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INDHOLDSFORTEGNELSE

BEHOVSANALYSENS
FORMAL

Baggrund og formal og den
overordnede fremgangs-
made i analysen




FORMALET MED BEHOVSANALYSEN

Formalet med behovsanalysen er at fa udarbejdet et grundlag for et eller flere forslag til sags- og ydelsesoverblik, der kan
afpraves i et eller flere pilotprojekter. Nedenstaende skitserer kort bagrunden, formalet og rammerne for behovsanalysen.

BAGGRUND

Digitaliseringsstyrelsen har i forbindelse med den
feellesoffentlige digitaliseringsstrategi 2016-2020
igangsat et initiativ (Initiativ 1.3), der har til formal at
kortleegge, hvilke digitale muligheder borgere og
virksomheder fremadrettet skal kunne tilbydes pa
udvalgte omrader for at opna et bedre overblik over
egne relevante data, som det offentlige ligger inde
med. Initiativet er den del af spor 1 i den fzelles-
offentlige digitaliseringsstrategi.

BEHOVSANALYSEN

Deloitte Digital har bistdet Digitaliseringsstyrelsen og
den nedsatte faellesoffentlige arbejdsgruppe med
opgaven, som har veeret delt i to faser, der tilsam-
men afklarer, hvad der skal til for, at borgere og
virksomheder oplever bedre service, far starre
overblik og far lettere ved at interagere digitalt med
det offentlige. Analysen vil bringe Digitaliserings-
styrelsen og de gvrige myndigheder videre i
forstaelsen af mulige lasningskoncepter, der i
kommende projekter kan danne grundlag for
beslutninger.
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VIHOLDER BRUGERNE | CENTRUM

Behovsanalysen har haft brugerperspektivet i cen-
trum og fokus har vaeret pa at skabe indsigt i brug-
ernes situation — indsigt, der skaber fundamentet for
udarbejdelse af tre konkrete prototyper, som beskri-
ves naermere i afsnit 3 Beskrivelse af digitale tiltag.

AFGRENSNING

Behovsanalysen kan anskues fra forskellige vinkler,
et stort antal offentlige processer og med forskellige
tidsperspektiver. For at sikre konkrete input til udar-
bejdelsen af prototyper har vi i dialog med arbejds-
gruppen fastlagt behovsanalysens scope og fokus.

| samarbejde med de @vrige initiativer (1.1 bruger-
rejser og 1.2 referencearkitektur) er der rammesat et
analysescope for sags- og ydelsesoverblikket, der
fokuserer pa:

» Aktive sager. Det vil sige sager, der er igangsat
af enten borgeren eller virksomheden, eller som
en myndighed kraever foretaget.

*  @konomiske ydelser. Det vil sige de former for
tilskud, refusioner og statte, som en borger eller
en virksomhed kan ansgge om eller fa tildelt som
en del af den offentlige statte.

Analysen har fokuseret pa det brede brugerperspek-
tiv. Det vil sige, at de indsamlede indsigter har vaeret
pa tveers af alle typer sager og interaktioner, som
borgere og virksomheder har med det offentlige.
Indenfor analysens rammer har det ikke vaeret
muligt at detailanalysere alle interaktioner, hvilket
betyder, at kun de udvalgte pilotomrader har veeret
genstand for en detaljeret analyse.

Figur: Aktive sager defineres som en sag, der er igangsat
ved at en ansagning eller forespargsel er afsendt af enten
borgeren/virksomheden eller en myndighed. Det betyder,
at analysen et ikke har taget stilling til handtering af
historisk data, sdsom afsluttede sager og fremstilling af
disse, og ikke har arbejdet med fremtidige proaktive tiltag,
som kan guide og hjaelpe borgerne og virksomheden i
deres interaktion med det offentlige. Dette understottes
af initiativ 1.1.
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VORES TILGANG TIL LOSNING AF OPGAVEN

Gode brugeroplevelser skabes udefra og ind. Servicedesignprincipperne er derfor benyttet til lasning af opgaven. En
brugervenlig og overskuelig offentlig sektor skabes ved at saette brugeren i centrum og ved at undersgge, hvordan
processen foregar, hvad brugerne oplever, og hvilke udfordringer de star overfor for at gennemfare processen.

FASEQPDLET TILGANG - FASE I KORTLAGNING

Borgere og virksomheder skal tilbydes sammenhangende digitale services og
adgang til data om sig selv og til de ydelser og informationer, som myndighederne
stiller til rddighed, sa borgere og virksomheder bedst muligt kan betjene sig selv
digitalt. Med det afsaet har vi gennemfart en etnografisk behovsafdaekning
gennem indsamling af data fra blandt andet virk.dk og borger.dk og gennem den
omfattende viden om brugervenlighed, brugerrejser mv., som Deloitte har fra
projekter i den offentlige sektor og internationalt. | denne del af analysen har vi
kortlagt brugerbehov og brugeradfzerd pa en raekke omrader med henblik pa at
identificere problemomrader med udgangspunkt i de kontaktpunkter, hvor
forskellene mellem faktisk og gnsket adfaerd er starst. Kortlaegningen blev
foretaget i to parallelle spor for henholdsvis borgere og virksomheder, da behov
og udfordringer er meget forskellige hos brugerne.

FASEQ FASE | FASE 1.2

FASE2: ANALYSE 0G VISUALISERING AF PROTOTYPER

| den anden del af analysen, er ideerne blevet kvalificeret ved, at vi har sat 0s i
brugernes sted og har taenkt udefra og ind. Vi har kortlagt de underleeggende
processer og har brugt disse som udgangspunkt for idégenereringen og
prioriteringen af piloter. Vi har koordineret med de gvrige offentlige projekter og
derved sikret, at de udvalgte pilotomrader tager hgjde for de nuvaerende
resultater i digitaliseringsstrategiens initiativer. Prototyperne er udviklet gennem en
iterativ proces, hvor brugernes feedback Igbende har forbedret prototyperne.
Feedbacken er forankret i en systematisk analyse af prototypen med fokus pa
brugernes og myndighedernes behov, en modenhedsvurdering af datatilgaenge-
lighed, processtandarder og it-understgttelse, effektvurderinger (gkonomiske og
ikke-gkonomiske). Opgaven er afsluttet med naervaerende rapport over
anbefalinger og konkrete designforslag, hvor validering af prototyperne leder hen
mod en prioritering af de konkrete implementerbare cases.

FASE2

Opgavemobilisering og
forventningsafstemning

Etnografisk
behovsafdaekning

Idéudvikling Idéprioritering
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Prototyper, visualiseringer,
test og tilpasninger

Analyseoplaeg Udvikling af cases Endeligt resultat
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INDHOLDSFORTEGNELSE

OBSERVATIONER BLANDT BORGERE
0G VIRKSOMHEDER

Beskrivelse af observationer
og identificerede behov



BEHOVSANALYSENS EKSPLORATIVE FASE HAR V/RET VIDTGAENDE

Interview, observationer og mere end 100 medlytssessioner samt en stgrre analyse af over 5.000 interaktionstyper mellem
borgere/virksomheder og det offentlige har dannet grundlag for forstaelsen af brugernes og servicemedarbejdernes
problemstillinger og de udfordringer, de dagligt mader.

FORDYBELSE | BRUGERNES SITUATION HAR V/ERET | CENTRUM VIRKSOMHEDER 0G BORGERE BEHANDLES SEPARAT MEN [ EN SAMLET RAPPORT
Vi har vaeret pa medlyt i ATP (Udbetaling Danmark), kontaktcenter 1881 og | den efterfalgende rapport er borgere og virksomheder behandlet separat, mens
Erhvervsstyrelsen, hvor vi samlet set har veeret pa medlyt pd +100 opkald fra den strukturelle tilgang til opgaven er den samme i begge spor.

borgere og virksomheder.
Der er derfor ikke udarbejdet en isoleret rapport for hver af de to omrader, men én

Vi har observeret brugerne direkte i deres naturlige kontekst, nar de interagerer feelles, sa der kan refereres til relevante omrader pa tvaers, hvor det er relevant.
med de offentlige selvbetjeningsportaler. Disse observationer er blevet suppleret

med uddybende interview for at fa indsigt i brugernes anvendelse af offentlige

digitale Igsninger.

Fokus har vaeret pa anvendelsen af brugercentrerede kvalitative metoder, der har
givet dybtgdende indsigt i brugernes hverdag.

Samlet set var konklusionen, at udfordringerne og problemstillingerne ganske vist
er meget forskellige, men at det er i mgdet mellem mennesker og processer, at
udfordringerne opstar.

MYNDIGHEDER OG KANALANSVARLIGE HAR GIVET ET BREDT SYN

Q' rerpiygyy;
Vi har interviewet myndigheder og kanalansvarlige, herunder KL,

Erhvervsstyrelsen, ATP, Digitaliseringsstyrelsen og kontaktcenter 1881, for at fa w
indsigt i de overordnede problemomrdder. Dette betyder, at vi ogsa har skabt
indsigt i den situation, der ger sig gaeldende i forbindelse med den videre
realisering af et sags- og ydelsesoverblik.

188/

s OBSERVERET e

Vi har gennemgaet internationale rapporter, statistikker, eksisterende materiale e
og tidligere gennemfarte projekter og har udnyttet Deloittes kompetencebredde
for at sikre os det bedste mulige udgangspunkt.
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VIHAR HORT OM EN LANG REKKE FORSKELLIGARTEDE PROBLEMSTILLINGER

Faelles er, at borgerne er uerfarne, utreenede eller usikre i den offentlige proces, de star overfor, og at de ikke fgler sig
kapable. I sidste ende kan det give en fglelse af at veere umyndiggjort i sit eget liv. Det er saledes ikke generelle sociale
problemer, der er den primaere arsag til, at man oplever udfordringer i mgdet med det offentlige.

VI FOKUSERER PA DEM MED DET STBRSTE BEHOV DE FLESTE HAR MOTIVATIONEN TIL AT MEDVIRKE TIL AT LOSE UDFORDRINGERNE

Nedenfor beskrives de otte primaere personas, som vi madte i observationsfasen og
som pa hver sin made har umiddelbar gleede af et bedre overblik i deres mgde med
det offentlige. Det betyder 0gsa, at vi ikke beskaeftiger os med de borgere, som i
hgj grad er selvhjulpne ud fra hypotesen om, at et overblik, der er skreeddersyet til
dem, der oplever de sterste udfordringer, ogsa vil vaere et godt supplement til de

Alle typer borgere kan miste overblikket over, hvad der kraeves af dem og hvorfor.
De fleste sager opstdr dog pa eget initiativ, og mange borgere har derfor et
incitament og motivation til at fa lest de udfordringer, de star overfor. De
identificerede borgertyper er udarbejdet pa baggrund af de allerede eksisterende
borger.dk-personas beriget med vores egne observationer og analyse.

TYPISKE ASSAGER TIL HENVENDELSER

selvhjulpne.

De omsorgsfulde

* Alle emner, der
er relevante pa
vegne af barn,
foraeldre eller

pargrende
Bgrneydelser
* Plejehjemsplads
* Sygdoms-
behandling

De insisterende

* Dagpenge

* Ventelister

* Pladshenvisning
» Klager

* @nsker om statte

til saerlige behov

7 | Copyright © 2017 Deloitte Digital. All rights reserved.

De konfliktpreegede
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* Skilsmisse

» Afhaengige af en
anden part og
deres beslutning
Foreeldremyn-
dighed

+ Konfliktmaegling

* Barnebidrag

De udsatte

Manglende
forstaelse og
overskud
Mange ydelser og
sager

Presset gkonomi
og eventuelt
geeld
Manglende
registrering
Kompliceret
manuel
sagsbehandling

De frustrerede
3

= X»S \\

Udadreagerende

pa deres
udfordringer

?A

* Hvad skal der

ske, og hvad skal
jeg gore?

* Hvor skal jeg

henvende mig,
og hvad kan jeg
forvente?

* Hvor finder jeg

info?

» Hvad betyder

det?

De uerfarne

* Yngre mennesker
* Farstegangsbru-

gere pa egen
hand i det
offentlige

* Manglende indsigt

i samspillet
mellem borger og
myndighed

* Manglende

ansvarsforstaelse

* Manglende

forstaelse af de
offentlige
processer

De usikre

i
s’({/;
o ‘L f

i

Indadreagerende
pa deres
udfordringer

* Gor jeg det
rigtigt?

* Kan jeg gore

noget forkert?

* Forstar jeg det

rigtigt?

* Er det mig, der er

noget galt med?

De komplekse

e

* Velfungerende og

pligtopfyldende

» Afhaengige af

offentlige ydelser

* Aktivering af
mange offentlige
tilbud

* Mange

myndigheder i
spil pa tvaers af
kommune og stat
Kompleks, men
ofte automatisk,
sagsbehandling
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PROBLEMSTILLINGERNE KAN GRUPPERES | OTTE OVERORDNEDE TEMAER

De otte temaer spaender over alle de observerede arsager til borgernes usikkerhed og dermed til at borgerne henvender

sig til myndighederne.

De otte temaer omfatter borgerens oplevede problemstillinger med regler (jura),
deres usikkerhed i forhold til den kommunikation, som de modtager fra det
offentlige (begrebsforvirring) sdvel som egentlige tekniske problemer med
selvbetjeningslgsninger og feellesoffentlige komponenter. Dertil kommer
problemstillinger, der er opstaet som falge af endringer i borgerens livssituation,

TYPISKE PROBLEMSTILLINGER

for eksempel et nyt job, flytning, fedsel/dad eller orlov.

De sidste fire temaer (A) omfatter udfordringer, der knytter sig til selve
sagsprocessen, og det er udelukkende de fire temaer, der Igses indenfor rammerne
af denne analyse ved hjaelp af et sags- og ydelsesoverblik. Det er sdledes indenfor
disse omrader, de efterfalgende Igsningsforslag vil fokusere.

BEHOV

Hvad er min ret?

Spargsmal til breve.
Hvad betyder det, | har sendt?

Jeg er gdet i sta.
Der er sket noget uforudset.

TEKNIK

Hvad betyder X haendelse for mig og mine ydelser?
Har jeg ret til ydelsen efter X haendelse?

Er det rigtigt, det jeg ger?
Har jeg forstaet tingene korrekt?

TRYGHED

Har | modtaget det, jeg har sendt?
Er det kommet frem til den rigtige person?

BEKRAFTELSE

Hvornadr herer jeg noget?
Hvornar far jeg pengene?

FORVENTNINGSAFSTEMNING

Hvorfor er min ydelse aendret?

/ENDRINGER  UDBETALING

(i
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... for eksempel at fa oplysninger om, hvad gaeldende jura/regler
betyder for borgeren i dennes situation.

... blandt andet for at forstd mellemregningerne i ydelsesopgarelser.
... for at forsta teknisk sprog i breve.

... hjeelp til at finde rundt.
... hjzelp ved tekniske fejl.

... for at vide, hvad aendringer i livssituationen betyder for ydelserne —
og dermed tilvaerelsen.

... for at tale med en fra den pageeldende myndighed.
... for at sikre, at handlinger er blevet registreret.
... for at vide, om tilbagebetalinger er modtaget.

... for at vide, hvorndr man kan forvente at fa svar pa sin handling
— 09 szerligt hvornar ydelser bliver udbetalt.

... for at forsta, hvorfor der pludselig udbetales fzerre penge.



BILLEDET AF INTERESSENTERNE ER MERE KOMPLEKST | VIRKSOMHEDERNE %

De sma virksomheder er udfordret af komplekse problemstillinger og manglende forstaelse af processer, jura og
forpligtelser. De store virksomheder er udfordret af mange sager, der karer parallelt med korte og varierende deadlines.
Udfordringerne er saledes bade emotionelle og funktionelle.

For virksomhedernes vedkommende har vores observationer i hgjere grad behovene ofte emotionelt forankrede, idet der er stor sammenhaeng mellem
identificeret roller end personas i forbindelse med virksomhedshenvendelser. Disse organisationen og den enkelte persons liv og levned. For andre roller — ofte i starre
roller er typisk knyttet til en organisationstype. Dette betyder ikke, at rollerne ikke virksomheder eller blandt professionelle raddgivere — er behovene mere funktionelt
optreeder i de andre organisationstyper, men at vi oftest har observeret brugere forankrede, da brugeren i hgjere grad er professionelt end personligt engageret i
med den givne rolle i den beskrevne organisationstype. Afhaengigt af brugerens henvendelsen. Nedenfor beskrives de syv primaere roller og den organisationstype,
rolle, er de observerede behov forankret forskelligt. For en del af rollerne er som de repraesenterer.

EMOTIONELLE BEHOV FUNKTIONELLE BEHOV

L ENKELTMANDS- LILLE FORENINGER LILLE STOR LILLE STOR
= VIRKSOMHED VIRKSOMHED 06 KLUBBER VIRKSOMHED VIRKSOMHED VIRKSOMHED VIRKSOMHED

<@ EJER FORMAND ALLROUND SPECIALISERET PROFESSIONEL PROFESSIONEL
= DIREKTAR LEDER ADMINISTRATIV* ADMINISTRATIV RADGIVER RADGIVER

* Klarer meget selv, * Klarer det meste selv = Klarer de fa * Klarer alle * Virk er primaer * Leverer ydelser til en * Arbejder med et
0 men har eventuelt eller har administrative ting, virksomhedens indgang. raekke sma afgraenset
37 revisor. revisorhjeelp. der skal klares. forhold med det * Ensartede og virksomheder, specialomrade for
@ Besgger Virk meget * Besgger sjeeldent * Besgger meget, offentlige. gentagne madske specialist i kunder — ofte via
% sjeeldent. Virk. meget sjzeldent Virk. * Besgger Virk arbejdsgange. Digital Post. fuldmagt.
S minimum 1-2 gange * Besgger Virk dagligt. * Besgger ofte Virk. * Besgger Virk dagligt.
> manedligt.

* Er ubekendt med * Er idémenneske og * Er helt ubekendt * Kan have mange * Mange sager i spil * Er ikke dybt * Er dybt specialiseret.
T processerne. interesserer sig ikke med processerne. forskellige aktive samtidig. specialiseret og star * Har mange
2« Er ubekendt med for det * Foler sig lost, de fa sager og ma have * Mange vaesentlige derfor oftere overfor ensartede sager i
5 lovgivning og administrative, gange han/hun er i eget system med deadlines og nye problem- spil pa vegne af flere
é kancellisprog. selvom det ikke er kontakt med overblik og vinduer. stillinger. kunder.
'S * Er ofte lost. nyt stof. myndighederne. deadlines.
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* Kan veere virksomhedens ejer, der har denne rolle.



MEN VI SER - LIGESOM FOR BORGERE - OTTE OVERORDNEDE PROBLEMER

For virksomhederne minder en raekke emner om dem, vi sa hos borgerne. Den vaesentligste forskel er de mange frister
med varierende deadlines, der knytter sig til indrapporteringer og ansggninger.

Tilsvarende borgere, er det udelukkende de udfordringer, der knytter sig til selve

sagsprocessen (A), der lgses indenfor rammerne af denne analyse ved hjeelp af et
sags- og ydelsesoverblik. For virksomheder er der yderligere lagt vaegt pa omradet
omkring frister og deadlines, som skaber store udfordringer og giver anledning til

TYPISKE PROBLEMSTILLINGER

en reekke mere eller mindre velfungerende “sidesystemer”, som virksomhederne
benytter for at sikre overholdelse af deadlines og anden overholdelse af gaeldende
regler og lovgivning.

BEHOV

Hvad betyder X lov for min virksomhed?
Medarbejder er syg, hvad er min ret?

TVIVL OM BREVE 0G ORD
(BEGREBSFORVIRRING)

Hvad betyder X begreb?
Hvad betyder det, | har sendt?

Jeg er gaet i sta?

TEKNIK

Den bliver ved med at loade?

Hvad betyder det at starte en virksomhed?
Har jeg forpligtelser overfor det offentlige?

Er det rigtigt, det jeg ger?
TRYGHED S B

Er det kommet frem til den rigtige person?

Er selskabsoplgsningen under behandling?

BEKRAFTELSE

Har | modtaget det, jeg har sendt?

®

Hvornar herer jeg noget?

FORVENTNINGSAFSTEMNING

Hvor langt er sagen?

Hvorndr skal jeg anmelde/indberette X?

FRISTER
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... at fa oplysninger om, hvad gzeldende jura/regler betyder for
virksomheden og dens situation.

... blandt andet at forsta teknisk/juridisk sprog i breve.
... falge med i skiftende sprogbrug.

... hjeelp til at bruge selvbetjeningslasninger.
... hjeelp ved tekniske fejl.

... grundleeggende viden om, hvad det betyder at starte en
virksomhed.

... ro i maven —vide, at man har gjort det rigtigt.
... at tale med en fra den pagaeldende myndighed.

... at sikre, at handlinger er blevet registreret.
... atvide, om virksomhedsaendringer er gaet igennem.

... at vide, hvad en handling indebaerer.
... at vide, hvornar man kan forvente at fa svar.

... viden om alle de frister, virksomheden er forpligtet til at
overholde.



BRUGERE ER UINTERESSEREDE I DEN BAGVEDLIGGENDE KOMPLEKSITET

Vores analyse af brugerbehov har vist, at brugerne gnsker et overblik over relevante dele af deres samlede engagement
med det offentlige, og at brugerne opfatter de fleste interaktioner ens — kun indholdet er i deres optik skiftet ud.

Som del af Deloitte Digitals servicedesigntilgang har vi sat brugeren i centrum og
kortlagt borgeres og virksomheders @nsker i relation til brugernes online-
interaktioner med det offentlige. Vores medlytssessioner i tre kontaktcentre,
brugerobservationer og interview med myndigheder og kanalansvarlige indikerer, at
brugerne ikke gnsker at blive udsat for den kompleksitet, som er iboende i den
offentlige sagsbehandling. Brugerne mister overblikket, da deres interaktioner med
det offentlige ikke imgdekommer deres behov for bekraeftelse, tryghed og
forventningsafstemning.

Der er saledes behov for at simplificere den brugeropfattede interaktion med det
offentlige, da brugerne uanset baggrund og tekniske forudsaetninger mister
overblikket. Det er derfor vigtigt at kommunikere interaktionerne ensartet og
simplificeret til brugerne, selvom de bagvedliggende processer er komplekse og
mangeartede.

P& denne baggrund har vi formuleret og efterfglgende i interview med udvalgte
borgere og virksomheder bekraeftet en hypotese om, at man fra brugernes
perspektiv kan daekke alle offentlige onlineinteraktioner med 13 identificerede
interaktionsarketyper.

De 13 interaktionstyper er identificeret gennem en kortlaegning og analyse af mere
end 1.000 interaktioner pa borgersiden og cirka 4.000 pa virksomhedssiden.
Analysen har grupperet interaktioner ud fra problemstillinger, kompleksitet og
seerlige karakteristika, hvilket har resulteret i identifikation af en raekke umiddelbare
faelleskarakteristika, hvilket igen har gjort det muligt for os at udlede de otte
arketyper pa borgersiden og otte virksomhedsrelaterede interaktionsarketyper,
hvoraf flere overlapper mellem borger- og virksomhedsomradet, sa der samlet for
borger- og virksomhedsomrdder er 12 forskellige interaktionsarketyper. Arketyperne
er efterfalgende kvalificeret yderligere gennem inddragelse af arbejdsgruppen i to
workshops (se bilag for naermere beskrivelse af de enkelte interaktionstyper).

Det skal bemaerkes, at alle arketyperne har mere komplekse varianter, der
fremkommer ved for eksempel fejl og tilbagelgb eller ved helt saerlige
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omstaendigheder, men at vi fokuserer pa den overvejende andel, der falger
motorvejen.

| naervaerende afsnit beskriver vi interaktionsarketyperne og foreslar de
interaktionsarketyper, som vi mener bedst egner sig til videre bearbejdning og

efterprevning i et pilotprojekt.

FORK.  INTERAKTIONSTYPENAVN BESKRIVELSE

Al Ansggning 1 Ansggning med f& dokumentationskrav og objektive
tildelingskriterier. Ofte selvbetjeningsl@sninger.

A2 Ansggning 2 Ansggning, hvor for eksempel vurdering og indsendelse af
dokumentation kan forega mellem flere myndigheder.

R1 Registrering Indsendelse af information til det offentlige — stamdata.

B1 Bestilling Bestilling af et offentligt dokument.

Y1 Enkeltstaende Modtagelse af en ydelse én gang — den kan dog udbetales i rater

gkonomiske ydelser alt efter ydelsens format.
Y2 Labende gkonomiske Modtagelse af en Igbende ydelse i en lzengere periode, for
ydelser eksempel manedlig, kvartalsvis.

Y3 Ikke-gkonomiske ydelser  Modtagelse af ikke-gkonomiske ydelser sdsom hjeelp eller udstyr.

K1 Klage Anke af en afggrelse.

1 Indberetning Indsendelse af information til det offentlige — stamdata. Berigelse
af stamdata.

IN1 Indbetaling Indbetaling af skyld til det offentlige, 1. Udestaende betalinger
(opkraevning/mellemvaerende) 2. Gaeld.

F1 Forpligtelser Forbud, nar noget ikke er godt nok. Virksomheden kan forbydes
aktiviteter, for visse betingelser er opfyldt.

BE1 Overblik over betalinger ~ Overblik over refusion og frister.

fra det offentlige




A2

ARKETYPER PRIORITERES FOR AT MAKSIMERE PROTOTYPERNES RELEVANS

2
%

Brugerbehovene viser et gnske om at fa et fuldstaendigt overblik over borgerens engagement med det offentlige, og
derfor bgr alle identificerede arketyper over tid indarbejdes i lgsningen for et sags- og ydelsesoverblik. Et delvist overblik
vil dog ogsa give borgeren vaerdi, sa leenge brugerfladen klart fastslar, at overblikket ikke er fuldsteendigt.

Et fuldsteendigt overblik over borgerens engagement vil ikke kunne prassenteres dominerer i det samlede billede. Beskrivelserne af de digitale tiltag i kapitel 3 har
med det samme. Det vil kraeve massive investeringer pa tveers af myndigheder, men dermed fokus pa de mest relevante arketyper for borgeren og viser mulighederne
interview med brugere indikerer, at et delvist overblik ogsa vil give brugerne vaerdi, for at skabe vaerdi for borgeren.

safremt det klart fremgar, hvilke sager og ydelser der indgdr i overblikket. Deloitte

Digital foreslar en agil tilgang, hvor en raekke processer indenfor 2-4 interaktions-
arketyper udvaelges til pilotprojekter, hvorigennem myndighederne kan afpreve

Som det fremgadr af kapitel 3, har arbejdet med interaktionsarketype A2 resulteret i
et lgsningsdesign, der med fordel kan udbredes til andre interaktionsarketyper,

forskellige overblik, hvorefter disse kan rulles ud til de gvrige processer indenfor heﬂ{ﬂdef iseer A1 (simple ansggninger) samt eyentuelt B1 (bestilling) og R1 |
samme interaktionsarketype og derefter til andre interaktionsarketyper. (registrering). Dette bor underseges yderligere i et senere forlgb — eventuelt i

forbindelse med de planlagte pilotprojekter, jf. kapitel 4. Tilsvarende kan Igsnings-
Pa baggrund af draftelser med arbejdsgruppen er det blevet besluttet at udvaelge designet for Y2 potentielt udbredes til at omfatte Y1 (enkeltydelser) og Y3 (ikke-
interaktionsarketyperne A2 og Y2, der daekker ansggninger og lgbende ydelser. gkonomiske ydelser).

Faelles for de udvalgte arketyper er, at det er de komplekse interaktionsformer, der

ANSHGNING

LOBENDE BKONOMISKE YDELSER
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HVORFOR?

... ansggninger fylder meget og indebaerer ofte indhentning af data fra flere myndigheder, hvilket ogsa kan medfare
betydelig sagsbehandlingstid, da der skal vurderes/dokumenteres pa tveers af flere myndigheder.

... dekker bredt, og der var i arbejdsgruppen enighed om, at de skulle udvaelges i det videre prototypearbejde.

... har potentiale til at adressere en stor del af henvendelserne, der opstar pa baggrund af brugernes manglende
forventningsafstemning og behov for bekraeftelse.

... labende ydelser udger hovedparten af ydelser og indebaerer ofte behandling og indhentning af data fra flere
myndigheder.

... mange borgere er afhaengige af disse ydelser for at fa deres hverdag til at fungere.

... udbetalingsaendringer og tvivl om udbetalinger affeder mange opkald fra borgere, der mangler overblik.




A2

ARKETYPER PRIORITERES FOR AT MAKSIMERE PROTOTYPERNES RELEVANS %

Pa samme made som ved borgerne skal alle identificerede arketyper indarbejdes i lgsningen for at skabe det bedste og
mest brugbare overblik for virksomhederne. Det er dog nadvendigt at prioritere, hvilke interaktionsarketyper der bar
indga i de pilotprojekter, der indleder arbejdet med det fulde overblik.

Tilsvarende borgeromradet, vil et fuldstaendigt overblik over virksomhedernes Pa baggrund af draftelser med arbejdsgruppen er det besluttet at fokusere pa
engagement ikke kunne praesenteres med det samme. Det vil kraeve omfattende interaktionsarketyperne 11 og F1, der daekker indberetninger og forpligtelser, mens
investeringer pa tveers af myndigheder, men for szerligt store virksomheder og A2, der daekker den mere komplicerede ansggning, behandles som en del af
radgivere, vil et overblik over virksomhedens sager indenfor en enkelt borgercasen. Beskrivelserne af de digitale tiltag i kapitel 3 har dermed fokus pa de
interaktionsarketype eller proces give stor vaerdi for brugerne, idet mange brugere mest relevante arketyper for virksomhederne og viser mulighederne for at skabe
arbejder fokuseret med én eller flere processer indenfor et snaevert omrade. Vores veerdi for virksomhederne.

interview med brugere indikerer, at selv et fokuseret overblik vil give brugerne
veerdi, safremt det er fyldestggrende indenfor de definerede parametre — med
andre ord: alle refusioner af sygedagpenge.

INDBERETNING

FORPLIGTELSER
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HVORFOR?

... indberetninger foretages hyppigt af virksomheder og indebaerer alt fra mindre stamdatazendringer til indberetning
af skat pa vegne af flere tusinde medarbejdere.

... myndigheder kan have sveert ved at aktivere virksomhedsansvarlige/ejere til at udfere pakraevede handlinger. Et
overblik over forpligtelser giver derfor en faelleskanal ud til brugerne og skaber mervaerdi for de deltagende
myndigheder.

... forpligtelser medferer, at det offentlige initierer noget, der har konsekvens for virksomhedens drift og kan have
store konsekvenser, hvis ikke der bliver reageret herpa. | arbejdsgruppen var der derfor enighed om, at denne arketype
er vigtig at fokusere pa.

... tilsammen fylder de en stor andel af virksomhedsinteraktionerne med det offentlige.

... ansggninger om refusioner fylder meget i dele af brugergruppen og kan potentielt indga med udgangspunkt i
overblikket for borgernes ansggningsprocesser.




INDHOLDSFORTEGNELSE

BESKRIVELSE AF
DIGITALE TILTAG

Praesentation af mulige lgsninger, der
adresserer de identificerede behov hos
borgere og virksomheder




BRUGERBEHOV OMSATTES TIL DESIGNPRINCIPPER FOR OVERBLIKKET

| analysen af brugerbehov er der identificeret fem temaer, hvor overblikket kan bidrage til en forbedret brugeroplevelse.
Der er tre faelles temaer og ét unikt for henholdsvis borgerne og virksomhederne. Brugerbehovene omsaettes til design-
principper og fungerer som guideline for det videre arbejde med prototyper.

TRYGHED

BEKRAFTELSE

FORVENTNINGS-

AFSTEMNING

/NDRINGER |
UDBETALING

FRISTER

Taenk hvis...
borgerne og virksomhederne ikke skulle
bekymre sig om, om de har gjort det
rigtige og falte sig trygge i forhold til at
vaere pa rette vej for at sege om hjaelp.

Taenk hvis...
borgerne og virksomhederne ved, at de
har indsendt al relevant information for
at deres sag kan vurderes, og at dette
foregar pa en ensartet made.

Taenk hvis...
Borgerne og virksomhederne havde en
klar opfattelse af’, hvornar de kunne
forvente svar, og hvorfor sager
eventuelt traekker ud.

Taenk hvis....
borgerne var fuldt oplyst om, at deres
udbetalinger var sendret og ikke
behgvede at kontakte det offentlige for
svar.

Taenk hvis...
Virksomhederne var pa forkant med
indberetningerne og vidste, hvornar de
skulle i dialog med myndighederne.
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Ved at borgeren og virksomheden kan ...

* Se sager som en proces med en klar angivelse af, hvor langt sagen er.

* Se, at de har gjort alt det, de skulle, og at sagen nu afventer en myndighed.

+ Klikke sig direkte videre til yderligere information, der kun er relevant for den konkrete sag.

Ved at borgeren og virksomheden kan ...

- Modtage en kvittering pa indsendt materiale eller indbetalte penge.
Fa vist en status pa sagen, se at alt er i orden, eller at der er udestaender, og hvad der skal gares.
Fa en ensartet brugeroplevelse og genkendelighed i procesfremdriften pa tveers af interaktioner.
Modtage notifikationer om, at der en statuseendring og se link til yderligere information hos
myndigheden.

Ved at borgeren og virksomheden kan ...

- Se information om forventet dato for sagsafslutning og grunden til en sendret sagsbehandlingstid.
Fa vist den faktiske udbetalingsdato for en ydelse samt belgb.
Se, hvor langt sagen er i forlgbet, og om der er nogle udestaender.
Blive henvist til yderligere detaljer for sagen via link til den pageeldende myndigheds sagsfremvisning.
Fa lobende notifikationer om, at der en statusaendring og linke til den konkrete information.

Ved at borgeren kan...
Fa vist godkendte udbetalinger med belgb og eksakt dato for modtagelse.
Modtage relevant information, hvis en ydelse aendrer sig og baggrunden herfor.
Fa notifikationer om, at der en ny afggrelse og linke til den konkrete information hos den relevante
myndighed.

Ved at virksomheden kan...
Se frister, som relaterer sig til igangvaerende sager.
Se frister, der affades som konsekvens af eendringer i virksomheden.
Se en liste over alle kommende frister pa tvaers af myndigheder.




DE LISTEDE ARKETYPER DETALJERES | PROTOTYPERNE..

Udgangspunktet for udvikling af prototyperne er de valgte interaktionsarketyper, som er udpeget i samarbejde med arbejds-
gruppen. De danner grundlag for indholdet og det primaere fokus, som vil blive praesenteret i det endelige lgsningsdesign.
Lasningsdesignet foreslas udvidet til de gvrige interaktionsarketyper, parallelt med at pilotprojekterne gennemfgres.

| nedenstaende tabel er de fire interaktionsarketyper listet. Interaktionsarketyperne for ansagning A02, som indgar for bade borgere og virksomheder,
overlapper hinanden og vil derfor indga som én case i det videre udviklingsforlab, men indledningsvis alene med fokus pa borgerinteraktionen.

FORK. ~ INTERAKTIONSARKETYPE ~ UNDERINTERAKTIONER  BESKRIVELSE EKSEMPLER
A02 | Ansggning 02 En almindelig ansa@gning, hvor for eksempel Ansggning om plejevederlag, stgtte til handicapbil eller
vurdering og indsendelse af dokumentation kan | en byggetilladelse.
e= foregd mellem flere myndigheder.
[ellm)
o=
=3 V02 Ydelser: Lgbende En lgbende ydelse der er givet i en laengere SU og bgrneydelser.
gkonomiske periode. Kan udbetales manedligt eller
kvartalsvis.
A02 | Ansggning 02 * Refusion En almindelig ansa@gning, hvor for eksempel Refusion af sygedagpenge, serviceattest, fleksjob —
* Anmodning vurdering og indsendelse af dokumentation kan | anmodning om vurdering af arbejdsevnen.
foregd mellem flere myndigheder.
- 101 Indberetning * Indberetning Indsende information til det offentlige, for Stamdatazendring (adresse, ejer mv.), oprettelse af
=] * Registrering eksempel stamdata. Berige stamdata. virksomhed, oplysning om NemKonto, indberetning af
g » Deklaration NemLog-administrator, indberetning af moms,
S * Erklaering indberetning til Danmarks Statistik.
= =
==
= Bk Forpligtelser * Forbud Information om at virksomheden skal foretage | Tilskud til leerlingelan, refusion af barselsdagpenge,
» Pabud sig noget aktivt. Det er det offentlige, der overskydende moms.

* Indberetninger
* Indbetalinger
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igangsaetter denne interaktion, men det er
virksomheden, der har ansvaret for, at den
pagaeldende forpligtelse bliver madt.



DESIGNFASEN ER ITERATIV, KREATIV OG INDDRAGENDE

lgangsaettelse af arbejdet med at designe prototyperne starter med en afdaekning af markedsrettede trends, teknologiske
muligheder og bedste praksis indenfor brugercentrerede digitale lgsninger. Der er fokus pa at afdaekke en raekke af
lgsningsmuligheder for derefter at specificere hvilke lgsningskoncepter, der vil vaere relevante for overblikket.

LOBENDE ITERATIONER MED ARBEJDSGRUPPEN 0G BRUGERNE

Prototyperne udvikles gennem en iterativ proces, hvor brugernes feedback lgbende
forbedrer protypen. Feedbacken er forankret i en systematisk analyse af prototypen
med fokus pa brugernes og myndighedernes behov i situationen, en
modenhedsvurdering af datatilgeengelighed, processtandarder og it-understattelse,
effektvurderinger (gkonomiske og ikke-gkonomiske) og ikke mindst en vurdering
af, hvornar det er realistisk at implementere prototypen.

Der er Igbende i processen henover sommeren afholdt workshops med
arbejdsgruppen for i samarbejde at videreudvikle og praecisere koncepterne i
prototyperne. De afholdte workshops har vaeret aktive arbejdsmader, hvor
arbejdsgruppen er blevet praesenteret for en raekke visualiseringer og tankerne bag,
hvorefter der har vaeret en diskussion og tilpasning af koncepterne.

Yderligere har Deloitte foretaget et mindre antal teenke hgjt-tests hos reelle
borgere for at fa deres input til koncepterne.

RAMMERNE FOR DESIGNET

Prototyperne viser en vision og det optimale billede af, hvordan overblikket kan se
ud. Det skal efterfalgende trykpraves og tilpasses i pilotprojekterne, hvor bade et
endeligt design og et konkret flow af brugeroplevelsen kan dokumenteres, og der
kan foretages en konkretisering af hvilke data der er tilgaengelige ud fra
referencearkitekturen.

Dernaest er prototyperne ikke designet og layoutet ud fra de endelige platforme,
hvori lgsningen skal implementeres. Der er i analysen lagt vaegt pa at udvikle
koncepter for funktionaliteten og ikke det endelige design.
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INDDRAGELSE AF BRUGERE | LASNINGSDESIGNET

Udviklingen af Igsningskoncepterne er foretaget primaert i samarbejde med
arbejdsgruppen. Indenfor opgavens rammer og budget har det veeret muligt at
supplere arbejdet med arbejdsgruppen med to teenke hgjt-tests for lasnings-
koncepterne for borgerdelen. Det vil sdledes vaere en fordel at gennemfere
yderligere og mere dybtgdende tests af koncepterne, herunder med udvidet
brugerinvolvering som en del af pilotprojekterne.




VORES FORSLAG TIL SAGS- 0G YDELSESOVERBLIK FOR FIRE INTERAKTIONSARKETYPER

| vores forslag til et sags- og ydelsesoverblik far brugeren et overblik over sit engagement med det offentlige pa enten
borger.dk, virk.dk eller pa den enkelte myndigheds “min side”. Overblikket indgar som ét eller flere moduler, nar brugeren
er logget ind. Fra det overordnede sags- og ydelsesoverblik er det muligt for brugeren at fa flere detaljer pa den enkelte
myndigheds hjemmeside eller gennem data stillet til radighed af myndigheden.

-
Vé aital Post
o \l’C]Ef.d\ s
l: Billunc Min Side > Jens Jensen Mine ydelser
Byggetilladelse Status min Side Mine ydelser
Billund Kommune Afventer dig B sen
Bygge og anlaeg entet afslutning .
ed B Aktive Ydelser: De naeste 30 dage
Forlgb og status
Boligstott dbetaling D:
14 April 2017 linger
~ delser ain
4
L afslu
DAGE
N\, TILFRIST
\ Akassen Hi
B
o — si sus
Info fra Myndigh
Der er sendt mere information via Digital Post
® X 5 { Alle dine aktive skonomiske ydelser
3 Historik N
Dorte ensen silund kor
Boligstotte Udbetaling Danmark
Ansogning Indsendt Forskudsvis Barnebidrag FUdbetaling Danmark
s
Ansogning modtaget Borne- 0 ungeydelser Udbetaling Danmark
Kvittering sendt til via O Ind Bormetiskud Kebenhavns kommune
Indberetning: Borme- 0g ungeydelser Udbetaling Danmark
Sogsholder: Blund Kommune
Fiist
e forincetaling
sagsbehandling pabegy
\ 5
= \ —
S =

307-2017 =
1600 s Pr. mdr Gan-Dec
1333k Pr. mdr Gan-Deg
1,500 k. r. Kvartal (Apr, Jul, Okt Jan)
1,500 k. Arigt gan)
1500k Pr. Kvartal (Apr, Ju, Okt Jan)




ALLE LOSNINGSMODULERNE SAMLES TIL ET OVERBLIK PA PORTALERNE

Lasningen samler de modulaere lgsninger for hver interaktionsarketype pa forsiden af “Min side” pa henholdsvis

borger.dk, virk.dk og de myndigheder, som g@nsker at vise et eller flere moduler. Det giver brugeren mulighed for at fa et
hurtigt overblik over sager og ydelser samt eventuelle haendelser, der kraever handling, uden at brugeren skal navigere til
en dedikeret underside.

borger.dk

Digital Post Min side

Forside > Min Side > Jens Jensen > om mig

Alt om min side
Jens Jensen
> Sundhed

> Bolig
> Bern

> Indstilinger

> Ydelser

Forventet
udbetaling:
Brugeren kan
hurtigt se,
hvilket belgb
brugeren kan
forvente at fa
udbetalt
indenfor de
naeste tredive
dage.

Om mig

Personoplysninger

Navn Jens Jensen

CPR-nummer: 230374-1323

Adresse: Vaegtervaenget 7
5000 Odense C
Statsborgerskab Danmark

Aktive ydelser: De naeste 30 dage

Udbetalinger ialt de nzeste 30 dage

5.450 Kr.
Ydelse Udbetales Belgb
Boligstotte 117 -2017 1500 Kr.
Borne- og ungeydelser 15/7 - 2017 1500 Kr.
Bernetilskud 30/7 - 2017 2350 kr.
Dagpenge 30/7 - 2017 Afventer belab

Ga til mine ydelser

Log af

Digital Post

Ulaest post 8

G4 til din digitale post

Du gar besked ved ny post:
SMS 2545x*xx

E-mail: JensJensen* s rrreees

Aktive ansggninger og sager

a Sag afventer dig !
Se alle

Ansggning om Boligstette

Ansggning om Friplads
723 Aktive sager

« 1) Afsluttet siden sidste besag

Ga til mit sagsoveblik

Pa de naeste sider beskrives de fire udvalgte interaktionsarketyper:

A2) Ansggningsprocessen,Y 1) Ydelsesoverblikket, 11) Indberetningsprocessen og F1) Forpligtelser (de sidste to interaktionsarketyper beskrives samlet)
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Frister:
Brugeren kan
hurtigt se, om
frister er
overskredet.

Ansvar for
fremdrift:
Brugeren kan
hurtigt se, om
brugeren skal
foretage sig
noget.

mit Virk

/ﬁ‘ Kommende Frister H

16. 1uli 2017 I
Indberetning af arsrapport
Erhvervsstyrelsen

1. September 2017
Moms for 1. halvar 2017
Skatteministeriet

%5, 31. Marts 2018
W Indberetning af gadningsregnskab
Landbrugs- og Fiskeristyrelsen

Se alle mine frister

/ﬁ‘ Virksomhedsoplysninger H

Lorem ipsum dolor sit amet,
consectetur adipiscing elit. Vivamus
mauris mauris, vulputate eget

pellentesque eu, commodo suscipit

enim. Cras ultricies urna nisi, nec
gravida est

=

ﬁ Aktive ansegninger og sager u

o Sager afventer dig !

@ Kadekontrolordning
Byggetilladelse

@ Aktive sager

@ Afsluttet siden sidste beseg

A vigital post > - |

Lorem ipsum dolor sit amet,
consectetur adipiscing elit. Vivamus
mauris mauris, vulputate eget

pellentesque eu, commodo suscipit
enim. Cras ultricies urna nisi, nec

&)



ANSBGNING YDELSER INDBERETNING

A2) ANSBGNINGSPROCESSEN [I/6]

Det vigtigste designprincip for ansggningsprocesser i sags- og ydelsesoverblikket er bekraeftelse. Brugeren har brug for at
vide, om der er behov for at foretage sig yderligere for at sikre progression i sagen. Dette har betydning for de konkrete
oplysninger, der vises i sags- og ydelsesoverblikket for ansggningsprocesser.

PRIORITET AF DESIGNPRINCIPPER | LOSNINGSFORSLAGET

Pa baggrund af analysens medlytsessioner, interview
og workshops har analysen fastslaet, at det primaere
designprincip, som brugeren gnsker adresseret i et
sags- og ydelsesoverblik i relation til netop
ansggningsprocessen er bekraeftelse. Brugeren vil
benytte sags- og ydelsesoverblikket til at fa
bekraeftelse af, at brugeren ikke kan/skal ggre

PRIORITET DESIGNPRINCIP EKSEMPEL
* Jeg ved, om myndigheden har modtaget min ansggning.
* Jeg ved, hvad status er pa min sag.
B TRYGHED :

information.

| BEKRAFTELSE

FORVENTNINGSAFSTEMNING

? o
N/A /ENDRINGER 1 UDBETALING (RS
N/A FRISTER '

20 | Copyright © 2017 Deloitte Digital. All rights reserved.

Jeg ved, hvordan jeg finder mere information om min sag.
Jeg ved, hvem jeg skal kontakte for at fa mere

* Jeg ved, om jeg skal gare noget.

Jeg ved, hvornér jeg kan forvente en afggrelse i min sag.

Jeg ved, om der er nogle frister, jeg skal overholde i
forbindelse med min anseggning.

yderligere for at skabe fremdrift i sagen. Det betyder,
at konkrete oplysninger om, hvem der har ansvaret
for fremdrift, fremhaeves i konceptet for sags- og
ydelsesoverblikket for ansggningsprocessen.

Det designprincip, der er naesthgjest prioriteret i
analysen af brugernes behov, er forventnings-
afstemning med saerligt fokus pa, hvorndr brugeren
far en afgarelse. Derfor fremhaever konceptet en
forventet afggrelsesdato. Hvis myndighedens

INFORMATION / FUNKTIONALITET TIL AT IMBDEGA BEHOV

til den specifikke ans@gningstype.

selvbetjeningslgsning kan levere en specifik dato,
praesenteres denne, og hvis ikke, praesenteres blot
ansggningsdatoen tillagt myndighedens servicemal.

Endelig fokuserer konceptet pa at @ge tryghed for
brugeren ved at give adgang til statusinformation,
bekraeftelser af modtagelse og adgang til yderligere
information og til kontakt med den relevante
myndighed.

* Konceptet giver hurtig adgang til en bekrzeftelse i Digital Post eller myndighedens selvbetjeningslasning.

* Konceptets forside viser en kort status pa sagen og giver adgang til myndighedens egen sagstracker eller en
generisk sagstracker i regi af sags- og ydelsesoverblikket.

» Konceptet tilbyder et link til en side defineret af myndigheden, hvor brugeren kan finde information relateret

+ Konceptet tilbyder et link til den konkrete myndigheds kontaktside.

 Konceptet tilbyder information pa forsiden om “Ansvar for fremdrift”.

+ Konceptet fremhaever, at brugeren skal foretage sig noget under tydelig information og farvesaetning pa
bade forsiden og i den generiske sagstracker.

» Konceptet tilbyder en sagshistorik, der tydeligger, hvem der har og har haft ansvaret for fremdrift.

» Konceptet giver en tydelig indikation pa forsiden og i den generiske sagstracker af, hvornar en afggrelse
forventes — ogsa hvor dette blot repraesenterer ansggningsdato tillagt myndighedens standardservicemal.

* Konceptet giver overblik over aktuelle frister for ansegningen, herunder hvornar supplerende dokumentation

skal vaere indsendt, eller hvornar klagefristen overskrides.
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A2) ANSOGNINGSPROCESSEN [2/6]

Lasningen stiller et “Mine sager”-modul til radighed for de faellesoffentlige portaler* og myndighedernes egne hjemmesider,
hvor brugeren kan fa et overblik over aktive sager og senest afsluttede sager. Herfra er det muligt for brugeren at sage mere
information pa myndighedens egen hjemmeside eller gennem data fra myndigheden, der vises i et generisk sagsoverblik.

OBSERVEREDE UDFORDRINGER 0G BEHOV

De fleste ansggninger opstar pa borgerens initiativ,
og de fleste borgere har derfor et incitament og
motivation til at fa last de udfordringer, de star
overfor. Desveerre faler mange borgere sig uerfarne,
utreenede eller usikre pd den ansggningsproces, de
star overfor, og de mister overblikket over, hvad der
kraeves af dem. Selvom de fleste borgere har et
begraenset antal ansggninger eller sager i gang pa én
gang, kan en raekke livssituationer, sasom flytning
eller skilsmisse, medfare, at borgeren har en raekke
aktive sager i gang. For borgeren er sagen dog typisk
blot én blandt mange andre aktiviteter, der fylder
borgerens hverdag. Borgeren har derfor behov for at
skabe sig et hurtigt overblik over sine aktive sager,
herunder at forsta, hvad status er pa sagen, og om
borgeren skal eller kan foretage sig noget for at skabe
yderligere fremdrift i sagsbehandlingen, eller om
myndigheden er ansvarlig for at skabe fremdrift.

FORSLAG TIL LASNINGSKONCEPT

Sagsoverblikket giver indsigt i, hvilke aktive og
afsluttede sager, borgeren har pa tvaers af
myndigheder. Sager optraeder i sagsoverblikket, nar
borgeren har oprettet en sag eller en
ansagningskladde. Ansggningskladden er szerligt
aktuelt i de ans@gningsprocesser, hvor borgeren
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udfylder ansggningen i lgbet af flere sessioner.

For hver sag kan borgeren pa gverste niveau se:

Sagsnummer: Myndighedens journalnummer
eller anden identifikationsnagle.

Sagstype: Navnet pa sagstypen, som det fremgar

pa myndighedens egen hjemmeside og borger.dk.

Oprettelsesdato: Datoen, hvor sagen er oprettet.
Nar der er tale om en ansggningskladde, vises "ej
oprettet”.

Myndighed: Myndigheden, der er ansvarlig for
processen. Sager, der omfatter flere myndigheder
vises kun med den myndighed, som borgeren har
ansggt til.

Ansvar for fremdrift: Indikerer klart, om det er
borgeren, myndigheden eller en tredjepart, der
har ansvaret for, at sagen bevaeger sig videre i

processen (0gsa kendt som hvem har bolden?).

Status: Beskriver kort sagens status.

Forventet afslutning: Her giver myndigheden sit
bud pa den forventede afslutningsdato baseret pa
normal sagsbehandlingstid og aktuel sags-
behandlingstid (hvis myndigheden har disse data
tilgaengelige i sit system). Alternativt vises de
lovmaessige mindstekrav/servicemal for
sagsbehandlingstid (for eksempel 6 uger fra
sagens oprettelse).

| tillaeg til disse emner kan borgeren hurtigt sege
mere information om den enkelte sag ved at klikke pa
et dybt link. Dette link kan give adgang til yderligere
information pa to mader:

1. Hvis myndigheden har etableret et sagsoverblik
(tracking) i eget regi, vil linket give adgang til dette
overblik via sikker sessionsoverdragelse.

2. Hvis myndigheden ikke har etableret et fungerende
sagsoverblik, linkes til en generisk sagsoverbliks-
lzsning, som beskrives pa naeste side.

|

*) Borger,dk og Virk.dk - sagsoverblikket for ansagninger beskrives for borgere, men vil med mindre justeringer kunne tilbydes til virksomheder.
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A2) ANSBGNINGSPROCESSEN [3/6]

Lasningen giver et hurtigt overblik over aktuelle sager og netop afsluttede sager. For yderligere information om status pa
den enkelte ansggning, kan brugeren enten tilga en sagstracker stillet til radighed af den specifikke myndighed, eller
brugeren kan gare brug af en generisk sagstracker, der er stillet til radighed som en del af konceptet.

MINE SAGER

Myndighedsspecifik sagstracker:
Sagsdetaljer tilgas i den specifikke
myndigheds sagstracker-lgsning.

—
[ WS

i L H2HFHF
Aktive sager [=]
Sags navn  Sagsnr. Oprettet Myndighed Hvem har bolden Status Frist Afsluttes Se detailer My"ﬁg;ﬁ;:‘g&:ﬁfﬂgs
Barselsdagpenge TX3423 29 April 2017 ing Modtaget 30 Maj 2017 [ Se mere J ‘
Byggetilladelse TX3423 29 April 2017 Kebenhavns Kommune Dorte Jensen Afventer dokumentation 26 April 2017 _ —»
Generisk sagstracker:
Friplads TX3423 29 April 2017 K Afventer 30 Maj 2017 [ Se mere ] ‘ sagsdetaljer tilgas i en standard light
§ Der findes ikke noget sags s?g§tracker—lgsn|ng, der stilles til
Afsluttede sager =] detaljer overblik hos radighed, som en del af konceptet.
myndighed
Sags navn Sags nr. Oprettet Myndighed Hvem har bolden Status Afsluttet Se detailer yndld
Navnezendring TX3423 29 April 2017 Kgbenhavns Kommune Afsluttet Afsluttet 30 Maj 2017 [ Se mere ] ‘
‘ Boligstatte TX3423 29 April 2017 Kebenhavns Kommune Afsluttet Afsluttet 30 Maj 2017 [ Se mere ] ‘
SN [ N
‘ Byggetilladelse TX3423 29 April 2017 Kgbenhavns Kommune Afsluttet Afsluttet 30 Maj 2017 [ Se mere J ‘
L He2H2HeH:|
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*) Borger,dk og Virk.dk - sagsoverblikket for ansagninger beskrives for borgere, men vil med mindre justeringer kunne tilbydes til virksomheder.
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A2) ANSOGNINGSPROCESSEN [4/6]

Lasningen stiller et generisk sagsoverblik (en trackinglgsning) til radighed for de myndigheder, der ikke har en eksisterende

lgsning i eget regi.

GENERISK SAGSOVERBLIK

Brugeren kan ved at klikke pa “flere oplysninger” pa
"Mine sager” fa adgang til yderligere detaljer om den
enkelte sag. Safremt den enkelte myndighed ikke har
eget sagsoverblik, vil dette link tilgd en generisk
sagsoverblikslgsning (tracker).

Trackinglgsningen deler alle ansagningssager op i tre
trin:

1. Ansggning modtaget (status 10)
2. Sagsbehandling (status 20)
3. Afggrelse (status 30)

Indenfor disse tre trin kan den enkelte myndighed
vaelge at variere beskrivelsen af trinnet ved at sende
en alternativ statuskode*. Saledes kan trin 1
eksempelvis varieres ved at vaelge en statuskode, der
viser "Ansggning afsendt” (status 11) eller
"Ansggning oprettet” (status 12), hvis dette bedre
afspejler forlgbet i den enkelte sagsbehandlings-
proces, og hvis myndighedens sagsbehandlings-
system kan generere de ngdvendige statusbeskeder
(jf. naeste side for yderligere beskrivelse).

| tillzeg til visning af fremdrift i ans@gningsprocessen
viser trackeren den forventede afslutningsdato for
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ansggningsprocessen. Safremt myndigheden kan
levere en specifik dato fra sit sagsbehandlingssystem,
vises denne. Hvis ikke det er muligt, leegger lgsningen
blot myndighedens standardservicemal til den dato,
hvor ansggningen blev modtaget.

SAGENS OVERORDNEDE STATUS, STAMDATA 06
KONTAKTMULIGHEDER

Udover trackeren vises en raekke myndigheds-
definerede stamdata om sagen (fx journalnummer)
samt muligheden for at kontakte den specifikke
myndighed direkte — enten via mail eller med et
direkte telefonnummer — eventuelt suppleret med
myndighedens telefontid. Desuden fremhaever
lgsningen, om brugeren skal foretage sig noget, eller
om ansvaret for fremdrift ligger hos myndigheden.

LINKTIL DOKUMENTER ELLER SELVBETJENINGSLASNING

| sagsoverblikket indgar muligheden for at koble en
statuskode med et link til yderligere information i for
eksempel Digital Post eller i myndighedens
selvbetjenings-lgsning. Brugeren har dermed
mulighed for via sikker sessionsoverdragelse at ga
direkte til det relevante brev i Digital Post eller direkte
til sagen i myndighedens selvbetjeningslgsning, hvor
brugeren eksempelvis kan se dokumenter indhentet
fra andre myndigheder eller selve afggrelsen.

Hvis ansvaret for sagens fremdrift ligger hos
brugeren, vil brugeren via et link til yderligere
information om, hvad brugerens skal foretage sig, for
eksempel modtage et brev i Digital Post, der beskriver
yderligere krav til dokumentation eller et link til en
side i myndighedens selvbetjeningslgsning, hvor den
manglende information kan uploades.

SAGSHISTORIK

| sagsoverblikket er der mulighed for at se
sagshistorikken, der er en oversigt over sagens
progression (hver statusaendring) fordelt pa brugeren
og den eller de myndigheder, der er involveret. Hvis
der ved en statusaendring har vaeret tilknyttet et
dokument i Digital Post eller i myndighedens
selvbetjeningslgsning, linkes der til dette som en del
af sagshistorikken.

Forslaget til sagshistorikken benytter et “messenger”-
format, hvor aktiviteter foretaget af hhv. brugeren og
myndighederne er fordelt pa hver side af tidslinjen (se
illustration pa naeste side). | de sager, hvor der i tillaeg
til den ans@gende bruger indgar en anden borger
eller virksomhed (for eksempel ved zegtefzellens
godkendelse af pas til et faelles barn), optraeder disse
0gsa pa tidslinjen, sa brugeren har mulighed for at
folge op og dermed sikre fremdrift i processen.

*) Se bilag for eksempler pa statuskoder
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Lasningen stiller en generisk trackinglgsning til radighed for borger.dk (og tilsvarende virk.dk), hvis myndigheden ikke selv
har en lgsning. Lasningen giver adgang til de vaesentligste informationer om sagsforlgbet for den enkelte sag. Lasningen
deler alle sagsforlgb op i tre trin — beskrivelsen indenfor hvert trin kan variere athangig myndighedens behov.

Tracking:
Brugeren kan
se de
vaesentligste
informationer
om sagen og
kan kontakte
den rette
myndighed,
hvis brugeren
har
spergsmal. L

Yderligere @
information: [
Brugeren kan
tilga yderligere
information
koblet til
sagens
specifikke
status.

Sagshistorik: -
Brugeren har
mulighed for
at folde en
sagshistorik
ud, der viser
sagens
overdragelse
mellem -
bruger og
myndighed.

Situation: Borgeren har netop ansggt hos myndighed

Situation: Sags behandlingen er nu startet

14Maj 2017 Myndighede(r)

Byggetilladelse
Detater:

14. Apil 2017

Sagsnr. QWEWEQ Sagsnr. QWEWEQ
So stk Seisorc
Forlgb og status Forlgb og status J

14. Al 2017

©

Sagsbehanding pa bogyndt Afgorelse

Forventes afsluttet

=

‘Ansogning er modtaget

10. Mej 2017

10 1

Information fra Myndighed: Data opdateret: 12 Juli 2017

Intormation fra Myndighed: Data opdaterot: 12 Jul 201

Kviting sendt via digital post Aben diital post ]

‘ [S——

Kode:104

Trin 1: Status 10 "Ansggningen er
modtaget”. Hvis myndigheden gnsker en
anden beskrivende tekst i dette trin, fx status
11 "Ansggning afsendt”, er dette muligt.
Myndigheden skal blot sende en anden
statuskode (statuskode vises ikke).
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Kode:100

& Historik g

O] ansegrng mosage
[T —,

S —

Situation: Der mangler oplysninger i sagen

ANSBGNING YDELSER INDBERETNING

Situation: Sagsbehandlingen er nu afsluttet

ca.
Jor manglende oplysninger

Digove} 32

2300 Keberhavn S

Sagsnr. QWEWEQ

Status: Atventer dig

Byaggetilladelse
Detljor:

Digovgi 32

2300 Kabenhaun S

Myndighede()
Kebenhavns Kommune
By

Afshuttot 16 M3 2017

Status: Afsluttet

Sagsnr. QWEWEQ

Forlgb og status

4. Apil 2017

Ansogning er modtaget Der manler oplysr

ringer sagen Afgorelse
Frist: 26 April 2017

Sehistorc

Forlgb og status

20 Aprl 2017

P

0 2 1

4. Apri 2017

4

Ansogning er modtaget

27 Apr 2017

10

DAGE

TIL KLAGEFRISTEN
UDLOBER

Information fra Myndighed:

Se mere i digital post

Information fra Myndighed:

Kode:103

Historik b b

ctering sndt i g Post O

Historik R
(- o

Sag afsluttet
|

Du har mulighed for at klage over afgarelsen frem til 7 Maj 2017

Trin 2: Status 21 "Sagsbehandling er
pabegyndt”. Hvis myndighedens bagved-
liggende system kan handtere det, kan
statuskoden lgbende aendres til fx status 23
"Sag i hering” eller status 27 "Afventer
information fra 3. part”.

Trin 2: Status 25 "Der mangler oplysninger
i sagen”. Statuskoden kan ogsa bruges til at
fremhaeve, at brugeren skal foretage sig
noget. Safremt myndighedens bagvedliggende
system kan handtere det, kan statuskoden
labende aendres til fx status 23 "Sag i hering”
eller status 27 “Afventer information fra 3.
part”.

Trin 3: Status 31 "Afgerelsen foreligger”.
Statuskoden i trin 3 kan 0gsa vise, at sagen er
overdraget til anden myndighed. Indtil sagen
er afgjort, vil trin 3 vise forventet
afslutningsdato — enten pa baggrund af
lgbende opdatering af data fra myndigheden
eller pa baggrund af ansegningsdato +
servicemal.
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Hvis flere brugere eller myndigheder indgar i ansggningen, tilpasses lgsningens sagshistorik. Sagshistorikken giver
desuden link til den kommunikation, de dokumenter og de afggrelser, der har indgaet som en del af sagen.

Flere myndigheder

Dorte Jensen

Historik Q

T Kebenhavns kommune  Mijostyrelsen

Flere Borgerer (PAS)

Historik -s-
)

Flere ®
myndigheder
og/ eller
borgere:
Brugeren kan
tilga yderligere

Ansggning indsendt

23.02.2017, KL. 16:25
Ansggning modtaget |

Kvittering sendt til via Digital Post °°|

23.02.2017, K. 16:26
Sagsholder: Kebenhavns Kommune

Sagsholder: Kebenhavns Kommune

T Dorte Jensen HansJensen | Kobenhavns kommune
| Ansggning indsendt
23.02.2017, KL. 16:25
Ansggning modtaget
Kuvittering sendt til via Digital Post M——.
23.02.2017, KI. 16:26

Link til sagsrelevant
kommunikation:
Brugeren kan tilga de

mformapon dokumenter og andet
koblet til Sagsbehandling pabegyndt | Sagsbehandling pabegyndt \ materiale, der har veeret
sagens 25.02.2017, KL. 1230 2602207, KL 12:30 kommunikeret i lgbet af
specifikke sagen fra enten Digital Post
status. Sag overfort til anden myndighed | Afventer godkendelse fra 3 part ‘ eller myndighedens

25.02.2017, KL. 14:30 25.02.2017, KL. 14:30

Sagsholder; Miljgstyrelsen

Sagsbehandling pabegyndt |

26.02.2017, KL. 14:30

Der mangler oplysninger fra dig

7.02.2017, KL. 14:
Sagsholder; Dorte Jensen 27022017, KL 14:30
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Sagsholder: Hans Jensen

Oplysninger opdateret
27.02.2017, KL. 16:25
Godkendelse modtaget ‘
23.02.2017, KI. 16:26

Sagsholder: Kobenhavns Kommune

Sag afsluttet

27.02.2017, KL 16:26

Sag afsluttet

|
Du har mulighed for at klage over afgerelsen frem til 30 Marts 2017

selvbetjeningssystem.
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Y1) YDELSESOVERBLIKKET [1/4]

Det vigtigste designprincip for ydelsesoverblikket i sags- og ydelsesoverblikket er forventningsafstemning. Brugeren har
behov for at vide, hvad der med rimelighed kan forventes at ga ind pa kontoen indenfor de naeste 30 dage, hvilket har
medfart en raekke oplysninger, der minder om indholdet pa en lgnseddel.

PRIORITERING AF DESIGNPRINCIPPER | LBSNINGSFORSLAGET

Pa baggrund af analysens medlytsessioner, interview
og workshops har analysen fastslaet, at det primaere
designprincip, som brugeren gnsker adresseret i et
sags- og ydelsesoverblik i relation til netop ydelser er
forventningsafstemning. Dette skyldes blandt andet,
at mange borgerhenvendelser fokuserer pa, hvornar
brugeren far sin ydelse, og hvor stor ydelsen er.

PRIORITET DESIGNPRINCIP EKSEMPEL

B
4 BEKRAFTELSE

| FORVENTNINGSAFSTEMNING

for udbetaling.

9 JENDRINGER | UDBETALING . Jhevgo;/;c:,doen’slkcl?r sker aendringer i mine udbetalinger, og

Adresseres ikke.

N/A FRISTER
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* Jeg kan genkende belgbene pa min NemKonto.
* Jeg forstar, hvorfor belgbene pa min NemKonto ser ud,
TRYGHED som de gar.
* Jeg ved, hvor jeg skal henvende mig for at fa mere
information om den konkrete ydelse.

Jeg ved, hvilke ydelser jeg er berettiget il

Det andet prioriterede designprincip er sendringer i
udbetaling. Igen har vi oplevet mange henvendelser
om, hvorfor belgbet i en udbetaling er sendret, hvilket
bade kan ske som falge af en sendring i brugerens
livssituation (for eksempel indtaegtsgrundlag eller til-
/fraflytning) og som felge af modregning (for
eksempel gaeld til det offentlige).

Herefter prioriteres et designprincip om tryghed, hvor
brugerne blandt andet efterspgrger gennemsigtighed

INFORMATION / FUNKTIONALITET TIL AT IMADEGA BEHOV

+ Konceptet viser hver overfgrsel til NemKonto.
* Konceptet viser eventuelle modregninger ved hver bevilliget ydelse, sa brugeren kan se beregningen fra

bevilliget belgb til faktisk udbetaling.

ydelsesoverblikket.

tidshorisont eller ej.

* Jeg forstar, hvornar ydelserne kommer til udbetaling.

« Jeg forstar udbetalingsmenstret for mine ydelser
(ugentligt, manedligt, kvartalsmaessigt osv.).

* Jeg ved, hvor meget der udbetales.

« Jeg forstar, at nogle ydelser ferst fastlzegges endeligt lige

i forhold til de indbetalinger, brugeren ser pa sin
NemKonto.

Endelig prioriteres bekraeftelse, hvor brugeren
eftersparger bekraeftelse af, at vedkommende stadig
er berettiget til en given ydelse, selvom den ikke
fremgar af oversigten for de seneste tredive dage og
heller ikke fremgar af oversigten for de naeste tredive
dage.

* Konceptet giver adgang til at kontakte den specifikke myndighed, der kan besvare spgrgsmal om ydelsen.
+ Konceptet giver mulighed for at koble specifikke beskeder med fglsomme informationer om ydelsen til

» Konceptet viser alle brugerens aktive ydelser — uanset om de kommer til udbetaling indenfor den viste

+ Konceptet giver adgang til en tidslinje for betalinger og viser tydeligt for hver ydelse, hvornar den kommer til
udbetaling indenfor de nzeste 30 dage.

* Konceptet indikerer tydeligt, hvornar det endelige belgb for en ydelse fastsaettes.

» Konceptet viser det bevilligede belgb for aktive ydelser.

+ Konceptet indikerer tydeligt, om der foretages modregninger i den bevilligede ydelse
* Konceptet giver mulighed for at knytte yderligere information til en udbetaling.
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Y1) YDELSESOVERBLIKKET [2/4]

Lasningen stiller et “Lanseddel”-modul til radighed for borger.dk og myndighedernes egne hjemmesider, hvor brugeren
kan fa et overblik over, hvilke ydelser der udbetales indenfor de naeste 30 dage samt et overblik over, hvilke aktive
gkonomiske ydelser brugeren har faet bevilliget.

OBSERVEREDE UDFORDRINGER 0G BEHOV

De fleste henvendelser, som vi oplevede i forbindelse
med ydelser, drejede sig om, hvornar en ydelse var
tilgaengelig. Selvom det stod relativt klart i for
eksempel selvbetjeningslgsningen, ringede borgerne
alligevel. I tilleeg til borgernes behov for at vide,
hvornar en specifik ydelse blev udbetalt, gav brugerne
udtryk for et behov for en “lgnseddel” eller omvendt
betalingsoversigt, der giver borgeren et overblik over
alle ydelser, som forventes udbetalt indenfor den
naeste maned.

Andre praevalente henvendelser om ydelser skyldes en
forvirring hos borgeren om, hvorfor belgbet havde
andret sig i forhold til tidligere udbetalinger af
samme ydelse. Z£ndringerne kunne skyldes sendringer
i borgerens livssituation (for eksempel hgjere lgn,
skilsmisse, bgrnenes alder) eller at andre myndigheder
havde truffet en beslutning, der eksempelvis
pavirkede borgerens indtaegtsgrundlag.

| forbindelse med interview og workshops har der vist
sig et behov for overblik over alle de aktive
gkonomiske ydelser, som borgeren har faet bevilliget.
Behovet opstar, da ydelser udbetales med forskellig
frekvens, og det kan vaere sveert for borgeren at
huske, hvilket medfgrer usikkerhed om, hvorvidt man
stadig far ydelsen.
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FORSLAG TIL LASNINGSKONCEPT

Ydelsesoverblikket giver borgeren indsigt i, hvilke
ydelser brugeren modtager i den naeste 30 dages
periode, da denne tidsperiode typisk er mest relevant
i forhold til brugerens udgifter, der ofte betales pa
manedsbasis. En laengere tidshorisont har vaeret
overvejet, men blev umiddelbart vurderet for
uoverskuelig. Ydelsesoverblikket sgger i sit layout sa
vidt muligt at vaere sammenligneligt med en simpel
lgnseddel eller en betalingsoversigt.

For hver ydelse kan borgeren pa everste niveau se:

Ydelse: Et beskrivende navn for den bevilligede
ydelse.

Udbetaler: Navnet pa den udbetalende
myndighed.

Udbetalingsdato: Datoen, hvor ydelsen
udbetales.

Belgb: Belgbet, der udbetales. Safremt der
udbetales flere ydelser fra samme myndighed,
vises et belgb for hver postering, der vil fremga af
borgerens NemKonto. Hvis der sker en
modregning i det bevilligede belgb, fremgar dette
tydeligt. For de ydelser, hvor det praecise belgb
endnu ikke er fastlagt, fremgar der ikke noget
belgb i denne kolonne. Derimod fremgar en dato
for, hvornar belgbet forventes fastlagt.

Mere information: Kolonnen giver adgang til tre
ting:
Korte beskeder tilknyttet udbetalingen af
ydelsen. Dette kan for eksempel vaere flere
informationer, som ikke kan kommunikeres i
teksten til posteringen i NemKonto.

Link til myndighedens hjemmeside eller
selvbetjeningslgsning, der kan give mere
information om ydelsen.

Kontakt: Link til myndighedens kontaktside,

der giver borgeren adgang til at kontakte den

relevante del af myndigheden med spargsmal.
| det historiske overblik over udbetalinger (for
eksempel 30 dage) vises yderligere en kolonne:

Posteringstekst: | denne kolonne anfgres den
praecise tekst, som fremgar af borgerens
NemKonto-oversigt, med det formal at lette
borgerens identifikation af udbetalingen i sin
kontooversigt.

borger.dk

- =

*) Ydelsesoverblikket beskrives for borgere, men dele af overblikket vil med mindre justeringer kunne tilbydes til virksomheder i forhold til deres udbetalinger, selvom disse ofte er engangsudbetalinger.
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Lasningen giver et overblik over de ydelser, der udbetales i de naeste 30 dage. De ydelser, hvor belgbsstarrelsen ikke er
endeligt fastlagt, fremgar uden belgb men med en dato for, hvornar belgbet fastsaettes. Lasningen giver ogsa adgang til
en oversigt over alle de gkonomiske ydelser, borgeren har faet bevilliget, hvor det oprindeligt bevilligede belgb fremgar.

bo rg e r. d k Digitel st Min side Logaf Sag pa borger.dk . bo rg e r. d k Digital Post Min side Log af Sag pa borger.dk .

Oplysninger om mine ydelser Oplysninger om mine ydelser

So udbealingshisiork__ | - Aktive ydelser: De neeste 30 dage [ sepaTasine | [ Seudbetalingshistori | r — 0 Udbetalingshistorik:
Lasningen giver
borgeren mulighed

Aktive ydelser: De naeste 30 dage [ sepsTiasine | |

Senest Opdateret 28/6-2017

Ydelse Udbetaler Udbetales Belob Mere Ydelse Udbetaler Udbetales Belob Mere f or at se d e h | stor ‘ S ke
Boligstatte Udbetaling Danmark 1172017 1500 Kr. Les besked Kontakt Boligstotte Udbetaling Danmark 117 -2017 1500 Kr. Lees besked Kontakt udbetalinger for
Berne- og ungeydelser Udbetaling Danmark 15/7 -2017 1500 Kr. Lees mere Kontakt Berne- og ungeydelser Udbetaling Danmark 15/7 - 2017 1500 Kr. Lees mere Kontakt d e rm ed at ku nn e
stemme af med
Bornetilskud Kagbenhavns Kommune 3000 Kr. Bornetilskud 3017 - 2017 2350 kr. . P
Ubetalt parkeringsbade Kebenhavns Kommune Parkering 30 - 2017 ~650Kr. . Kontakt . ot posteringer i sin
@smere | ntal Bometilskud Odense Kommune J— 3000 Kr. 2 mere n
lalt il udbetaling 3007 -2017 ‘ 2350 kr. Ubetalt parkeringsbade Odense Kommune Parkering - 650 Kr. NemKonto.
lalt Dagpenge Ackassen HK 3077 - 2017 Belgb fasise=ties | | Lasmere Kontakt
Udbetalinger Juli
5.450 Kr. Husleje tilskud Odense Kommune 30/7 - 2017 Afventer belgb Lees mere Kontakt
lalt
) ) Udbetalinger Nzeste 30 dage

Alle aktive skonomiske ydelse 5.450 Kr.

Typisk udbetalingsmgnster Alle dine aktive gkonomiske ydelser

Ydelse Udbetaler Bevilliget belab (*) Typisk udbetalingsfrekvens

Andre ydelser Boligstatte Udbetaling Danmark 1600 Kr. Pr. mdr (Jan-Dec) Lees mere

]

Danmark 1333 Kr. Pr. mdr (Jan-Dec) Laes mere

Borne- og ungeydelser Udbetaling Danmark 1500 Kr. Pr. Kvartal (Apr, Jul, Okt, Jan) Laes mere

Andre ydelser:
Lasningen giver mulighed for senere at Bornetilskud Odense Kommune 1500 Kr. Adigt (Jan) Leos mere
levere en oversigt over ikke-gkonomiske

Pr. Mdr (Szrlig aftale) Lees mere

. Tilskud til betaling af huslejen Odense Kommune 500Kr.
ydelser. ‘ Advarsel:
L;asmngen forklarer, at de oprlndellgt Dagpenge A-Kassen HK 8500 Kr. Pr. mdr (Jan-Dec) Lees mere

bevilligede belgb kan zendre sig baseret
pa borgerens livssituation og andre
28 | Copyright © 2017 Deloitte Digital. All rights reserved. myndigheders afggrelser.

(*) Belgbet kan varierer safremt din situation sendre sig
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Lasningen giver et overblik over, hvilke gkonomiske ydelser brugeren har faet bevilliget, deres typiske udbetalingsmgnster
og adgang til at laese mere om den specifikke ydelse pa myndighedens egen hjemmeside eller i bevillingsskrivelsen i
Digital Post.

foreslar vi, at der udarbejdes ét af to alternative
grafiske overblik over udbetalingsmanstret for
borgerens ydelser:

AKTIVE BKONOMISKE YDELSER

Borgeren kan tilga en oversigt over alle de ydelser,
som myndigheder har tildelt borgeren. | denne
oversigt fremgar kolonner med samme information,
ydelse og udbetaler, som fremgar af den ovenstaende
lzsning ("lgnseddel”). Dertil findes falgende kolonner:

Alle dine aktive skonomiske ydelser

Ydelse Udbetaler Bevilliget belgb () Typisk udbetalingsfrekvens

Boligstatte Udbetaling Danmark Pr. mdr (Jan-Dec) s mere

Pr. mdr (Jan-Dec)

Pr. Kvartal (Apr, Jul, Okt, Jan) s mere.

Forskudsvis Bamebidrag Udbetaling Danmark 1333 Kr.

Alternativ 1: | dette overblik far borgeren
udelukkende et overblik over, hvornar borgerens
bevilligede ydelser udbetales. Borgeren kan zoome
ind og ud for dermed at fa et overblik over den
enkelte maned eller hele aret.

Borme- og ungeydelser Udbetaling Danmark 1500 Kr.

Bornetilskud Odense Kommune 1500 Kr. Arligt (Jan) Lees mere

P (g ale)

Pr. mdr (Jan-Dec) Lees mere

Tilskud til betaling af huslejen Odense Kommune 500Kr.

Dagpenge AKassen HK

For hver ydelse kan borgeren se:

(*) Belabet kan varierer safremt din situation zendre sig

Bevilliget belgb: Belgbet, der er bevilliget og som
alt andet lige vil blive udbetalt. Det fremgar
tydeligt af oversigten, at belgbet kan variere, hvis
borgerens situation aendrer sig.

Typisk udbetalingsmanster: Kolonnen beskriver
ydelsens udbetalingsfrekvens (for eksempel
manedligt, kvartalsmaessigt, arligt) samt de
maneder, hvor ydelsen udbetales.

Mere information: Kolonnen giver adgang til
mere information om ydelsen gennem et link til
den specifikke bevillingsskrivelse i Digital Post eller
til specifik information om ydelsen pa
myndighedens hjemmeside eller i myndighedens
selvbetjeningslgsning.

OVERSIGT OVER TYPISK UDBETALINGSMENSTER

Listen over aktive gkonomiske ydelser vil ikke give alle
det bedste overblik over egen situation. Derfor

29 | Copyright © 2017 Deloitte Digital. All rights reserved.

Alternativ 2: | dette overblik far borgeren i tilleeg
til overblikket over, hvornar ydelserne udbetales,

0gsa et overblik over stgrrelsen pa de bevilligede
belgb, s& borgeren kan benytte det i forbindelse

med overordnet budgettering.

PERSPEKTIVERING: IKKE-BKONOMISKE YDELSER

Lasningen kan udbygges med et overblik over de
ikke-gkonomiske ydelser, som borgeren har faet
bevilliget. Dette kunne for eksempel vaere
hjemmehjaelp, hjzelpemidler eller friplads. Oversigten
ville beskrive den bevilligede ydelse og frekvensen,
hvormed den leveres (permanent, 2 gange om ugen,
arligt osv.) og en eventuel udlgbsdato/ar (for
eksempel "ydelsen udlgber 1/10/2018, nar barnet
bliver 18 ar").

Typisk udbetalingsmanster (Alternative #1)

Tilskud til betaling af huslojon |

Bornetilskud

Forskudsvis Bornebidrag

Boligstotte

Dagpenge

O—0—%

<

<

—

O—0—0—%

Lsen ] e J [tr | oor ] Lt ] [oam | [ J[ wa ][ e | [ ][ ] [ovc |

Typisk udbetalingsmanster (Alternative #2)

000k

GIE]

A
Jun

Jul

Aug Sep okt Nov

[A ] Titskud ti betaling af husiejen| | B | Dagpenge] | C | Boligstotte] | D | Forskudsvis Bomebidrag |

| E | Bome- og ungeydelser |

F | Bometiskud |
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1/F1) INDBERETNINGSPROCESSEN OG FORPLIGTELSER [1/4]

Overblikket over brugerens indberetninger og brugerens forpligtelser haenger taet sammen og er derfor bedst praesenteret
| et enkelt overblik, hvor det vigtigste designprincip er frister. Brugeren har behov for at vide, hvilke indberetninger og
gvrige forpligtelser brugeren har, og hvornar de forfalder.

PRIORITERING AF DESIGNPRINCIPPER | LASNINGSFORSLAGET henvendelser begrundet i overskredne frister for overblik over, hvad de skal indberette og hvornar, sa
netop indberetning. de kan planlzegge deres arbejde.

Pa baggrund af analysens medlytsessioner, interview

. - Det andet prioriterede designprincip er bekrzeftelse. Endelig er designprincippet tryghed ogsa vigtigt.
ggs\lg/(;rplﬁrf:ggs sr]c?r:wagriléseergrfigsrzssllfee}a?jis;tefer‘ltr?Z?[re Her har brugerne udtrykt et behov for at vide, at de Brugeren giver udtryk for en usikkerhed i forhold til
sags- 0g ydelsesoverblik i relation til indberetninger har indberettet rettidigt, da det kan veere sveert for om de har overset en indberetning eller en anden
og forpligtelser er frister. Dette skyldes blandt andet, ikke-specialisten at skelne de forskellige forpligtelse, herunder ogsa de situationsafhaengige
at mange af de henvendelser, som vi har oplevet, har indberetninger fra hinanden i en travl hverdag. indberetninger, som indberetning af udledninger, der
fokuseret pa, hvad og hvornar brugeren skal overskrider tzerskelvaerdier (for eksempel PRTR-
indberette til myndighederne, og dertil sarligt Herefter prioriteres et designprincip om forventnings- indberetning — indberetning af en virksomheds

afstemning, hvor brugerne blandt andet eftersparger udledning af forurenende stoffer).
PRIORITET DESIGNPRINCIP EKSEMPEL INFORMATION / FUNKTIONALITET TIL AT IMADEGA BEHOV

» Konceptet viser et overblik over alle de faste indberetningspligter, som brugerens virksomhed er underlagt
(filtreret ud fra rolle/rettigheder).

+ Konceptet foreslar indberetningspligter, som er situationsafhaengige pa baggrund af brugerens virksomheds
gvrige interaktion med det offentlige (for eksempel “Hvis du har brugt mere end 10.000 liter vand, skal du
huske at rapportere vandforbrug”).

» Konceptet linker til myndighedens selvbetjeningslasning, sa brugeren kan ga direkte til den relevante
indberetning.

* Jeg har overblik over mine indberetningspligter — ogsa
dem, der ikke er faste, men situationsafhaengige.

* Jeg kan hurtigt tilga den rette selvbetjeningslasning for at
foretage en indberetning.

4 TRYGHED

2 BEKRAFTELSE

B FORVENTNINGSAFSTEMNING

Jeg ved, at jeg har indberettet rettidigt. + Konceptet viser tydeligt, om brugeren har indberettet og overholdt en specifik indberetningspligt.

* Jeg ved, hvornar jeg skal indberette information til
myndighederne.

* Jeg forstar, hvad jeg skal indberette indenfor den naeste
periode, sa jeg kan planlaegge.

» Konceptet giver overblik over alle registrerede indberetningspligter.
* Konceptet oplyser frister for alle registrerede indberetningspligter, herunder pligter der opstar som felge af
for eksempel pabud.

N/A PRGN < Adresseres ikke.
* Jeg ved, om jeg har overskredet en frist.  Konceptet viser tydeligt, om en frist er overskredet.
| FRISTER * Jeg ved, hvornar det er muligt at foretage en * Konceptet viser, hvilke indberetninger, som er abne for indberetning.
indberetning. * Konceptet viser, hvornar indberetningsvinduet dbner og lukker.
* Jeg ved, hvorndr jeg skal indbetale en udestdende skyld.

DU | LUPYHIYIIL Y £U 17 USIVILE UIYIan Al TIYEIL 1SS VEU.



ANSEGNING VDELSER INDBERETNING
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Lasningen stiller et “Tasklist”-modul til radighed for virk.dk og myndighedernes egne hjemmesider, hvor brugeren kan fa
et overblik over sin virksomheds indberetninger og forpligtelser. Fokus for lgsningen er at skabe overblik over frister og
sikre, at disse ikke overskrides.

OBSERVEREDF UDFORDRINGER 0G BEHOV ovrige forpligtelser, brugeren skal overholde indenfor - Indberettet: Har brugeren eller en kollega
en defineret periode. Brugeren kan vzelge at sortere allerede indberettet disse informationer, fremgar
De fleste henvendelser, vi oplevede i forbindelse med overblikket ud fra en raekke forskellige parametre det her.
indberetninger og forpligtelser, drejede sig om baseret pa brugerens specifikke behov. Desuden kan - Frekvens: Indikerer, hvor ofte indberetningen
tekniske spargsmal om indholdet af den enkelte brugeren vaelge at se oversigten som en tidslinje. foretages. Her kan der vaere tale om bade labende
indberetning, hvilket ikke kan adresseres gennem et indberetninger og szerlige indberetninger, der for
sags- og ydelsesoverblik. Det andet tema, der var Lasningen fremhaever eventuelt overskredne frister og eksempel er begrundet i et p&bud fra
udbredt i henvendelserne, var spergsmal til frister og ger brugeren opmaerksom pa, at brugeren selv vil myndigheden.
overraskelse over forpligtelser, som brugeren havde skulle undersgge, om der er udestadende - Mere information: Kolonnen giver adgang til
overset. indberetninger fra myndigheder, der endnu ikke myndighedens hjemmeside eller selvbetjenings-
indgadr i overblikket. lgsning, der kan give mere information om

For starre virksomheder og organisationer var det et

ekspliciteret og ikke-ekspliciteret behov for at kunne indberetningen.

overskue den store maengde indberetninger, de For hver indberetning kan brugeren se: * Indberet: Giver direkte adgang til myndighedens
havde til forskellige myndigheder. For at adressere - Indberetningsnavn: Et beskrivende navn for selvbeﬂenmgs@snmg eller blanketlgsning, >d
dette behov Opbyggede de en r&kke hJ&'pev%rkther indberetningen e”er forpl|gte|sen bl’ugel’en kan Iﬂdberette de re|evaﬂte Op|y5nlﬂger.

i form af lister og regneark, som de benyttede til at Myndighed: Navnet p den myndighed, der

skabe overblik. eftersparger indberetningen, eller som opstiller
Sma virksomheder og organisationer gav ofte udtryk forpligtelsen.
for et grundlaeggende behov for at forsta, hvilke - Frist: Datoen for, hvorndr indberetningen skal
forpligtelser de var underlagt som felge af den vaere foretaget.
industri, de var aktive i, eller den selskabsform de - Aben for indberetning: Ikke alle indberetninger
havde valgt. kan foretages lgbende. En lang raekke
indberetninger har indberetningsvinduer, der

FORSLAG TIL LOSNINGSKONCEPT abner pa en defineret dato og lukker ved

. ) , , , fristudlgb. Lasningen fremhaever, om det er muligt
Overblikket over indberetninger og forpligtelser giver at indberette, eller hvornar indberetningsvinduet
brugeren en forstaelse af, hvilke indberetninger og Abner.

31 | Copyright © 2017 Deloitte Digital. All rights reserved.
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Lasningen fremhaever overskredne frister, frister indenfor de naeste tredive o
dage, og hvilke indberetninger der har et dbent indberetningsvindue. | tillzeg mit Virk =
foreslar lgsningen situationsbestemte indberetninger baseret pa virksomhedens Y

Indstilinger £gF
N Virksomhedens pligter & Frister

i nd ustri, Selska bsform Og h iStOri k (erige i nd beretn i nger)_ Overskredet frist Frist inden for 30 dage Aben for indberetning Nye siden sidste besag

| E E
mit Virk = e e e

N Virksomhedens pligter & Frister M Indberetningspligter

Overskredet frist Fristinden for 30 dage  Aben for indberetning  Nye siden sidste beseg

S&I’llg e Filter [Perinus c] [Mynmgheﬂ :] [Emne e] | Vetun manglondo nsberonger g Kronologisk
o—————0 opmarksom- e @ —— & @ Overskrectrist
hedspunkter: Tidslinje:
- . . . Indberetning af arsrapport
Lasningen giver
Cw )

Lasningen S emenssiyieben (2 ! ‘

Cw ) fremhaaver brugeren mulighed . Inberetes et )
kritiske og for atse © Denneuge

Overblik - Indberetningspligter aktuelle indberetninger og " Moms indboratning )

indberetninger. forpligtelser p& en 3 Y e e |

Five (350 %) (oo ) (570 7)o (500 ) tidslinje. * /

Denne manede

Indberetning Myndighed Frist Aben for indberatning Indberattet  Frekvens o Indberst 34; Indoeretning af vandmazngder |
BB Kobenhavns Kommune * Mero o ‘ -
Asskat Skat 30. Aug 2017 1. Aug 2017 v Manedig  Mereinfo ke muiigt L ™ indberettes haivarigt
Moms for 1. halvér 2017 Skat. 1.5ep 2017 1. Jul 2017 Nej Halvadigt Mere info Indberet ( . ing af N N
noreing o asapport | Enmnssirosen P " Mg wemime et Y Landbrugs- og Fiskeristyelsen (7 Nereio e || @
Indberstes halvarigt
Foryelse af akoholbeviling  Kbh Poli 30.4u12017 1 3ui2017 Nej Avigt Mere nfo Indberet - g
At Stat %0 Aig2017 1. Ag201T v Manedlg  Mereinto - August 2017
or for 1. havee 2017 st +.sep2017 12017 v Havaig Merino e ( Salg af fade- og dri il i )
&2 panmarks stttk Mere nfo ndoeret ‘ a
Indberetning af arsrapport  Erhvervsstyrelsen 1. Sep 2017 1. Jan 2017 v Avigt Mereinfo ke muiigt -
( Indberetes halvarigt )
Fomyase afakohobovilng Keh Pt 3032017 12017 Nei Mg Mesinto ndberst
September 2017
Patua mea st Aotcidstisymet 30, 5op 2017 15,4 2017 Nej Engengs  Mersinto naberet - N
Fornyelse af alkoholbevilling
Indberetes halvarigt
Se flere
Vi modtager fuld data fra: Vi kan se du er tiknyttet faigende myndigheder, men
9 de leverer desvaerre ikke data til overblikket endnu: Data- Forsla g:
. i o————o Andre sif ige i i der
i . 2 - . . =
@) Skat ° & Datatisynet 4 @ leverandarer Legsningen bruger e vt ralorant oo i virkeom
i Kobenhavns Kommune I @y Fodevarestyrelsen Lasningen machine learning (Basere p i viksomheds profl sam dine anr indberatinger )
gt i . . i 2
sl Danmarks Statistik (] @ Landbrugs- og Fiskeristyrelsen Vviser, hvilke til at foresla andre Serlig gods indberetning Indberetning af vand forbrug PRTR-indberetninger
— mvn | h r H i Transporters du farligt gods? 2 Har ig
<7 Erhvervsstyrelsen Q I Kebenhavns Politi Yy d g ede indberetnin ger, der Lorem ipsum door it amet, consectetur der kover st amet, consectetr
. o SipRcrg e don SiRchg .U igia ceeniaus s ve
der |ndgar i kunne vaere Eor. S ot massa dus s
Se alle Se alle

overblikket. relevante. e os o Lesmere
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Lasningen giver et overblik indberetningsvinduer og hvornar de abner og lukker. Dertil kan lgsningen udbygges med
forslag til brugeren om situationsathaengige indberetninger, der kunne veere relevante for den enkelte virksomhed for

dermed at gge dennes regeloverholdelse.

OVERBLIK OVER INDBERETNINGSVINDUER

Brugerne har ofte sveert ved at overskue de
indberetningsvinduer, der kan vaere koblet til
specifikke indberetninger. Mange af disse
indberetningsvinduer er ganske korte og er koblet til
specifikke datoer og ikke faste tider pa maneden —
dette geelder for eksempel frister i forbindelse med
refusion af sygedagpenge (regnes fra forste
fravaersdag).

Lasningen giver derfor et grafisk overblik over de
indberetningsvinduer, der er gaeldende for brugeren
og dennes virksomhed, sa brugeren kan planlaegge sit
arbejde.

PERSPEKTIVERING I: SITUATIONSAFH/NGIGE INDBERETNINGER

Lasningen kan udbygges med en machine learning-
lgsning, der pa baggrund af eksempelvis
virksomhedens tidligere indberetninger,
industri/virksomhedskode og selskabsform kan
foresla, hvilke andre indberetninger der er relevante
for virksomheden. En sddan Igsning adresserer et
udtalt behov blandt szerligt mindre virksomheder for
at fa et overblik over, hvilke indberetninger de er
underlagt for at vaere i overensstemmelse med de
geeldende regler. | tilleg til de lgbende
indberetninger, er der en raekke situationsafhaengige

indberetninger, som kan vaere svaere at huske eller i
33 | Copyright © 2017 Deloitte Digital. All rights reserved.

det hele taget vaere opmaerksomme pd. Det vil vaere
muligt for myndighederne at definere, hvilken grad af
sikkerhed, Izsningen skal have, for den praesenterer
en indberetningsmulighed for brugeren, sa brugeren
ikke praesenteres for “marginale” resultater og
dermed palaegges aget arbejde med at be- eller
afkraefte indberetningens relevans for virksomheden.

PERSPEKTIVERING 2: CHATBOT

Lasningen kan dertil udbygges med en chatbot-
funktion, hvor virksomheden kan stille spgrgsmal i
forbindelse med indberetninger og virksomhedens
ovrige forpligtelser. Botten kunne i farste omgang
benyttes til at afdaekke behovet for indberetninger og
kunne senere udbygges til ogsa at guide brugeren
igennem den efterfalgende udfyldelse af
indberetningen.

Chatbot-softwaren er designet til at simulere samtaler
med menneskelige brugere, enten over internettet,
gennem e-mails eller lignende, og kan traenes op til at
genkende ofte stillede spargsmal og besvare disse.

Chatbotten benytter enten historik eller procesflows
til at svare pa spergsmalene og vil dermed kunne
udggre en stor hjzelp for brugere, der ytrer gnske om
at forsta, hvilke indberetninger der er relevante for
dem.

Chatbotten kan kobles til myndighedernes callcentre
som et farste niveau af support og vil dermed kunne
aflaste callcentrene, da det 1) giver automatisk svar
pa rutinepraegede spargsmal, 2) lebende inddrager
viden fra callcentrenes besvarelse af tidligere
spargsmal, 3) giver konsistente svar og 4) er
tilgaengelig 24 timer i dggnet, 365 dage om aret.

Forlgb - Neeste 30 dage
[
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Andre situati ige i i der kunne
vaere relevante for din virksomhed
(Baseret pa din vitksomheds profl samt dine andre Indberetninger )

Serlig gods indberetning Indberetning af vand forbrug PRTR-indberetninger
T it gods? Har u brugt mere ond 10.000 tervand 7 armer
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INDHOLDSFORTEGNELSE

FORUDSATNINGER 0G
NASTE SKRIDT

Mulige naeste skridt og
lgsningsmaessige forudsaetninger
for videre implementering




LOSNINGSM/SSIGE FORUDSATNINGER [1/2]

Det videre arbejde med at implementere et sags- og ydelsesoverblik er dragftet med arbejdsgruppen og felgende
forudseetninger bgr imgdekommes for at skabe en robust og fleksibel platform, der ikke blot understatter de illustrerede
interaktionsarketyper, men som kan skaleres til ogsa at understgtte de @vrige interaktionsarketyper.

| samarbejde med arbejdsgruppen er fglgende rammesaettende forudsaetninger
identificeret:

LOST KOBLET LASNING

Lasningen ber opbygges i to niveauer. Det farste niveau er det faellesoffentlige
niveau, der giver det tvaeroffentlige overblik over sager og ydelser og hvor der fra
faellesoffentlig side er stillet nogle minimumskrav (se nedenfor). Dette overblik
vises pa fx borger.dk, virk.dk, og har en standard opsaetning og brugeroplevelse.
Det farste niveau linker til det andet niveau, som udgeres af myndighedernes
egne hjemmesider og selvbetjeningslasninger. P& dette niveau praesenteres data
ud fra den enkelte myndigheds praeferencer og tekniske forudsaetninger.

EN FALLESOFFENTLIG TILGANG

En forudseetning for at fastholde det simple og overskuelige Igsningsdesign, som
er beskrevet i det forrige kapitel er, at der holdes fast ved en faelles offentlig
tilgang til sags- og ydelsesoverblikket. Det vil sige, at struktur / layout og
sprogbrug defineres fzellesoffentligt og genbruges uanset om overblikket vises pa
de faellesoffentlige portaler eller som et overbliksmodul pa myndighedernes egne
hjemmesider. Saledes opstiller sags- og ydelsesoverblikket nogle faellesoffentlige
rammer for struktur / layout, funktionalitet og sprogbrug. Inden for disse rammer
vil det veere muligt for den enkelte myndighed at tilpasse sin kommunikation,
farvevalg (stylesheet) og datavisningen ud fra myndighedens egne behov og ud
fra mulighederne i myndighedens selvbetjeningsl@sninger.
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BEGREBSDEFINITION

Der skal foretages en begrebsafklaring i relation til lzsningsdesignet. Begreberne
skal vaere ens pa tvaers af processerne og understgtte brugernes behov for et
enkelt og forstaligt talesprog.

JURIDISKE OVERVEJELSER

Der skal foretages en juridisk vurdering af hvilken type data, som kan udstilles i
lzsningen. Det er forventeligt, at den data som borgeren og virksomheden i dag
modtager i breve og anden form for dokumentation i deres Digital Post ogsa kan
udstilles i lgsningen.

PLACERING - DIGITAL PLATFORM

Der skal traeffes beslutning om hvor og hvordan lgsningen skal implementeres og
integreres pa de eksisterende digitale platforme, sasom Borger.dk, Virk.dk og
lignende digitale platfome hos de enkelte myndigheder. Yderligere skal koblingen
og overgangen til andre myndigheders selvbetjeningslasninger defineres og
understgtte en god brugeroplevelse, herunder muligheden for at benytte sikker
sessionsoverdragelse.

GOVERNANCE OG ANSVAR

En vigtig forudsaetning er, at der sikres en governancemodel for driftsansvar,
vedligehold og opdateringer, dvs. nar regler aendrer sig, nye indberetninger
vedtages, eller gamle afskaffes.



LOSNINGSM/SSIGE FORUDSATNINGER [2/2]

Det videre arbejde med at implementere et sags- og ydelsesoverblik er dragftet med arbejdsgruppen og felgende
forudseetninger bgr imgdekommes for at skabe en robust og fleksibel platform, der ikke blot understatter de illustrerede
interaktionsarketyper, men som kan skaleres til ogsa at understgtte de @vrige interaktionsarketyper.

DATATILGANGELIGHED

Det er et krav til lgsningen, at der er relevant data tilgaengelig, saledes at brugeren
far et fyldestggrende overblik. Derfor er et grund-laeggende krav til bade statslige,
regionale og kommunale myndigheder, at de leverer et minimum af data til
lgsningen. Minimumskravet for data til sager er:

1. En kvittering pa at sagen er modtaget

2. Information om at der er en afgarelse tilgeengelig i Digital Post

Begrundelsen her er, at det herigennem er muligt at udstille en light udgave af fx
et ansggningsproces, som giver brugeren information om alle sager selvom
brugerens kommune endnu ikke er koblet pa lgsningen.

SKABE DET FULDE OVERBLIK

Det er en forudsaetning, at alle de identificerede interaktionsarketyper skal
udvikles, da overblikket farst vil vaere fuldendt, nar borgere og virksomheder kan
se alle deres interaktioner med det offentlige. Dog kan en lgbende udrulning af de
forskellige interaktionsarketyper vaelges, hvor brugeren oplyses om, hvilke
lgsninger der er tilgaengelige. Dette kan sammenlignes med brugeroplevelsen i
Digital Post, hvor der Igbende er kommet flere og flere myndigheder pa Igsningen.

YDERLIGERE ANALYSE AF INTERAKTIONSARKETYPER

Det er et krav, at der gennemfgres en yderligere analyse af interaktions-
arketyperne for derigennem at sikre, at alle typer og variationer er defineret. Dette
geelder isaer pa virksomhedsomradet, hvor en yderligere gennemgang kan
praecisere typer og antal.
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FASTS/ETTE SERVICEMAL FOR MYNDIGHEDERNE

For at sikre konkrete informationer til brugerne er det et krav, at alle myndigheder
definerer realistiske servicemal for hver sagatype, sa lgsningen understgtter de
faktiske forventede datoer og ikke vildleder brugeren og skaber yderligere opkald.

YDERLIGERE BRUGERTEST

Der skal i pilotprojekterne gennemfgres en yderligere og dybtgdende test af
lgsningskoncepterne og de endelige Igsningsdesign pa de udvalgte platforme. Det
anbefales, at der nedsaettes en fokusgruppe for borgere og virksomheder, der kan
deltage i tests og konceptudvikling, for derigennem at sikre det rette niveau af
brugerinvolvering og fremdrift. Det anbefales yderligere, at brugertest opdeles i to
faser. Den farste i opstarten af pilotprojekterne for at kvalitetssikre koncepterne pa
et overordnet plan og den anden, nar pilotlgsningerne er udviklet, hvor brugerne
kan komme med mere konkret input, da de kan interagere med konkrete digitale
lgsninger.

ETISK AFKLARING OG TV/ERGAENDE PROCESSER

Nogle interaktioner med det offentlige kan have karakter af at vaere falsomme og
vil derfor vaere svaere at definere. Det skal derfor overvejes, om nogle sager ikke
skal optraede i overblikket, eller hvis de vises, hvordan dette sa skal handteres.

For eksempel i relation til sociale sager, der ofte er tvaergaende processer i
myndighederne, sdsom hvis et barn mistrives. | disse tilfselde skal det overvejes,
hvad der er en sag, og hvad denne daekker over. Er det for eksempel en samlet
sag, at barnet mistrives, eller bestar det af flere enkeltstdende sager, der
indbefatter en undersggelse eller vurdering.



IMPLEMENTERINGSOVERVEJELSER 0G ANBEFALINGER

Deloitte vil anbefale, at den videre proces for arbejdet med initiativ 1.3 vil tage udgangspunkt i konkrete pilotprojekter for
efterfglgende at opsamle erfaringerne, og benytte disse som grundlag for udviklingsforlgb i stor skala.

PILOTPROJEKTER ER KRITISKE FOR SUCCES

For at minimere den gkonomiske risiko ved digitale udviklingsprojekter anbefales

det, at der igangsaettes to pilotprojekter for henholdsvis borgere og virksomheder,

der gennemfgres parallelt. Dette er hensigtsmaessigt, idet behov og udfordringer
er forskellige hos brugerne og at der traekkes pa forskellige digitale platforme.
Pilotprojekterne har til formal at ga i dybden med en konkret interaktionsarketype
fx. ansggning. Se en naermere uddybelse af pilotprojektets delelementer pa naeste
side.

Sidelgbende med pilotprojekterne anbefales det, at igangsaette en konkretisering
af de gvrige interaktionsarketyper. Dette vil sikre at alle de elementer, som er
nedvendige for at skabe et fuldt overblik over brugerens engagement med det
offentlige er konceptualiseret og designet pa lige fod med de interaktions-
arketyper, som er udviklet i forbindelse med naervaerende rapport. Ydermere
anbefales det, som naevnt pa forrige side, at igangszette tre spor med fokus pa
henholdsvis juridisk afklaring, begrebsdefinition og Placering & Governance.

Pilotprojekt for Borger

Pilotprojekt for Virksomhed
Juridisk afklaring
Begrebsdefinition

Udvikllingsspor 4 ...
Placering & Governance
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interaktionstyper

|3PILOTPROJEKT >

4 ¢ ¢4

Udvikling af delelementer for sags- og ydelsesoverblik

Udviklingsspor 1: Ansggning

Udlviklingsslpor 2: Indlberetningler

Udviklingsspor 3: Ydelser

Ud\}iklingsspolr 5:...

Faelles infrastruktur, arkitektur og koordinationsspor

UDVIKLINGSPROJEKT - -----

IMPLEMENTERING AF LOSNINGEN PA TV/ERS AF MYNDIGHEDER

Nar pilotprojekterne er gennemfert anbefaler Deloitte, at der gennemfares en
samlet erfaringsopsamling med inddragelse af slutbrugeren, som dermed danner
grundlag for at designe det efterfelgende udviklingsprojekt. Udviklingsprojektet
gennemfares efter en agil udviklingsmetode, der sikrer en brugercentreret tilgang.
Det anbefales yderligere at udviklingsprojektet opdeles i spor, hvor det enkelte
spor designer og udvikler den digitale lgsning for interaktionstypen. For at sikre en
sammenhaeng pa tveers af typerne oprettes et spor, der skal sikre en feelles
arkitektur og bygge de feelles infrastrukturkomponenter, som
referencearkitekturen definerer. Dette spor skal saledes sikre koordination og at
funktionalitet kun udvikles én gang. For hvert udviklingsspor skal der udarbejdes
et gkonomisk estimat, herunder saerligt hvad det kraever at levere data til
funktionaliteten. Til udrulning anbefales en faseinddelt tilgang, hvor de enkelte
interaktionstyper udrulles gradvist til de myndigheder, som gnsker at deltage i
lgsningen. Et kerneudrulningsteam hjzelper de enkelte myndigheder i gang. Det vil
sige, at fx Billund kommune gnsker at kobles pa ans@gningssporet, og i
samarbejde med udrulningsteamet defineres hvilke ansagningsprocesser som kan
integreres i lgsning og data fra lokale selvbetjeningsl@sninger, der skal optraede.

Udrulning: Ansggning | Myndigheder kobles pa
Udrulning: Ydelser Myndigheder kobles pa
Myndigheder kobles pa

Lebende brugerfeedback

Myndigheder kobles pa

UDRULNNG - N



ANBEFALINGER TIL PILOTPROJEKTET

Der anbefales nedenstaende proces og aktiviteter for pilotprojekterne. Det vigtigste formal pilotprojekterne er at komme i
dybden med de foreslaet lgsningskoncepter, og afprave om det er en holdbar lgsning at bygge videre pa eller om det
kraever tilpasninger, og samtidigt afklare om de opstillede forudsaetninger kan opfyldes.

Pilotprojekterne tager udgangspunkt i en agile udviklingsmodel, som bygger pa
sprints. Foranalysen afdaekker yderligere brugerbehov og iseer databehovet.
Efterfelgende pabegyndes designsprintet, som definerer og konkretiserer

brugergraensefladen. Dernaest udvikles selve prototypen, samt de farste indledende

tests, hvorefter en endelig test igangsaettes og erfaringer opsamles og beriger det
endelige resultat af piloten.

Pilotprojekterne er baseret pa et tilgangen Proof Of Concept. Det betyder, at der
kan vaere delelementer af lgsningen som vil veere handholdte, som betyder af de
data som indgar ikke ngdvendigvis leveres i henhold til reference arkitekturen
lzsningsdesign. Yderligere vil estimaterne skulle genbesages, nar pilotcasen er
valgt, for derved at genberegning af generel ressourcebrug samt fastsaette
tidestimat for leverancer fra tredjeparter, sdsom data fra de myndigheder som

X
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REALISEREDE GEVINSTER VED ET VELFUNGERENDE OVERBLIK

Vi vil skabe et simpelt overblik, der har til formal at oplyse brugeren om fremdrift og samtidigt skabe trafik indtil
myndighedernes egne selvbetjeningslasninger. Nedenstdende beskriver de gevinster, som forventes realiseret ved en

implementering af koncepterne til et sags- og ydelsesoverblik

DRIVE TRAFIK TIL SELVBETJENINGSLASNINGER

En af de vaesentligste gevinster er muligheden for at drive trafik hen til
myndighedernes egne selvbetjeningslasninger. Ved at give brugerne et overblik,
som viser hvilke udestaender, man som bruger har med de enkelte myndigheder
skabes endnu en kanal, hvor brugerne informeres og opfordres til at lgse deres
udestdender gennem selvbetjening.

| konceptlgsningen for ansagninger ses tydeligt, at eventuelle manglede
dokumenter i en konkret ansa@gning vises til brugeren, og yderligere hvilken
konsekvens det vil have, hvis dokumenterne ikke fremsendes.

Pamindelser om frister, hvor en myndighed har behov for information fra
brugeren vil ogsa kunne drive trafik til myndighederne og kunne afhjeelpe nogle af
de udfordringer, som omhandler de for sent afleverede dokumenter og
registreringer, der oftest skaber laengere behandlingstider, fordi sager skal
genabnes og/eller kraever tilbagelab for at kunne faerdiggeres.

borger.dk I - =
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LETTE HVERDAGEN FOR BORGERE 0G VIRKSOMHEDER

Yderligere gevinster som forventes realiseret er faerre opkald relaterede til de
fundne problemstillinger i en etnografiske analyse. Brugerne vil fx kunne
bekraeftes i at deres ansggning er modtaget og er kommet frem tilrette person
ved at status pa ansggninger er i gran. Yderligere kan brugeren finde et konkret
svar pa, hvornar de kan forvente et svar, som er beregnet ud fra myndighedernes
servicemal.

| forbindelse med ydelser vil brugeren oplyses om forventede udbetalinger,
hvornar disse udbetales og hvis der er aendringer i udbetalingen gives
informationer herom. Herigennem forventes det, at der vil komme fzerre opkald
vedr. denne type af spgrgsmal. Tilsvarende pa virksomhedssiden vil der ogsa
komme faerre opkald vedrerende spergsmal pa frister og indberetninger ved at
der er et klar og brugervenligt overblik over hvorndr virksomheden skal indberette
oplysninger til relevante myndigheder.
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INDHOLDSFORTEGNELSE

BVRIGE
OBSERVATIONER

Kort beskrivelse af gvrige
vaesentlige omrader udenfor
analysens rammer




DER ER YDERLIGERE EN RAKKE VASENTLIGE OBSERVATIONSPUNKTER

| forbindelse med vores observationsraekke bemaerkede vi en lang raekke omrader, som ikke adresseres i denne analyse,

men som alligevel er vaesentlige og relevante at forholde sig til.

SPROGET ER EN UDFORDRING

Som det ogsa er konstateret i en raekke kommunale projekter, er det kryptiske
sprog i kommunikationen mellem borger og det offentlige en stor udfordring.
Borgerne er i bedste fald usikre pa konsekvensen af et brevs indhold og i veerste
fald undlader de at handle pa indholdet, hvis de ikke forstar, hvad der forventes af
dem. Konsekvensen for borgerne er, at de fgler sig distanceret fra myndigheden,
usikre og frustrerede. Samme problemstilling ger sig gaeldende for szerligt sma
virksomheder. Konsekvensen for det offentlige kan vaere en forlaenget
sagsbehandling, idet borgeren ikke bidrager som forventet i processen.

EN GENEREL INDFLYVNING TIL SAGENS HANDLINGSFORLAB ER ET STORT BNSKE

En generel udfordring for bade virksomheder og borgere er, at situationen eller
processen, de star overfor, er ny og ukendt. For mange er der derfor et stort
behov at fa en introduktion til den proces, som de skal i gang med. Hvad kommer
der til at ske, hvorfor er det relevant, hvem er involveret, hvor lang tid tager det,
hvad kraeves der fra borgerens/virksomhedens side, er der dokumentation, der
skal indhentes, og er der noget, man skal vaere opmaerksom pa? Uden denne
indflyvning er konsekvensen for borger/virksomhed, at man faler sig usikker pa
processen, og at der skabes frustration. Konsekvensen for det offentlige er, at
borgere/virksomheder fgler sig usikre, hvilket igen genererer flere spargsmal og
fejl, som skal handteres af myndighederne.
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DE JURIDISKE KONSEKVENSER ER UOVERSKUELIGE

Bade for borgere, og szerligt for virksomhederne er mange sager indviklede og har
juridiske implikationer. Dette er ikke et problem i de store virksomheder og hos de
professionelle radgivere, men for enkeltmands- og de mindre virksomheder er det
juridiske ofte uoverskueligt. Mange oplever, at de juridisk betingede forpligtelser
tages som en selvfglge, hvilket foranlediger utryghed og falelsen af manglende
overblik. En bedre forventningsafstemning og mere paedagogisk indfaring i
juridiske aspekter vil veere veerdifuldt for mange.

KONSEKVENSEN 0G FORPLIGTELSERNE VED AT STARTE EGEN VIRKSOMHED ER UBEKENDTE

Der mangler forstaelse af, hvad det betyder at starte en virksomhed, og hvilke
juridiske forpligtelser det initierer i forhold til det offentlige. Man kender ikke
forskel pa de forskellige selskabsformer og heller ikke reglerne for eksempelvis skat
og moms. Mange af oplysningerne ligger allerede under "Startvaekst” pa virk.dk,
men overskrift og placering pa siden betyder, at der ikke er nogen, der kender til
alle de informationer, der allerede findes. Resultatet er en raekke ungdvendige
opkald til virks servicecenter og en masse frustration pa virksomhedens side. |
sidste instans kan oprettelse af en forkert virksomhedsform have store
konsekvenser for ejeren.



BILAG: BORGERE 0G VIRKSOMHEDER
INTERAKTIONSARKETYPER



MULIGE SIMPLIFICERINGER AF BRUGEROPLEVELSEN

Kortlaegning og gennemgang af mere end 1.000 interaktioner pa borgersiden og 4.000 pa virksomhedssiden har
resulteret i nedenstaende 13 interaktionsarketyper. Det skal bemaerkes, at alle arketyperne har mere komplekse varianter,
der fremkommer ved for eksempel fejl og tilbagelgb eller ved helt saerlige omstaendigheder, men at vi fokuserer pa den
overvejende andel, der falger motorvejen.

FORK.  INTERAKTIONSTYPENAVN® BESKRIVELSE EKSEMPLER (B: BORGER-RELATEREDE, V: VIRKSOMHEDSRELATEREDE)
AO01 Ansggning 01 Ansggning med fa dokumentationskrav og objektive B: SU, feriepenge, boligstatte, parkeringslicens.
tildelingskriterier. Ofte selvbetjeningslasninger. V: Affaldsordning, udendgrsservering.
A02 Ansggning 02 Ansggning, hvor for eksempel vurdering og indsendelse af B: Ansggning om plejevederlag, ansegning om stette til handicapbil, byggetilladelse.
dokumentation kan forega mellem flere myndigheder. V: Refusion af sygedagpenge, serviceattest, fleksjob —anmodning om vurdering af arbejdsevne.
RO1 Registrering Indsendelse af information til det offentlige — stamdata. B: Anmeldelse af flytning, registrering af keretgj, anmeldelse af fadsel.
BO1 Bestilling Bestilling af et offentligt dokument. B: Bestilling af attest (vielses- og straffeattest osv.), bestilling af flextrafik (fx handicapkersel), bestilling af
ungdomskort, bestilling af NemID.
Y01 Enkeltstdende gkonomiske Modtagelse af en ydelse én gang — den kan dog udbetalesi  B: Tilskud til depositum, medicinydelser, revalideringsydelse.
ydelser rater alt efter ydelsens format.
Y02 Lebende gkonomiske ydelser Modtagelse af en Igbende ydelse i en lsengere periode, for B: SU, barneydelser.
eksempel manedlig eller kvartalsvis.
Y03 Ikke-gkonomiske ydelser Modtagelse af ikke-gkonomiske ydelser som hjzelp eller B: Hjzelpemidler, hjemmehjaelp.
udstyr.
KO1 Klage Anke af en afggrelse. V: Klager over afgifter, klager over SKAT.
101 Indberetning Indsendelse af information til det offentlige — stamdata. V: Stamdataaendring (adresse, ejer osv.), oprettelse af ny virksomhed, oplysning om NemKonto, indberetning
Berigelse af stamdata. af NemLog-in administrator, indberetning af moms.
INOT  Indbetaling Indbetaling af skyld til det offentlige, 1. Udestdende B: Betaling af SU-gzeld, tilbagebetaling af skat/boligstette, betaling af bade.
betalinger (opkraevning/mellemvaerende) 2. Gaeld. V: Indbetaling af A-skat, acontoskat, moms.
BO1 Bestilling Bestilling af offentligt dokument. Selvbetjening. V: Erkleeringer (handle med udlandet), tegningsudskrift, digital straffeattest med samtykke.
FO1 Forpligtelser Forbud, ndr noget ikke er godt nok. Virksomheden kan V: Fgdevarekontrol, arbejdsmilje.
forbydes aktiviteter, for visse betingelser er opfyldt.
BEO1  Overblik over betalinger fra Overblik over refusion og frister. V: Tilskud til Izerlingelgn, refusion af barselsdagpenge, overskydende moms.

det offentlige
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INTERAKTIONSARKETYPE: ANSAGNING (AOI)

Den mest simple proces, hvor borgeren gnsker at ansgge om hjzelp fra det offentlige.

%
%,

KENDETEGN PROCES

En direkte, linezer ettrinsinteraktion mellem en myndighed og
ansggeren. Beslutningen er objektiv og relativt hurtig.

o Bruger ansgger og far et resultat (afgaerelse).
o Godkendelse foregar i sidste trin af interaktionen.

v

EKSEMPLER PA PROCESSEN

O Seg SU
O Seg bo
O Seg pa

ligstatte
rkeringslicens

O Sag feriepenge
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INTERAKTIONSARKETYPE: ANSAGNING (A02)

En almindelig ansggningsproces, hvor borgerne gnsker at ansgge om hjeelp fra det offentlige. Interaktionen kan
indeholde en vurdering og kraeve indsendelse af dokumentation ved flere trin.

KENDETEGN PROCES

Sekvens af trin — en lineger sekvens mellem en eller flere

myndigheder og ansggeren. O—O—O—O—O

o Det kan vaere en tvaergaende sag.
EKSEMPLER PA PROCESSEN

U Seg byggetilladelse

o Der kan vaere Igbende aktiviteter, herunder kan ansggeren
blive bedt om at supplere med ekstra dokumentation i lgbet
af processen.

o Godkendelse foregar i sidste trin af processen.

U Sag plejevederlag
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INTERAKTIONSARKETYPE: ANMELDELSE (ROI) %

En simpel registreringsproces, hvor borgerne anmelder en ny haendelse til det offentlige og modtager en bekraeftelse.
Interaktionen kan kraeve indsendelse af dokumentation, men foregar i ét trin.

KENDETEGN PROCES

o Enlineaer sekvens pa ét trin mellem ans@ger og myndigheder.

o Ansgger registrerer ny information og supplerer med |—E| H @ H
dokumentation og modtager en bekraeftelse/godkendelse.

EKSEMPLER PA PROCESSEN

O Anmeld flytning
O Anmeld fadsel
O Registrer karetg;
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INTERAKTIONSARKETYPE: BESTILLING (BOI)

En simpel ansagningsproces, hvor borgerne bestiller et offentligt dokument. Interaktionen bestar af ét trin, men kan
kraeve indsendelse af dokumentation.

KENDETEGN PROCES

o Enlineaer sekvens pa ét trin mellem ans@ger og myndigheder.
o Bestiller registrerer ny information og supplerer med | —El —> @ — @
dokumentation og modtager enten en bekraeftelse eller et /7,

afslag.

EKSEMPLER PA PROCESSEN

QO Bestil attest (for eksempel vielse, straffe osv.)
QO Bestil flextrafik (for eksempel handicapkarsel)
Q Bestil NemID
O Bestil EU-kort
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INTERAKTIONSARKETYPE: G/LD (GOI)

En almindelig betalingsproces, hvor borgerne betaler gaeld til det offentlige.

o Enlinezer sekvens pa ét trin mellem betaler og myndigheder. Q P
o Registrering eller godkendelse af betaling er sluttrin. j H I]I]I] H @

EKSEMPLER PA PROCESSEN

U Betal SU-gzeld
O Tilbagebetal skat/boligstatte
U Betal bgde
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YDELSESARKETYPE: ENKELTSTAENDE KONOMISKE YDELSER (YOI) %

En ydelse tildelt en gang til en borger. Den kan dog udbetales i rater alt efter ydelsens format. Der kan kraeves indsendelse
af specifik dokumentation.

KENDETEGN PROCES

o En lineger sekvens pa ét trin mellem myndighed og modtager. -
0 — T4 —
o Udbetaling er sluttrin. -

EKSEMPLER PA PROCESSEN

QO Stette til beboerindskud, flytning
Q Statte til briller, medicin, tandbehandling

o Tilskud kan sgges til én enkel udgift eén gang.




&
YDELSESARKETYPE: LOBENDE BKONOMISK YDELSE (Y02) %

En Igbende ydelse, der gives i en laengere periode. Kan udbetales per maned/kvartalsvis.

KENDETEGN PROCES

o Enlgbende linezer sekvens mellem myndighed og modtager.

o Udbetalinger kan afhaenge af indkomst. ﬁ — ’Q/z

o Udbetalinger er sidste trin og betales lgbende, ofte pa en specifik _— /t

dato i maneden og kan vaere forudbetalt.
EKSEMPLER PA PROCESSEN

Q su
U Bgrneydelser

O Pension
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INTERAKTIONSARKETYPE: ANSAGNING (AOI)

Den mest simple interaktion, hvor virksomheden gnsker at ansage om hjzelp fra det offentlige.

KENDETEGN PROCES

En direkte, linezer ettrinsinteraktion mellem en ansgger og en

myndighed. Beslutningen er objektiv og relativt hurtig. H

o Bruger ansgger og far et resultat (afgaerelse). N

EKSEMPLER PA PROCESSEN

U Seg parkeringstilladelse

o Godkendelse foregar i sidste trin af interaktionen.

O Seg affaldsordning
O Seg udendarsservering
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INTERAKTIONSARKETYPE: ANSAGNING (A02)

En almindelig ansagningsproces, hvor virksomheden gnsker at ansgge om hjeelp fra det offentlige. Interaktionen kan
indeholde en vurdering og kraeve indsendelse af dokumentation ved flere trin.

KENDETEGN PROCES

En sekvens af trin — en lineaer sekvens mellem en eller flere

myndigheder og ansggeren. O—O—O—O—O

o Det kan vaere en tvaergaende sag.
EKSEMPLER PA PROCESSEN

O Sag refusion af sygedagpenge
SUBPROCESSER O Sag serviceattest

O Fleksjob —anmodning om vurdering af arbejdsevnen

o Der kan vaere Igbende aktiviteter, herunder kan ansggeren
blive bedt om at supplere med ekstra dokumentation i lgbet
af processen.

o Godkendelse foregar i sidste trin af interaktionen.

o Refusion
o Anmodning
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INTERAKTIONSARKETYPE: KLAGE (KOI)

Hvis virksomheden gnsker at klage eller anke en afgarelse. Interaktionen kan kraeve en vurdering af specifikke forhold og
fyldestggrende dokumentation.

KENDETEGN PROCES

En sekvens af trin.

o Sagen kan straekke sig pa tvaers af myndigheder. ;Q

EKSEMPLER PA PROCESSEN

o Kan kreeve eftersendelse af dokumenter.
o Afggrelsen er sluttrin.

SUBPROCESSER

o Klagesager O Klager over afgift, for eksempel ved for sent indsendt
arsrapport

o Ankesager
O Klager over skat, for eksempel selskabsskat

O Klager over afgarelser eller sagsbehandling
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INTERAKTIONSARKETYPE: INDBERETNING (I01)
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En simpel registreringsproces, hvor virksomheden indsender information til det offentlige og modtager en bekraeftelse.
Interaktionen kan kan kraeve indsendelse af dokumentation, men foregar i ét trin.

KENDETEGN PROCES

En lineaer sekvens pa ét trin mellem ans@ger og myndigheder.

o Ansgger registrerer ny information/beriger stamdata og
supplerer med dokumentation og modtager en
bekraeftelse/godkendelse.

o Indberetning
o Regqistrering
o Deklaration

o Erkleering
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SUBPROCESSER EKSEMPLER PA PROCESSEN

O Stamdatasendring (adresse, ejer mv.)
Oprettelse af ny virksomhed
Oplysning om NemKonto

Indberetning af NemLog-administrator

0000

Indberetning af moms
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INTERAKTIONSARKETYPE: INDBETALING (INOI)

En almindelig betalingsproces, hvor virksomheden indbetaler udestaende til det offentlige.

o Enlinezer sekvens pa ét trin mellem betaler og myndigheder. Q P
o Registrering eller godkendelse af betaling er sluttrin. “’H’I j H [”][“] H @
SUBPROCESSER EKSEMPLER PA PROCESSEN
o Udestaende betalinger (opkraevning/mellemvaerende — med U Indbetaling af A-skat
forventet deadline). O Acontoskat

o Geeld (inddrivelse, skylder penge, fristen overskredet).
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INTERAKTIONSARKETYPE: BESTILLING (BOI)

En simpel ansagningsproces, hvor virksomheden bestiller et offentligt dokument. Interaktionen bestar af ét trin, men kan
kraeve indsendelse af dokumentation.

KENDETEGN PROCES

En lineger sekvens pa ét trin mellem ans@ger og myndigheder.
o Bestiller registrerer ny information og supplerer med ‘ l H @ H @
dokumentation og modtager enten en bekraeftelse eller et

afslag.

SUBPROCESSER

o Attester O Bestil tegningsunderskrift

EKSEMPLER PA PROCESSEN

QO Bestil erklaeringer (for at handle med udlandet)

o FErkleringer O Bestil digital straffeattest med samtykke
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INTERAKTIONSARKETYPE: FORPLIGTELSE (FOI)

Denne interaktion bliver udlgst af myndighederne og forpligter virksomheden til at udfare handlinger, sasom indbetaling
og indberetning, eller til at opfylde visse forudsaetninger for at fortsaette sine aktiviteter.

KENDETEGN PROCES

o Pa virksomhedens side modtages der typisk en advisering.

o Opleves ogsa i form af uanmeldt kontrolbesag. |] I]I] ; “
o Kan ogsa vaere et krav om dokumentation. LLLLS

SUBPROCESSER EKSEMPLER PA PROCESSEN

o Forbud U Fadevarekontrol

o Pabud O Arbejdsmiljg

o Indberetninger O Miljg

o Indbetalinger
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ARKETYPE: OVERBLIK OVER BETALINGER FRA DET OFFENTLIGE (BEOI)

Et overblik over refusionsudbetalinger, tilskud og mellemvaerende fra det offentlige for virksomheder.

KENDETEGN PROCES

o Et overblik over godkendte refusioner og frister for

virksomheder. |]|]|] H H nﬂjﬂ

o Udbetaling er sluttrin. _

o Belgb og dato for udbetaling.

SUBPROCESSER EKSEMPLER PA PROCESSEN

Q Tilskud til lserlingelgn

o Tilskud
o Udbetaling af refusion

O Refusion af barselsdagpenge

O Overskydende moms
o Mellemvaerende
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