Brugerrejsen
Bliv digital borger




Formalet med projektet er at skabe sammenhaeng i borgernes
brugerrejse - ogsa nar den gar pa tveers af offentlige myndigheder og
selvbetjeningslgsninger.

Med brugerrejsen kaldet "Bliv digital borger”, der beskriver de 13-18-
ariges kontakt med det offentlige, er malet at guide borgerne igennem alt
det, man som ung skal og kan i forhold til det offentlige.

For at hjeelpe den unge, inddrages deres primaere kilde til hjeelp og

support, nemlig deres forzeldre.




Indhold

1. Ledelsesresumé - Centraler indsigter og Igsningsforslag
2. Metode og proces - Den feellesoffentlige brugerrejsemodel
3. As is - Hvordan ser brugerrejsen ud i dag?

4. To be - Hvilke lgsninger kan forbedre brugerrejsen?



Rapportens struktur

Et projektteam i Digitaliseringsstyrelsen har med inddragelse af
Skattestyrelsen, ATP/UDK, Styrelsen for it og leering, Forsvarsministeriets
Personalestyrelse og KL udarbejdet en servicedesignanalyse af brugerrejsen
"Bliv digital borger”.

Rapporten preesenterer indsigter om unge mellem 13 og 18 ar og deres
foreeldre. Rapporten afdaekker specifikke udfordringer for udvalgte
anledninger i brugerrejsen og giver et bud pa en raekke forbedringsforslag.

Rapportens del 1 bestar af et ledelsesresumé, der beskriver projektets
baggrund og samler rapportens overordnede konklusioner og
I@sningsforslag.

Projektet er tilrettelagt efter et bud pa en faellesoffentlig brugerrejsemodel. |
del 2 gennemgar vi projektets procesmodel og den enkelte fases aktiviteter.

| del 3 beskeeftiger vi os med brugerrejsemodellens 1. designfase: afdaekning
af, hvordan borgere og myndigheder oplever brugerrejsen i dag — ogsa kaldet
as is-fasen. Vi ser pa de vaesentligste anledninger, de unge har til at vaere i
kontakt med det offentlige fra de er 13 til 18 ar. De centrale anledninger
teeller:

Far fritidsjob

Sager ungdomsuddannelse

Far breve om NemID og Digital Post, nar de fylder 15 ar

Far brev om laege- og tandlaegevalg, nar de fylder 15 ar

Bliver indkaldt til Forsvarets Dag, nar de fylder 18 ar

Far brev om NemKonto, nar de fylder 18 ar
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Derudover praesenterer vi interviewundersggelsen, der bestar af interviews
med syv unge og syv foraeldre. Vi ser pa interviewundersggelsens formal,
rekrutteringskriterier og output i form af indsigter, oplevede udfordringer
(pains) og tre persona-familier. For at udfolde vores viden om malgruppen,
bestar kapitlet ogsa af tre scenarier. Scenarierne har til hensigt at gere bade
pains og personaer levende i tre korte fortzellinger.

Del 4 omhandler brugerrejsemodellens 2. designfase: generering af
Igsningsforslag, der kan imgdekomme de udfordringer, vi har afdaekket —
ogsa kaldet fo be-fasen. Her gennemgar vi de designprincipper, vi har
defineret pa baggrund af viden fra as is-fasen. Designprincipperne arbejder vi
ud fra, nar vi genererer lgsningsforslag.

Derefter praesenterer vi be-workshoppen, hvor en reekke myndigheder deltog.
Pa workshoppen dykkede vi ned i de Igsningsforslag, workshoppen affadte.
Efterfelgende beskriver vi, hvordan de mest relevante idéer blev trykprgvet
gennem en tidlig low-fi test (pa papirprototyper) med unge og deres foraeldre.

Til sidst gennemgar vi de enkelte lgsningsforslag. Lasningsforslagene er
inddelt i forskellige kategorier alt efter, om de primeert henvender sig til de
unge, deres foraeldre eller om de mere generelt danner et godt grundlag for
en bedre brugerrejse.



Del 1

Ledelsesresumeé — Baggrund,
centrale indsigter og
l@sningsforslag



Baggrund for projektet

Projektet har sin baggrund i digitaliseringspagten (marts 2019), der beskriver
ambitionsniveauet for regeringen, Danske Regioner og KL péa det digitale omrade. Her
blev det besluttet, at borgere skal opleve en mere sammenhaengende digital service og
opgavelasning pa tveers af myndigheder.

For 11 udvalgte livssituationer etableres der sammenhaengende brugerrejser i form af
l@sninger, der guider borgeren igennem relevante aerinder. En af disse livssituationer
omfatter de unge, der bliver digitale borgere og skal forholde sig til fx NemlID, Digital
Post, NemKonto, skattekort mv.

Med digitaliseringspagten blev det desuden aftalt at lancere en kampagne med det
formal at hjeelpe de unge med at forsta deres pligter, ansvar og rettigheder i forhold til
digital kommunikation med det offentlige. Kampagnen Igber i 2020.

Arbejdet bygger videre pa solide indsigter

"Indsatsen i Digitaliseringspagten for bl.a. "Bliv Digital borger" bygger videre pa:

1. Rapport og forbedringsforslag ifht. de 15-ariges brugerrejse, nar de skal i gang med
NemlID og Digital Post.

2. Guide-koncept for overblik og vejvisning af borgere i en raekke situationer.
Konceptet er udviklet i arbejdet med brugerrejser for flytning og skilsmisse.

Begge er resultater af arbejdet i Faellesoffentlig Digitaliseringsstrategi 2016-2020.

Mange andre myndigheder har desuden haft selvsteendige indsatser over for
malgruppen. Vi stod derfor pa et solidt grundlag af viden og indsigt og dermed et godt
udgangspunkt for at forbedre de 13-18-ariges kontakt med det offentlige.

Fra analyse til forslag til en bedre brugerrejse

Formalet med arbejdet med brugerrejsen "Bliv digital borger” har altsa veeret at
forbedre de unges brugerrejse. Med en service design-tilgang har vi derfor fgrst
afdaekket as is-brugerrejsen, som de unge oplever i dag for at finde udfordringer
(pains) i madet med det offentlige. Centrale anledninger, hvor unge er i kontakt med

det offentlige, er blevet brugt som et greb til at ggre arbejdet konkret — og give
mulighed for at komme med specifikke anbefalinger.

Derefter har vi i en sakaldt to be-fase givet bud pa, hvilke Igsningsforslag, der kan
supplere en guide og som kan afhjeelpe udfordringer og ultimativt skabe en bedre
brugerrejse for de unge.

Deltagelse fra andre myndigheder

Arbejdet er udfert af medarbejdere fra Digitaliseringsstyrelsen med inddragelse fra
relevante myndigheder. Myndigheder, der har deltaget i projektet: KL, Skattestyrelsen,
ATP/UDK, Forsvarsministeriets Personalestyrelse (FPS), Styrelsen for it og leering og
Digitaliseringsstyrelsen.

Borgerinddragelse

Vi har gennem hele arbejdet haft fokus pa unges kontakt
med det offentlige og inddraget bade myndigheder og
borgere via interviews, i ideudvikling og til kvalificering af
lgsningsforslag. Vi har vaeret foretaget interviews med syv
unge, syv foraeldre (bade sammen og hver for sig), mens ni
foreeldre samt seks unge har givet os feedback pa tidlige

prototyper af nogle af Igsningsforslagene.




Pains — udfordringer for de unge og deres forzeldre

Projektet viser, at de unge og deres forzeldre oplever en raekke udfordringer (pains) i mgdet med
det offentlige.

@
O

Nogle unge far ikke opsat Digital Post, for det braender pa. Nogle
unge er ikke opmaerksomme pa at tjekke Digital Post, fordi de ikke ved,
hvilke typer beskeder, der kommer i postkassen. Det kan resultere i, at
kritisk information om ungdomsuddannelse eller beskeder fra sygehuset
strander i deres indbakke.

Unge handler ikke, for de oplever konsekvenser, der kan markes
her og nu. Unge er ikke optaget af at tjekke, at alt er som det skal veere
— de handler farst, nar de oplever konsekvenser. Fx retter unge ikke
deres forskudsopggarelse i forbindelse med, at de far et fritidsjob. De er
heller ikke opmaerksomme pa at tjekke deres skatteoplysninger, fgr de
far en forkert udbetaling fra deres job.

Nar der er sket en fejl, og den skal rettes, kan de unge og deres
foraeldre opleve at havne i en blindgyde. Nogle unge og deres
forzeldre oplever, at det er sveert at gennemskue, hvordan en fejl skal
rettes. Fx fortzller flere unge, at de har haft problemer med at bruge
deres frikort i forbindelse med deres fritidsjob. Det fgles som en
frustrerende blindgyde, hvor det er vanskeligt at gennemskue, hvem der
skal handle for at Igse problemet - er det Skattestyrelsen,
arbejdsgiveren eller dem selv?

®

®
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Unge har allergi mod kancellisprog og fordyber sig ikke i laengere
tekst. Nogle unge far ikke laest introduktionsbrevet til Digital Post, mens
andre ikke laeser anmodningen fra deres arbejdsgiver om samtykke til at
indhente straffeattest. Den manglende fordybelse volder ogsa problemer,
nar de unge skal installere NemID-nggleapp’en. De laeser ikke, at de skal
vente op til en time for at gennemfgre installationsprocessen.

Foraldrene mangler information om, hvad deres bgrn skal i
forskellige situationer, hvor de skal i kontakt med det offentlige.
Forezeldrene udtrykker, at de savner et overblik pa flere niveauer. De
mangler situationsbestemt information om fx anvendelsen af frikort, nar
deres barm far et fritidsjob. Samtidig efterlyser de viden om, hvad de
generelt skal vaere opmaerksomme pa alt efter, hvilken alder deres barn
har.

Foraldrene er ikke klar over de muligheder, de har for at hjalpe
deres bgrn. Foraldrene kender ikke muligheden for at fa laeseadganag til
deres barns digitale postkasse eller muligheden for at modtage en sms,
nar der er nyt i den digitale postkassen. Flere foreeldre giver udtryk for, at
det er hjeelpemidler, der ville gavne deres hverdag.

Det er svaert for foraldrene at hjeelpe deres born, nar de selv synes,
det er uoverskueligt at navigere i det offentlige. De unges foraeldre er
den primeere stettefunktion, der hjeelper de unge med at fa tingene gjort.
Nogle foreeldre giver udtryk for, at de synes det er uoverskueligt at
navigere i det offentlige og derfor ogsa sveert at stotte deres barn.
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Designprincipper i to be-fasen

Med udgangspunkt i indsigterne har vi udviklet otte designprincipper, som fungerer som retningslinjer i
udviklingen af idéer til konkrete lgsningsforslag.

®

@ @ @

Gor det nemt at handle og formidl i et enkelt sprog

Unges opmeerksomhed ift. at laese information er kort, og for meget
information agger risikoen for, at de giver op. Taenk snarere, at de
unge ikke behgver at vide det hele pa én gang. Hav fokus pé, hvad

de unge skal ggre, og skriv i et enkelt og handlingsanvisende sprog.

Veer til stede, hvor de unge forventer, vi er til stede

Veer ikke bange for at bruge ‘serigse’ kanaler som fx Digital Post og
eBoks. Nar de unge er her, er de klar pa at mgde indhold, de skal
tage alvorligt. De unge gnsker ikke ngdvendigvis at mgde det
offentlige pa deres sociale kanaler som fx Instagram og Snapchat.

Skab relevans

Det er vigtigt at sammentaenke timingen og reekkefglgen af
budskaber, der kommunikeres. Lykkes det, oplever de unge, at
indholdet er relevant for dem. P4 den made er der storst
sandsynlighed for, at de handler.

Afstem forventningerne hos den unge

Gar det tydeligt, hvor lang tid en opgave tager at lgse. Fremhaev
gerne hvilke forudsaetninger, opgaven kreever, og de konsekvenser,
der er for den unge. Giv fx feedback i form af kvitteringer, eller
fremhaev hvor langt man er i et flow.

Design vejen tilbage

Nogle unge handler farst, nar der er sket en fejl. Vaer opmaerksom pa at
designe en vej, der hjeelper den unge, nar det er gaet galt. Fx i en situation
hvor det er en forudsaetning, at den unge har NemID, men ikke har faet det
bestilt eller aktiveret.

Kommuniker ogsa til foraeldrene

Taenk altid foraeldrene ind, nar den unge skal have information. Giv
foraeldrene overblik over, hvordan de kan hjeelpe deres barn. Overblikket
skal gives bade i den konkrete situation (hvad der er vigtigt at huske, nar
barnet far sit farste fritidsjob) og generelt (hvad de generelt skal veere
opmaerksomme pa alt efter barnets alder). Flere foreeldre efterlyser
information om laeseadgang til Digital Post.

Folg brugerne taet
Hold gje med, hvordan brugerne handler, og justér kommunikationen
Igbende. Brug statistik fra hjemmesider eller afhold uformelle brugertests.

Tank i samarbejde mellem akterer

Samarbejde mellem myndigheder og andre aktarer, der har de unge (og
deres foraeldre) som malgruppe, er vigtigt. Her er der mulighed for at dele
viden og erfaringer med malgruppen, sa myndigheder og andre aktarer er

klzedt pa til mgdet med den unge. .



Liste af lasningsforslag

De 10 Igsningsforslag

Rettet mod foreeldre Rettet mod unge @vrige lgsningsforslag
1. Automatisk fra NemlD til Digital 6. Guide til foraeldre pa borger.dk 9. Netveerk og vidensdeling om
Post 7. Timet information til foraeldre rettidig og relevant information
2. Flere og mere malrettede — push-beskeder i guiden 10.  Kommunikation til arbejdsgivere om
rykkerbreve til de unge 8. Anmodning om lseseadgang og at huske at anvende frikort
i Introduktionsflow: info om mulighed advisering

for hjeelp fra foreeldre i Digital Post
4. Markering i Digital Post: post, der
kreever handling
5. Input til kampagne til unge: skab

overgangsritual



Lasningsforslag 1 — 4

Der er udviklet 10 lgsningsforslag. Lasningsforslagene opsummeres kort her og uddybes i rapportens del 4.

=>

1. Automatisk fra NemlD til
Digital Post

| brevet om aktivering af NemID
ledes den unge til Digital Post,
hvor aktivering af NemID sker i
forbindelse med farste log ind.

De 15-arige fgres dermed
automatisk til Digital Post, nar de
har aktiveret deres NemiD.

Forslaget forbedrer og tilfgrer
flowet en hgjere grad af
automatik for de fleste 15-arige
(motorvejen).

2. Flere og mere malrettede
rykkerbreve til de unge

Der udvikles et rykkerbrev, der er
malrettet de unge, som har
modtaget post, men ikke veeret i
Digital Post. Brevet sendes til den
unges fysiske postkasse op til tre
gange.

Flere rykkerbreve i postkassen,
forventes at @ge antallet af unge,
der kommer i mal med Digital
Post, far taget stilling til
advisering og laeseadgang.

3. Introduktionsflow: Info om

mulighed for hjzelp fra
foraeldre i Digital Post

Farste gang unge logger pa
Digital Post fgres de gennem et
flow, der giver introduktion til
Digital Post og lader
vedkommende vaelge
adviseringskanal, lzeseadgang og
NemSMS.

Ved at gore det let for unge,
forventes det, at flere unge far
tiekket deres post.

4. Markering i Digital Post:
post, der kraever handling

| Digital Post skal det
tydeliggares for borgeren, hvilke
beskeder, der kraever handling,
og hvilke beskeder, der er
information.

Flere unge, der blev interviewet i
forbindelse med projektet,
fortalte, at de havde laest post i
Digital Post, som de ikke havde
forstaet, de skulle reagere pa.
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Lasningsforslag 5 - 8

5. Input til kampagne til
unge: skab overgangsritual

Kampagne med fokus pa et
overgangsritual fra barn til
voksen, digital borger.

Forsagsordning med et brev som
markgr af overgangen.

Det skaber vaerdi for savel
borgere som myndigheder, at
unge onboardes korrekt.

1%

6. Guide til foreeldre pa
borger.dk

En foraeldreguide pa borger.dk,
der giver et samlet overblik over
information, aktgrer og geremal i
forskellige situationer.

Tekst er kort, preecis og
handlingsanvisende, og der linkes
videre til sdvel mere information
som selvbetjeningslasninger.

Foreeldre mangler overblik og
efterlyser information, sa de kan
vejlede deres bgrn bedst muligt.

L

@

7. Relevant og timet
information til foraeldre —
pushbeskeder i guiden

Foraelderen kan veelge at tilmelde
sig en pamindelsesservice ved at
opgive kontaktoplysninger.

Dermed far foraelderen Igbende
tilsendt information, der kan veere
relevant fx ifm. den unges
fodselsdag.

Flere borgere efterspurgte i
brugertesten netop at fa
pamindelser om frister og
goremal.

8. Anmodning om
leeseadgang og advisering

Foreeldre far mulighed for at
sende barnet en anmodning om
at fa adviserings-e-mail/-sms eller
laeseadgang til den unges Digital
Post.

Foreeldres kendskab til
laeseadgang til andres Digital
Post er lav, og foreeldre har
reageret meget positivt pa
muligheden for at anmode deres
barn om leeseadgang og
advisering.



Lasningsforsiag 9 - 10

v

Netvaerk og vidensdeling om Kommunikation til

rettidig/relevant arbejdsgivere om at huske at

kommunikation anvende frikort

Der etableres et Arbejdsgivere mindes om at

myndighedsnetvaerk med fokus bruge de unges frikort.

pa kommunikation til og kontakt

med unge. Flere unge oplever problemer
med, at der er blevet trukket fuld

Mange myndigheder deler skat af deres Ign. Her er de eller

udfordringen med at fa de unge i deres foreelder blevet sendt frem

tale. Der ligger et potentiale i at og tilbage mellem Skattestyrelsen

dele erfaringer og best practice og arbejdsgiveren.

pa tvaers af myndigheder.



Del 2

Metode og proces —
Den feellesoffentlige
brugerrejsemodel



Processen er
tilrettelagt efter den
feellesoffentlige
brugerrejsemodel

¢,

Den fallesoffentlige brugerrejsemodel danner rammen for arbejdet med "Bliv digital
borger”. Modellen bruges i arbejdet med de 11 brugerrejser, og den bestar af tre faser: en
planlaegningsfase, en designfase og en eksekveringsfase. Modellen tilpasses efter behov
arbejdet med den enkelte brugerrejse. Denne rapport afrapporterer resultaterne fra
planlaegnings- og designfasen. Se modellen for ”Bliv digital borger” pa nseste side.

Governance er inddelt i flere niveauer. Overst er Styregruppen for digital
kommunikation (markeret med red i modellen pa nzeste side). Teettere pa projekiteamet
er de projektnaere beslutningstagere (markeret med gul i modellen). | dette projekt var de
projektnaere beslutningstagere repraesentanter fra KL, Skattestyrelsen, ATP, Styrelsen
for It og Leering samt Digitaliseringsstyrelsen. Deres rolle var at bidrage til, at der blev
truffet hensigtsmeessige beslutninger undervejs — bl.a. i forbindelse med scope og
udvikling af Igsningsforslag. Det neeste niveau i modellen er projektteamet. | dette projekt
bestod teamet af medarbejdere fra Digitaliseringsstyrelsen. Derudover deltog
medarbejdere fra de tideligere naevnte myndigheder (samt bl.a. Forsvarsministeriets
Personalestyrelse) i en workshop og bidrog med faglig sparring undervejs i arbejdet.

Modellens forste fase er planlaegningsfasen. Her udarbejdede projektteamet den
forste desk research, foretog en handfuld indledende brugerinterviews samt gav farste
bud pa en kortlaegning af brugerrejsen. Pa dette tidspunkt blev de relevante
myndigheders deltagelse i projektet aftalt.

Fase 2 er designfasen. Designfasen bestar af tre diamanter, hvoraf den farste fokuserer
pa as is. For at afdeekke, hvordan verden ser ud i dag, foretog projekiteamet en
interviewundersggelse. Undersggelsen fungerede som afsaet for at udlede pains og
udvikle personaer. Derudover kom viden om det enkelte myndighedsomrade ogsa i spil
gennem lgbende dialog.

| de naeste to diamanter skifter fokus til to be. Her sa& vi pa, hvordan vi kunne
imgdekomme de pains, borgerne oplever. Sammen med myndighederne afholdt
projektteamet en to be-workshop, hvor vi i feellesskab udviklede Igsningsforslag.
Efterfelgende blev lgsningsforslagene videreudviklet og kvalificeret med input fra borgere
og myndigheder.

Fase 3 er eksekveringsfasen. | eksekveringsfasen udvikles en guide pa baggrund af
den viden, der er genereret i projektet. Projektets fremfundne lgsningsforslag beskrives i
en styregruppesag, sa styregruppen kan traeffe endelige beslutning om, hvorvidt der skal
igangseettes yderligere arbejde med de enkelte Igsningsforslag.



Bliv digital borger

Planlaegningsfasen Designfasen Eksekveringsfasen

2Y2 maned Udvikling af guide: 1 maned

STG
orienteres

Styregruppe-

mgde

Guide

Udvikling Release

Styregruppe-
made

Nye projekter
AS IS TO BE

e e ° Nye begreber,

S Overlevering

lovgivning etc.




Formal

Output
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Planlaegningsfasen

Overblik over brugerrejsen
vha. desk research, input
fra myndigheder og
indledende
borgerinterviews.

Farste kortleegning af
brugerrejsen og
projektets scope. Aftale
med relevante
myndigheder om
deltagelse i
designfasen.

Kvalificere
brugerrejsen og
identificere borger- og
myndighedspains
gennem interviews.

Borger- og
myndighedspains
0g personaer er
beskrevet.

Designfasen

Udvikle
l@sningsforslag i
samarbejde med
relevante myndigheder
pa en to be-workshop.

En liste af
lgsningsforslag er
klar til kvalificering.

Kvalificere
lgsningsforslag ved
hjeelp af tidlige
brugertests og dialog
med borgere og
myndigheder.

Den endelige liste af
lgsningsforslag, der
skal indga i rapporten.

Eksekveringsfasen

Guides

Udvikling

Nye projekter

Nye begreber,

lovgivning etc.

—

Release

Overlevering
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Del 3
As IS — Hvordan ser
brugerrejsen ud i dag?



As Is-brugerrejsen *ooe

En sammensat brugerrejse, der tilsammen beskriver en Ilgbende onboardinproces

"Bliv digital borger” er en sammensat brugerrejse, der er vanskelig at definere klart Anledningerne er sdledes de nedslagspunkter, der til sammen udger brugerrejsen
fra start til slut. | stedet kan brugerrejsen ses som en Igbende onboardingproces — "Bliv digital borger”. De bestar af:
nemlig den unges onboardingproces mod at blive digital borger.

1. Far fritidsjob
At vaere digital borger betyder, at man har styr pa de ting, der kraeves for at bega 2. Seger ungdomsuddannelse
sig digitalt i kontakten med det offentlige. Det indebzerer, at man har et NemID, 3. Far breve om NemID og Digital Post
som man kan finde ud af at bruge pa en sikkerhedsmaessig forsvarlig made. Det 4. Far brev om laege- og tandlaegevalg fra Danske Regioner
betyder, at man ved, hvor man modtager post fra det offentlige, man er i stand til at 5. Bliver indkaldt til Forsvarets Dag
bruge selvbetjeningslasninger, og man kender sine rettigheder. 6. Far brev om obligatorisk NemKonto
De unge far ikke styr pa det hele pa én gang. Vejen mod at blive digital borger er | as is-fasen vil vi bruge anledningerne som afsaet til at blive klogere pa
en proces, hvor de unge trin for trin opbygger viden og kompetencer til at bega sig brugerrejsen fra flere perspektiver. Myndigheder og @vrige akterers roller bliver
digitalt i forhold til det offentlige. Det indebaerer bade at betjene sig af digitale kortlagt, og vi undersgger de unge og deres foreeldres oplevelser med de
Igsninger, men ogsa at fa en fa en forstaelse for, hvad det offentlige er for en forskellige situationer.

sterrelse — det er i hgj grad en forudsaetning for, at fgrstneevnte lykkes.

Nar de unge er et sted mellem 13 og 17 ar, far de sa smat flere og flere
anledninger (end dagsinstitution eller skole) til at veere i kontakt med det offentlige.
Det kan ske i kraft af forskellige situationer. Nogle anledninger opstar i kelvandet
pa et behov hos de unge, mens andre initieres af det offentlige.

Scope
Unge i alderen 13-18 ar.

De unges onboardingproces mod at blive digital
For at fa et overblik over brugerrejsen "bliv digital borger”, har vi valgt at gare den

sa konkret som mulig ved at dykke ned i de anledninger, de unge hyppigst har til at
veere i kontakt med det offentlige. Speendingsfeltet mellem de unge, det digitale

borger med forskellige pligter og rettigheder.

og det offentlige.
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Brugerrejsens anledninger og de alderstrin, hvor de typisk
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Anledning: Far fritidsjob

Mange unge mellem 13 og 17 ar har et fritidsjob. De begynder at tjene deres
egne penge og far erfaring med at have ansvar for at udfgre arbejdsopgaver
for en arbejdsgiver.

| kglvandet péd at fa et fritidsjob fglger ogsa en raekke andre praktiske ting:
Hvordan ser en Ignseddel ud? Hvordan fungerer et frikort? Hvordan far jeg
fat i de der feriepenge?

Hvilke akterer magder den unge?

Nar den unge far et fritidsjob, falger et behov for at have sin egen
bankkonto. Det har mange unge i forvejen, men nu opstar der et staerkere
fokus pa at felge kontoens saldo. Lensedlerne modtager de unge typisk
elektronisk. Det betyder, at de skal tiekke dem pa eBoks eller Digital Post
via borger.dk (hvis de er over 15 ar og har et NemID).

For at bruge ens fribelgb hos Skattestyrelsen, skal der styr pa frikortet. Er
de unge under 15 ar, skal de aktivere deres frikort pa skat.dk. Er man over
15 ar, har man automatisk et frikort, som arbejdsgiveren skal bruge til at
udbetale Ign.

Nar de unge skal have feriepenge, er der en belgbsgraense pa 1.500 kr.
Mange unge i aldersgruppen falder under belgbsgraensen. Har man optjent
under 1.500 kr., bliver pengene automatisk udbetalt — hvis man har udpeget
en NemKonto. Man kan bruge NemlD til at udvaelge en NemKonto pa
nemkonto.dk eller udpege en konto gennem sin bank.

For de 15-17-arge er NemID og Digital Post omdrejningspunktet, der skal
vaere pa plads, far de unge kan komme i mal med at fa styr pa lgnsedlerne,
skatteforhold og feriepenge.

Stotte fra foraeldre og netvaerk

Ofte far de unge hjzelp til at fa styr pa det hele af deres foreeldre. Deres
gvrige netvaerk i form af kolleger og venner i skolen, der har mere erfaring
med skat og feriepenge, end de selv har, spiller ogsa en rolle i vejledningen
af de unge.

Kort fortalt

« | 2017 havde hver 3. ung i alderen 13-18 ar et
fritidsjob. (Kilde: Danmarks Statistik)

* Involverede aktgrer: Skattestyrelsen, ATP og
DIGST (NemKonto, NemID og Digital Post).
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Anledning: S@ger ungdomsuddannelse

Hvert ar sgger cirka 100.000 unge ind pa en ungdomsuddannelse pa
optagelse.dk. Det er et valg, som har indflydelse pa deres fremtidige
uddannelsesmuligheder. Det er en stor beslutning, der kan vaere sveer og
overveeldende for nogle.

Hvilke akterer magder den unge?

De unge, der sgger ind pa en ungdomsuddannelse umiddelbart efter 9. eller
10. klasse, taler med en vejleder i skolen. De bliver introduceret til
uddannelsesguiden.dk, hvor de kan blive klogere pa de forskellige
uddannelser. Siden bestar ogsa af indhold, der er malrettet foraeldrene.

Derudover bliver de unge vejledt i at bruge optagelse.dk. Optagelse.dk er
det knudepunkt, alle skal igennem, nar man skal sende en ansggning
afsted. Her skal de unge bruge UNI-Login for at logge ind og udfylde
ansggningen. Er den unge under 18 é&r, skal en foreelder eller vaerge
underskrive ansggningen med NemlD, inden den afsendes.

Nar den unge skal have svar pa sin ansggning, er processen mindre
ensrettet. Mange institutioner giver svar pa ansggningen via Digital Post,
mens nogle sender svarbeskeder pa mail.

Oftest er det vigtigt, at den unge har styr pa sit NemID og opsat Digital Post,
sa den unge er klar til at modtage information fra uddannelsesinstitutionen.

Stotte fra foraeldre og skolen

De unge, der sgger en ungdomsuddannelse direkte efter folkeskolen, far
vejledning om deres uddannelsesmuligheder og stgtte til at udfylde
ansggningen og fa den sendt.

Kort fortalt

Hvert ar seger cirka 100.000 ind pa en
ungdomsuddannelse via optagelse.dk.
Ungdomsuddannelser bestar af gymnasiale
uddannelser og erhvervsuddannelser.
Involverede aktgrer: STIL (ug.dk og optagelse.dk,
NemlID, Digital Post, KL (KUI-vejledere, grundskoler

og ungdomsskoler).
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Anledning: Far NemID og Digital Post **%¢

Den unges 15-ars fedselsdag er et centralt nedslagspunkt i

onboardingprocessen mod at blive digital borger. Nar en borger fylder 15 ar, Stotte fra foraeldre

er det obligatorisk for borgere at have en digital postkasse, sa de kan De unge far ofte hjeelp af deres foreeldre til at fa opsat postkassen.

modtage post fra det offentlige, med mindre man i szerlige tilfaelde bliver Forzeldrene er ofte afggrende for, at de unge kommer igennem denne

fritaget. Det betyder, at man skal have sit ferste NemID for at kunne logge kritiske del af onboardingprocessen. Dels initieres anledningen ikke af et

ind og se sin digitale postkasse, enten pa e-Boks eller via Digital Post pa behov hos den unge, og dels er Digital Post et ukendt omrade for den unge,

borger.dk. der kan have sveert ved at f4 gje pa, hvorfor det skulle veere relevant pa
dette tidspunkt.

For at varetage de gvrige anledninger, den unge har til at veere i kontakt til
det offentlige, er Digital Post essentiel. Har den unge opsat Digital Post til at
give adviseringer pa sms eller mail, nar der er nyt i postkassen, er den unge
godt rustet til at modtage vigtige beskeder og handle, nar det er relevant.

Hvordan kommer den unge ind i sin postkasse for forste gang? Kort fortalt
Nar den unge bliver 15 ar, skal det forste NemID bestilles. Det kan ggres pa
nemid.nu eller ved at tage til borgerservice. Har man allerede et NemID,
man kan bruge til banken, kan det opgraderes til et NemID, der kan bruges
til det offentlige. Nar NemID’et modtages, skal det aktiveres pa nemid.nu. postkasse —dog med szerlige undtagelser

* Alle borgere i Danmark skal have en digital

» Den digitale postkasse er obligatorisk fra 15 ar

Herefter er den unge Kklar til at logge ind via e-Boks eller borger.dk og se sin
digitale post for forste gang. | flowet inden man kommer ind i postkassen, er
det muligt at indtaste sine kontaktoplysninger (ét telefonnummer og to e- (NemID og Digital Post) og
mailadresser) til brug for adviseringer. Skal foreelderen ogsa have kommunerne/borgerservice.

adviseringer, nar den unge far ny post, er det i et af disse felter, foreelderens
kontaktoplysninger skal indtastes.

* Involverede aktgrer: Digitaliseringsstyrelsen
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Anledning: Far breve fra det offentlige

Andledningen "Far andre breve fra det offentlige” daekker fx:
* Far brev om laege- og tandlaegevalg
* Bliver indkaldt til Forsvarets Dag
* Far brev om obligatorisk NemKonto

Nar man far et fritidsjob eller skal sege ungdomsuddannelse oplever den
unge et konkret behov for at veere i kontakt med det offentlige — et behov
der er opstaet hos den unge selv. Det offentlige sender dog ogsa en reekke
breve, som den unge skal forholde sig til.

Nogle af de breve, det offentlige sender til de unge

Umiddelbart inden den unge fylder 15 ar, modtager man et fysisk brev fra
Danske Regioner. Brevet indeholder information om, at nar den unge fylder
15 ar, har man ret til selv at skifte leege, uden at en foreelder eller vaerge skal
give samtykke. For at skifte laege kraever det dog NemID — som den unge
ikke har pa dette tidspunkt. | brevet star der ogsa, at barnet frit kan vaelge
tandleege fra 16-arsalderen.

Umiddelbart inden den unges 18-ars fadselsdag, far man brev i Digital Post
fra Forsvarsministeriets Personalestyrelse (FPS). Mand far en
indkaldelse til Forsvarets Dag, mens kvinder far et informationsbrev. Det er
obligatorisk at deltage i Forsvarets Dag som mand. Efterfalgende modtager
maend flere digitale breve, og de skal udfylde og indsende et helbredsskema
via Digital Post.

Nar man bliver 18 ar, far man et brev i Digital Post fra NemKonto. | brevet
bliver det beskrevet, at NemKonto er obligatorisk fra man er 18 ar.
NemKontoen kan udpeges med NemlD pa& nemkonto.dk eller gennem
banken.

Kort fortalt

De unge far flere breve fra det offentlige i

perioden fra de er 13 til 17 ar.
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AS IS

Kortlagt brugerrejse og centrale anledninger
Interviewindsigter

Personaer for tre familietyper

Borger- og myndighedspains

Tre scenarier, der viser pains set fra de tre personaers

synspunkter
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Interviews

600

Formal med undersggelsen, rekrutteringskriterier og interviewpersoner

Formal

Formalet med interviewundersggelsen
var at fa indsigter i de unges og deres
foreeldres erfaringer i forhold til at veere i
kontakt med offentlige myndigheder
gennem digitale selvbetjeningslasninger.
Hvad er sveert for de unge og deres
foreeldre i dag, og hvad kan forbedres.

Derudover s@gte vi ogsa en dybere
forstaelse for, hvordan den unge og
foreelderens relation har betydning for
den unges viden om og made at lgse
forskellige ggremal hos det offentlige pa.

Kriterier for rekruttering

13-19 ar.

Bor hos foreelder/foreeldre eller vaerge.
Aldersmeessig spredning.

Har NemID

Har eller har haft et fritidsjob

Foraeldrene har ingen eller kort uddannelse
Foreelderen er den voksne i barnets liv, der
oftest hjeelper med opgaver som fx kontakt

med det offentlige.

Geografisk: Informanterne skal vaere fordelt
pa Sjeelland og i hovedstadsomradet.

Interviewpersoner

Pa baggrund af malgruppens kriterier
endte vi med at bes@ge og interviewe
syv familier — det vil sige i alt 14
informanter.

Fire af familierne havde bopzel i
hovedstadsomradet og tre af familierne
havde bopzael pa Sjeelland med mindst en
times kgrsel fra Kabehavn.

Informanterne levede pa mange mader
forskellige liv. Vi talte med bade enlige
mgadre, en klassisk kernefamilie, borgere
med ADHD og leesevanskeligheder, en
mor pa fgrtidspension og en ung med
egen Youtube-kanal og hjemmeside.
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Vores tilgang til

interviewundersggelsen

Vores tilgang til interviewundersgagelsen var etnografisk. Det etnografiske
interview er et abent interview, hvor man forsgger at fa indblik i borgernes
hverdag.

For at komme teettere pa familiernes hverdagsliv, besggte vi
informanterne i deres hjem i tre timer, hvor vi interviewede den unge og
foraeldreren hver for sig og til sidst sammen.

Undervejs i interviewet anvendte vi forskellige prober, som vi bad dem om
at forholde sig til. En probe er en metode til at fa adgang til brugernes
oplevelser, veerdier og falelser. Det kan fx veere et billede eller gvelse,
som informanterne skal forholde sig til.

Proberne bestod blandt andet af en kortsorteringsgvelse, hvor de unge
og foreeldrene skulle vaelge, hvilke garemal de havde erfaringer med hos
det offentlige. Vi bad dem ogsa om at logge pa deres digitale postkasse
pa borger.dk. Det gav et vigtigt indblik i, hvordan den unge navigerer pa
en offentlig hjemmeside, og hvordan den unge forstar den information,
der praesenteres.

Vi valgte ogsa at interviewe den unge og foreeldreren sammen. Pa den
made fik vi en fornemmelse af, hvordan foraeldreren og den unge fx
kunne blive overrasket over hinandens holdninger og antagelser om
deres individuelle ansvar i forhold til det offentlige.
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Kortsorteringsovelsen var en made at hjelpe
informanternes hukommelse pa og dermed identificere
deres konkrete oplevelser med det offentlige.




Emilie, 15 ar, pa sit vaerelse. Emilie bruger meget af
sin fritid pa at tegne forskellige dyr. Hun fortzeller, at
hun ikke er seerlig selvstaendig og klar til at sta pa
egne ben.

606

Hun har sé meget andet i hovedet,
0g jegq er ret sikker pa, at hun ikke
tiekker sin digitale postkasse. Det
kraever mere af Emilie, end man
sadan lige tror. Jeg tror, det er et
stort ansvar. Jeg tror faktisk ikke, hun
er klar til det.

- Louise, mor til Emilie pa 15 ar.

JJ

Et stort ansvar hviler pa de unge

De unge og deres foreeldre reflekterer alle over, hvilket ansvar de har i
forhold til det offentlige. Ofte mener de unge selv, at de baerer et stort
ansvar, mens foreeldrene oplever, at der hviler maske et for stort ansvar pa
de unges skuldre.

Digital kommunikation og kommunikation med det offentlige eri al sin
banalitet noget, den unge skal ggre for fagrste gang. De er udfordrede af
ikke at have stor viden om, hvad det offentlige kan tilbyde, hvordan det
offentlige opererer og ikke mindst af det sprog, som det offentlige bruger.

Flere af de unge er derfor udfordrede, nar det kommer til at forsta logikken
omkring den digitale kommunikation med det offentlige. De er afhaengige af
paedagogisk vejledning for at lykkedes — selve de digitale Igsninger har de
ikke sveert ved at anvende, nar farst de har forstaet, at de skal derhen. Det
er konkteksten, der er sveer.
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77 Jeg faler mig ikke

seerlig selvsikker i
forhold til at gare de her
ting. Jeg ved ikke, hvad
Jeg ville gare, hvis jeg
ikke kunne fa hjeelp af
nogen.

- Martin, 19 ar.
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Det er mig, der har ansvaret,
men jeq har ikke kontrollen. Hvis
Jjeg havde kendt til leeseadgang,
havde det hele veeret meget
nemmere. Det er jeg ked af, at
Jeg ikke har vidst fra starten.

- Charlotte, mor til Julie, 15 ar.

Foraeldre og unge kender ikke til la@seadgang

De fleste foraeldre og unge kender ikke til muligheden for, at foraeldre
kan fa laeseadgang til den unges digitale postkasse. Flere af foreeldrene
forstar farst under interviewet, at al vigtig post sendes til den unges
digitale postkasse. De bliver bade overaskede og forargede, og det far
en foraelder til at sige, at det var foraeldrene, der burde have adgang til
barnets postkasse, mens den unge kun skulle have laeseadgang.

Muligheden for la&eseadgang ville de fleste af foreeldrene gerne have
veeret oplyst om. De mener, at det ville have vaeret nemmere at hjeelpe
deres barn. En af foraeldrene forteeller, at hun har Igst problemet selv
ved at opbevare den unges NemID og kode og derigennem have
adgang til den unges digitale post. Vi har en formodning om, at hun
ikke er den eneste.

De unge har forskellige reaktioner pa muligheden for
laeeseadgang til foraelderen. Nogle af de unge har ikke noget
imod, at deres foraeldre far leeseadgang, mens flere ikke synes,
at deres foraeldre skal have lseseadgang. lkke fordi der er
noget hemmeligt i postkassen, men fordi de mener, at de selv
har meget godt styr pa at fa leest deres digitale post. De fleste
unge synes dog, at en eller anden form for advisering til
foreeldrene om ny post til den unge kunne veere en hjeelp.
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’ ’ Jeg harte mine kolleger tale om
feriepenge. Jeq fik hjaelp af min chef.
Jeg kan ikke huske, hvad siden
hedder, men det var nemt nok.
- Mads, 17 ar

Hvis det er relevant, lykkes de unge ofte

Der er flere eksempler pa, hvordan oplevet relevans hos de unge haenger sammen
med, at de unge handler — og lykkes med deres ggremal hos det offentlige. Fx har
flere af de unge haft udfordringer med frikortet farste gang, de far udbetalt lgn. Da
det er penge, som de gnsker af fa udbetalt, lykkes det de fleste at fa lgst
problemet.

Et andet eksempel er en ung, som ikke havde faet aktiveret Digital Post og bestilt
NemlID, og fik en slem overraskelse, da han ikke kunne se, om han var blevet
optaget pa en ungdomsuddannelse. Et tredje eksempel er en ung, som forteeller, at
han var teet pa at blive fyret fra sit fritidsjob, fordi han ikke fik leest et brev fra sin
arbejdsgiver ordentligt, hvor der stod, at han skulle samtykke til, at arbejdsgiveren
matte indhente hans straffeattest. Lasningen var faktisk nem, da han farst fik laest
brevet ordentligt.

Arsagen til, at udfordringerne opstar, skyldes delvist, at de unges ‘attention
span’/koncentrationsevne er kort. De lzeser sjeeldent information grundigt. Det kom
fx ogsa til udtryk ved, at flere af de unge havde hentet NemID Nggleapp’en, men
ikke var kommet i mal med at installere den, fordi de ikke forstod
installationsprocessen. Ifglge de unge var det app’en, der ikke virkede pa deres
telefon.
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Kontroltab
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Brug af
digitale
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Forholdet
til ‘det
offentlige’
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Indsigter ...
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Interviews med de unge og deres foraeldre.

Unge handler ikke, for de oplever relevans. Indtil unge far et fritidsjob
eller skal sgge ind pa en ungdomsuddannelse er behovet for at oprette
adgang til Digital Post ikke til stede. Derudover er privatskonomi den
primeere anledning, der ger digital kommunikation med det offentlige
relevant for unge. Det kan veaere i forbindelse med feriepenge, penge tilbage
i skat, tiekke lgnsedler, lommepenge, opsparing og oprettelse af bankkonto.

Unge forstar lgsningen, men ikke logikken. Unge har generelt god
erfaring med at navigere i det digitale. Det, de imidlertid ikke forstar, er
konteksten omkring lgsningen. De har ikke forstdelse for de pligter og
rettigheder, der er knyttet til det offentlige. Det er vanskeligt for de unge at
forholde sig til feriepenge, formalet med frikort og fradrag og forskellen pa
Digital Post og eBoks, nar deres forstaelse for, hvad det offentlige er, farst er
ved at blive opbygget.

Unge skelner mellem ‘serigse’ og ‘useriose’ kommunikationskanaler.
Sociale medier som Snapchat og Instagram udger en stor del af de unges
kommunikationskanaler. Sms’er er gammeldags og bruges til at
kommunikere med deres foraeldre. Mange har ogsa lagt mails pa hylden,
men der er stadig nogle, der ggr brug af e-mails til serigst indhold fx fra
gymnasiet. En lignende opfattelse ger sig geeldende for Digital Post og
eBoks. Felles for de unge er, at de anser eBoks som et sted, der alene
samler vigtige beskeder. Det giver tryghed, at de vigtige informationer ikke
forsvinder i deres mailboks, der er fyldt med ulaeste nyhedsbreve, eller pa
forgaengelige sociale medier.

Unges ‘attention span’ og talmodighed er kort. Nar det kommer til
installation af NemID nggleapp og senere brug af app’en, er unge tilbgjelige
til at give op, far de er i mal, hvis de mader tekniske udfordringer.

Unge er digitalt indfedte, men ferstegangskunder hos det offentlige.
Unge er i sagens natur nybegyndere i digital kommunikation med det
offentlige. De har et meget begraenset kendskab til, hvordan det offentlige
opererer, og hvor man kan ops@ge det offentlige. De unge vil derfor gerne
vejledes bedre til at lase det, de skal.

At blive voksen er en proces for den unge. Unge har et gnske om at tage
ansvar og treede ind i voksenrollen, men det er sveert for dem i praksis. De
anser det for deres eget ansvar at leese deres digitale post, men det er
stadig deres foreeldre, der ringer til laegen, til borgerservice eller til
Skattestyrelsen. At tage det fulde ansvar, siger de, er de farst klart til, nar de
fylder 18 ar.
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Indsigter ...
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Interviews med de unge og deres foraeldre.

Kontroltab og manglende overblik skaber utryghed hos foraldrene.
Foreeldrene synes, de unge skal tage et stort ansvar, nar de fylder 15 ar.
Utrygheden styrkes af, at kommunikationen med det offentlige ikke laengere
gar gennem foreeldrene. De oplever, at de har ansvaret for de unge, men
mister kontrollen, nar de unge far deres egen digitale postkasse. At fa styr
pa kommunikationen mellem den unge og det offentlige er omvendt en stor
lettelse for foreeldrene.

Forzldre efterlyser information, sa de kan vejlede deres born bedst
muligt. Foreeldrene synes, de unge skal tage et stort ansvar tidligt, men
samtidig giver de udtryk for, at det er en fornuftig ‘indkeringsperiode’ frem til,
at den unge bliver 18 &r. Foraeldrene eftersperger i den forbindelse viden,
der kan klsede dem pa til at hjselpe deres barn. De efterlyser et overblik over
de unges praktiske garemal, og hvad der forventes af de unge pa forskellige
tidspunkter i takt med, at de bliver eldre. Flere udtrykker, at breve er en
foretrukken kommunikationskanal til denne type vigtig information.

Foraldre kender ikke til la2seadgang til Digital Post, men vil gerne
bruge det. Foraeldre er generelt ikke klar over, at deres bgrn kan give dem
leeseadgang til deres digitale postkasse. De synes, det er en god idé enten
at laese med eller fa en notifikation, nar der er ny post til den unge.

lkke alle foreeldre er ”digitale vejledere”. Foreeldres evne til at lgse
gagremal hos det offentlige og betjene sig af digitale lgsninger er vidt
forskellige. Hvordan foraeldrene handterer deres egent kontakt med det
offentlige, smitter af pa de unge.

Unges netvaerk uden for familien er ogsa en stottefunktion. De unge
bliver ikke kun hjulpet af deres foreeldre, men far ogsa assistance i andre
sammenhaenge sasom pa deres fritidsjob og i skolen. Nogle unge opnar
viden om feriepenge, frikort og arsopggrelse gennem deres kolleger og
venner. De hjalper de unge med at klare konkrete ggremal som fx at
ansgge om feriepenge eller tiekke deres arsopggrelse.
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Ud fra indsigterne har
vi formuleret en reekke
pains, vi kan tage
videre med i to be-
designfasen.

Indsigter
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Pains — udfordringer for de unge og deres forzeldre

De unge og deres foreeldres udfordringer i kontakten med det offentlige.

@
O

Nogle unge far ikke opsat Digital Post, for det braender pa. Nogle
unge er ikke opmaerksomme pa at tjekke Digital Post, fordi de ikke ved,
hvilke typer beskeder, der kommer i postkassen. Det kan resultere i, at
kritisk information om ungdomsuddannelse eller beskeder fra sygehuset
strander i deres indbakke.

Unge handler ikke, for de oplever konsekvenser, der kan markes
her og nu. Unge er ikke optaget af at tjekke, at alt er som det skal veere
— de handler farst, nar de oplever konsekvenser. Fx retter unge ikke
deres forskudsopggarelse i forbindelse med, at de far et fritidsjob. De er
heller ikke opmaerksomme pa at tjekke deres skatteoplysninger, fgr de
far en forkert udbetaling fra deres job.

Nar der er sket en fejl, og den skal rettes, kan de unge og deres
foraeldre opleve at havne i en blindgyde. Nogle unge og deres
foraeldre oplever, at kommunikationen med det offentlige kan veere
sveer, nar en fejl skal rettes. Fx fortaeller flere unge, at de har haft
problemer med at bruge deres frikort i forbindelse med deres fritidsjob.
Det fgles som en frustrerende blindgyde, hvor det er vanskeligt at
gennemskue, hvem der skal handle for at lase problemet - er det
Skattestyrelsen, arbejdsgiveren eller dem selv?

®

®

®

Unge har allergi mod kancellisprog og fordyber sig ikke i laengere
tekst. Nogle unge far ikke laest introduktionsbrevet til Digital Post, mens
andre ikke laeser anmodningen fra deres arbejdsgiver om samtykke til at
indhente straffeattest. Den manglende fordybelse volder ogsa problemer,
nar de unge skal installere NemID-nggleapp’en. De laeser ikke, at de skal
vente op til en time for at gennemfgre installationsprocessen.

Foraldrene mangler information om, hvad deres bgrn skal i
forskellige situationer, hvor de skal i kontakt med det offentlige.
Forezeldrene udtrykker, at de savner et overblik pa flere niveauer. De
mangler situationsbestemt information om fx anvendelsen af frikort, nar
deres barn far et fritidsjob. Samtidig efterlyser de viden om, hvad de
generelt skal vaere opmaerksomme pa alt efter, hvilken alder deres barn
har.

Foraldrene er ikke klar over de muligheder, de har for at hjalpe
deres bgrn. Foraldrene kender ikke muligheden for at fa laeseadganag til
deres barns digitale postkasse eller muligheden for at modtage en sms,
nar der er nyt i den digitale postkassen. Flere foreeldre giver udtryk for, at
det er hjeelpemidler, der ville gavne deres hverdag.

Det er svaert for foraldrene at hjeelpe deres born, nar de selv synes,
det er uoverskueligt at navigere i det offentlige. De unges foraeldre er
den primeere stettefunktion, der hjeelper de unge med at fa tingene gjort.
Nogle foreeldre giver udtryk for, at de synes det er uoverskueligt at
navigere i det offentlige og derfor ogsa sveert at stotte deres barn.
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Ud fra indsigterne og
pains har vi udarbejdet
personaer, vi kan tage
videre med | to be-
designfasen.

Indsigter og pains

Personaer
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Malgruppe og
personaer

¢,

Tre personaer

Pa baggrund af de dybe indsigter fra
interviewundersggelsen har vi udviklet tre personaer.
Personaerne repraesenterer hver iseer karaktertreek,
folelser og erfaringer hos vores 14 informanter.

De tre personaer repraesenterer ikke malgruppen i form
af individuelle karakterer, som man kender personaer
fra andre sammenhaenge. Det er en vigtig indsigt i
vores analyse, at de unge ikke lgser opgaver i en
isoleret kontekst, men i et samarbejde med en forzelder
eller med hjelp fra deres netveerk. Derfor er det
"familiepersonaer”, der til dette formal konkretiserer
malgruppen.

Malgruppen er som tidligere naevnt familier med
foreeldre, der har en kort eller ingen uddannelse, og
unge mellem 13-19 ar, der har eller har haft et fritidsjob.

Personaerne skal anvendes i idégenereringsprocesser
i to-be-fasen samt i designprocessen til at udvikle en
mere sammenhaengende brugerrejse for de unge.



Personaer
Den travie familie

Navn og alder: Jacob er en dreng pa 17 ar.

Bopal og foraldre: Jacob er vokset op i en kernefamilie i et middelklassehjem i et parcelhus i en stgrre by pa
Sjeelland. Det er en familie med fart pa i hverdagen. Jakob er mellembarn i en sgskendeflok pa tre. Faren, Lars,
er handveerker, og moren, Mette, arbejder som butiksassistent i en isenkreemmer.

Skole og fritidsjob: Han gar pa gymnasieti 1.g, og han har et fritidsjob i den lokale brugs, hvor han er
flaskedreng.

’ ’ Jeg synes egentlig, at jeg har meget godt styr pa det, og der er jo
heller ikke noget, der kan ga rigtig galt, for jeg fylder 18 ar. Men sa

skal jeg ogsa have styr pa alting selv.

Behov og udfordringer

* Der er fart pa Jacobs liv, hvor gymnasiestart, fritidsjob og sport fylder det meste. Han dveeler ikke lzenge ved et problem og forsgger at
lgse det: han giver hurtigt op og "glemmer” det. Ordsproget "ude af gje — ude af sind” passer godt pa ham.

* Vejen til at blive en (digital) borger kommer fra et fragmenteret vidensmeanster, hvor Jacob leerer om fx NemID, feriepenge og skattekort
ad tilfeeldige veje.

+ Jacob og hans familie har en hgj grad af tillid til det offentlige og en mellem grad af tryghed i anvendelsen af offentlige
selvbetjeningslgsninger. Ofte skal problemet Igses, nar det er opstaet og pa baggrund af en rykker — ofte med en hurtig frist. Da de er
en travl familie, er der sjeeldent skabt rum til refleksion og leering.

« Nar Jacob og Mette s@ger information, bruger de Google, og det lykkes for det meste at finde frem til en Igsning derfra. Ellers ringer
Mette til support.



Den travle familie

Jacobs forzeldre

Faren har hverken overblik over privatekonomien eller familiens daglige kalender. Det er derfor Mette, der har taget over — ogsa pa det digitale omrade. Hun er
frustreret over, at det ikke er nemmere at hjeelpe Jacob med hans digitale ggremal. Hun ved, at hun burde have styr pa det, da hendes aldste barn allerede har
NemlID og eboks. Men hun tager det ikke sa tungt. Hverdagen haenger jo meget godt sammen alligevel, og hendes erfaring er, at det altid lykkes at handtere
problemerne, nar de opstar.

Gymnasium og fritid

Jacob gar pa gymnasiet i 1.g, og i hans fritid er han ungarbejder i den lokale brugs. Nar Jacob ikke er pa arbejde i den lokale brugs, gar han til fodbold eller
opholder sig pa sit veerelse, hvor han typisk ligger i sengen og gamer med sine venner. Det er ikke usaedvanligt, at der star madrester pa veerelset, og der
leegger tej spredt i bunker.

Jacob fandt selv jobbet hos den lokale brugs via en hjemmeside for unge, der sgger fritidsjob. Han skrev selv ansagningen og skrev ogsa selv under pa
kontrakten, som kom via eBoks. Han har laenge haft en bankkonto til lommepenge, men det var farst da han fik NemID, at han fik mobilbank. Efter han er
begyndt at fa udbetalt Ign, tjekker han ofte sin mobilbank — han ser dog aldrig sine lgnsedler.

Kommunikationskanaler
Jacob ser ikke sine sms’er. Han har to mailkonti — én til oprettelse af spilkonti mv. og én til "serigse” ting som mails fra gymnasiet. Han tjekker kun sin eboks,
nar der er ny post, som han bliver opmaerksom pa via notifikationer fra app’en.

Erfaringer med det offentlige og tilgang til problemlgsning

Jacob gar til livet med en ubekymret indstilling. Han har en forventning om, at det ikke kan ga helt galt. Da Jacob var 15 ar, modtog han brev om, at han skulle
have Digital Post og NemID. Han fik ikke rigtig laest brevet, og det blev vaek. Badde han og hans foreeldre glemte det hurtigt. | en travl familie er det, der er ude af
gje ogsa ude af sind. Jacob fik en ubehagelig overraskelse, da han sggte ind pa en ungdomsuddannelse og troede, at han var den eneste, der ikke var blevet
optaget blandt sine klassekammerater. Han vidste ikke, at optagelsesbrevet var i hans digitale postkasse. Herefter fik han hurtigt oprettet et NemiID.

Jacob laeser generelt ikke information grundigt. Af samme arsag er det ikke lykkedes ham at installere NemID nggleapp’en, da han ikke forstar
installationsprocessen. Ifglge ham virker den ikke pa hans telefon. P4 samme made var han teet pa at blive fyret fra sit fritidsjob, fordi han ikke laeste en besked
i Digital Post fra arbejdsgiveren, hvor der stod, at han skulle sende sin straffeattest.

Farste gang Jacob fik udbetalt sin lgn, betalte han skat af belgbet, fordi der var problemer med hans frikort. Med hjeelp fra sin mor, fik han talt med
Skattestyrelsen og sin arbejdsgiver, og problemet blev Igst. Til gengeeld var Jacob proaktiv, da han skulle sage om at fa sine feriepenge udbetalt. Han havde
hgrt om feriepenge fra sine kolleger i den lokale brugs. Hans arbejdsgiver viste ham, hvor han kunne sgge. Han sagte derefter selv om at fa udbetalt
feriepenge.
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Personaer
Den strukturerede familie

Navn og alder: Oliver er en dreng pa 17 ar
Bopal og foraelder: Han bor sammen med sin mor, Line, i en tovaerelseslejlighed i Vanlgse. Forseldrene er
skilt. Til dagligt arbejder Line med HR i en stgrre virksomhed, og hun sidder ofte i sofaen om aftenen med

sin computer og arbejder videre.
Skole og fritidsjob: Oliver gar pa gymnasieti 1.g, og i sin fritid arbejder han som servicemedarbejder i

Fatex.

’ ’ Jeg klarede det med NemlID og Digital Post med det samme. lkke

fordi jeg skulle bruge det med det samme, men sa var det klar.

Behov og udfordringer
« Oliver og Line finder tryghed i at veere i god tid og i at mestre fx de offentlige selvbetjeningslgsninger, for de skal bruge dem.

« De har en mellem grad af tillid til det offentlige og en hgj grad af tryghed i anvendelsen af de offentlige selvbetjeningslasninger —
og en stor tro pa egne evner i den forbindelse.
« Nar de stgder pa et problem eller noget, de ikke forstar, gar de pa borger.dk og lseser om, hvordan de kan lgse problemet. Line

ringer til support, hvis problemet ikke bliver Igst. Hun har Oliver pa medhgr, sa han kan laere af samtalen.



Den strukturerede familie

Olivers mor

Line er et struktureret menneske, der godt kan lide orden. Det giver hende overskud og en fglelse af tryghed, at der er styr pa tingene. Line har stor tiltro til, at
Oliver husker at tjekke sine digitale post, og at han husker vigtige frister. Hun synes, at hun har det overordnede ansvar for, at han lzere at blive en digital
borger, inden han fylder 18 ar, og at tiden mellem 15-18 ar er en god overgangsperiode.

Gymnasium og fritid

Oliver gar pa teknisk gymnasium i 1.g, og i hans fritid er han servicemedarbejder i Fgtex, hvor han bade hjeelper med at fylde varer pa hylderne og betjene
kassen. Nar Jakob ikke er pa arbejde, plejer han sin store hobby om astronomi. Det gar han fx gennem en YouTube-kanal og i forskellige netvaerk. P& hans
veerelse indtager en stjernekikkert en stor del af pladsen. Han laver flittigt lektier — og gerne i god tid.

Oliver fandt selv sit fritidsjob ved at ga ned i den lokale Fgtex og forhgre sig. Han skrev selv ansggningen, men han fik sin mor til at laese den igennem og
give input. P4 samme vis fik han ogsa sin mor til at gennemleese kontrakten, inden han underskrev.

Oliver har mobilbank, som han tjekker ofte — hvis ikke hver dag. Han kan godt lide at holde @je med sin opsparing, hvor mange penge han tjener, og hvor
mange penge, han bruger.

Kommunikationskanaler

Oliver anvender de kanaler, der passer til den konkrete situation. Nar han kommunikerer med sine venner, foregar det via Messenger eller Snapchat, mens
han bruger sms, nar han kommunikerer med sin mor eller sine bedsteforeeldre. Han bruger Gmail, nar han skriver med skolen, og han tjekker sin eBoks, nar
der kommer notifikationer fra app’en.

Erfaringer med det offentlige og problemlgsning

Oliver kan huske, da han aktiverede sit NemID som 15-arig. Line og han sad sammen pa hans veaerelse, hvor de aktiverede NemID. Han kan huske, at han
skulle vaelge en kode, og at det var lidt nervepirrende, fordi det var vigtigt, at man huskede sin kode, og "fordi det var en meget voksenagtig ting at gere”. Line
viste ham, hvordan han kunne oprette mapper i eBoks, og han fik oprettet mapper til Iznsedler og til brev om optagelse pa uddannelse. De draftede ogsa
muligheden for, at Line kunne have lseseadgang, men de fravalgte det i faellesskab, fordi Line ikke ville vaere "babysitter” for Oliver — og fordi Oliver fglte, at
han var klar til selv at tage ansvaret.

Oliver lzeser sine Ignsedler. Han kan fx godt lide at holde @gje med, hvor meget han far i tillaeg for skaeve arbejdstidspunkter, samt hvor meget han Igbende
sparer op i feriepenge. Han sggte om feriepenge for fgrste gang i ar, og det var noget han havde gleedet sig til at prave at fa udbetalt. Oliver har ogsa set sin
arsopgearelse. Det var noget, man snakkede meget om p& hans arbejdsplads samt blandt hans klassekammerater, hvor nogle skulle betale penge tilbage i
skat.



Personaer
Den udfordrede familie

Navn og alder: Caroline er en pige pa 15 ar.

Bopal og foraelder: Hun bor sammen med sin mor, Louise, lidt uden for en starre by pa Sjselland.
Foreeldrene er skilt. Louise arbejder i en kantine i en stor virksomhed, hvor hun kegrer til og fra i bil.
Hun kgrer ogsa Caroline i skole hver dag.

Skole og fritidsjob: Caroline gari 10. klasse, og hun har ikke et fritidsjob.

’ ’ Jeg kan godt selv tiekke mine ting, og jeg er klar til at tage
ansvar selv. Men jeg har ikke lyst til at ringe til laegen. Det

gor min mor.

Behov og udfordringer

« Caroline er "fgrstegangskunde” hos det offentlige. Det er svaert at gennemskue logikken hos det offentlige, og hvor hun skal ga hen
efter hjeelp. Hun er afhaengig af paedagogisk vejledning, som hun ikke altid kan fa gennem sin mor, der ikke altid evner at veere
Carolines "leeremester”.

» Caroline er passiv i forhold til at fa lgst sine @gnsker og udfordringer. Selvom hun har et gnske om at veere selvstaendig og mere
‘voksen’, er det et ansvar, hun har sveert ved at patage sig i praksis.

» Caroline og Louise har en lav grad af tillid til det offentlige, og en lav grad af tryghed i anvendelsen af de offentliges
selvbetjeningslgsninger — og heller ikke stor tro pa egne evner i den forbindelse.

« Nar Caroline og Louise har et problem, er deres farste indskydelse at ringe til myndighedens eller virksomhedens support. Det er
dog langt fra sikkert, at de forstar hjeelpen og far lgst deres problem.



Den udfordrede familie

Carolines mor
Louise har travit med at fa hverdagen til at haenge sammen og har sveert ved fa skabt struktur og overskud til at hjeelpe Caroline med forskellige ggremal. Hun faler
hun burde ggre mere i forhold til at vejlede Caroline, men hun har sveert ved at finde ud af, hvor hun skal starte, og hvad der er relevant at forteelle hende.

Louise fgler sig utilstraekkelig, nar hun taenker p4, at Caroline er ved at blive voksen, og at der hviler et stadigt sterre ansvar pa Carolines skuldre. Hun ved fx, at
Caroline skal i gang med at sgge ungdomsuddannelse. Hun har veeret til et orienteringsmade pa skolen. Der var mange informationer at huske pa, og derfor valgte
hun at fokusere pa at huske ansggningsfristen. Hun haber, at Caroline finder ud af at veelge den rigtige uddannelse og komme igennem ans@gningsprocessen pa
egen hand og med hjeelp fra skolen. Louises vigtigste opgave er at huske hende pa deadline — det ved hun, at hun kan.

Skole og fritid

Caroline gar i 10. klasse. Hun har ikke et fritidsjob for tiden. Hun har haft en kortvarig ansaettelse som rengeringshjeelp i et pizzeria i sommerferien. Hun fik jobbet
gennem en ven. Hun havde ikke lyst til at fortseette med jobbet efter sommerferien, da arbejdstidspunkterne ikke passede med hendes skolegang. Maske hun kunne
have spurgt arbejdsgiveren, om tidspunkterne kunne tilpasses hendes skole, men hun fik aldrig spurgt.

Caroline vil gerne have et fritidsjob igen, men hun ved ikke rigtig, hvordan hun skal komme i gang. Hun kigger en gang imellem pa en hjemmeside for unge, der sgger
fritidsjob, men det er en barriere, at hun skal skrive en ansggning, et CV samt rekvirere en straffeattest.

Caroline far ikke faste lommepenge. Hun far penge fra sin mor via MobilePay, nar hun har brug for det. Hun har ikke faet netbank, og derfor modtager hun fysiske
breve med en kontooversigt fra banken hver maned. Brevene bliver aldrig abnet. Hun far overblik over sin gkonomi ved at sende en sms til sin bank, hvorefter hun
modtager et overblik over, hvor meget hun har pa sin konto.

Kommunikationskanaler

Caroline tjekker sin Gmail hver dag — ogséa selvom der ikke kommer mails hver dag. Til gengeeld ser hun aldrig sine sms’er. P& hendes telefon vises over 100 ulaeste
sms’er. Caroline er til gengaeld glad for eBoks. Hun synes, det er rart, at eBoks er et sted, hvor der kun kommer vigtige ting. Hun har eBoks-app’en installeret pa sin
smartphone, og hun holder gje med, om der er ny post via sms.

Erfaringer med det offentlige og problemlgsning
Caroline skal til at sege ungdomsuddannelse. Der er UU-vejledere, der hjaelper pa skolen, men hun har sveert ved at fa overblik over sine muligheder, og hun ved
ikke rigtig, hvor hun passer ind. Hun er lidt afventende i forhold til at sege hjaelp og haber maske pa, at det giver sig selv pa et tidspunkt.

Af den fgrste og eneste lgn, hun fik udbetalt fra pizzeriaet, blev hun fratrukket skat. Louise ringede til Skattestyrelsen og arbejdsgiveren, men problemet er stadig
uafklaret.
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Scenarier

Baseret pa pains,
anledninger og
personaer

¢,

Tre scenarier

Baseret pa pains, anledninger og personaer har vi udviklet tre scenarier.

Scenarierne har til hensigt at gere bade pains og personaer levende i tre
korte fortzellinger. Forteellingerne er en sammenskrivning af de historier, vi har
hart fra informanterne. De formidler hver isaer nogle pains i konkrete
situationer, hvor de kunne optreede.

Det betyder ikke, at den enkelte pain kun er tilknyttet dén specifikke situation.
Et af scenarierne handler om, at Jacob fra den travle familie fgrst far opsat
Digital Post, da han ikke kan finde svaret pa, om han er blevet optaget pa
gymnasiet. Denne pain (#1 Unge far forst opsat Digital Post, nar det breender
pa) kunne ogsa opsta i forbindelse med modtagelsen af et svar fra sygehuset
eller en biblioteksbade.

Personafamilierne optraeder i scenarierne for at vise, hvordan den enkelte
familie tackler de udfordringer, de mgder. Pa denne made kan vi tydeliggare,
hvordan personafamilierne tackler udfordringer pa forskellig vis.

Scenarierne ger det muligt at tage viden med over i to be-fasen, hvor de
fungerer som afseet for at idégenerere Igsningsforslag pa de udfordringer, vi
har identificeret.

Farvekoder

* Den travle familie er bla
* Den udfordrede familie er gren
*  Den strukturerede familie er orange
*  For hvert scenarie anvendes to personafamilier.
Nar teksten er skrevet med gra, gaelder den begge familier.



Scenarie 1: Optagelsesbrev

En ung er pa efterskole i 10. klasse. Mens han er pa efterskole, skal han sgge ind pa gymnasiet, hvor han
skal begynde det efterfglgende skolear. Skolen hjeelper med ansggningsprocessen, foraeldrene godkender
hjemmefra med NemlID, og det forlgber uden de store problemer. Da han skal have svar pa, om han er
kommet ind eller ej, opstar der imidlertid problemer. Scenariet viser, hvordan forlgbet ser ud for den travle

familie (orange) og den strukturerede familie (bla).

Scenariet illustrerer pain nummer:

@ Nogle unge far ikke opsat Digital Post, for det braender pa.
@ Unge handler ikke, for de oplever konsekvenser, der kan markes her og nu.

Forzaeldrene mangler information om, hvad deres born skal i forskellige situationer, hvor de skal i
kontakt med det offentlige.
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Soeger uddannelse med hjalp

Faser fra skolen
Mindset —
 e—
Den unge Far hjeelp til at udfylde
ogleller ansggningen til
foraeldrerens gymnasiet, mens den
handling unge er pa efterskole.
Leerere
Kontaktpunkter ~ Venner
optagelse.dk
ug.dk
UNI-login
Vejledning fra
Frontstage lzerere.
Gymnasiet behandler
ansggninger.
Backstage Ansggninger

modtages og
handteres.

Hvor er mit svar?

Pa jagt efter svaret

Jeg tiekker min
eBoks flere gange
for at se, om svaret
er kommet.

Jacobs venner pa skolen far
svar pa deres ansggninger.

Han forstar ikke, at han ikke
far svar i sin private mail.

Oliver far en advisering pa
sms og abner svaret fra
gymnasiet i sin eBoks.

&7

Venner
Privat mail

SMS

e-boks.dk, e-boks app’en eller

borger.dk.

Gymnasiet
udsender svar pa
ansggninger.

Mit svar
kommer
nok snart.

Mette ringer til
gymnasiet. De ma ikke

oplyse hende om, om
Jacob er kommet ind.

Jacob forteeller sin mor,
at han ikke ved, om han
er kommet ind pa
gymnasiet.

Jacob er optaget af
aktiviteter pa skolen.

000 Q Q Q @ @
Telefonopkald
Telef kald
Venner eielonopia Gymnasiet
Medarbejder

pa gymnasiet.

Jaja, mor,
det skal jeg

nok...

Mette beder Jacob
kontakte gymnasiet.

Telefonopkald

Interaktionslinje

Line of visibility

Scenarie 1: Optagelsesbrev



Bestiller nyt NemID og finder frem til svaret i den digitale postkasse

Faser Pa jagt efter svaret
Z Nu skal der Det tog godt nok
Mindset P4 snart stvr pa lang tid at finde
yre ud af det her...
4 det!
Den unge Jacob glemmer Mette googler, Da Jacob er hiemme pa Jacob modtager farst Jacob og Mette Bagefter logger de p4 Digital
ogleller at ringe til hvordan man weekend, bestiller de en aktiveringskode og aktiverer NemID Post. De finder Jacobs
forzeldrerens gymnasiet. far et NemID. sammen hans nye NemiD. sa sit NemID seperat. sammen. optagelsesbrev til gymnasiet i
handling indbakken.
Kontaktpunkter Google nemid.nu Fysisk brev eller  Fysisk brev nemid.nu e-boks.dk
borger.dk Borgerservice SMS med med NemID- borger.dk
nemid.nu aktiveringskode. ngglekort.
Interaktionslinje
Udsender Udsender
ktiveringskode, s& ngglekort, sa det
Frontstage a
9 det modtages modtages indenfor
indenfor 3-11 3-11 hverdage.
hverdage. . I
Line of visibility
Handtering af Fremstilling af NemlID’et er
Backstage bestilling og aktiveringskode. registreret.

fremstilling af

NemlD. Scenarie 1: Optagelsesbrev



Scenarie 1: Optagelsesbrev

Fase 1 og 2 - Ans@gningen afsendes og svaret modtages

Dette scenarie viser, hvordan den travle og den strukturerede familie
handterer, at familiens sgn skal sgge ungdomsuddannelse.

Fase 1 forlgber uden de store problemer for badde Jacob og Oliver. Pa
efterskolen far de steotte og vejledning til dels at veelge, hvilken
ungdomsuddannelse de skal sgge ind pa, og dels til at gennemfgre
ansggningsprocessen pa optagelse.dk.

| fase 2 modtager de begge svar pa deres ansggninger. Oliver kan godt lide
at have styr pa sine ting i god tid, s han sidder allerede klar med sit NemID
og tjekker hyppigt sin eBoks for at se, om svaret fra gymnasiet mon skulle
vaere kommet. Han far sit svar ved tidsfristens udlgb og kan konstatere, at
han er kommet ind!

Selvom Jacob er over 15 ar, har han ikke faet aktiveret sit NemID. Da han fik
det med posten, kom han til at smide det vaek, far han fik vist det til sin mor.
Indtil videre har han ikke oplevet nogen udfordringer, for han har endnu ikke
veeret i en situation, hvor han skulle bruge sit NemID. Da han sggte ind pa
gymnasiet pa optagelse.dk, skulle han bare bruge sit UNI-login, som han
kender godt efterhanden.

Da han modtager svar pa sin ansggning, opdager han det derfor ikke. Han
har misforstaet, at han far besked via Digital Post. | stedet tror han, at han
blot skal holde gje med sin private mail. Han undrer sig kort over, at han er
den eneste, der ikke har faet en tilbagemelding endnu. Ude af gje, ude af
sind — Jacob traekker pa skuldrene og teenker, at svaret nok kommer snart. |
mellemtiden er der liige en fodboldkamp, der skal spilles.

Pains

0

Nogle unge far ikke opsat Digital
Post, for det braender pa. Nogle
unge er ikke opmaerksomme pa at
tjekke Digital Post, fordi de ikke
ved, hvilke typer beskeder, der
kommer i postkassen. Det kan
resultere i, at kritisk information om
ungdomsuddannelse eller beskeder
fra sygehuset strander i deres
indbakke.

Unge handler ikke, for de oplever
konsekvenser, der kan maerkes
her og nu. Unge er ikke optaget af
at tjiekke, at alt er som det skal
veere — de handler farst, nar de
oplever konsekvenser. Fx retter
unge ikke deres forskudsopggrelse
i forbindelse med, at de far et
fritidsjob, mens de heller ikke
tiekker deres skatteoplysninger, far
de far en forkert udbetaling fra
deres job.

606

Jeg tiekker min e-
boks flere gange for
at se, om svaret er
kommet.

Oliver fra den
strukturerede familie

Mit svar kommer

nok snart.

Jacob fra den
travle familie
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Scenarie 1: Optagelsesbrev

Fase 3 og 4 - Pa jagt efter svar pa ansggningen og aktivering af nyt NemID

| fase 3 taler Jacob i telefon med sin mor, Mette. Han forteeller, at han ikke
har faet svar pa sin ansggning til gymnasiet. Hun har fulgt Jacobs
ansggningsproces pa afstand, fordi han har klaret det meste med hjeelp fra
leerere og vejledere pa efterskolen. Hun undrer sig og beslutter sig for at
ringe til det gymnasium, Jacob har s@gt ind pa.

Medarbejderen pa gymnasiet siger, at hun ikke ma ikke oplyse Mette, om
Jacob er kommet ind pa gymnasiet. Medarbejderen fortzeller, at der er blevet
sendt svarbreve ud til ansggerne med Digital Post, s& de kan finde svaret
der. Mette synes, det er frustrerende, at hun ikke bare kan fa at vide, om
Jacob er kommet ind eller ej. Mette er utalmodig, og hun beder ham ringe til
gymnasiet. Dagene gar, og Jacob ringer ikke til gymnasiet.

Hos Mette stiger frustrationen i takt med, at tdlmodigheden daler. Mette ved,
at man skal have et NemID for at se sin digitale post, s& hun googler,
hvordan man far fat i sadan et til Jacob.

Da vi nar til fase 4 er Jacob ved at veere klar til at deltage i
opklaringsarbejdet. Efterskolen lakker mod enden, og han er begyndt at
blive nervas for, hvad han egentlig skal naeste skolear. Da Jacob er hiemme
den feolgende weekend, bestiller de et nyt NemID til ham. Da de modtager
det efter 3-11 hverdage, logger de sammen ind via eBoks og finder hans
optagelsesbrev.

Pains

G

Foraldrene mangler information
om, hvad deres born skal i
forskellige situationer, hvor de
skal i kontakt med det offentlige.
Foreaeldrene udtrykker, at de
mangler et overblik pa flere
niveauer. De mangler
situationsbestemt information om fx
anvendelsen af frikort, nar deres
barn far et fritidsjob. Samtidig
efterlyser de viden om, hvad de
generelt skal veere opmaerksomme
pa alt efter, hvilken alder deres barn
har.

606

Nu skal der

snart styr pa
det!

Mor Mette fra den
travle familie

Det tog godt nok
lang tid at finde
ud af det her...

Mor Mette fra den

travle familie
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Scenarie 2: Frikort

En ung far et fritidsjob i den lokale bager. Nogle maneder efter undrer han/hun sig over, at lsnudbetalingen er
lavere end forventet. Sammen med sin mor opdager den unge, at frikortet ikke er blevet aktiveret, og at der er
blevet betalt fuld skat af Iannen. Scenariet viser, hvordan den travle familie (bla) og den udfordrede familie

(gren) handterer situationen.

Scenariet illustrerer pain nummer:

@ Unge handler ikke, for de oplever konsekvenser, der kan markes her og nu.

@ Nar der er sket en fejl, og den skal rettes, kan de unge og deres foraeldre opleve at havne i
en blindgyde.

@ Det er svaert for foraeldrene at hjelpe deres barn, nar de selv synes, det er uoverskueligt at
navigere i det offentlige.




Jeg forstar ikke
helt, hvad jeg
skal gore?

Louise ringer til Skat. Sa

vidt hun forstar, skal de tale
med arbejdsgiveren. Det er
uklart, hvad arbejdsgiveren
skal ggre. Hun synes ogsa,
Skat sagde noget om, at de

Mette ringer til Skat. Sa
vidt Mette forstar, skal de
bede Jacobs arbejdsgiver
om at bruge hans frikort.

Interaktionslinje

Line of visibility

Faser Starter job Tjekker loansedler og opdager forkert udbetaling Arbejder pa at rette fejlen
O
Mindset Jeg troede, - A if
Jjeg fik mere s A
udbetalt? —
Den unge Den unge begynder pa sit Efter nogle maneder Den unge spgrger sin De kan se, at den unges Louise tever og overvejer,
ogleller nye fritidsjob hos den har den unge féet lan mor om hjeelp til at lon ikke er trukket over hvad hun skal gere.
foraeldrerens lokale bager. Kontrakten et par gange. tiekke sine lgnsedler. frikortet. | stedet er der Caroline venter pa,
handling er underskrevet, og den betalt fuld skat af lannen. hendes mor gar noget.
unge har seerligt bidt
meerke i lgnnen — der er
tilleeg for sgndagsvagter. skulle ringe il
Mette googler arbejdsgiveren?
information om skat og
frikort. Jacob ger det
samme. Han vil virkelig
gerne have sine penge.
Kontaktpunkter \éelr;ner Bank e-boks e-boks
Kalleger Netbank Digital Post pa Digital Post pa Google Telefonopkald
rbejdsgiver p
borger.dk borger.dk skat.dk Skat kundeservice
Frontstage Arbejdsgiver Medarbejder hos
udbetaler lan. Skat.
Backstage Lansystemer udbetaler Ign.

Skat beregner traekprocent.
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Fejlen er rettet — men

Interaktionslinje

Line of visibility

Faser Arbejder pa at rette fejlen hvad gik egentlig galt?
Det er sveert at @
Mindset gennemskue, Forklarer jeg
hvordan jeg loser det mon
det her problem... rigtigt? @
Den unge Louise ringer til Carolines Caroline og Louise tjekker Louise ringer igen til Skat, Louise taler med Carolines Den nzeste udbetaling,
ogleller arbejdsgiver og forsgger at lonsedlen ved naeste og bliver igen henvist til arbejdsgiver og forsager Caroline far, er korrekt.
foraeldrerens forklare ham situationen. udbetaling. Carolines frikort arbejdsgiveren. igen at forklare ham
handling bruges stadig ikke. situationen. Louise og Caroline er ikke
helt sikre pa, hvad fejlen
egentlig var. Samtidig er
Mette forklarer Jacob, at Jacob tjekker sin Jacob taler med sine kolleger Caroline stadig i tvivl om,
han skal forteelle sin lznseddel ved neeste om oplevelsen. De forklarer hvordan hun far de penge,
arbejdsgiver, at han skal udbetaling. Hans frikort ham om &rsopggrelse og om, hun har betalt for meget i
sgrge for at bruge Jakobs bruges nu. hvordan man far penge tilbage i Skat.
frikort, nar han kegrer hans skat.
lan.
Kontaktpunkter Q - ; e-boks.dk eller
Telefonopkald e-boks.dk eller Digital Skats kundeservice Telefonopkald DOKS. !
Arbejdsgiver Post pa borger.dk Arbejdsgiver Digital Post pa
Kolleger borger.dk
Frontstage Medarbejder hos Skat.
Frikort anvendes ved Frikort anvendes ved
Backstage

udbetaling af Jacobs Ian.

udbetaling af Carolines
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Scenarie 2: Frikort

Fase 1 og 2 - Starter job og opdager forkert Ignudbetaling

Dette scenarie viser, hvad der sker hos den travle og den udfordrede familie,
nar den unge far et fritidsjob og oplever nogle udfordringer med sit
skattekort.

| fase 1 begynder Caroline og Jacob pa deres nye jobs hos den lokale
bager. Jobstarten gar godt for dem begge, og de gleeder sig til at tjene deres
egne penge. Efter et par maneder begynder de dog at undre sig over, at
Ignudbetalingerne ikke er sa hgje, som de regnede med.

| fase 2 gar Jacob og Caroline til deres respektive madre for at fa hjaelp til at
finde ud af, om der er sket en fejl. Mens de sidder sammen ved
kgkkenbordet, finder de Jakob og Carolines lgnsedler via eBoks. De kan se,
at der er blevet trukket 55% i skat. Mor Louise og mor Mette ved, at der er
noget med, at de unge kan bruge deres frikort og pa den made undga at
betale skat af deres lgn op til et bestemt belgb.

Pains

0

C

Unge handler ikke, for de oplever
konsekvenser, der kan maerkes
her og nu. Unge er ikke optaget af
at tjiekke, at alt er som det skal
veere — de handler forst, nar de
oplever konsekvenser. Fx retter
unge ikke deres forskudsopggrelse
i forbindelse med, at de far et
fritidsjob, mens de heller ikke
tjekker deres skatteoplysninger, for
de far en forkert udbetaling fra
deres job.

Nar der er sket en fejl, og den
skal rettes, kan de unge og deres
foraeldre opleve at havne i en
blindgyde. Nogle unge og deres
foreeldre oplever, at
kommunikationen med det
offentlige kan vaere sveer, nar en fejl
skal rettes. Det foles som en
frustrerende blindgyde, hvor det er
vanskeligt at gennemskue, hvem
der skal handle for at Igse
problemet - er det Skat,
arbejdsgiveren eller dem selv?

606

Jeg troede,
jeg fik mere
udbetalt?

Jacob fra den
travle familie

Jeg vil helst have,
min mor ringer. Jeg

ved ikke rigtig, hvad
man siger...

Caroline fra den
udfordrede familie
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Scenarie 2: Frikort

606

Fase 3 og 4: Pa jagt efter svar pa ansaggningen og aktivering af nyt NemID

| de foregaende faser har familiernes oplevelser veaeret ret ens. Da vi nar til
fase 3, star det klart for begge familier, at der er sket en fejl i
Ignudbetalingerne, men de har forskellige mader at tackle problemet pa.

Hos den travle familie gar Jakob og Mette hurtigt i gang med at google.
Hvad var det nu for noget med frikort og skat for unge under 18? | den
udfordrede familie er Louise ikke helt sikker pa, hvordan hun skal gribe
situationen an. Caroline synes, det er irriterende, at hun ikke har faet alle de
penge, hun burde, men hun venter pa, at hendes mor fikser det.

Mette ringer til Skattestyrelsen, fordi det nok er den hurtigste méade at fa Igst
problemet pa. Louise kan ikke overskue at laese pa skat.dk, sa hun ringer til
Skattestyrelsen som det farste. De far at vide, at det sandsynligvis er
arbejdsgiveren, der ikke har markeret i sit system, at lankgrslen skal bruge
hhv. Caroline og Jakobs frikort.

Mette forlader samtalen klar til at kleede Jakob pa til at forteelle sin
arbejdsgiver, at han skal bruge Jakobs frikort fremover. Da Jakob far den
efterfglgende udbetaling, er hans frikort i brug. Efterfelgende taler han med
nogle kolleger om oplevelsen. De forteeller ham om, at man arligt far en
arsopggrelse, og i den forbindelse far han de penge udbetalt, som han
betalte for meget til skat.

Pains

0

Det er sveert for foraeldrene at
hjaelpe deres bgrn, nar de selv
synes, det er uoverskueligt at
navigere i det offentlige. De
unges foraeldre er den primeere
stattefunktion, der hjaelper de unge
med at fa tingene gjort. Nogle
foreeldre giver udtryk for, at de
synes det er uoverskueligt at
navigere i det offentlige og derfor
ogsa sveert at statte deres barn.

Det er sveert at
gennemskue,

hvordan jeg loser
det her problem...

Mor Louise fra den
udfordrede familie

Forklarer jeg

det mon rigtigt?

Mor Louise fra den
udfordrede familie
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Scenarie 2: Frikort

Da Louise har talt med Skattestyrelsen, er hun ikke helt med pa, hvad
arbejdsgiveren skal gere. Hun synes ogsa, at kundeservicemedarbejderen
sagde noget med, at Skattestyrelsen selv ville kontakte arbejdsgiveren?
Betyder det s&, at hun ikke skal ggre noget? Louise beslutter sig for at tale
med Carolines arbejdsgiver. Hun tror nok, hun far genfortalt alt det,
Skattestyrelsen fortalte.

Da Carolines naeste udbetaling kommer, bliver der stadig trukket skat af
Ignnen. Louise er usikker og i tvivi om, om hun kan Igse problemet.
Frustreret ringer Louise igen til Skattestyrelsen og bliver igen henvist til at
tale med arbejdsgiveren om, at han skal bruge Carolines frikort. Usikker pa
om hun kan forklare problemet godt nok, kontakter hun arbejdsgiveren igen.

| fase 4 far Caroline endelig en udbetaling, hvor frikortet er brugt. Louise er
stadig ikke helt klar over, hvor fejlen praecis opstod. Caroline er ikke
interesseret i, hvad der var galt. Hun er bare glad for, at hun endelig far flere
penge mellem hzenderne. Men hvad med de penge, hun betalte til
Skattestyrelsen, men som hun faktisk selv skulle have haft? Hun er i tvivl
om, hvad der egentlig er sket med dem. Hun teenker, at dem far hun nok pa
et tidspunkt.

Pains

0

Det er sveert for foraeldrene at
hjalpe deres bgrn, nar de selv
synes, det er uoverskueligt at
navigere i det offentlige. De
unges foraeldre er den primeere
stattefunktion, der hjaelper de unge
med at fa tingene gjort. Nogle
foreeldre giver udtryk for, at de
synes det er uoverskueligt at
navigere i det offentlige og derfor
ogsa sveert at statte sit barn.

606

Fase 3 og 4: Pa jagt efter svar pa ansaggningen og aktivering af nyt NemID
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Scenarie 3: Straffeattest

Den unge er startet pa sit nye fritidsjob som ungarbejder i Brugsen. | forbindelse med jobstarten anmoder
arbejdsgiveren den unge om tilladelse til at indhente straffeattest, og der kommer derfor et brev i den unges
Digital Post. Den unge ser brevet, men opdager ikke, at han/hun skal give samtykke — og det kan fa
konsekvenser for ansaettelsen. Scenariet viser, hvad der sker hos den travle familie (bla) og den udfordrede

familie (gren).

Scenariet illustrerer pain nummer :

@ Unge har allergi mod kancellisprog og fordyber sig ikke i laengere tekst.

@ Foraeldrene er ikke klar over de muligheder, de har for at hjeelpe deres barn.

Det er sveert for foraldrene at hjalpe deres born, nar de selv synes, det er
uoverskueligt at navigere i det offentlige.




Faser Underskriver kontrakt

Mindset

Den unge
ogleller
foraeldrerens
handling

Kontaktpunkter

Caroline

Jacobf

Den unge har faet job som
ungarbejder i Brugsen.
Med hjeelp fra sin mor
skriver den unge under pa
kontrakten til det nye job
via sin eBoks.

e-boks.dk
Digital Post pa borger.dk

Der er et brev mere.
Det ligner ikke, jeg
skal gore noget...

Den unge ser, at der ogsa er
kommet et andet brev. Den
unge skimmer brevet, der
handler om samtykke til
indhentning af straffeattest,
men opfatter ikke, at der
skal gares noget aktivt.

e-boks.dk
Digital Post pa borger.dk
Brev om samtykke

Starter job og far advarsel

O O
Den unge starter

pa sit nye job i
Brugsen.

Arbejdsgiver
Kolleger

Efter et par uger far den unge

en advarsel fra arbejdsgiveren.

Hvis den unge ikke giver
tilladelse til, at arbejdsgiveren
ma fa tilsendt den unges
straffeattest, kan det veere
fyringsgrundlag.

Arbejdsgiver

Giver samtykke

Da jeg kiggede pa
brevet igen kunne
jeg godt se, jeg

skulle gore noget.

Caroline beder sin mor om
hjeelp til at ga ind i eBoks
igen. Hun er usikker og har
brug for at blive forsikret
om, at hun ger det rigtige.

Jacob er skreemt af, at han
kan blive fyret. Han logger
ind i sin eBoks med det
samme, han kommer hjem
fra arbejde.

e-boks.dk
Digital Post pa borger.dk

Interaktionslinje

Frontstage

Politiet sender et
samtykkebrev i Digital
Post.

Line of visibility

Backstage
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Faser Giver samtykke

Mindset

Den unge
ogleller
foraeldrerens
handling

Kontaktpunkter

Det var faktisk
ikke sa sveert at
give samtykke.

Caroline og Louise finder brevet
igen. Caroline giver samtykke til, at
hendes arbejdsgiver ma indhente
straffeattesten. Det var faktisk ikke sa
sveert, men selve brevet og tanken
om de mulige konsekvenser var
overveeldende for hende.

Jacob finder brevet og giver hurtigt
samtykke.

e-boks.dk Q
Digital Post pa borger.dk

Brev om samtykke

Hvad nu, hvis det sker igen?

Det er frustrerende,
Jjeg ikke ved,

hvornar Caroline far
digital post.

Louise fgler sig utilstraekkelig i forhold til at
hjeelpe Caroline. Hun er frustreret over, at
hun ikke kan vide, hvornar hendes datter
modtager kritisk digital post. Hvad bliver det
neeste, de misser?

Mette synes, det er irriterende, hun ikke har
mulighed for at minde Jakob om, at der er
noget, han skal reagere pa i Digital Post. En
dag ligger der jo noget alvorligt derinde!

Interaktionslinje

Frontstage

Line of visibility

Backstage

Samtykke til indhentning
af straffeattest
registreres hos politiet.

Scenarie 3: Straffeattest



Scenarie 3: Straffeattest

Fase 1 og 2: Underskriver kontrakt, starter job og far en advarsel

Dette scenarie viser, hvordan den travle og den udfordrede familie handterer
en situation, hvor den unge undlader at reagerer pa et kritisk brev i Digital
Post.

| fase 1 skal Jacob og Caroline have styr pa det praktiske, inden de starter
det nye job i Brugsen. Med hjeelp fra deres mgdre, logger de pa eBoks og
underskriver den kontrakt, deres arbejdsgiver har sendt til dem. Det volder
ikke de store problemer. Mens de er logget ind, ser Jacob og Caroline, at
der er kommet et andet brev. De abner det og skimmer. Brevet handler om,
at deres arbejdsgiver gerne vil have lov til at se deres straffeattest. "Det er
da fint” teenker de og lukker brevet igen.

| fase 2 begynder de pa deres nye job. Det gar godt, og der er meget at
saette sig ind i — nye arbejdsopgaver og nye kolleger.

Efter et par uger far Jacob og Caroline en advarsel af arbejdsgiveren. Han
minder dem om, at de skal give tilladelse til, at arbejdspladsen ma indhente
deres straffeattest. Det er vigtigt, de far styr pa det, ellers kan det vaere
fyringsgrund. Han forteeller, at de burde have faet et brev om det i eBoks.

Pains

0

Unge har allergi mod
kancellisprog og fordyber sig
ikke i la2ngere tekst. Nogle unge
far ikke leest brevet om Digital Post,
mens andre ikke leeser
anmodningen fra deres
arbejdsgiver om samtykke til at
indhente straffeattest. Den
manglende fordybelse volder ogsa
problemer, nar de unge skal
installere NemID-nggleapp’en. De
leeser ikke, at de skal vente en time
for at gennemfare
installationsprocessen.

Foraeldrene er ikke klar over de
muligheder, de har for at hjelpe
deres barn. Foreeldrene kender
ikke muligheden for at fa
leeseadgang til deres barns digitale
postkasse eller muligheden for at
modtage en SMS, nar der er nyt i
postkassen. Flere foraeldre giver
udtryk for, at det er hjaelpemidler,
der ville gavne deres hverdag.

606

Der er et brev
mere. Det ligner
ikke, jeg skal gore
noget...

Caroline fra den
udfordrede familie

Da jeg kiggede pa
brevet igen kunne jeg
godt se, jeg skulle
gore noget.

Jacob fra den
travle familie
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Scenarie 3: Straffeattest

Fase 3 og 4: Giver samtykke og er frustreret over manglende kontrol

Jacob og Caroline er begge chokerede over risikoen for at blive fyret. | fase
3 er de derfor begge opsatte pa at fa styr pa det. De tackler dog situationen
pa forskellig vis.

Caroline gar med det samme til sin mor for at fa stgtte. Hun har brug for sin
mors hjeelp til se pa brevet igen. Hun ville egentlig helst have, at hendes mor
bare ordnede det for hende. Med Louise ved siden af finder Caroline brevet
og leeser det igen, inden hun giver samtykke med sit NemID. Det var faktisk
ikke sa sveert. Det var nok mere tanken om at saette sig ind i det, der stod,
og de mulige konsekvenser, der var overveeldende for Caroline.

Jacob er hurtigere ude af starthullerne. Da han kommer hjem fra arbejde,
abner han med det samme sin computer og logger pa eBoks. Han kan godt
huske brevet. Han finder det igen, skimmer det og giver hurtigt samtykke.

| fase 4 kommer foreeldrenes reaktion pa oplevelsen med samtykke-brevet.
Louise er frustreret og nervgs for, hvilke vigtige breve der i fremtiden kan
blive sendt til Carolines eBoks. Hun vil gerne have mulighed for at fglge
med, s& hun kan hjaelpe Caroline med at reagere, nar der sker noget vigtigt.

Mette synes, det er irriterende, at hun ikke har mulighed for at minde Jacob
om, nar der er noget, han skal huske. Hun mener faktisk, det er for darligt,
det kun er Jacob, der far de vigtige breve i sin postkasse.

Pains

C

Det er sveert for foraeldrene at
hjalpe deres bgrn, nar de selv
synes, det er uoverskueligt at
navigere i det offentlige. De
unges foraeldre er den primeere
stattefunktion, der hjaelper de unge
med at fa tingene gjort. Nogle
foreeldre giver udtryk for, at de
synes det er uoverskueligt at
navigere i det offentlige og derfor
ogsa sveert at statte sit barn.

606

Det var faktisk ikke
sa sveert at give
samtykke.

Jacob fra den
travle familie

Det er frustrerende,
jeg ikke ved, hvornar
Caroline far digital
post.

Mor Louise fra den
udfordrede familie
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Del 4
To be — Hvilke lgsninger kan
forbedre brugerrejsen?



To be — mulige lgsninger seee

Fra pains og scenarier til mulige lgsninger.

Kortlaeegningen af as is-brugerrejsen giver et overblik over de punkter,
hvor borgerne oplever udfordringer. Udfordringerne er kondenseret i en
reekke pains og scenarier, der formidler nogle repraesentative situationer,
borgerne oplever.

Pains og scenarierne er essentielle for arbejdet med to be — de er To be
grundlaget for at finde de veerdifulde lgsninger.

| den fzellesoffentlige model for brugerrejses 2. diamant er fokus pa o Designprincipper og to be-workshop
at udvikle en raekke tidlige konceptidéer i samarbejde med de
myndigheder, der har en aktie i brugerrejsen. Det skete pa en
tveeroffentlig to be-workshop, hvor as is-afdaekningen fungerede som
springbreet for konceptudviklingen.

o Kvalificering og beskrivelse af

I modellens 3. diamant bliver konceptidéerne kvalificeret og modnet. lesningsforslag

Nogle forkastes, mens andre udvikler sig og tager form. Koncepterne
kvalificeres bade bed hjeelp af en tidlig lowfi-brugertest og Iesbende dialog
med de relevante myndigheder.

Afslutningsvis beskrives 10 lgsningsforslag. Det er besluttet, at
arbejdet med ”Bliv digital borger” skal munde ud i en guide — derfor
bestar et af lasningsforslagene af et koncept for en guide. Styregruppen
skal tage stilling til, om nogle og hvilke af de gvrige 9 Igsningsforslag, der

skal eksekveres.
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TO BE

Guide

Nye projekter

EE——
Designprincipper Lasningsforslag

To be-workshop kvalificeres
Lasningsforslag Tilpasning af
udvikles l@sningsforslag
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Fra pains til designprincipper 000

Pains Designprincipper

1. Nogle unge far ikke opsat Digital Post, fgr det braender pa.

2. Unge handler ikke, far de oplever konsekvenser, der kan o
2 s * Gor det nemt at handle og formidl i et enkelt sprog

maerkes her og nu

3. Nar der er sket en fejl, og den skal rettes, kan de unge og deres * Veertil stede, hvor de unge forventer, vi er til stede

foreeldre opleve at havne i en blindgyde. * Skab relevans

4. U h llergi d k lli fordyb ig ikke i
T I S MR ENEERCE] BEF IRIRERE Sig T L * Afstem forventningerne hos den unge

leengere tekst.

5. Foreaeldrene mangler information om, hvad deres bgrn skal i * Design vejen tilbage

forskellige situationer, hvor de skal i kontakt med det offentlige. *  Kommuniker ogsa til foreeldrene

6. Foreeldrene er ikke klar over de muligheder, de har for at hjeelpe
* Folg brugerne teet

deres bgrn.

7. Det er sveert for foreldrene at hjaelpe deres bgrn, nar de selv * Teenkisamarbejde mellem aktarer

synes, det er uoverskueligt at navigere i det offentlige.




4000

Gor det nemt at handle og formidl i
et enkelt sprog

Unges opmaerksomhed ift. at laese information er
kort, og for meget information gger risikoen for, at
de giver op. Teenk snarere, at de unge ikke
behgver at vide det hele pa én gang. Hav fokus
pa, hvad de unge skal gare, og skriv i et enkelt og
handlingsanvisende sprog.

Veer til stede, hvor de unge
forventer, vi er til stede

Veer ikke bange for at bruge ‘serigse’ kanaler som
fx Digital Post og eBoks. Nar de unge er her, er
de klar pa at mgde indhold, de skal tage alvorligt.
De unge gnsker ikke ngdvendigvis at mgde det
offentlige pa deres sociale kanaler som fx

Instagram og Snapchat.
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4000

Skab relevans

Det er vigtigt at sammentaenke timingen og
reekkefglgen af budskaber, der kommunikeres.
Lykkes det, oplever de unge, at indholdet er
relevant for dem. P& den made er der starst
sandsynlighed for, at de handler.

Afstem forventningerne hos den
unge

Gar det tydeligt, hvor lang tid en opgave tager at
lase. Fremhaev gerne hvilke forudsaetninger,
opgaven kraever, og de konsekvenser, der er for
den unge. Giv fx feedback i form af kvitteringer,
eller fremhaev hvor langt man er i et flow.
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O,

95

4000

Design vejen tilbage

Nogle unge handler farst, nar der er sket en fejl.
Veer opmaerksom pa at designe en vej, der
hjeelper den unge, nar det er gaet galt. Fxi en
situation hvor det er en forudseaetning, at den unge
har NemID, men ikke har faet det bestilt eller
aktiveret.

Kommuniker ogsa til foraeldrene

Teenk altid forzeldrene ind, nar den unge skal
have information. Giv foraeldrene overblik over,
hvordan de kan hjeelpe deres barn. Overblikket
skal gives bade i den konkrete situation (hvad der
er vigtigt at huske, nar barnet far sit forste
fritidsjob) og generelt (hvad de generelt skal veere
opmarksomme pa alt efter barnets alder). Flere
forzeldre efterlyser information om lseseadgang til
Digital Post.
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Do

4000

Folg brugerne teet

Hold gje med, hvordan brugerne handler, og
justér kommunikationen Igbende. Brug fx statistik
fra hjemmesider, eller afhold uformelle
brugertests.

Taenk i samarbejde mellem aktarer

Samarbejde mellem myndigheder og andre
aktgrer, der har de unge (og deres forzeldre) som
malgruppe, er vigtigt. Her er der mulighed for at
dele viden og erfaringer med malgruppen, sa
myndigheder og andre aktgrer er kleedt pa til
madet med den unge.
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Workshop — to be *o0e

Heldagsworkshop med fokus pa at komme med bud pa Igsninger, der kan forbedre
brugerrejsen.

Formal og output Deltagere
Formalet med workshoppen var at skifte gear og Repraesentanter pa medarbejderniveau fra ni myndigheder
omseette indsigter, pains og personaer til idéer til deltog i workshoppen.
lasningsforslag. Outputtet fra workshoppen er derfor en
raekke bud pa, hvordan brugerrejsen kan forbedres, Deltagerne er:
med udgangspunkt i den viden, vi har om de unge og . Skattestyrelsen
deres foreeldre.

« STIL

For at spille sa meget viden ind i rummet som muligt, .  ATP/UDK
deltog en reekke aktgrer, der pa forskellig vis har en aktie
i brugerrejsen. Det betyder, at workshoppen desuden * DIGST (NemKonto, Digital Post, Kontor for borger.dk)
fungerede som en erfaringsudveksling om, hvordan der .

. : Forsvarsministeriets Personalestyrelse
bedst kommunikeres til de unge og deres foreeldre.

* Aalborg Kommune

* Aarhus Kommune

* Frederiksberg Kommune (Bibliotekerne)

e Kgbenhavns Kommune
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€ 4000

Workshoppen byder pa
brainstormsessions...
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... 0g Idegenerering med
udgangspunkt i
scenarierne, som gav
nogle sma historier, der
illustrerede borgernes
pains.

(se afsnittet Scenarier)




000

Dagen mundede ud i
en liste med idéer til
losningsforsiag.
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1058 000

Guides

Nye projekter

Kvalificering

Tilpasning af

Igsningsforslag
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Kvalificering

Afpravning af lgsningsforslag

| kvalificeringsfasen blev de tidlige idéer til lgsningsforslag
videreudviklet. Kvalificeringen skete i dialog med de aktgrer,
som lIgsningsforslaget bergrte, sa forslagenes potentielle
veerdi og realisérbarhed kunne trykprgves.

Nogle af Igsningsforslagene blev ogsa afprgvet hos
brugerne. Vi fik feedback pa lgsningsforslagene hos de unge
og deres foraeldre med en low fi-test, hvor de sa prototyper i
papir. Der blev testet pa ni foraeldre og syv unge i alderen
13-17 ar.

Formalet med testen var, at fa tidlig feedback pa, om
lgsningsforslagene kan give den forventede veerdi hos
brugerne. Papirprototyperne giver mulighed for at fa input pa
konceptniveau og pa den made ggre beskrivelserne af
l@sningsforslagene endnu skarpere.




4000

Low fi-brugertest af
prototypen pa en guide
til foreeldre til unge
mellem 13-17 ar.
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4000

Lasningsforslag

| den naeste del af rapporten,
praesenteres 10 Igsningsforslag som et
resultat af to be-fasen

77



Liste af lasningsforslag

De 10 Igsningsforslag

Rettet mod foreeldre Rettet mod unge @vrige lgsningsforslag
1. Automatisk fra NemlD til Digital 6. Guide til foraeldre pa borger.dk 9. Netveerk og vidensdeling om
Post 7. Timet information til foraeldre rettidig og relevant information
2. Flere og mere malrettede — push-beskeder i guiden 10.  Kommunikation til arbejdsgivere om
rykkerbreve til de unge 8. Anmodning om lseseadgang og at huske at anvende frikort
i Introduktionsflow: info om mulighed advisering

for hjeelp fra foreeldre i Digital Post
4. Markering i Digital Post: post, der
kreever handling
5. Input til kampagne til unge: skab

overgangsritual
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Lasningsforslag rettet
mod unge




Centrale indsigter Designprincipper

Unges talmodighed er kort Gor det nemt at handle og
formidl i et enkelt sprog

Skab relevans

Falg brugerne taet

Forslag

| brevet om aktivering af NemID ledes den unge til Digital Post, hvor
aktivering af NemlID sker i forbindelse med farste log ind.

De 15-arige fgres dermed automatisk til Digital Post, nar de har
aktiveret deres NemiD.

Automatisk fra NemlD til Digital Post

NEM ID

Det skal du bruge Sadan ger du

NEMLOG-IN

borger.dk k

Ved at eendre et link i NemID-brevet til de unge, kan de aktivere NemID

direkte i Digital Post.
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15-arige stopper ofte efter, at de har aktiveret NemID uden at komme til
Digital Post, hvor de kan oplyse e-mail/mobilnummer til advisering.

Lasningen giver veerdi i
brugerrejsen, fordi...

Forslaget forbedrer og tilfgrer flowet en hgjere grad af automatik for de
fleste 15-arige (motorvejen).

| dag stopper mange 15-arige, der skal have Digital Post, efter at de
har aktiveret deres NemID. De har en oplevelse af at vaere feerdige
med flowet. Men de kommer ikke helt i mal (ind i Digital Post) og far
opsat kontaktoplysninger til advisering.

Ved at aendre flowet, sgrger man for, at 15-arige, der skal have NemID
og Digital Post, automatisk havner i Digital Post. Her mgder de (ogsa i
dag) muligheden for at oplyse e-mail/mobilnummer til brug for
pamindelser.

For myndigheder, der anvender Digital Post til kommunikation med
borgere, er det af stor vigtighed, at borgere ser information i Digital
Post.

Forslaget forudsaetter en aendring i NemlID-brevet til de 15-arige.
Desuden bgr det nye flow brugertestes.
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Centrale indsigter Designprincipper

Unge handler ikke, fgr de oplever relevans. Design vejen tilbage

Unge skelner mellem kommunikationskanaler. Fglg brugerne teet
Unges talmodighed er kort.

Unge er digitalt indfgdte, men
farstegangskunder hos det offentlige.

Forslag

Der udvikles et rykkerbrev, der er malrettet de unge, som har faet post
men ikke veeret i Digital Post. Brevet sendes til den fysiske postkasse op
til tre gange.

Formalet med pamindelsesbrevene er at fa de unge on-boardet til Digital
Post og informere den unge om advisering (e-mail og sms ved ny post),
leeseadgang og vigtigheden af at have tjek pa Digital Post.

Indsatsen bygger pa “recovery’-tanken, hvor der arbejdes med at fa
borgeren ’tilbage pa sporet’. Det e@gede antal rykkerbreve, der er
malgruppespecifikke, er en service, der hjalper den unge tilbage pa
sporet med digital kommunikation med det offentlige.

O, stk 7 v
Testerson type 2 ADVISERING
Testadresse 61

Test

8380 Test

3 X

Tjek din post s
- du har modtaget Digital Post fra
Moderniseringsstyrelsen

madtaget Digital Post, og i sender dig dette brev for at minde dig om, at du skal huske at
tale post. Naste gang du modtager Digital Post fra det offertiige, vil du ikke I3 et papirbrev
modtaget ny Digital Post.

Du har nu
Yekke din
am, at du

Digital Past fra det affenbiige er I.eks. : indkaldelse ti sygehus, meddelelser o pension, SU-meddelelser,
zndring af boligstatte, pladsanvisning til daginstitution, breve fra SKAT mm.

Laes din digitale post pi:
www. borger.dk (se hvordan pd bagsiden) eller pd www. e-boks.dk.

Husk at tjekke din digitale post fra det offentlige

Din digitale post kan indeholde afgereiser og meddelelser, som du skal reagere pa,

og det kan 13 konsekvenser for f.eks. din konomi, hvis du ikke tiekker din digitale post. )
Det er ikke al post fra det offentlige, der kan sendes digitalt. Du skal derfor stadig tjekke din papipost.

Der er hjelp at hente
P3 bagsiden kan du |ase mere om, hvordan du keser din digitale post, og tvor du kan 13 hjlp,
Huis du ikke kan modiage post fra det offentlige digialt, kan du biive fritaget.

Med venli hilsen
Digital Post fra det offentiige

!.Husk at tjekke din digitale post Pémindelse

Det er den samme post fra det offentige, der

E - vises pi bide e-baks.dk og barger.dk, 53 du

i§ i behover kun Ise din post é sted.

q-i L Skriv din e-mail ogfelier dit mabilnummer ndr
due

jet ind. 55 fir du en e-mail og/eller
| sms, nér du &

regarding Digital Post
st Need help? Visit your

o
ol munidpal d Se bagside for mere Information

Det nuveerende rykkerbrev matcher ikke de andre breve
om NemlD og Digital Post, som de 15-arige modtager

Flere og mere malrettede rykkerbreve til de unge

Relevans
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Lasningen giver veerdi i
brugerrejsen, fordi...

Flere rykkerbreve i postkassen, forventes at gge antallet af unge, der
kommer i mal med Digital Post og far opsat advisering.

Ved at malrette og @ge antallet af rykkerbreve, den unge kan modtage,
vil flere unge mindes om, at de bar tjekke Digital Post.

Farste gang man logger ind i Digital Post far man mulighed for at oplyse
e-mail/mobilnummer til brug for pamindelser. Det forventes, at flere
rykkerbreve ogsa vil gge antallet af unge, der far pamindelser.

Det foreslas, at man i en testperiode udvider servicen med at sende
rykkerbrev til unge, der ikke har abnet deres digitale postkasse, men har
faet tilsendt post.

Mange unge har i dag uleest post i Digital Post — og de ved det ikke,
fordi de aldrig har faet opsat deres digitale postkasse og dermed ikke
har indsat kontaktoplysninger til brug for adviseringer, og de har ikke
opsat laeseadgang, der muliggar en effektiv foraeldrestatte.

Myndigheder kommunikerer i dag til unge, som om de ser deres Digital
Post. Myndighederne ved ikke, hvilke unge der har laest deres digitale
post, og hvem der har logget pa eller indsat kontaktoplysninger.

X

Rykkerbrevene skrives, sa de er malrettet de
unge og har veegt pa relevans.

Brevene skal indeholde information om:
1. Advisering (e-mail og sms ved ny post)

2. Leeseadgang for foreeldre
3. Link til borger.dk/15
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Centrale indsigter

Unge forstar lasningen, men ikke
logikken.

Unge er digitalt indfgdte, men
ferstegangskunder hos det

Designprincipper

Gor det nemt at handle og
formidl i et enkelt sprog

Veer til stede, hvor de unge
forventer, vi er til stede

offentlige.
Skab relevans

Forslag

Den unge informeres farste gang, de logger ind i Digital Post om
muligheder for at fa hjeelp: De kan give deres foreeldre laeseadgang
og de kan bede Digital Post give en foreelder besked (adviseringsmail
eller -sms) nar de selv far post.

Farste gang den unge logger pa Digital Post, fares han eller hun
gennem et digitalt flow, der giver introduktion til Digital Post og lader
vedkommende veelge fx adviseringskanal, ls&eseadgang og NemSMS.

Introduktionsflow: Info om mulighed for hjeelp fra foreeldre i Digital Post

Fa hjeelp til at huske at |aese din post

Giv din foralder eller en anden voksen en e-mail
hver gang du far ny post.

Du kan give andre lzeseadgang

Giv en adgang til din digitale post fxtil en formider elfler en anden voksen,
i de kan laese med i din post og hjmlpe dig.

Vil du give adgang til din post?
@D oivadgang il fx en foraeider

Hvilke rettigheder skal personen have?
@ Lasning
Redigering

Administration

Screenshot af et introduktionsflow, der blev testet med brugere.
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Josh
Did you like those mockups?

Maria
Yup! Looking good!

Josh
Great, let's implement!

Welcome to Slack Channels
All your team communication in one Talk in groups with your coworkers based
place, instantly searchable, on departments, projects or shared
interests.

Direct Messages
Talk one-on-one with people
in your company.

Introduktionsflow til programmet Slack

Lasningen giver vaerdi i
brugerrejsen, fordi...

Ved at gare det let for unge at tage stilling til, om de gnsker hjaelp fra
andre, allerede fgrste gang, de unge logger pa Digital Post, er der
starre mulighed for, at de unges post bliver tjekket.

Muligheden for at give lseseadgang og advisering ved ny post findes
allerede i Digital Post, men den vises ikke ved farste log in.

Unge oplever generelt ikke, at Digital Post har en hgj relevans i deres
liv. Foreeldre er de unges foretrukne kilde til hjeelp og support, og de
gnsker ofte at vaere informeret om ny post til de unge, sa de kan
hjeelpe de unge, hvis der er brug for det.

Et digitalt introduktionsflow gar det let for den unge at tage stilling til,
om de gnsker hjeelp fra til at huske at tjekke Digital Post.

Digitale introduktionsflow er en kendt teknik til at lede nye brugere
igennem funktionerne i en ny app, de netop har downloadet. Et
introduktionsflow tilbyder ofte ogsa muligheden for at tage stilling til fx
notifikationer.
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Centrale indsigter Designprincipper
Unge handler ikke, fgr de oplever Skab relevans
relevans.

Afstem
Unge er digitalt indfgdte, men forventningerne hos
ferstegangskunder hos det den unge
offentlige.
Forslag

Det skal i hgjere grad end i dag ggres lettere for brugeren at se, om
der er noget, de bar reagere pa.

| Digital Post skal det tydeliggeres for borgeren, hvilke beskeder, der
kraever handling, og hvilke beskeder, der er information. En grafisk
markeringen (fx ikon), der er let at afkode, skal vises pa bade
overblikssiden for Digital Post, og nar brevet lzeses.

Markering i Digital Post: post, der kraever handling

n!! TELMORE 4G 14.55 < | _)
bOI'C]Ef dk = Mit overblik Veelg
Alle Ulaest
BBoks.dk
A Mit overblik
B Indbakke
~ Vis min post i mapper Indbakke (1)
n a -}
& Indbakke e ® Spar Nord Bank 20. mar. 2018
T Ulest post () [— - Kontoudskrift nr. 11 for kontonr. 9280 4...
B Kiadder
& senaepost B3 Indbakke
® Slettet post il Forsvaret Indkaldelq
Rigspolitiet = 16. mar. 2018

Du kan let oprette dine
agne mapper i Digital Post

Opret mappe

> Vis post efter afsender

|| b Styrelsen for videregdende Uddanne..

] | = Udbetaling Danmark

_| =m Lon Service

] @ Gentofte Kommune

Sprog/Language: Dansk ¢

Nyt om Un;

Boligstotte

Lenseddel

Boligstottel]

Digital Straffeattest Anmodning om samt...

B Indbakke
Jop 6. mar. 2018
Pensionsoversigt arlig @
B Indbakke
Aalborg Kommune - 2. mar. 2018

Hjemkaldelse

B indhakke

Digital Post har i dag en markering af uleest post, men ikke af handling.
Screenshot af Digital Post — pc- og mobilversion.
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Lasningen giver vaerdi i
brugerrejsen, fordi...

Flere unge, der blev interviewet i forbindelse med projektet, fortalte, at
de havde leest post i Digital Post, som de ikke havde forstaet, de skulle
reagere pa. S —— . e ——

Husk at godkends
VIGTIGT om betali
Husk at godkends
HUSK at godkend
HUSK at godkend

cfalAt T lacam | el mmadAtarada

Ved at give mulighed for at markere allerede pa Digital Posts randt
overbliksside, hvilken post, der kraever handling, hjeelper man i hgjere
grad brugeren med at prioritere beskeder i Digital Post og na helt i mal ruus Hansen
med deres eerinde — fx at give tilladelse til, at en arbejdsgiver indhenter -andt

ens straffeattest.

randt
Digital Post markerer i dag udelukkende ulaest post. Der arbejdes p.t.
pa en naeste version af Digital Post, hvor man vil kunne indarbejde en randt
markering af post, der kraever handling.

| flere mailklienter som fx Outlook gives der mulighed
for, at afsender kan markere vigtighed.
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Centrale indsigter Designprincipper

Unge er digitalt indfgdte, men Skab relevans
ferstegangskunder hos det offentlige.
Afstem forventningerne hos den

At blive voksen er en proces for den unge
unge.

Ikke alle foraeldre er "digitale
vejledere”.

Forslag

Kampagne, der formidler en forteelling til unge og giver unge en oplevelse
af at gennemga et overgangsritual fra barn til voksen, digital borger.

Kampagnen har til formal at skabe en starre relevans og mening for unge
ved at kommunikere digitalt med det offentlige.

Forteellingen i kampagnen fokuserer pa de rettigheder og forpligtelser, der
knytter sig til det digitale borgerskab i Danmark, men ogsa de muligheder
det giver de unge.

Forslag til et ritual: Alle 15-arige far tilsendt et orange brev, der indeholder
information om NemlD, laegevalg, Digital Post, samt en guide til at blive
digital borger og en tidslinje over de unges nye muligheder.

Input til kampagne til unge: Sk

d

b overgangsritual

Markering af livsovergange
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Lasningen giver veerdi i
brugerrejsen, fordi...

De unge oplever ikke, at der er en relevans for dem i overgangen fra at
veere barn og fri for ansvar og forpligtelser til at blive digital borger og
selv skulle have ansvar for kommunikation med det offentlige.

De unge oplever relevans og har interesse i, hvilke nye muligheder og
rettigheder, der knytter sig til deres nye status, som 13-, 15- eller 17-
arige.

Det vil skabe veerdi for savel borger som myndigheder og

virksomheder, at unge onboardes korrekt fgrste gang, og at de unge
tager mere ansvar for deres digitale borgerskab.

| forhold til kommunikation er det et problem, at mange unge ikke far
aktiveret NemlID, far opsat Digital Post eller indtastet
kontaktoplysninger, sa det offentlige kan komme i kontakt med dem.

| forhold til dannelsen af demokratiske borgere, er det et problem, at de
unge ikke kender til reglerne om aktivering af frikort eller deres
rettigheder omkring laegeskift.

Baggrund
Der gennemfares i 2020 en kampagne rettet mod de
unge. Forslaget her er input til denne kampagne.

Forsggsordning med et brev som
markgr af overgangen

Forsggsordning med argang 2005: Alle foraeldre til 15-arige
modtager et samlet brev i en orange konvolut, der indeholder alle
relevante informationer om at blive digital borger og mulighed for at
handle med det samme. Brevet er bade officielt og personligt.

Udsendelse af brevet kan vaere en forsggsordning, der skal
effektmales og munde ud i anbefalinger for eventuel fremtidig drift
og implementering.

N

(7
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Lasningsforslag rettet
mod foraeldre




Centrale indsigter Designprincipper

Kontroltab og manglende overblik

skaber utryghed hos foreeldrene. Kommuniker ogsa il
foreeldrene

Foraeldre efterlyser information, sa de
kan vejlede deres bgrn bedst muligt.

Forslag

En foreeldreguide pa borger.dk, der giver et samlet overblik over
information, aktagrer og ggremal i forskellige situationer.

Guiden er bygget op om en filtrering pa den unges alder og det emne,
man gnsker at vide mere om. Pa baggrund af brugerens valg, vises
det relevante indhold. Guiden kraever ikke log-in.

Guide til forzeldre pa borger.dk

borger.dk

& ® &

Digital Post Min Side Logpa

Eorside / Familie og bern / Forzldreguide: Det kan og ma unge

> Familieydelser

> Barnepasning

> Barsel og orlov

> Barn syg og omsorgsdage
» Agteskab og parforhold
» N&F | gar fra hinanden

> Faderskab, medmaoderskab,
forzldremyndighed

> Navne og navneandring
> Udsatte bern og unge

> Brug for rad og hjzlp

- Foraldreguide: Det kan og ma unge
- Adaption

- Fedselsregistrering

- Graviditetstest

- o
Forzldreguide: Det kan og ma unge
Unge far flere muligheder og forpligtelser jo @ldre, de bliver. vzelg alder og de emner, du vil vide mere om.

o Vaer opmarksom pa, at vi ikke gemmer eller sender dine svar videre,

I
Hvilken alder vil du gerne blive klogere pa?

() zér
O 1a8r
O sar
() sér
Ozar

Guiden ligger pa borger.dk

Spring alle spargsmal over
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V]
Hvilken alder vil du gerne blive klogere p3?

(rzar

(O aar Nér man far fritidsjob
Q s - Gyl lie s ey lisngm cver 1501
(O ear i

O arar S

Jeg vil gerne vide mere om.., Nér man skal soge ungdomsuddannelse

+ Mk i firidles
Veelg gerne flere. e

4+ Hyordan seger man?
D Fritidsjob 4 e the m
D Ungdomsuddannelse 4+ o detersvmrtae
[ ] memiD

Styr pa NemID

D Digital Post

4 Mvad kan man bruge NemiD b2
D Lage og tandlege

4+ NemiD negleapp - et sikkert og nemt eltermativ Ul nagiekoret
D Kerekort

4 Delikke NemiD med andre
[ ] resikkerhed

Styr pa Digital Post
4 Digital Post ex abligaterisk fra 15 &

4+ Hjsrp i gan

=d Digital Post

+ Mt med ot tjekke Digital Post- muligheder Tor at hjelpe

Valg af l2ge og tandlage

+  Rettistumige sin egen Lege

https://www.borger.dk/familie-og-boern/foraeldreguide-det-kan-og-maa-unge

Lasningen giver veerdi i
brugerrejsen, fordi...

Foraeldre mangler overblik og efterlyser information, sa de kan vejlede
deres barn bedst muligt. Da de unge generelt angiver foraeldre som
deres primaere hjaelpe- og supportfunktion, vil en guide kunne
understatte den gode "onboarding-proces” af de unge til at blive
digitale borgere.

Man kan rette i guiden og dermed tjekke information, der er relevant
for flere barn.

Indholdet i guiden samler information pa tveers af myndigheder og
tydeligger, hvad man selv skal ggre, og hvad der sker automatisk.
Teksten er holdt kort, preecis og handlingsanvisende, og der linkes
videre til savel mere information som selvbetjeningslgsninger.

Guiden er blevet brugertestet, og den vurderes at give borgere veerdi
(overblik og aldersfiltrering).
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Centrale indsigter Designprincipper
At blive voksen er en proces for Kommuniker ogsa til
den unge. foreeldrene

Kontroltab og manglende overblik
skaber utryghed hos foreeldrene.

Foreeldre efterlyser information, sa
de kan vejlede deres bgrn bedst
muligt

Forslag

Man skal i guiden kunne veelge at fa en reminder med besked om,
hvad man skal huske. Foreelderen kan veelge at tilmelde sig en
pamindelsesservice ved at opgive kontaktoplysninger. Dermed far
foreelderen lgbende tilsendt information, der kan vaere relevant ifm. fx
den unges fadselsdag.

Relevant og timet information til foraeldre — pushbeskeder i guiden

Beregn din barsel

N§r I holder barselsorlov, er der flere mader, I kan fordele orloven
pa.

Angiv den forventede fodselsdato nedenfor og se et eksempel p3,
hvordan jeres orlov kan planlaegges.

Den plan du far vist er vejledende, og dine oplysninger bliver ikke
gemt eller sendt til Udbetaling Danmark.

Det skal du vaere opmzerksom pd

Kom hurtigt i gang [ Send mig en reminder 1 uge far
alle varslingsfrister via e-mail.
Husk at klikke "Gem og send"

Angiv forventet fodselsdato
efterfalgende.

Hvad er forventet fadselsdato?

Fordel forzldreorloven mellem jer

DJJFs barselsberegner giver mulighed for pushbeskeder.

https://www.djoef.dk/r-aa-dgivning/ans-ae-ttelsesvilk-aa-

r/lboernogbarsel/barselsberegnerside.aspx
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Lasningen giver vaerdi i
brugerrejsen, fordi...

Liste
Muligheden for at f& beskeder fra guiden vil kunne give foreeldre den
Forste orlovsdag OVET information, de efterlyser pa det relevante tidspunkt og give foreeldrene
: VHI‘SIBI‘! muligheden for at hjeelpe og vejlede deres barn i det omfang, der er behov
for det.

05=

152 Tormin . Flere borgere efterspurgte i brugertest netop at fa pamindelser.
Pushbeskeder skal kunne generere information ud fra objektive regler

snarere end personlige oplysninger. Kraever ikke log pa med NemiD.

Der skal overveje, hvilke kanaler, der bruges til pamindelse af borgere og
hvordan pushbeskeder skal supplere andre kommunikationsformer.

[ ]]

12 g meaten #
Fa L2 I

T2 e 2

NN (N6

JIS{mia]

D Send mig en reminder 1 uge far
alle varslingsfrister via e-mail.
Husk at klikke "Gem og send”
efterfalgende.
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Centrale indsigter Designprincipper
Unge handler ikke, far de oplever Kommuniker ogsa til
relevans. foreeldrene

Kontroltab og manglende overblik
skaber utryghed hos foreeldrene.

Forzeldre efterlyser information, sa de
kan vejlede deres bgrn bedst muligt.

Foraeldre kender ikke til leeseadgang,
men vil gerne bruge det.

Forslag

Foreeldre far mulighed for at sende barnet en anmodning om at fa
adviserings-e-mail/-sms eller leeseadgang til den unges Digital Post.

Laeseadgang til Digital Post findes allerede i dag, men det er
udelukkende muligt at give lseseadgang — ikke anmode om det.

Anmodning om lageseadgang og advisering

Adgang til andre postkasser

Fa lseadgang til andre postkasser eller giv lazseadgang til din egen postkasse.

Du har lseadgang til: o Du har ingen laeseadgang til andre postkasser

Anmod om l=seadgang

Udkast til brugergreenseflade af naeste version af Digital Post
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Lasningen giver vaerdi i
brugerrejsen, fordi...

Muligheden for, at en foraelder kan anmode om laeseadgang eller at fa
besked, nar den unge modtager ny post kan hjeelpe den unge med at
fa tjekket sin Digital Post, uden at foreelderen overtager ansvaret.

| dag far de 15-arige et stort ansvar med Digital Post. Deres primaere [ §] sigrewndtovgaad Q| @ siia sy
hj%lp Og support er derels fOI'%Idre, som Ikke mforr_neres om de Alle Opslag Personer Billeder Videoer Marketplace Sider Steder G
muligheder, de har for at hjaelpe. Foreeldres kendskab til leeseadgang

til andres Digital Post synes lav, og de foraeldre, vi har talt med, har Resuiltater fra filter — Sele
reageret meget positivt pa funktionen, nar de er blevet informeret om OPSLAG FRA #Bm.  signe Lund Tovgaard T

den * Hvem som helst = Skatteministeriet
Dig .

Dine venner
Mulighed for at give andre lezeseadgang eller besked ved ny post, som
allerede er i Digital Post, er generelt underkommunikeret. Anmodningsfunktion er en kendt feature fra andre sites.

Anmodning om lseseadgang og advisering skgnnes at give veerdi i
andre livssituationer.

Anmodning af leeseadgang bliver en del af naeste generation af Digital

Post, der ger brug af NemLog-in3’s fuldmagtslgsning. Mulighed for
anmodning om advisering vil skulle undersgges naermere teknisk.
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Andre lgsningsforslag,
der danner grundlag for
en bedre brugerrejse




Centrale indsigter Designprincipper

Unge er digitalt indfadte, men
ferstegangskunder hos det offentlige.

Folg brugerne teet

Design vejen tilbage
Ikke alle foreeldre er "digitale vejledere”.

Teenk i samarbejde
Unges netvaerk uden for familien er ogsa mellem aktarer

en stgttefunktion.

Forslag

Der etableres et myndighedsnetvaerk med fokus pa kommunikation til
og kontakt med unge. Netveerket har til formal at gge videndeling,
udbrede best practice og forbedre effekten af det offentliges
kommunikation til de unge.

Relevante myndigheder magdes med fast interval i netveerket.

Netvaerk og videndeling om rettidig og relevant kommunikation

Twitter Skemaer Nyheder Paragraffer English EGlSiEly

i i & Trafik- Bygge- og Boligstyrelsen
Styrelsen for Institutioner o At

og Uddannelsesstatte

FORSIDE UNGDOMSKORT PRISER OG SATSER KONTAKT

1: Bliv godkendt il
Ungdomskort

Er du under uddannelse, skal du
godkendes j trin 1, for du kan fa et
Ungdomskert

Er du ikke under uddannelse og 16-19 ar,
kan du g& direkte til trin 2.

> Bliv godkendt til Ungdomskert - trin 1

Er du 16-19 ér, men gdr ikke Fdr ot f& Ungdomskart, skal ¥ Seg om at blive godkenfit til
pd en uddannelse, der er du opfylde en reskke kilometerpenge
godkendt til Ungdomszkort, betingelser.

kan du & Ungdomskort til
16-19 drige

?» Ungdomskort til 16-19 arige

¥ Betingelser

Trin 2

2: Bestil og betal hos
trafikselskaberne

MNar du er godkendt, kan du bestille/betale
og s&ndre Ungdomskortet hos
trafikselskaberne.

Er du 16-19 ar (og uden for uddannelse)
kan du gd direkte til trin 2

> Bestil/betaling | Mit Ungdomskert- trin 2

¥ Seg om udbetaling af
kilometerpenge

Nyheder

11. oktober 2019

Dérlig lvd pa vores telefoner
Vi oplever i @jeblikket, at

O7. oktober 2019

Kilometerpenge udbetales den 10
oktober

Udbetaling of kilometerpeng.

26. september 2019

Til administratorer Log pa
ungdomskort-net
Administrator-knappen i ser.

Du fér breve om
Ungdomskort og anden
transportrabot via Digital
Post pd borgerdk/til e-Boks.

¥ Laes mere om Digital Post

Screen dump fra forsiden af https://www.ungdomskort.dk/
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Lasningen giver vaerdi i
brugerrejsen, fordi...

Mange myndigheder deler udfordringen med at fa de unge i tale.
Malgruppen opleves som sveer at komme igennem til med budskaber,
og der ligger et potentiale i at dele erfaringer og best practice pa tveers
af myndigheder.

Meget fungerer godt, nar de unge har et aerinde med det offentlige,
men en feelles udfordring er, hvis NemID og/eller Digital Post ikke er pa
plads og blevet en del af den unges hverdag.

Hver myndighed med kontakt med unge begr derfor se, hvor det giver
mening at informere om NemID og Digital Post som en forudsaetning
for deres aerinde.

Netveerket mgdes med fast interval for at videndele om de gode
eksempler og bedste praksis pa god og rettidig kommunikation.

Det bgr undersgges, om eksisterende netveerk eller kanaler kan
anvendes til en indledende dialog.

5 4
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G Kommunikation til arbejdsgivere om at huske at anvende frikort

Centrale indsigter Designprincipper
Nar der er sket en fejl, og den skal rettes, kan Teenk i samarbejde
de unge og deres foraeldre opleve at havnei  mellem aktgrer

en blindgyde

Unge handler ikke, fgr de oplever

konsekvenser, der kan maerkes her og nu. O O

Det er sveert for foreeldrene at hjeelpe deres Arbejde Brev
bagrn, nar de selv synes, det er uoverskueligt
at navigere i det offentlige.

Ikke alle foraeldre er "digitale vejledere”.

Forslag

Kommunikation om at huske at bruge de unges frikort gges til 3
arbejdsgivere, der typisk ansaetter unge medarbejdere. <SI?? SKATTE
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Fakta

Alle kan fjene et bestemt beleb pa ef ar og kun betale 8 % i am-bidrag af
sin len (men ikke af SU, dagpenge og pension). Det kaldes et frikort. Er du
under 18 ér, er belobet som udgangspunk! 36.1001 2020 (35.300 kr. i
2019). Fra du fylder 18 ar, er belebet som udgangspunki 46.5001 2020
(46.200 kr.i2019).

» Det er forskelligt fra person fil person, hvor stort et beleb, ens frikort er; og
dermed hvad man kan tjene uden at betale skat. Det athaenger af dine
fradrag, som igen afhanger of en raekke personlige forhold. Nar du
arbejder og far len, far du eksempelvis et beskaaftigelsesfradrag.
Fradraget stiger sammen med din len, sé du skal opdatere din
forskudsopgerelse med den len, du forventer af tjene.

= Hvis du har andre fradrag (som fx kerselsfradrag), bliver dit frikort starre.

= Tiek om dit frikort er cktiveret under Forskudsopgerelsen i TastSelv.

= Din arbejdsgiver henter oplysningerne direkfe fra Skattestyrelsen.

DlD u skal selv fortzelle din arbejdsgiver, hvilket skattekort (hovedkort/bikort
eller frikort) de skal bruge

= Er duunder 16 ér, kan du arbejde i private hjem (for eksempel slé graes
eller passe bern for naboen) uden at skulle betale skat af lennen. Her
behever du ikke noget frikort. Arbejder du for en virksomhed, skal du
betale skat uanset, hvor gammel du er.

= Oprefterdu som foraelder et frikort for dit barn, skal du bede dit barn
logge pa TastSelv enten med TastSelv-kode eller med sit personlige
NemlD.

= Se ogsa forskellen pd Hovedkort, bikort og frikort.

Fra skat.dk

Lasningen giver vaerdi i
brugerrejsen, fordi...

Flere unge har i interviews naevnt, at de har oplevet problemer med,
at der er blevet trukket fuld skat af deres Ign. Her har de oplevet
(sammen med en foreelder) at blive sendt frem og tilbage mellem
Skattestyrelsen og arbejdsgiveren.

Med mindre andet aftales med den unge bgr arbejdsgiveren bruge
den unges frikort, som arbejdsgiveren selv kan hente. |deelt behgver
den unge derfor ikke at ggre noget. Glemmer arbejdsgiveren at
anvende frikortet, traekkes der fuld skat af den unges lgn, som giver
en uheldig oplevelse og start pa kontakt med det offentlige for den
unge.

Korrekt lgn farste gang betyder, at den unge og dennes foreeldre
undgar at skulle seette sig ind i reglerne og finde den korrekte akter,
der kan rette fejlen. Det vil forbedre oplevelsen af kontakten med det
offentlige for bade den unge og foraelderen.
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