytning sa
generelle, at de repraesenterer ‘en normal flytning’. Der var i forbindelse med
brugerworkshops enkelte gengangere blandt brugerne, der sikrerede, at
funktionaliteten bade blev testet af nye gjne og af brugere, der havde
forholdt sig til flytteguiden for. Endeligt matcher grupperne de brugere,
Designit arbejdede med i deres rapport. Inden de tre workshops blev der
afholdt en workshop med arbejdsgruppen, WO, der havde til hensigt at
indsnaevre udfaldsrummet og tegne retningen for det videre forlgb.
Indholdet af denne er vist i afsnit 3 (Scope) og i bilag. De tre workshops i
designfasen havde fglgende indhold:

Deltagere:
Ung [
Bornefamilier @
Aldre ()
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Workshop 1: Her blev det kortlagt, hvad brugerne forbandt med en
flytning, bade gennem en fri brainstormavelse og ved at blive praesenteret
for begreber vedrgrende flytning. Anden del af workshoppen gik ud pa at
prioritere navigations- og overblikselementer, ligesom brugerne fik mulighed
for at kommentere pa den nuvaerende indholdsside vedrgrende flytning pa
borger.dk. Resultatet af workshoppen var designprincipper for prototypen.

Workshop 2: Den farste prototype blev gennemgaet for brugerne, der
kommenterede pa de enkelte elementer i prototypen. Indsigterne fra
brugernes kommentarer blev brugt som afsaet for den naeste prototype.

Workshop 3: Her testede brugerne et mere faerdigt koncept for en
flyttequide i en teenke-hgijt-test, ved at de navigerede rundt i prototypen og
lobende kommenterede deres oplevelse. Dertil blev de stillet spargsmal, der
mere systematisk afdaekkede deres oplevelse. Resultatet af workshoppen var
input til tilretning af prototypen samt perspektiver og fremtidige muligheder,
der viste sig i forbindelse med udarbejdelse og test af prototypen.




RESULTAT AF WI: DESIGNPRINCIPPER

W1 havde til formal at afdaekke brugernes behov for overblik i en flytteguide. Behovene er samlet og omsat
til de designprincipper, der er vist nedenfor. Pa de falgende sider vises de udsagn, principperne bygger pa.

AGENDA FOR WORKSHOP
@velse 1 // Tjekliste: Her lavede brugerne deres egen flyttetjekliste.
Diskussion // Flytning: Brugerne fortalte, hvad en flytning omfatter.
Diskussion // Forventninger: Brugerne fortalte, hvad de forventede af indhold i en flytteguide.

@velse 2 // Overblik og struktur: Brugerne valgte de navigationselementer, de syntes gav mest overblik.

DESIGNPRINCIPPER PA BAGGRUND AF WI

Overskuelig, komprimeret tjekliste/huskeliste

Mulighed for at personalisere listen og komme med egne input

Simple ord (komprimér tekst, brug forstaeligt sprog)

Ikke for mange illustrationer, men gerne nogle ikoner/farver, der giver overskuelighed
Video kan bruges som forklarende element, szerligt for unge

Progression i guiden er vigtigt (hvor er jeg i brugerrejsen?)

Understatte mulighed for at tilga flytteguiden uden log-in

Tilgaengelig huskeliste, enten som pdf (print) eller digitalt (@pp)
Saml den information, der harer sammen

Indeholde bade privat og offentlige ggremal.

LYD- 0G SKARMOPTAGELSER SAMT NOTER ER
16 | Copyright © 2018 Deloitte Digital. All rights reserved ' VE[]I_A[;T' B”_AG




INDSIGTER FRA BRUGERNE BEKRAFTER TIDLIGERE INDSIGTER

Boligstatte... Det ville jeg dende. hvad Det ville vaere en kaempe
Dl & gl oversitenge, i hjeelp for folk, specielt dem Huskeliste - det er fordi jeq taenker pa

man skal tjekke og gere. der maske skal flytte farste den gamle flyttemappe, man kunne fa

En guide, der finder den forsikring, ol : G
der passer til dig. gy, i et el v pa posthuset.

gere, for jeg flyttede, men
kunne ikke. Og sa glemte
jeg det og gjorde det for

sent. samlet.

Nar man er ung, er der
mange informationer og
mange ord, man ikke
kender.

En del af indsigterne fra Designits
analyse blev bekraeftet.
@vrige indsigter fra Designit, som

- for eksempel at gare laegeval
Noget af det offentlige (indhold) mere simppelt er gtadig rglevar?te

S EICS TSR el Det gar ikke noget at fa de private ting blandet ; 3
boligstette kun er relevant for 9 °9 € p gbld Men den centrale konklusion pa
med de offentlige. Det er jo noget, man alligevel W1 er, at brugere gerne vil have

el en guide, de kan personalisere og

dem, der er berettiget til det. For

mig ville det vaere sadan: “Hvad
skal jeg med det?” arbejde med pa tveers af platforme.

[ N MED BGRN JELDRE
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WI: INDSIGTER FRA UNGE BRUGERE OM DESIGN

De unge giver udtryk for, at farste flytning er kompleks, fyldt med nye begreber og garemal relateret til
bade offentlige og private aktgrer, og at en app ville gare det nemmere. Endelig var login en barriere.

Tydelig navigering - overblik med service, forsikring. Man Iaeroer det opfoj en : :
Toolbox - tilfgj personlige lister, sa man kan opstille anden made, nar man Det gar ikke noget, at fa de private ting

en liste og f& kryds af-bokse. far det ind som video. blandet med de offentlige - det er jo noget,
Progressionsliste - det giver et drive at skulle nd et Jeg er stor fan af man alligevel skal.

mal. YouTube.

Man kunne dele det

. . Ville veere traet af at
(elementer i en ENEEENENEE . S ) .
R , . Tast dato, og sa laver den bare tidslinjen til logge ind. Det ville
huskeliste) ind i huskeliste), og sa kan .
L en, sa man kan krydse det af, man har lavet. vaere nemmere med
aldersgrupper. Lave jeq tilfgje.

forskellige lister. €n app.
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WI: INDSIGTER FRA BRUGERE MED BURN OM DESIGN

Brugerne med bgrn kender alt til at flytte, og det offentlige element af flytningen fylder meget lidt. Det gar flytte-
kasser og praktik derimod ikke. Gruppen efterlyser en komprimeret guide, man kan tilga uden login, fx en app.

Det skal vaere noget, alle kan
forsta.

Segefelt — jeg bruger ekstremt tit
sggefelt — Hvor er jeg henne?
Anbefalinger — har du husket el og
gas?

Det ma gerne fungere pa en
tablet og en mobil 0gsa - jeg
bruger stort set aldrig computer
mere.
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Der skal veere noget visuelt, ellers
bliver det for tungt. Der skal vaere
noget visuelt, der giver ro og
giver brugeren en fornemmelse
af, hvad man har med at gare.

Tidslinje - kunne vaere ok,
hvis den var
personaliseret, og man
selv havde gjort det (gjort
den personlig).

Hvis man kunne fa
noget, man kunne
downloade og gare til
sit eget.

Fold ud, fold ind for at gare siden
sa komprimeret som muligt (sagt
om maden at vise elementer i en

Skal versus kan (sagt
om elementer pa

lste pa) huskeliste).

Der er mange, der
ikke gider at logge
ind og logge ud,
logge ind og logge
ud.

Sproget passer
meget godt - du
skal ikke vaere nede
med de unge.




WI; INDSIGTER FRA £LDRE BRUGERE OM DESIGN

De aldre har fokus pa, at konceptet er gennemskueligt. Det geelder bade navigation, at man ved, hvem
der far adgang til ens data, og at konceptet kan bruges pa tveers af platforme.

Jeg havde lidt

bavl med (Mis)brug af
Der skal vaere et sggefelt

pa navigeringslinjen.

Jeg kunne sa godt teenke mig, at de
skriver, hvem der far besked om ens
flytning automatisk (sagt i forbindelse
med, at brugeren gerne vil vide, hvem der

Man kunne maske godt data kan
have sat nogle farver pa. vaere et

overgreb.

licenskontoret
(glemte at
informere om

flytning).

Der er mange
2eldre, der ikke kan
laese en lille skrift,
sa jeg vil gerne have
en starre skrift.

Darlig navigation er,
nar nogen har
forbedret dele af
programmet uden
at lave resten.

Det skal ogsa fungere pa mobil

og tablet uden problemer, for

nogle gange, nar man bruger

mobilen, er det anderledes end

pa computeren. Og det gider
jeg ikke.
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Man skal kunne klikke pa de
der punkter, nar de er sat op
pa den facon. For ellers synes
jeg, at det er lidt lige meget.
(sagt om bokse pa den
nuvaerende side pa
borger.dk).

har adgang til hendes data).

Det er jo ikke
nedvendigt (at leegen
star tre steder, red.)
for normaltbegavede
mennesker i hvert fald
(nuvaerende side pa
borger.dk).

Det kan ikke
vaere spraglet
sprog, fordi
det er fakta.




W2: FGRSTE TEST AF PROTOTYPEN

Pa baggrund af de designprincipper, der kom ud af farste brugertest, blev der
udfaerdiget en farste version af prototypen, som kunne testes pa brugere.

Mine livssituationer 3
i i 1 ot oversiue vigige livssituationer som f ok
yining, skisrmisse, aegielzaten dodsioid mv.

Start prototype

https://6n4hn9.axshare.com/google.html
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W2: INDSIGTER FRA BRUGERTEST AF PROTOTYPE

Brugertesten resulterede i en raekke centrale indsigter om, hvilke funktioner og elementer der skaber vaerdi.

Indsigter fra brugerne er vist pa de fglgende sider.

MENU

Ordvalget skal udstrdle en vis distance.
Kronologisk raekkefalge.
‘Livssituationer” fungerer ikke som begreb for nogen af grupperne.

LISTER

Servicekort pa Min huskeliste skal vaere faste (ikke bevaege sig
dynamisk).

Overskifter/grupperinger af aktiviteter giver vaerdi.

Vis tydeligt, hvilke aktiviteter der er gennemfert.

KANALER

Alle brugere eftersparger en app.
Myndighedsoverlap — forvirring ved skift af univers (for eksempel fra
borger.dk til kommunes hjemmeside).

INF[]HMATI[]N 0G NOTIFIKATIONER

Det er vigtigt at have en tekst, der fortzeller, at det er en generisk
quide, du selv kan feerdiggere.

Skal kunne gemme data (pdf gav dog ogsa vaerdi).

De aldre vil have notifikationer i digital post, hvor de unge agnsker
notifikationer pa sms.

Man skal selv tiimelde sig alle notifikationer.

Tekst ma ikke vaere leengere end fire linjer og gerne i punkter.
Ingen af grupperne kan lide links, der hedder Her og er skjult i
brodteksten.

FUHVENTNINGEH TIL BRUG AF DATA

De unge har fuld tiltro til borger.dk.

De zeldre er kritiske i forhold til, hvad data bruges til og, hvor de
kommer fra.

Det giver vaerdi at vide, hvem der automatisk far besked:

- For de unge, fordi de ved, hvem der ikke forventer noget af dem.

- For de aldre, fordi de vil vide, hvem der har informationer om dem.
De aldre har dog ikke tillid til, at myndighederne rent faktisk far
besked.

IK[]NEH

Informationsikoner (i) () hjaelper — isaer de yngre og de aldre bruger
dem.

Udrabstegn og rade notifikationer kalder pa handling (vaer varsom
med dette, det kan forskraekke brugeren).

STATUS PA SAG

Sagsbehandlingstid er irrelevant — meget vigtigt er: dato for, hvorndr
man har gennemfart en selvbetjeningslasning, og hvornar jeg har
sogt.

Det skal veere tydeligt, hvorndr aendringen traeder i kraft - eventuelt
markeret med en anden farve, for eksempel ved adresseskift.

PERSONALISERING

Filtre skal placeres, sa de ses, lige nar man kommer ind pa siden.
Brugerne er meget begejstrede for filtrering.



W2: INDSIGTER OM BRUGERNE 0G DERES BEHOV

Behovet for og forholdet til det offentlige er forskelligt pa tvaers af de tre brugergrupper.

Hvad fylder i en flytning?

. Offentlig flytning
. Privat flytning

De unge Barnefamilier
Jeg skal forsta mange nye Jeq skal sarge for at pakke og
begreber. Hvad skal jeg gare? fa hverdagen til at haenge
sammen.
Karaktertraek: Karaktertraek:
Jeg haber ikke, at jeg laver en - Den offentlige flytning skal ga
fejl. hurtigt.
Hvad betyder de begreber? - Viskal organisere, hvem der gar
Skal jeg gare mere nu? hvad i flytteprocessen.
Vi skal have styr pa hverdagen.
Behov:
Onboarding, forklaringer, Behov:
video, notifikation via sms, - Let, hurtigt, relevant, delevenligt,
dele information. notifikation via sms eller digital
post, progressionsbar.
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De aeldre

Jeg er i tvivl om ikonerne*, og
hvad skal de bruge mine data til.

Karaktertraek:
Myndighederne skal ikke vide alt
om mig.
lkoner kan forvirre mig.
Hvordan kan jeg veere sikker pa, at
myndigheden har faet besked?

Behov:
Gennemskuelige systemer, hvor
kommer data fra, notifikationer via
digital post, design.

* | tvivl om gaengse ikoner sdsom brugermenu.



W2: DE UNGES BEHOV

De unge stoler pa det offentlige og er ikke bange for at dele kontaktoplysninger.

Jeg forventer en samlet
quide til, hvad jeg skal
huske.

Jeg elsker lister, dem
deler jeg med min
kaereste.

Jeg stoler pa, at
borger.dk ikke
misbruger mine data.
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Jeg forventer da, at
borger.dk allerede har
mit telefonnummer.

At gemme, det SKAL

man kunne.

Livssituation lyder alt
for drastisk.




W2: BURNEFAMILIERS BEHOV

Barnefamilier gnsker hurtigt at fa overstaet den offentlige flytning, da den travle hverdag fylder meget

Livssituation, det er alt
for teet pa.

Jeg er ligeglad med
sagsbehandlingen. Jeg

kan jo ikke gare noget
ved det.

Man skal da kunne
gemme, ellers er det
godt nok zergerligt.
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Jeg vil ikke have en sms.
Jeg vil have en mail i e-
Boks.

En prioriteret raekkefolge.
Der er blevet taenkt lidt

for en (sagt om Min
huskeliste)

En progressionsbar. Man
laenges efter den digitale
belgnning.




W2: DE Z£LDRES BEHOV

De aldre gnsker ikke at dele deres kontaktoplysninger med hvem som helst og stiller spargsmal til,
hvordan andre bruger deres data.

Video kan ikke give

overblik over et forlgb. Jeg gider da ikke, at de

skal vide noget om mig.

Man skal kunne gemme,
ellers er det fuldstaendigt
hjernedgdt, godnat!

Er endringen tradt i
kraft? Det skal vaere
tydeligere.

Hvis jeg logger ind, sa kan

Jeg vil vide, hvor de far
jeg gemme oplysninger.

mine oplysninger fra.
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W3: TANKE-HAJT-TEST

Indsigterne fra W2 blev brugt til at justere prototypen. Denne version af
prototypen, der kan ses via linket nedenfor, dannede udgangspunkt for W3.

Start prototype

https://uzhmeQ.axshare.com/google.htm|
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W3: RESULTAT AF TANKE-HBJT-TEST

Den tredje workshop bestod af individuelle taenke-hgjt-tests, hvor brugerne i forbindelse med navigation i
prototypen fortalte, hvordan de oplevede flytteguiden.

BRUGERINDSIGTER FRA W3

Pa de falgende sider er vist en raekke af de indsigter, der kom ud af brugernes test af
prototypen.

Hovedparterne af indsigterne bekraeftede indsigterne fra de tidligere workshops. Dog
var der en klar tendens til, at brugerne gnskede:

En mere tydelig markering af afsluttede aerinder.

Tydelig skelnen og markering af hvad der er Min huskeliste og hvad der er Tilfgj til
min huskeliste.

Tydeligere markering af de enkelte funktioner - Min huskeliste, Tilfej til min huskeliste
og filtrets funktion i guiden.

Mulighed for at starte en selvbetjeningslasning uden at have tilfgjet servicekort til
Min huskeliste.

Markering af, hvad der er offentlige og private servicekort.

Tekststarrelser skal vaere stgrre og mere markante.

Pa de falgende sider er der vist et bredt udsnit af indsigterne fra brugerne.
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W3: START/GUIDE

Selve aktiveringen af prototypen foregar pa borger.dk ved et tryk pa guideknappen. Testen viste, at den
handlingsorienterede startknap var mere dragende pa brugerne. Ordet ‘guide’ bar derfor overvejes*.

Lidt forvirret over
sammenhangen

mellem Guide og
Start.

Ville veelge at trykke pa Start- man kommer i gang. Hvis Guide

knappen. Er ikke typen, der laeser skal bruges, skal den veere
brugsanvisningen... Forstar guide gverst.

som noget, man skal igennem,
inden man kan komme til at ggre
det rigtige.
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Overskriften er for lang (den ved Lagde ikke maerke til de grgnne Start lokker mere end Guide. Det er

siden af Guide). knapper. mere handlingspraeget.

Anmeld flytning til folkeregistret Start >

alle de ting du skal huske. Flyttemappen guider dig Guide >

Flytning er mere end en anmeldning til folkeregisteret. Vil du have hjzlp til -

Start traekker mere. Det er der,
Grgnne felter var genkendelige.
Foretrak Start. Guide er uden
handling. Guiden kan bruges

bagefter, for at se om man har
gjort det rigtigt. Guiden kunne
ligge @verst (kronologi).

* Som alternativ til ordet Guide kunne Dan din personlige
flytteliste eller en anden formulering testes.




W3: MIN HUSKELISTE

Huskelisten fungerer godt, men der var gnsker om tilretninger af for eksempel sprog, visning af
progression og modtagelse af notifikationer.

Vil gerne have en webapp — vil

ikke downloade noget fra App Uh, en app! Sa
Store - hvem downloader vil jeg trykke pa
flytteappen? pdf.

Ville gerne have det mere
tydeligt, at tingene var
godkendt.

Savner en app. Med
fyrvaerkeri, nar man
er feerdig.

Pdf med liste, hvor man
kan krydse af.

Min huskeliste (skriften) skal
veere starre.

Kan godt lide flueben og grgn
farve, fordi man kan se, at man Kom godt igennem flytningen

er f%rdl Du har muighad for af sammenszetie din egen huskeliste. Du skal vasre apmesrksom pd vt
. at der kan gaeide noget helt ssrigt for dig og listen derfor kan ses som en hisipende hind & video

Min huskeliste Trykker pa skaermen og er vant
' til iPad.

= Meld flytning til folkeregisteret

Vil gerne kunne trykke pa Gem

og f& besked om det. Ravnsborggade’ sen, 2200 Keberham
B B v o e i e e P Yoo 5, ik Lidt skeptisk i forhold til at

T hente huskeliste — ville helst

bare logge pa igen og igen og

se den.

DL vil sige, n

Ou kan tidligst anmei

Se hvilke myndigheder der automatisk far besked

Fedt med en reminder. Der er

mange ting, man umiddelbart .
! + Behold eller skift laege w
glemmer. <

Ville veere fedt, hvis hele
knappen (mener hele
servicekortet) blev gra, nar jeg er
foerdig.
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Der mangler et
X i hjgrnet til at
lukke ned.

Pdf-fan — Digital
Post er til
kvitteringer.

Progression ville Ville vaelge pdf, hvor
vaere lekkert. man kan krydse af.



W3: FILTRERING OG TILF@J TIL MIN HUSKELISTE

Prototypen fungerede generelt godt, men der er behov for at ggre den endnu mere intuitiv, blandt andet
ved at ggre Tilfgj til min huskeliste tydeligere og klart vise, nar servicekort bliver valgt til.

Nar jeg har logget ind, hvorfor Nar hun gar til huskelisten Nar man starter en proces i den
far jeg sa ikke serveret mine trykker hun pa navn i stedet for nederste liste, skal den hoppe op

egne data? pa Tilfej til huskeliste. pa huskelisten.

Bliver forvirret over, at boligstatte

forsvinder og dukker op i L in Nuskeliste. . . T
huskelisten 9 P e T ) Min huskeliste og Tilfgj til

. Flytter for farste gang Har bam Modtager ydelser fra kommune ‘Skal bo til leje hUSke/lSte Ska| V&re tyde“gere

fEndre min afstand til arbejde Har bil
Nér man arbejder pé en |aﬂg |i5te, Tryk pé “filfaj fil min huskeliste”, og dit garemal vil dukdke op i din i i ‘ ol privat garemal .
skal der veere et fixpunkt, hvor Er alad for. at man kunne veelae
. : , unne v
man kan komme tilbage til = Abonnementer 9 o s
privat geremal.

toppen.

Har du abonnementer, som skal opsiges eller flyttes, kan du indsztte dem i nedenstaende felt:
Dette kunne f.eks. veere fitness, aviser, magasiner...

‘ O Tk

|
| ‘ O Tiek
Vil hellere vaelge fra end vaelge til. : } o Filtreringen skulle vaere sket pa

forhand, nar man er logget ind.

En flytter-sammen-med-kaeresten- Internet N
knap ville vaere fedt!

Licens gt e Tilfej til huskelisten skal vaere
starre.
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2. DET ENDELIGE
RESULTAT AF DESIGNPROCESSEN



SENESTE VERSION AF PROTOTYPEN

borger.dk

9 > Fiytiemazpe

Kom godt igennem flytningen

D N it o Bt SArmmaa S 51 608N hUSKAKSIS, D K5 VBT CpAmaRIKCm P4, B S4r

Min huskeliste

Meld flytning til folkeregisteret

Behold eller skift lege

Tilfiaj til min huskeliste.
Kb pd de stuationer der passer pd dig

Start prototype

https://fg9ej1.axshare.com/#c=2

Kodeord: Deloittel
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BESKRIVELSE AF ELEMENTERNE | PROTOTYPEN (1/2

Prototypens enkeltelementer er beskrevet nedenfor.

P& de felgende sider er enkeltelementerne i
prototypen beskrevet. For hvert element er de
designprincipper, der blev identificeret pa W1, sat ind
som bullets med bld tekst.

STARTGUIDE

| prototypen tilgds guiden pa borger.dk’s indholdsside
for flytning ved at klikke pa Guide. Brugeren kan ogsa
veelge at klikke pa Start, hvilket sender brugeren
direkte til selvbetjeningslasningen for
folkeregisterflytning. Der er behov for at finde en
made, hvorpa Start og Guide kan sameksistere, sa
bade de borgere, der vil guides, og de borgere, der
blot vil melde flytning til folkeregistret, tilgodeses.
Brugertest har vist, at de borgere, der valgte Start,
fandt vaerdi i quiden, da de blev praesenteret for den,
hvorfor det kan overvejes, om brugerne skal sendes til
guiden, efter de har meldt flytning til folkeregistret.

Samtidig ber ordet guide testes, sa man kan finde ud
af, om det er det rette ord.

DESIGN

Teksten i prototypen er forsggt holdt sa nagtern og
enkel som muligt for at sikre forstaeligheden.
Samtidig er der benyttet en raekke designprincipper
fra borger.dk for at minimere behovet for tekst. Det
geelder for eksempel + (udvid) og i (information ved
hjzelp af mouse-over-funktion).
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Der er ligeledes holdt en ren grafisk visning uden brug
af fotos eller andre illustrationer for at skabe ro.

Endelig er der brugt farver og ikoner til at gare

navigationen overskuelig og letforstaelig. Dette
geelder for eksempel farveskift i forbindelse med
opgaver, der er lgst.

« Simple ord (komprimér tekst, brug forstdeligt
Sprog).

* Ikke for mange illustrationer, men gerne nogle
ikoner/farver, der giver overskuelighed.

SERVICEKORT

De enkelte servicekort bestar som udgangspunkt af
titel, et plus (+), der kan folde servicekortet ud, en
aktion-knap og den ansvarlige myndigheds navn i
bunden.

Foldes servicekortet ud, indeholder det uddybende
information om den pageeldende
selvbetjeningslgsning eller ggremal, status
(gennemfart eller e)) og indhold, der er specifikt for
det pagaeldende kort, sdsom en video eller mulighed
for at rette i oplysninger. Visning af status kraever
videreudvikling af selvbetjeningslasningerne.

Aktion-knappen har flere funktioner. Ved privat
goremal vil den vaere skiftet ud med en markering af,
at det er privat. Kan man foretage en handling (for
eksempel flytte), er den gren og markeret med start.

Hvis selvbetjeningsl@sningen aktiveres, bliver den gra,
nar handlingen er gennemfart.

Aktion-knappen skal virke bade, hvis servicekortet er
pa Min huskeliste og pa Tilfgj til min huskeliste. | det
sidste tilfaelde vil servicekortet blive flyttet til Min
huskeliste, nar der trykkes pa aktion-knappen. Endelig
er der en Laes mere-funktion, der dbner for mere
information.

Et bud pa det obligatoriske indhold pa servicekortet
kunne veere:

+ Titel

+  Fold-ud funktion vist med et +

+ Forklarende tekst

* Startknap, hvis det er en selvbetjeningslgsning

* Navn pa afsendermyndighed

+ Datostempel ved ansggninger.

Yderligere indhold kunne vzere:

* Videomateriale

*  Statusvisning

¢ Links til relevante sider

* Informations-i og opmaerksomheds-/
*  Grafiske elementer og fotos.

« Saml den information, der hgrer sammen.

* Progression er vigtigt (hvor er jeg i forlgbet?).

+ Video kan bruges som forklarende indhold til de
unge.



BESKRIVELSE AF ELEMENTERNE | PROTOTYPEN (2/2

MIN HUSKELISTE

Det centrale element i prototypen er huskelisten.
Huskelisten indeholder som udgangspunkt to
servicekort: Meld flytning til folkeregistret og Behold
eller skift laege. @vrige servicekort kan fgjes til
huskelisten via Tilfgj til min huskeliste.

+ Overskuelig, komprimeret tjekliste/huskeliste.

TILFA TIL MIN HUSKELISTEQG FILTER

Under Min huskeliste vises servicekort for alle garemal
0g selvbetjeningslasninger, der kan have relevans for
en flytning. Listen har en filtreringsfunktion, der
sorterer irrelevante servicekort fra pa baggrund af det
filter/de filtre, brugeren vaelger. Flere knapper skal
kunne aktiveres i filtret pa samme tid, sa der dannes
et samlet billede af situationen. Ved at trykke pa Tilfoj
til min huskeliste flyttes servicekortet op til Min
huskeliste. Dette bar markeres grafisk, sa brugeren
forstar, at servicekortet flyttes.

Tilfaj til min huskeliste indeholder mulighed for at
tilfgje private garemal, der beskrives med titel,
detaljer og deadline. Abonnementer kan ligeledes
angives af brugeren, for eksempel til sportsklubber
eller pa tidsskrifter.
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* Mulighed for at personalisere listen og komme
med egne input

* En flyttequide skal vise, hvad jeg bar vaere
opmaerksom pa — i forhold til bade private og
offentlige geremal.

HENT MIN HUSKELISTE

Brugerne havde et stort gnske om at fa listen ud pa
andre platforme. Derfor er der tilfgjet mulighed for at
hente Min huskeliste til andre platforme. Brugerne
bliver praesenteret for tre muligheder i prototypen:

1. Digital Post. Her far brugeren tilsendt
huskelisten.

2. Pdf. Her har brugeren mulighed for at
downloade listen som pdf. Listen er forsynet med
bokse, s man kan krydse af, i takt med at de
planlagte geremal afsluttes. Det kan overvejes,
om andre redigerbare formater som Word, Excel
eller PowerPoint kunne veere relevante.

3. App. Her har brugeren mulighed for at hente
listen til en app. | kapitel 5 er det beskrevet,
hvordan en sadan app kan designes og udvikles.

Muligheden for at hente listen til andre platforme gor | . g

flyttequiden relevant, uden at en gemmefunktion er
udviklet, og navnlig pdf-lasningen er relativt enkel at

udvikle.

Det konkrete indhold i det, der hentes, bar
efterprgves i en efterfglgende minianalyse.

* Understatte muligheden for at tilga flytteguiden
uden login.

 Tilgzengelig huskeliste, enten som pdf (print) eller
digitalt (app).

Q@ e

borger.dk




b. FREMTIDIGE MULIGHEDER 0G REALISERING
AF FLYTTEGUII]EN

bgg d fb g n raekke
nsker fre Ighd f f dgetiltag.



APP

Der er en raekke muligheder for at udvikle apps. Tre lgsninger, der enten kan ses som forskellige
ambitionsniveauer eller som udviklingstrin, afhaengigt af appstrategi.

1) NATIVE APP

Simpel native app uden login, der
indeholder visning af Min huskeliste, for
eksempel overfort via QR-kode, og lagrer
data lokalt pa brugerens device.

Mulighed for at tilfagje nye geremal — bade
fra listen fra flytteguiden og private
geremal.

Mulighed for at afkrydse feerdiggjorte
geremal.

Mulighed for at dele listen med andre
brugere.

Denne lgsning blev testet pa brugerne som
koncept.

En sadan app vil kunne udvikles relativt nemt.

Den simple visning af listen er beskrevet af alle
brugergrupper som noget, der ville give vaerdi.
Da den samtidig er simpel, kunne den vaere et
en god mulighed for at opna erfaring med
apps i forbindelse med brugerrejser.
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2) WEBAPP MED INTEGRATIONER
Webapp med login.

Samme funktionalitet som flyttequiden, men
med integration til selvbetjeningslasnin-
gerne, sa der kan vises selvbetjeningsstatus.

Denne type app vil kraeve, at CMS understatter
webapps.

Der kraeves ligeledes login, da der er tale om
personhenfarbare oplysninger. Det bar forega
via NemLogin.

Samtidig skal der skabes integrationer mellem
selvbetjeningslasningerne og appen, sa status
for selvbetjening kan sendes til appen. Det
betyder, at der skal udvikles en mulighed for at
kalde fagsystemet og fa leveret en status for
den person, der er logget ind.

3) WEBAPP MED FULD SELVBETJENING

Samme funktionalitet som webapp med
integrationer og den simple visning af listen i
native app.

Derudover vil appen have links til
selvbetjeningslgsninger, sa man som bruger
kan navigeres hen til at foretage for
eksempel flytning og seage om boligstatte.

Samme krav som til webapp med integrationer.
Derudover vil det kraeve, at der bliver udviklet
funktionalitet i brugergraensefladen, der kan
understgtte visning og eksekvering af
selvbetjeningslasningerne. Derudover skal der
oprettes integrationer til
selvbetjeningslgsningen, der pa baggrund af
loginoplysninger kan hente data til visning i
appen og sende data til selvbetjeningslasningen
og derved gennemfgre selve selvbetjenings-
flowet.

Lasningen kan blive kompliceret at udforme, da
der skal udvikles en raekke integrationer imellem
systemerne. Det bar derfor overvejes, om den
giver stor nok veerdi for brugerne.



GEMMEFUNKTIONALITET

Samtlige brugere har peget pa, at flytteguiden kun giver begraenset veerdi, hvis man som bruger ikke kan

gemme sin huskeliste,

GEMME FLYTTEGUIDEN

1. Ved at gere det muligt at gemme guiden vil
veerdien af flytteguiden blive vaesentlig
foraget for brugerne.

2. Detvil betyde, at man ved efterfalgende
login kan se Min huskeliste, som den sa ud
ved tidligere login.

3. Det skal afklares, om statusdata skal
gemmes i guiden eller hentes, ndr man som
bruger logger ind.
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EN REKKE CENTRALE AFKLARINGER

Der er en raekke centrale afklaringer, der skal
handteres, inden det er muligt at pege pa, hvilke
konsekvenser gemmefunktionalitet vil have for
arkitekturen pa borger.dk.

Det nuvaerende princip bag borger.dk er, at der
ved login er adgang til visse faste dataelementer
fra fx CPR og at @vrige data tilvejebringes
gennem forespargsler til datakilden. Hvis der
skal kunne gemmes data i en flyttequide, kraever
det, at der bliver taget stilling til en raekke
spargsmal, for eksempel hvad der gemmes,
hvornar der gemmes, og hvordan der gemmes.
Spargsmalene er ikke afdaekket fuldt i denne
rapport, men eksempler kunne veere:

Hvilke data gemmes? Gemmes der
personhenfarbare data, eller gemmes der alene
simpel data om servicekort og deres raekkefalge
i flytteguiden, altsa konfigurationsdata.

Hvilke tekniske og sikkerhedsmaessige krav er
der? Disse krav gaelder for eksempel lager,

sikkerhedsprotokoller og krav til de services, der
handterer data.

Der vil formentlig vaere flere spargsmal, der skal
besvares, inden det for alvor giver mening at
arbejde videre med en egentlig arkitektur for
funktionaliteten.



AUTOMATISK PERSONALISERING

Alle grupper gnskede i et eller andet omfang, at data blev brugt til at malrette indholdet i flytteguiden.
Det er dog ogsa en funktionalitet, der vil kunne skabe utryghed hos nogle brugere

AUTOMATISK PERSONALISERING

Brug af data til personalisering kraever farst og fremmest, at der traeffes en
generel beslutning om, om data gnskes bragt i spil overfor brugeren med
henblik pa personalisering.

Der bgr udvikles en datamodel, der tager stilling til, hvilke kilder der kan
bruges til hvilke borgere, samt hvilken kvalitet data har hos kilden. Er det for
eksempel muligt altid at fastsla, om en borger bor til leje i (en andens)
lejebolig? Derfor kraever lasningen en governancemodel til brug af data pa
denne made savel som videreudvikling af referencearkitekturen, sa den
understgtter automatisk personalisering.

Endelig skal selve opslagene i databaserne udvikles.
Der kunne bruges data pa felgende mader:

En wizard eller chatbot, der afkraever informationerne til at starte med,
kunne vaere en lightversion, der ville give vaerdi som en farste version.

En senere version vil kunne bruge data fra eksempelvis CPR til at populere
Min huskeliste og Filteret. Dette kan gares som simple en-til-en-
integrationer, der henter data til et specifikt servicekort (kunne etableres i
en tidlig fase) eller starre lgsninger, der bygger pa mange datakilder.

Den sidste Igsning kan kombineres med, at brugeren til at starte med
bliver spurgt om, om vedkommendes data ma bruges til personalisering..
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VISNING AF STATUS

Muligheden for at kunne se, hvornar en selvbetjening er gennemfert, var vigtig for alle grupperne. Sagens

status eftersparges ikke i en guide

VISTNING AF STATUS

Brugerne har givet udtryk for, at det som minimum skal vises, at
selvbetjeningslasningen er gennemfart. Guiden er ikke det naturlige sted for
at folge selve sagen. | stedet skal det afklares, hvordan brugeren kommer fra
quiden til status for sag i et sags- og ydelsesoverblik.

Guiden skal kunne kalde selvbetjeningsl@sningerne og derved fa status pa
gennemfarelsen af selvbetjeningsprocessen.

Der er to typer data, der forteeller om status: Data fra fagsystemer, der for
eksempel fortaeller om, om en ydelse er tilkendt, og data fra
selvbetjeningslgsninger, der fortzeller, hvor i selvbetjeningsprocessen
brugeren er.

Dette giver folgende input til guiden i forhold til status:

Pa Min huskeliste vises status pa sagen i selvbetjeningslasningen (start,
gennemfgrt og genoptaqg)

Status indeholder fglgende oplysninger: Hvornar sagen er startet, hvilken
status sagen har hos myndigheden, hvornar sagen er afsluttet, og hvad
udfaldet er.
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= Meld flytning til folkeregisteret

Din nuvaerende folkeregistreradresser: Du har anmeldt flytning
g g 02.03.18

Anmeldt folkeregisteradresse

Dansvej 10

2650 Hvidovre

Se hvilke myndigheder der automatisk far besked
= Behold eller skift laege
Din nye lge: Du har skiftet lzge
Laegehuset Allehelgensgade 03.03.18

Allehelgensgade 7, 4000 Roskilde

Telefon nummer: 46 35 00 66




VURDERING AF REFERENCEARKITEKTUR

Referencearkitekturen for selvbetjening understgtter i langt overvejende grad flytteguidens behov

REFERENCEARKITEKTUR 0G NYE KRAV

Referencearkitekturen for selvbetjening (initiativ 1.2)
understgtter i vidt omfang flytteguiden behov. Det
skyldes naturligvis i vidt omfang, at guiden er
designet med referencearkitekturens principper for
gje, for eksempel at brugergraensefladen er en tynd
klient.*

De overordnede principper i forbindelse med
referencearkitekturen for selvbetjening er:

*  Brugerne mgder i det enkelte selvbetjeningsforlab
falgende faser: Forberedelse, Kernen og
Afrunding. De understgttes af digitale lasninger,
der imadekommer brugernes behov.

+  Selvbetjeningslgsninger er forstaelige, nemme og
intuitive at anvende for brugerne.

* Brugerne leverer kun informationer, som det
offentlige ikke allerede har.

* Brugerne oplever en sammenhangende service,
0gsa pa tvaers af myndigheder.

* Brugerne skal altid kunne se, hvilken myndighed
der er ansvarlig for at levere en tjeneste.

* Myndigheder, der samarbejder om at kaede
selvbetjeningsforlgb sammen, aftaler opgave- og
ansvarsfordeling indenfor gaeldende regler.

* Referencearkitektur for selvbetjening, side 52.
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Det vurderes, at prototypen af flytteguiden og de
beskrevne muligheder for videreudvikling holder sig
indenfor disse principper.

Der er omrader, hvor det anbefales, at der beskrives
nye entiteter i referencearkitekturen. Det er:

* Guiden som koncept skal beskrives som entitet i
arkitekturen, navnlig i forhold til integrationer,
visningslag og servicekortene.

 Servicekort skal ligeledes beskrives, s& deres
sammenhaeng med datakilder tydeliggeres.

* Endelig skal der vaere en afklaring af, hvordan data
om Min huskeliste kan gemmes og genkaldes i
forbindelse med efterfglgende login. Der er behov
for en klar beskrivelse af, hvordan et sadant
element skal fungere. Det gaelder navnlig:

— Hvilke data der gemmes? Konfigurationsdata,
indholdsdata eller begge?.

— Om data alene er tilgaengelige for en given guide,
eller om de er tilgaengelige mere bredt.




TEKNISK IMPLEMENTERING

Den tekniske kompleksitet er afspejlet i nedenstaende overvejelser. Den kompleksitet, der kan veere pa
nogle omrader, betyder dog ikke, at det ikke er muligt at foretage en hurtig realisering af flytteguiden.

ANBEFALINGER TIL IMPLEMENTERING

For hurtigt at opna veerdi af flyttequiden kan det
design og den basisfunktionalitet, der er vist |
prototypen, realiseres, i takt med at de sidste
afklaringer foretages. En realisering af flytteguiden og
de gvrige muligheder ber samtidig forega som en
gradvis skalering og tilpasning pa baggrund af
yderligere brugertest og dataindsamling, sa guiden
lebende tilpasses brugernes faktiske behov. Derfor
anbefales en agil projektmodel, der hurtigt kan
tilpasse flytteguiden, savel som et dedikeret team, der
besidder egenskaber fra design over CMS-udvikling til
forretningsafklaring, for at kunne skabe hurtig
fremdrift i udvikling af flytteguiden.

DESIGN AF FLYTTEGUIDEN

Selve designet i form af listevisning, filtre og eksport
til pdf-fil kan igangsaettes hurtigt, da det langt hen ad
vejen er et designprojekt. Der kan vaere et behov for,
at der bliver udviklet enkelte mindre elementer til
flyttequiden, men det forhindrer ikke, at man gar i
gang med realiseringen.
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GEMMEFUNKTION

Gemmefunktionaliteten kraever analyse og principiel
stillingtagen, inden den kan realiseres. Denne analyse
bar igangsaettes sa hurtigt som muligt, da
funktionalitet er bestemmende for andre dele af
flyttequiden.

APP

En native app vil kunne realiseres relativt hurtigt,
afhaengigt af behovet for en appstrategi. En hurtig
realisering vil give mulighed for at teste og opna
erfaring pa omradet inden en eventuel skalering.

En webapp vil kunne designes og udvikles pa sigt, for
eksempel i sammenhang med den automatiske
personalisering og sammenhaengen med andre
selvbetjeningslgsninger. Det vil udover nye
integrationer kraeve design- og udviklingsarbejde at fa
en webapp til at fungere sammen med borger.dk.

PERSONLAISERING

Den enkle udgave — en wizard, der afkraever brugeren
simple informationer — vil kunne etableres relativt
enkelt, men vil farst virkelig skabe veerdi, efter en
gemmefunktion er etableret.

Personalisering pa baggrund af data er en oplagt
kandidat til et lgbende projekt, hvor dataelementer
labende integreres i flytteguiden med henblik pa at
teste, hvilken veerdi de skaber. Inden et sadant
projekt startes, er det ngdvendigt at analysere data |
forhold til kvalitet, jura og tilgaengelighed.

SAMMENHZNG MED ANDRE LASNINGER

Sammenhaang med fagsystemer og
selvbetjeningslasninger kraever en analyse, sa der
sikres en fornuftig funktionalitet og sammenhaang
med sags- og ydelsesoverblikket.




IMPLEMENTERING | FASER

Konkret vil guiden og de gvrige muligheder kunne modnes i tre overordnede faser. De enkelte elementer i
guiden vil kunne modnes individuelt i fase 2 og 3. Planen er ikke besluttet og kraever yderligere analyse.

Der laegges op til en fasevis realisering af design og funktionalitet. Alle servicekort i flyttequiden behgver ikke at kunne det samme. Det kan
Designet kan som udgangspunkt realiseres hurtigt, hvorimod den avrige skabe veerdi at modne udvalgte servicekort farst, bade fordi opgaven
funktionalitet kraever analyser og mere udviklingsarbejde. dermed er mindre, men ogsa fordi det vil veere muligt i hejere grad at

Der er tre vaesentlige beslutninger, der skal traeffes, inden faserne efterprave den konkrete realisering og tilrette lpbende.

fastlaegges endeligt. Det drejer sig om appstrategi, gemmefunktion og
single sign-on, der alle er bestemmende for indholdet i flytteguiden.

Design er realiseret og gemmefunktionen Som fase 1, men servicekortene rummer Som fase 2, men der anvendes data i
kunne ligeledes vaere realiseret, da funktioner og indhold, der er dannet ud fra servicekortene, sa brugeren kan se status pa
brugerne anser den som en vaesentlig personlige data. Lesningen kraever SSO selvbetjeningslgsninger.
funktion. Lasningen kraever NemID. (single sign-on).
Design og guidefunktionalitet o o o
Gem huskeliste o = g
Automatisk personalisering o g
Visning af status o+
Flytteapp Appen er uathaengig af de gvrige elementer og er ikke et krav i nogen af faserne.
Yderligere analyser * L o o+

* Beskrevet pa side 44.



KONKLUSION PA PROTOTYPEN

Den leverede prototype kan efter test af udestaende elementer og mindre analyser danne grundlag for

realiseringen af en flytteguide.

LEVERANCEN

Projektet har leveret en prototype, der er gennemtestet pa naer nogle f3,
sene tilfgjelser, der vil kunne testes efterfalgende. Det drejer sig om,
hvilke parametre filterfunktionen skal indeholde, og hvilken tekst der
fungerer bedst pa aktion-knappen.

Brugerne har tydeligt givet udtryk for, at selv en simpel version af
flyttequiden vil bringe vaerdi, da den skaber overblik og hjzelper til at
man husker de ggremal, der er i forbindelse med en flytning.

YDERLIGERE ANALYSER

Arkitektur for flytteguiden: Hvordan ser den faerdige arkitektur for
flyttequiden ud, herunder hvilke data gemmes og hvordan? Hvordan
vises status pa selvbetjeningslasningerne? Hvordan forholder guiden sig
til andre guides og overblik, herunder szerligt sags- og
ydelsesoverblikket?

Design: Konceptet for en flytteguide har fokuseret pa indhold,
funktionalitet, og der udestar derved et arbejde i at tilpasse konceptet til
designet og arkitekturen pa den portal, hvor den kan tilgas, for eksempel
borger.dk. Herunder skal det afklares, hvilke selvbetjeningslgsninger der
skal indga i flytteguiden, samt hvilke filtre der anvendes.
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Jura og dataanalyse: Det skal afklares, horvidt der er juridiske
udfordringer i forhold til anvendelse af data, samt hvordan data hentes
ind i guiden.

Udover disse analyser anbefales det, at der pa baggrund af en strategisk
droftelse af hvordan det offentlige tilbyder apps, udfaerdiges en
appstrategi, der forholder sig til, hvordan apps benyttes mest
hensigtsmaessigt | forhold til et guidekoncept.

Det anbefales desuden, at konceptet testes pa andre tveergaende
brugerrejser.

VEJEN FREM

Prototypen kan danne udgangspunkt for et egentligt realiseringsprojekt
og fungere som input til en kravspecifikation, der kan nedbrydes til
funktionelle krav og designkrav. Det kraever dog, at de sidste brugertests
gennemfares.

Det anbefales, at de manglende tests og analyser foretages i takt med,
at realisering af guiden pabegyndes.

Det bgr undersgges, hvordan og i hvilket omfang, flyttequiden kan
bruges som en generisk lgsning pa tvaers af livssituationer.



[. BILAG

Video, lydfiler, oversigt over vigtige replikker fra
brugerne samt baggrundsslides fra workshops.



LISTE OVER BILAG

Falgende bilag er overgivet til Digitaliseringsstyrelsen pa USB

@ Arbejdsgruppe mgde 220218.pptx

@ Brugerworkshop_w?2_final.pptx
@ Brugerworkshop_w3_final.pptx
@ Brugerworkshop_w4_final.pptx
@ Barn W3.m4a

@ Unge Ws2.m4a

@ W4 Barn.m4a

& W4 Aldre 3.m4a

WS noter 02.xlsx

@ Ws 2 Bern.m4a

WS 2 noter.xsx

@ Ws 2 &ldre.m4a

@ Ws 3 Zldre.m4a

@ WSs3 Unge.mda
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56.615 KB
14.657 KB

36 KB
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RESPONDENTERNE

Nedenfor ses en liste over deltagerne i de forskellige workshops:

Hvornar er du sidst Hvad er din Hvor mange (delvist) Hvilken type bolig bor  Hvilken boligform bor
flyttet til en ny bolig? Hvor gammel er du? beskaeftigelse? hjemmeboende bgrn har du? du i? du i?
2017 Kvinde 20 Studerende 0 Samlevende Lejebolig Lejlighed
2017 Mand 26 | arbejde 0 Samlevende Ejerbolig Lejlighed
2015 Kvinde 22 Studerende 0 Samlevende Andelsbolig Lejlighed
2017 Mand 33 | arbejde 1 Gift Ejerbolig Lejlighed
2016 Kvinde 51 | arbejde 2 Single Andelsbolig Raekkehus
2016 Mand 35 | arbejde 2 Gift Andelsbolig Lejlighed
2016 Mand 61 | arbejde 0 Single Andelsbolig Lejlighed
2015 Kvinde 67 Pensioneret 0 Single Andelsbolig Lejlighed
2014 Mand 67 Pensioneret 0 Gift Lejebolig Lejlighed
2015 Kvinde 27 | arbejde 0 Gift Lejebolig Lejlighed
2016 Kvinde 29 | arbejde 0 Samlevende Andelsbolig Lejlighed
2016 Kvinde 51 I arbejde 2 Single Andelsbolig Raekkehus
2015 Mand 49 | arbejde 3 eller flere Samlevende Andelsbolig Lejlighed
2016 Mand 36 | arbejde 2 Samlevende Ejerbolig Lejlighed
2016 Mand 61 I arbejde 0 Single Andelsbolig Lejlighed
2014 Kvinde 66 Pensioneret 0 Gift Lejebolig Lejlighed
2013 Mand 65 | arbejde 0 Gift Andelsbolig Lejlighed
2015 Kvinde 67 Pensioneret 0 Single Andelsbolig Lejlighed
2014 Kvinde 66 Pensioneret 0 Gift Lejebolig Lejlighed
2015 Mand 64 Andet 0 Gift Ejerbolig Raekkehus
2015 Kvinde 27 I arbejde 0 Gift Lejebolig Lejlighed
2014 Kvinde 29 | arbejde 0 Single Lejebolig Lejlighed
| forhold men ikke
2013 Mand 28 | arbejde 0 samlevende Lejebolig Lejlighed
2016 Mand 35 I arbejde 2 Gift Andelsbolig Lejlighed
2017 Kvinde 53 Arbejdssegende 1 Gift Lejebolig Raekkehus
2017 Kvinde 39 | arbejde 1 | forhold Lejebolig Lejlighed

47 | Copyright © 2018 Deloitte Digital. All rights reserved



Deloitte.
Digital




