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Formalet med arbejdet med brugerrejsen ‘Flytte til Danmark’ er at skabe
overblik over og sammenhaeng i tilflyttende internationale borgeres
brugerrejse, nar den gar pa tveers af offentlige myndigheder og
selvbetjeningslgsninger.

Malet er at guide internationale borgere bedre igennem brugerrejsen fra
selve tilflytningen, og indtil den nye hverdag er blevet etableret.

Bedre overblik og mere sammenhaeng | brugerrejsen vil hjeelpe borgerne
til at klare ggremal med det offentlige rettidigt og trygt til gavn for bade

borgerne selv og for myndighederne.
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Kapitel 1

Resumeé

¢,

| dette afsnit preesenteres rapporten i korte
traek.

Farst introduceres den politiske og strategiske
forankring af arbejdet med brugerrejsen.

Dernaest beskrives centrale indsigter fra
kortleegningen af brugerrejsen i dag.

Til sidst preesenteres et overblik over de fire
leverancer samt to idéer til at forbedre
brugerrejsen.

Resuméet er malrettet ledere og medarbejdere,
der gnsker en kort indfgring i indsigterne om
brugerrejsen, de forskellige leverancer og
potentielle indsatser (idéer) til en mere
sammenhaengende digital brugerrejse.



Baggrund for analysen

Baggrund

Brugerrejsen ‘Flytte til Danmark’ er en del af indsatsen ‘Sammenhaengende
digitale brugerrejser’, der har politisk ophaeng i Digitaliseringspagten (marts
2019). Indsatsen er forankret i den feellesoffentlige styregruppe for digital
kommunikation. Det er aftalt, at der skal udvikles guides for i alt 11
livssituationer, heriblandt ‘Flytte til Danmark’.

Formal

Formalet med brugerrejsen er, at internationale borgere, der kommer til
Danmark for at bo, skal opleve en mere sammenhaengende brugerrejse, nar
de har geremal, der gar pa tveers af offentige myndigheder og
selvbetjenings-lgsninger.

Scope

Brugerrejsen ‘Flytte til Danmark’ fokuserer pa internationale borgere, der
flytter til Danmark. Brugerrejsen streekker sig fra forberedelsen forud for
tilflytningen, ankomsten til Danmark, det at bo i Danmark og geremal
forbundet med at flytte fra Danmark igen. Brugerrejsen fokuserer primeert pa
de internationale borgere, der kommer til Danmark for at arbejde.
Internationale borgere med andre ggremal er kun delvist bergrt. Men der er
geremal for den primaere malgruppe, som ogsa ger sig geeldende for de
andre malgrupper. Danskere, der vender retur efter udlandsophold, er ikke
med i denne analyses scope.

Vidensgrundlag for analysen

Brugerrejsen ‘Flytte til Danmark’ treekker primeert pa indsigterne og
vidensgrundlaget fra projektet ‘Bedre weboplevelser til internationale
borgere pa vej til og i Danmark’ (‘Bedre weboplevelser til internationale
borgere’), der drives af Kgbenhavns Kommune. Desuden inddrages
indsigter fra specialet “Digital Public Encounters - Exploring the digital
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encounter between international students and the Danish public sector', der
er udarbejdet i foraret 2020 af studerende fra ITU. Viden om brugerrejsen er
afdeekket gennem interviews og workshops med deltagelse fra
internationale borgere. Herved er der skabt grundlag for at udvikle en
forstaelse af borgernes oplevelser, nar de flytter tii Danmark. Projektet
‘Bedre weboplevelser til internationale borgere’ har desuden inddraget
relevante myndigheder og foreninger igennem den nationale partnerkreds,
der har veeret med til at identificere brugerbehov og idéer til at forbedre
brugerrejsen for internationale borgere.

Leverancer (se kapitel 4 for uddybning)

| projektet ‘Bedre weboplevelser til internationale borgere’ er der udarbejdet
falgende fire leverancer, som har til formal at forbedre brugerrejsen:

1) ‘New in Denmark’ - En guide pa lifeindenmark.dk

2) lllustration af den idéelle digitale brugerrejse

3) Best practice guide til myndigheder med top 25 begrebsordbog

4) Kortleegning af digitale selvbetjeningslgsninger

Denne rapport opsummerer indsigterne fra ‘Bedre weboplevelser til
internationale borgere’ om de internationale borgeres oplevelser i dag samt
skitserer to idéer til at skabe en mere sammenheaengende digital brugerrejse,
som er fremkommet i arbejdet med malgruppen.

Deltagelse fra myndigheder i projektet ‘Bedre
weboplevelser til internationale borgere’

Styrelsen for Arbejdsmarked og Rekruttering, Styrelsen for

International Rekruttering og Integration, Udlaendingestyrelsen,
Digitaliseringsstyrelsen, Skattestyrelsen, Aalborg Kommune, Work
Live Stay Southern Denmark, International Community Aarhus,
International House Copenhagen og Kgbenhavns Kommune
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Hvad oplever de internationale borgere?

Internationale borgere der kommer til Danmark oplever, at der er mange
geremal, der kraever kontakt med flere offentlige myndigheder, men at de
ikke ngdvendigvis ved, hvor de skal starte. Internationale borgere sgger
derfor information pa forskellige platforme og mgder mange forskellige
informationskilder, som de ikke kan gennemskue, hvorvidt er brugbare og
palidelige. De forskellige kilder til information skaber forvirring hos borgeren,
og det bliver tilfaeldigt, hvornar borgeren ender pa en brugbar indgang og
finder relevant information. Derudover kan den information, som borgeren
finder frem til, i veerste fald veere ukorrekt eller utilstraekkelig.

Borgerne har
sveert ved at
overskue
rettigheder og
vilkar

Formalet med Sproglige barrierer
CPR-nummer skaber

og NemID er
uklart

Mange forskellige
informationskilder

skaber forvirring

ugennemsigtighed

Internationale borgere kommer ofte fra lande, der ikke har samme grad af
offentlig digitalisering, som det er tilfeeldet i Danmark. Digitale lgsninger som
NemID og CPR-nummer er derfor fremmede for de internationale borgere,
der ikke forstar deres funktion. Den manglende forstaelse ger, at der gar
lang tid for borgeren opfatter vigtigheden af de forskellige digitale lgsninger.
Samtidig oplever internationale borgere, at det antages, at de intuitivt kan
anvende de digitale lgsninger.

I magdet med det offentlige oplever borgerne en sproglig barriere. Denne
barriere opstar, da det enten er sveert at finde den gnskede information pa
engelsk, eller at borgerne ikke har tillid til, at den information, der er
tilgeengelig pa engelsk, er fyldestgarende. Den sproglige barriere skaber
usikkerhed hos borgerne og ger det offentlige mere ugennemsigtigt.

Mange internationale borgere foretreekker at tage direkte kontakt (il
myndigheder ved at mgde op eller ringe. Dette skyldes blandt andet mindre
tillid til digitale kanaler hos internationale borgere, der derfor @nsker
kvitteringer og feedback hos myndighederne. Samtidig giver de supplerende
kanaler mulighed for at borgeren kan kommunikere pa engelsk.

Internationale borgere oplever, at den hgje grad af digitalisering og de
mange forskellige myndigheder gar det komplekst at navigere i systemet.
Det bliver derfor sveert for borgeren at overskue de vilkar og rettigheder, der
geelder for dem og deres familie i Danmark.

Borgerinddragelse

Ved at anvende kvalitative metoder, her seerligt interviews, tager
projektet sit afseet i borgerens situation. Vidensindsamlingen og

analysen starter saledes ude ved borgerne og deres konkrete
oplevelser. Det betyder, at myndigheder og private aktgrer saetter
sig i borgerens sted, nar de skal forbedre brugerrejsen.




Brugerrejsens leverancer

Falgende fire leverancer skal give overblik og skabe sammenhaeng for de internationale borgere, der flytter til Danmark.

Leverance 1: Guide pa
lifeindenmark.dk ‘New in Denmark’

Den farste leverance er guiden ‘New in
Denmark’ pa lifeindenmark.dk, der
samler og formidler tveergaende
information til internationale borgere.

Et samlet overblik

Guiden ‘New in Denmark’ skal hjeelpe
internationale borgere, der kommer til
Danmark, med at fa& overblik over de
forskellige gegremal i forbindelse med
tilflytningen. Guiden linker videre til
relevante informationer.

Forventet veerdi

» Bedre overblik over brugerrejsens
ggremal

* Mere tryghed og bedre digital

service for borgerne

« Mindre behov fra borgerne for at
kontakte aktgrernes telefonsupport
og feerre fejlrettede supportopkald.

«  Support- og servicepersonale far et
bedre overblik og kan dermed
vejlede borgere bedre.

Leverance 2: lllustration af den
ideelle brugerrejse set fra et
myndighedsperspektiv

Den anden leverance er en illustration af
den ideelle brugerrejse, der skal
understgtte sammenhaeng pa tveers af
websites for at forbedre brugerrejsen.

Den ideelle brugerrejse

Den ideelle brugerrejse er en visuel
formidling af de steps, som den
internationale borger skal igennem for at
fa en optimal service. Den danner
overblik over ggremal og sikrer en mere
stramlinet rejse, hvor borgerne guides i
den rigtige retning og oplever et godt og
logisk flow.

Forventet veerdi

 Forbedring af webbrugerrejsen og
bedre tilretteleeggelse af indhold pa
relevante hjemmesider

» Mere tryghed og bedre digital
service for borgerne. Samt mindre
behov fra borgerne for at kontakte
myndigheder.

»  Styrkede veerktgjer til fagprofes-
sionelle

Leverance 3: Best practice guide til
myndigheder med top 25
begrebsordbog

Den tredje leverance er en best practice
guide. Denne skal styrke vejledningen
og webformidlingen af internationale
borgere.

Best practice:

Best practice guiden er et veerktgj til
fagprofessionelle og skal bidrage til
vejledningsarbejdet og webformidlingen
ved blandt andet at skabe overblik over
den digital rejse for brugeren og en
begrebsordbog med overseettelse af de
25 vigtigste begreber, sa der skabes
konsistens pa tveers, og forvirringen
blandt borgerne kan undgas.

Forventet veerdi

+  Styrket vejledning og webformidling
af internationale borgere

+  Sterre gennemsigtighed og viden
pa tveers af myndigheder

*  Ensartet sprogbrug af centrale
myndighedsbegreber og bedre
forstaelse for 25 ngglebegreber.

»  Styrkede veerktgijer til
fagprofessionelle
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Leverance 4: Kortleegning af digitale
selvbetjeningslgsninger

Den fjerde leverance er kortleegningen
af de digitale selvbetjeningslgsninger
med henblik pa at identificere hvilke
lgsninger, der vil styrke den digitale
selvbetjening.

Selvbetjeningslgsninger pa engelsk

| dag er der en reekke centrale selv-
betjeningslgsninger, der kun er pa
dansk. Der laves derfor en kortlaegning
af nuveerende digitale selvbetjenings-
lgsninger pa hhv. dansk og engelsk med
henblik pa at identificere, hvilke lgs-
ninger der bgr overseettes for at styrke
den digitale selvbetjening hos
internationale borgere, der ikke forstar
dansk.

Forventet veerdi

« En veesentlig forbedring af
internationale borgeres mulighed
for at klare sig selv digitalt.

« Relevante myndigheder vil fa et
samlet overblik over selv-
betjeningslgsninger og  hvilke
lgsninger, der vil give starst veerdi
for borgerne.
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Folgende to idéer tager afseet i og skal afhjeelpe de udfordringer, der er blevet afdaekket i analysen.

Idéomrade 1
Udvikling af digitale selvbetjeningslgsninger

Udvikling af selvbetjeningslgsninger pa engelsk

Pa baggrund af kortleegningen under leverance 4 gnskes der, at der udvikles 3-5
digitale selvbetjeningslgsninger pa engelsk. Det kan veere bade pa det statslige
og kommunale omrade. Lasningerne bliver udvalgt ud fra, hvad der giver starst
veerdi for udenlandske borgere med brug af faerrest ressourcer.

Nar/hvis de nye selvbetjeningslgsninger udvikles, vil de anvendes pa relevante
statslige og kommunale hjemmesider og indga som en del af den ideelle digitale
brugerrejse. Det kunne fx veere behov for en engelsksproget
selvbetjeningslgsning til opskrivning af barn til pasning.

Forventet veerdi

* @get tilgeengelighed for den internationale borger, der ger det muligt at klare
sig selv via digital selvbetjening.

» Der forventes faerre henvendelser fra internationale borgere via dyre kanaler
sasom personlig betjening, telefon og mail.

Situationen i dag

Internationale borgere oplever en sproglig barriere i mgdet med det offentlige, og
har ikke tiltro til at informationen pa engelsk er fyldestgerende. Denne sproglige
barriere skaber usikkerhed hos borgerne og bevirker at det offentlige opfattes
som veerende mere ugennemsigtigt.

Idéomrade 2
Udvikling af digital indrejselgsning pa tvaers af myndigheder

Den digitale indrejselgsning

Den digital indrejselgsning er en feelles dataplatform, der skal sikre integrationen
mellem myndighedernes digitale platforme. Herved sikrer den digitale
indrejselgsning forbedret service til borgere og virksomheder samt hurtigere
sagsbehandling for myndighederne.

Forventet veerdi for borgere og myndigheder

»  Kortere ventetid og smidigere indrejseproces for borgerne

«  Styrket samarbejde pa tveers af myndigheder og mindre bureaukrati

*  Forbedre virksomheders og universiteters proces for ansaettelse og
fastholdelse af international arbejdskraft.

Situationen i dag

Hver myndighed har i dag hver sin digitale lgsning, og borgerne skal derfor
indtaste samme grundoplysninger flere gange. Det medfgrer en usmidig
bureaukratisk proces for borgere og virksomheder samt en tung administrativ
sagsbehandling for myndighederne.



| dette afsnit preesenteres det politiske og
styringsmaessige ophaeng for rapporten,

KapItEI 2 herunder baggrund, scope og organisering.
Om rapporten — baggrund, Vidensindsamlingen og analysen tager afseet |
scope, organisering 0g metode borgernes oplevelser og livssituation.
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Baggrund

Livssituationen

Hvert ar kommer over 80.000 internationale borgere til Danmark. Det er
blandt andet internationale borgere, der skal arbejde eller studere i
Danmark, eegtefeeller til internationale borgere, eller familiesammenfarte
udenlandske @aegtefeeller. Som tilflyttere oplever mange internationale
borgere, at det er sveert at overskue de mange forskellige informationskilder,
og det bliver sveert for dem at skabe et overblik over deres forpligtelser og
rettigheder. Ligeledes har borgere typisk ikke et forudgaende kendskab til de
digitale lgsninger, der anvendes i kontakten til det offentlige sdsom NemID
og e-Boks, ligesom de ikke ngdvendigvis forstar funktionen af CPR-numre.

Formal

Formalet med analysen er at belyse de udfordringer internationale borgere
mader, nar de flytter tii Danmark. Udfordringerne haenger blandt andet
sammen med udfordringer i sammenhaengen, nar brugerrejsen gar pa tveers
af offentlige myndigheder og selvbetjeningslgsninger. Med brugerrejsen
'Flytte til Danmark' er malet at guide borgeren igennem de forskellige
geremal, der skal klares i forhold til det offentlige, nar man flytter til
Danmark. Bedre overblik og mere sammenhaeng i brugerrejsen vil hjeelpe
borgerne til at klare garemal med det offentlige rettidigt og trygt til gavn for
bade borgere og myndigheder.

Politisk opheeng

Indsigterne i denne rapport er primeert opnaet igennem det fzellesoffentlige
projekt ‘Bedre weboplevelser til internationale borgere’, der drives af
Kgbenhavns Kommune. Indsigterne bruges blandt andet som grundlag for

2. Om rapporten

det feellesoffentlige projekt ‘Sammenhaengende digitale brugerrejser’, der har
sit  politiske  ophaeng i Digitaliseringspagten (marts  2019).
Digitaliseringspagten er indgaet i mellem de feellesoffentlige parter
(regeringen, kommuner og regioner). Her blev det aftalt, at borgere i 11
udvalgte livssituationer inden udgangen af 2021 skal opleve mere
sammenhaengende digitale brugerrejser i form af lgsninger, der guider
borgeren igennem relevante aerinder pa borger.dk. ‘Flytte til Danmark’ er
udvalgt som en af de 11 Ilivssituationer, der skal ggres mere
sammenhaengende.

En guide til borgere, der flytter til Danmark

Der er pa baggrund af indsigterne om de internationale borgere udviklet en
guide, ‘New in Denmark’, som er tilgeengelig pa lifeindenmark.dk — en
version af borger.dk for internationale borgere. Der er desuden udviklet et
idékatalog med idéer til at skabe en mere sammenhaengende digital
brugerrejse for borgerne.

Deltagelse fra myndigheder i projektet ‘Bedre
weboplevelser til internationale borgere’

Styrelsen for Arbejdsmarked og Rekruttering, Styrelsen for International
Rekruttering og Integration, Udleendingestyrelsen, Digitaliserings-
styrelsen, Skattestyrelsen, Aalborg Kommune, Work Live Stay
Southern Denmark, International Community Aarhus, International
House Copenhagen og Kgbenhavns Kommune

10



Scope

Scope - kort fortalt

Brugerrejsen ‘Flytte til Danmark’ fokuserer pa internationale
borgere, der flytter til Danmark. Processen streekker sig fra
forberedelserne inden tilflytningen til Danmark, til ankomsten til
Danmark, til det at bo i Danmark og til ggremal forbundet med at
flytte fra Danmark igen.

Den primeere malgruppe er internationale borgere, der kommer til
Danmark for at arbejde. Internationale borgere, der flytter til
Danmark med et andet formal, fx studerende, deler imidlertid
mange lighedspunkter med denne malgruppe. Dette bekreeftes
ogsa af de indsigter, som specialestuderende ved ITU har
afdeekket i deres arbejde med brugerrejsen for internationale
studerende.

Vigtigheden af den sammenhangende brugerrejse
Nar man kommer til et andet land for at bo, arbejde og etablere sig over
laengere tid, er der bade forventninger og bekymringer: Far jeg et arbejde?
Kan jeg finde et sted at bo? Kan min familie trives? Hvordan er samfundet?
Ma jeg have min hund med? Hvad hvis jeg bliver syg?

De praktiske spgrgsmal er mange, men det fglelsesmaessige og sociale er
mindst lige sa vigtigt. Det er hensigten, at internationale borgeres farste
oplevelse med det offentlige Danmark skal veere god og tillidsveekkende, sa
man som borger kan bruge kreefterne pa at falde godt til. Det skal bade give
mere tilfredse borgere, hjzelpe til at ggremalene bliver Igst rigtigt farste gang
og hjeelpe til at borgerne far mindre behov for support. Alt dette er med til at
gore det mere attraktivt for internationale borgere at blive boende i Danmark.

2. Om rapporten

Afgreensning

Analysen har primaert fokuseret pa de internationale borgere, der kommer til
Danmark for at arbejde. Dette kan dels veere borgere, der kommer fra EU og
det europeeisk gkonomiske samarbejdsomrade (EQS) eller borgere fra
tredjelande. Internationale borgere med andre ggremal er kun delvist bergrt.
Danskere, der vender retur efter udlandsophold, er ikke med i denne
analyses scope. Der vil veere garemal for den primeere malgruppe, som ogsa
ger sig geeldende for de andre malgrupper.

Statistik om indvandring til Danmark*
» | 2019 indvandrede 83.918 personer til Danmark

+ Kgbenhavn er byen med flest udenlandske tilflyttere med 21.735
tilflyttende borgere i 2019.

* USA og Tyskland er de to lande, hvorfra der kom flest tilflyttere fra i 2019
(henholdsvis. 6.144 fra USA og 5.763 fra Tyskland)

Brugerrejsens malgruppe

Internationale borgere, der kommer til Danmark for at arbejde har behov for
at fa information om de praktiske ggremal, der er ngdvendige for at kunne
starte en hverdag i Danmark. Tilflyttere vil ofte komme fra lande, der ikke har
samme grad af digitalisering, hvorfor flere af de digitale lgsninger, der
anvendes og som borgeren skal have adgang til, ikke ngdvendigvis er
intuitive for borgeren.

* Tal fra Danmark Satistik: https://www.statistikbanken.dk/10004
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Oversigt over projekter med fokus pa internationale borgere

Der findes en raekke gvrige regionale/nationale projekter, der ikke er naevnt her, da de ikke har veeret direkte brugt i arbejdet.

Digitaliseringspagten

Inden 2022 skal 11 brugerrejser ggres mere sammenhaengende ved at guide
borgerne bedre igennem den tveergaende livssituation. Blandt disse
brugerrejser er ogsa ‘Flytte til Danmark’.

Projekt ‘Bedre weboplevelser til internationale borgere’ — Kgbenhavns
Kommune og andre interessenter

Kgbenhavns Kommunes feellesoffentlig styregruppe, arbejdsgruppe og
referencegruppe har siden 2019 arbejdet med at skabe en sammen-
haengende brugerrejse for alle nye internationale borgere og virksomheder
igennem projektet ‘Bedre weboplevelser til internationale borgere’. Arbejdet
har afdeekket den nuveerende situation for internationale borgere i et as-is
perspektiv og givet et bud pa et idekatalog med idéer til at forbedre i
brugerrejsen.

Single Digital Gateway

EU-forordningen om etableringen af Single Digital Gateway (SDG) skal sikre
EU-brugere lige adgang til information og selvbetjeningslgsninger inden for en
reekke udvalgte omrader, pa tveers af alle EU-lande. | Danmark vil
stgrstedelen af indholdet blive udstillet pa lifeindenmark.dk, hvortil der linkes
fra EU-portalen “Your Europe’.

Lifeindenmark.dk

Lifeindenmark.dk er den engelske pendant til borger.dk. Hjemmesiden er
udviklet, s den kan understgtte ‘Your Europe’, og den indeholder blandt
andet guiden ‘New in Denmark’, som pa baggrund af indsigterne formidlet i
indeveerende rapport giver de internationale borgere overblik over det at flytte
til Danmark.

Talent til Danmark

Talent til Danmark er en national indsats med fokus pa at tiltraekke talenter til
Danmark. Projektet drives af Copenhagen Capacity og deekker tiltreekning,
modtagelse og fastholdelse af medarbejdere samt support til virksomheder.
Indsigterne fra ‘Bedre weboplevelser til internationale borgere’ spiller ogsa ind
til dette arbejde.

Internationale studerende i Kgbenhavn

| samarbejde med specialestuderende fra ITU, der har udarbejdet specialet
“Digital Public Encounters - Exploring the digital encounter between
international students and the Danish public sector’, er brugerrejsen for
internationale studerende i Kgbenhavn blevet afdeekket. Brugerrejsen for de
internationale studerende er blevet undersggt gennem en aktgrkortlaegning
og identifikation af service blueprint. Derudover er i alt 18 internationale
studerende blevet interviewet.

Sammenspil og feelles vidensgrundlag

‘Flytte til Danmark’ traekker seerligt pa indsigterne fra projektet ‘Bedre
weboplevelser til internationale borgere’ fra Kegbenhavns Kommune og
inddrager desuden indsigterne fra de ITU-studerendes speciale om
internationale studerendes oplevelser.

Begge projekter bidrager med viden og indsigt, der skaber grundlag for at
udvikle en forstaelse for borgernes oplevelser, nar de flytter til Danmark.

Pa de naeste sider praesenteres de forskellige arbejdsmetoder, der har
veeret anvendt i projektet ‘Bedre weboplevelser til internationale borgere’,
hvis indsigter udger en central del af denne rapport
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Om projektet ‘Bedre weboplevelser til internationale borgere’

Kgbenhavns Kommune har igennem arbejdet med ‘Bedre weboplevelser til
internationale borgere’ samarbejdet med flere aktgrer fra hele landet, der alle
er en del af den brugerrejse, som borgeren oplever.

Den nationale partnerkreds

Nyidanmark/
Workindenmark/ SIRI og

STAR Udlaendinge-
styrelsen

Lifeindenmark/
Digitaliserings-
styrelsen

Skattestyrelsen

International House
Copenhagen/
Kgbenhavns
Kommune

i . International
Inltlerr;:tll;)nal |-IOI:‘/S : el g 2y Communit
or enmar Southern Denmark \
Aalborg Kommune Aarhus

Formal og baggrund for ‘Bedre weboplevelser til internationale borgere’
Projektet ‘Bedre oplevelser for internationale borgere pa vej til Danmark’ har
til formal at nedbryde myndighedssiloer og sikre samarbejde pa tveers af
myndigheder for at sikre den gode brugeroplevelser. Ligeledes skal arbejdet
medvirke til en starre forstaelse for brugernes rejse pa tveers af myndigheder.

Indsigterne fra arbejdet med ‘Bedre weboplevelser til internationale borgere’
skal bruges til at skabe en mere brugervenlig og sammenhaengende digital
offentlig sektor for de internationale borgere, der kommer til Danmark.

Bruttolisten over mulige malgrupper for projektet
Kgbenhavns Kommune har indledningsvis kortlagt mulige primaere og mulige
sekundaere malgrupper:

Mulige primaere malgrupper: Mulige sekundaere malgrupper:
1. Internationale borgere, 1. Ansatte (fx HR-medarbejdere) i
som skal arbejde eller virksomheder, som skal anseaette
studere i Danmark i internationale borgere.
leengere tid. 2.  Ansatte i kommuner, regioner og andre
2.  Agtefeeller til serviceudbydere, der skal vejlede
internationale borgere. internationale borgere.

3. Repats, danske 3. Ansatte i uddannelsesinstitutioner, der skal
statsborgere optage og vejlede internationale
(udenlandsdanskere), studerende.
som vender hjem efter 4. Danske statsborgere (udenlandsdanskere),

leengerevarende ophold i
udlandet og som ofte har
udenlandske aegtefaeller.
4.  Familiesammenfarte
udenlandske aegtefaeller.

som har ophold i udlandet, hvor de fx
fungerer som "ambassadgarer” for at
tiltreekke udenlandsk arbejdskraft til
Danmark, eller deres barn "sendes” til
Danmark for at studere.

5. Ansatte i virksomheder, som sendes til
udlandet, hvor de stadig har tilknytning til
Danmark.

Malgruppen for projektet

Selve malgruppen for analysearbejdet har veeret den farste del af den

primaere malgruppe: Internationale borgere, som skal arbejde i Danmark i

leengere tid. Denne malgruppe udger ogsa den stgrste andel af de borgere,

der kommer til Danmark og vil typisk veere den malgruppe, der har stgrst
behov for hjaelp fra det offentlige. Flere af indsigterne fra malgruppen gar
desuden igen hos internationale studerende jf. indsigterne fra de
specialstuderende fra ITU, der har afdeekket internationale studerendes
brugerrejse.
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2. Om rapporten

Om projektet ‘Bedre weboplevelser til internationale borgere’

...fortsat

Projektets faser

Arbejdet med ‘Bedre weboplevelser til internationale borgere’ har taget
udgangspunkt i flere faser. Indledningsvist er der i projektets opstartsfase
blevet etableret samarbejde med de forskellige aktagrer, der alle er en del af
den brugerrejse, som borgeren oplever. Myndighedslandskabet, opgaverne og
de forskellige hjemmesider er blevet kortlagt for at skabe en feelles forstaelse
for de udfordringer, der er i brugerrejsen, hvorefter de ideelle webindgange og
flow identificeres. Efterfglgende har arbejdet koncentreret sig om at
konkretisere og udvikle de forskellige lgsninger, som arbejdsgruppen er
kommet frem til.

Arbejdsprocessen er afspejlet i figuren nedenfor

Fase 1: Fase 2: Fase 3: Fase 4: Fase 5:
Idé- og Modning Lgsninger Leverancer Go live!
opstart Research konkretiseres udvikles

og analyse
Research og analyse — arbejdsmgder i den nationale partnerkreds
Analysearbejdet har veeret udfgrt med udgangspunk i flere arbejdsmgder med
deltagelse fra den nationale partnerkreds, der udgar brugerrejsens forskellige
interessenter. Her har seerligt kortleegning af myndighedsperspektivet og web
flow pa tvaers af hjemmesider veere i fokus:

Kortleegning af myndighedsperspektiv: Som den fgrste del af arbejdet har det
veeret centralt at fa afdaekket de forskellige touch points til myndighederne i de
forskellige faser for brugerrejsen. Her har man arbejdet med at kortleegge de
opgaver, der ligger hos forskellige myndigheder og hvilke forskellige
hjemmesider, der eksisterer.

Webflow pa tveers af hjemmesider: Webflowet pa tveers af myndigheder er
centralt for den brugerrejse, der opleves. Der er derfor arbejdet med
udgangspunkt i det ideelle web flow, der identificeres for fire forskellige
personaer. Herved kan de primaere webindgange identificeres.

Co-creation workshop

Som led i afdaekningen af de forskellige kanaler, som internationale borgere
anvender til informationssggning er der afholdt en co-creation workshop med
deltagelse fra ni internationale borgere, med forskellig tilknytning, formal og
oplevelser i forhold til at flytte til Danmark.

Workshoppen foregik i to dele: Farst med en diskussion af de forskellige kilder
til information, der gjorde det muligt at identificere, hvad der fungerer, og hvad
der ikke fungerer for de internationale borgere. Efterfaglgende blev deltagerne
praesenteret for og drgftede en ny version af lifeindenmark.dk.

Brugertest af guide

Som en leverance af arbejdet er guiden ‘New in Denmark’ udviklet og udgivet
pa lifeindenmark.dk. Guiden pa lifeindenmark.dk er blevet brugertestet af seks
borgere, der skulle igennem forskellige dele af guiden og lgse en raekke
opgaver undervejs. Saledes er Forside, Moving to Denmark, When you arrive,
Work permit, Driving license, Clubs and associations alle blevet testet af
deltagerne.
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Kapitel 3

Brugerrejsen i dag - Hvad
oplever internationale borgere?

¢,

Det falgende kapitel preesenteres de forskellige
Indsigter i internationale borgeres situation og de
udfordringer, som de oplever, nar de flytter til Danmark.

Farst preesenteres Borgerperspektiverne, der giver et
indblik i de internationale borgeres samlede oplevelse
som tilflyttere til Danmark.

Efterfglgende sammenfatter De centrale indsigter de
internationale borgeres udgangspunkt og udfordringer i
mg@det med offentlige myndigheder.



Den internationale borger oplever, at der er mange forskellige

Informationskilder

Borgerne oplever, at der er mange forskellige informationskilder men har
sveert ved at gennemskue, hvilke af dem der er brugbare og palidelige.
Flere informationskilder er begreensede til kun at deekke bestemte
regioner eller kommuner, mens andre slet ikke er officielle. Ligeledes
oplever borgeren i hgj grad, at de forskellige webindgange behandler de
samme ting og overlapper hinanden, dog uden at beskrivelserne er ens.

De forskellige kilder til information skaber forvirring hos borgeren. Det
bliver saledes tilfaeldigt, hvornar borgeren ender pa en brugbar indgang og
finder relevant information. Derudover kan den information som borgeren
finder frem til i veerste fald veere ukorrekt eller utilstraekkelig.

Mange borgere benytter sig ogsa af fysisk eller telefonisk henvendelse til
borgerservice, Workindenmark (under Styrelsen for Arbejdsmarked og
Rekruttering) eller deres arbejdsplads for at fa svar pa deres spgrgsmal.
Det kan veere spgrgsmal, som medarbejdere ikke har bemyndigelse til at
svare pa, eller ikke har den ngdvendige viden om. | bedste fald guides
borgeren videre til den rigtige myndighed, i veerste fald ender borgeren
med at fa forkerte eller utilstreekkelige oplysninger, hvilket medfarer
forvirring, tvivl og fejl.

” ”| need the right information” — "But the problem is, that we
are all in a different situation”

Michael, Singapore

De neeste slides viser et udpluk af de forskellige mulige informationskilder,
som borgeren kan sgge ind pa.

3. Brugerrejsen i dag



Indblik | de forskellige informationskilder, som borgeren oplever*

Indhold Forberedelse / ansggning Ankomst / registrering Etablering

Den internationale borger
oplever et veeld af forskellige
indgange, hvor der kan findes

information om processen
med at flytte til Danmark. denmark.dk o ® ® ® ® O

Flere af informationskilderne new to denmark [ ) O () @ @ ® @ ®

er dog begraensede i, hvad de

daxkker af information og o ;
nogle har information, der llfeln
4 denmark.dk
kun geelder for en specifik
region eller kommune.

Dette g@r det svaere for
borgerne at vide, om de har
faet al den ngdvendige

w?_rlé.
e
information, de skal bruge, og

hvor de skal sgge svar pa GreaterAarhus
yderligere spgrgsmal.

INTERNATIONAL
0
*Bemeerk: der er tale om et
udpluk af de forskellige P ENHAGEN
informationskanaler CAPACITY ® ® ® ®

Y
iRl COPENHAGEN
AN Welcome 1o Desmark

= indhold om emnet = emnet er kort bergrt @ =emnet er slet ikke bergrt



Formalet med CPR-nummer og NemlID er uklart

Mange internationale borgere kommer fra lande, der ikke har samme grad
af digitalisering af det offentlige, som der er i Danmark. Den digitale
indgang til myndigheder er derfor uvant, og de forskellige digitale lgsninger
som Digital Post, e-Boks, NemID og CPR-nummer er fremmede for
internationale borgere.

Den manglende forstaelse for lgsningerne ger, at borgerne ikke ved hvilken
funktion, de forskellige lgsninger har. Derfor gar der lang tid, fer tilflytteren
ger brug af de forskellige lgsninger, da de ikke forstar vigtigheden af at fa
et NemID eller tjekke Digital Post gennem e-Boks eller lifeinddenmark.dk.

Ligeledes oplever borgerne, at de forskellige digitale lgsninger ikke bliver
forklaret nok i forhold til funktion og veesentlighed. De internationale borger
har sjaeldent en intuitiv forstaelse af, hvordan de forskellige lgsninger skal
anvendes, og hvad deres formal er. Det kan blandt andet skyldes, at de
internationale borgere kommer fra lande, der ikke har samme grad af
digitalisering eller lignende systemer.

” The magic CPR number is the one, the key one, everything
comes down to that

- Philip, Tyskland

The use of the e-Boks took me some time to see that is was ”
important, even I've been on the website so many times

- Josephine, Frankrig

3. Brugerrejsen i dag



3. Brugerrejsen i dag

Sproglige barrierer skaber udfordringer

De internationale borgere oplever en sproglig barriere i mgdet med det
offentlige. Det er enten sveert for borgere at finde den information, som de
skal bruge pa engelsk, eller ogsa har borgerne ikke tillid til, at informationen
pa engelsk er fyldestggrende, hvorfor de selv forsgger at overseette den.

Hertil kommer udfordringen med, at selve selvbetjeningslgsningerne kun
findes pa dansk og derved medfgrer endnu en sproglig barriere for de
internationale borgere.

Den sproglige barriere skaber usikkerhed hos borgerne og bevirker, at det
offentlige opfattes mere ugennemsigtigt. Borgerne foretraekker i stedet at
gere brug af andre kommunikationskanaler sdsom opringninger for at veere
sikre pa, at de kan kommunikere pa engelsk.

“(...) a website would only have one page in English. | mean

” it's better than having no pages in English, but then | would
be trying to get to a specific page and then it would only
have a Danish function”

- International studerende

“l would rather call them in person, because then | ”
could speak English with them and it's easier”
- International studerende



Rettigheder og vilkar er sveere at overskue for internationale

borgere

Det kan veere sveert for borgeren at saette sig ind i alle de vilkar, der er i et nyt
land. Dette geelder iseer de internationale borgere, der komme fra lande uden
for Nordeuropa. Derudover er Danmark et af verdens mest digitaliserede
lande, hvilket bevirker, at de fleste myndigheder og arbejdsgivere kun
modtager ansggninger digitalt - en kontaktform, der ikke ngdvendigvis er
intuitiv for den internationale borger.

Borgerne oplever ligeledes, at der er mange forskellige myndigheder, men at
disse ikke taler sammen pa tveers. Systemet opleves derfor komplekst og er
sveert at navigere i for borgerne, der oplever at skulle give den samme
information til flere forskellige myndigheder.

Det er blandt andet sveert for borgerne at overskue deres muligheder, nar det
geelder opholds- og arbejdstilladelse, medbringelse af familie til Danmark og
forsikring i forbindelse med sygdom.

’ ’ You have so many organisations in the system

Lauren, Argentina

3. Brugerrejsen i dag




Centrale indsigter

Om internationale borgeres oplevelser

@)
()

&)

Mange forskellige informationskilder skaber usikkerhed og
forvirring. Borgeren oplever, at der er mange forskellige kilder til
information, hvilket skaber forvirring og tvivl om, hvornar der er tale om
en palidelig kilde.

Borgere tager kontakt telefonisk eller fysisk, hvis de har
spargsmal. Borgeren opsgger den lokale  borgerservice,
Workindenmark (under Styrelsen for Arbejdsmarked og Rekruttering)
eller arbejdsplads for at fa svar pa spargsmal. | visse tilfaelde guides
borgeren videre til den rigtige myndighed, men i veerste fald kan
borgeren fa forkerte eller utilstraekkelige oplysninger.

Anvender sociale medier og andre uofficielle kanaler til at opna
information. Flere borgere sgger mod de sociale medier eller blogs for
at orientere sig om de forskellige garemal. Da der ikke er tale om
officielle informationssider risikerer den viden, der videreformidles, at
veere ukorrekt eller specifik for én borgers forlgb.

Der opstar en sproglig barriere, der gar det offentlige ugennem-
sigtigt. Borgeren oplever, at det ikke er al informationen der er
tilgeengelig pa engelsk og kan finde pa at oversaette danske sider, som
de opfatter som mere fyldestggrende. Dette skaber usikkerhed og en
sproglig barriere, der bevirker, at det offentlige opfattes som veerende
ugennemsigtigt. Hertil kommer udfordringen i at selve selvbetjenings-
lzsningerne kun findes pa dansk.

&)

3. Brugerrejsen i dag

Internationale borgere kan have sveert ved at overskue vilkar og
rettigheder. Dette geelder rettigheder pa arbejdsmarkedet, opholds- og
arbejdstilladelser, muligheden for at medbringe familie, men ogsa
hvordan forsikring i forbindelse med sygdom fungerer.

Internationale borgere mangler forstaelse for de digitale lgsninger.
Borgeren har ikke pa forhand kendskab til hverken e-Boks CPR-nummer
eller NemID og mangler viden om, hvilken funktion de har. De forstar
derfor ikke vigtigheden af disse lgsninger i forhold til kontakten til det
offentlige.

De mange offentlige myndigheder skaber forvirring. Internationale
borgere oplever, at der er mange forskellige myndigheder, men at disse
ikke snakker sammen pa tveers. Systemet opleves derfor komplekst, og
borgeren oplever at skulle give de samme informationer til flere
forskellige myndigheder.

Internationale borgere har mindre tillid til digitale Igsninger.
Internationale borgere har i nogle tilfeelde mindre tillid til digitale kanaler
end danske borgere. Det kan blandt andet skyldes en lavere grad af
digitalisering i de lande, borgeren rejser fra. Konsekvensen er, at
borgerne i hgjere grad efterspgrger kvitteringer og feedback — gerne fra

supplerende kanaler som telefon eller fysisk mgde.
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Kapitel 4

Leverancer — Fire leverancer,
der forbedrer brugerrejsen

¢,

Folgende kapitel preesenterer de fire leverancer, der
udspringer af projektet ‘Bedre weboplevelser til
internationale borgere’.

De fire leverancer skal give overblik og skabe
sammenhaeng for de internationale borgere, der flytter til

Danmark.

1. ‘New in Denmark’ - En guide pa lifeindenmark.dk
Guiden hjeelper de internationale borgere bedre
igennem forlgbet ved at samle og formidle
tveergaende informationer om livssituationen.

2. lllustration af den idéelle digitale brugerrejse
lllustrationen skal understgtte sammenhaeng pa
tveers af websites for at forbedre brugerrejsen.

3. Best practice guide med top 25 begrebsordbog
Best practice guiden skal styrke myndighedernes
vejledning og webformidling og skabe starre
konsistens og viden pa tveers af myndigheder.

4. Kortleegning af digitale selvbetjeningslgsninger
Kortleegning af de digitale selvbetjeningslgsninger
skal identificere, hvilke lgsninger der vil styrke den
digitale selvbetjening hos internationale borgere,
hvis de overseettes til engelsk.



Leverance 1:
‘New In Denmark’
- Guide pa lifeindenmark.dk

- Skal give overblik og skabe sammenhaeng for de
borgere, der flytter til Danmark.




Q ‘New in Denmark’ - Guide pa lifeindenmark.dk

Behov for ét samlet overblik: Mange kanaler og vejledninger,
men ikke ét samlet overblik

| dag findes der en raekke forskellige overblik, vejledninger og huskelister til
borgere, der flytter til Danmark. Bade myndigheder, foreninger og private
aktgrer (fx sociale medier) tilbyder borgere hjeelp i form af information,
skriftlig savel som visuel, digitalt savel som analogt.

Feelles for disse kommunikationsprodukter er, at de hver for sig vedragrer
dele af brugerrejsen, men ikke den fulde brugerrejse. Det betyder, at der i
dag ikke findes ét sted, hvor borgerne kan sgge hen for at finde et samlet
overblik.

Fordi der i dag findes mange gode vejledninger og supportkanaler, er det
meget forskelligt, hvor borgerne fgrste gang sgger svar pa deres
spgrgsmal. Nogle borgere sgger information i seerlige grupper pa
Facebook, andre far hjeelp af arbejdspladsen eller de kommunale
supportfunktioner. Borgere risikerer at ga glip af vigtig information om
geremal og overskride frister, hvis den information, de modtager, ikke har
blik for de tveergaende garemal.

Det er en central indsigt i analysen, at borgere i dag henter hjeelp og
vejledning mange forskellige steder. De ringer til supportfunktioner, de
laeser pa forskellige hjemmesider, og kontakter netvaerk, der har staet i
samme situation. De forskellige kanaler har vanskeligt ved at vejlede pa
tvaers, hvilket kan fare til, at borgerne ma ringe til flere forskellige, far de far
den hjeelp, de sgger.

Mange kanaler

denmark.dk

new to denmark

lifein

denmark.dk

WORK IN DENMARK

work.
ive.
stay.

southern
.

GreaterAarhus

S

COPENHAGEN

CAPACITY

INTERNATIONAL
COMMUNITY
ODENSE

zdz
ENll COPENHAGEN

o]
A Welcome 1o Desmank
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Q ‘New in Denmark’ - Guide pa lifeindenmark.dk

Indsigter

@ Mange forskellige informationskilder skaber usikkerhed og
forvirring.

@ Der opstar en sproglig barriere, der gar det offentlige
ugennemsigtigt

@ Internationale borgere mangler forstaelse for de digitale
lgsninger.

@ Internationale borgere kan have sveert ved at overskue vilkar og
rettigheder.

Guidens malgruppe

Den primaere malgruppe for guiden er internationale borgere, der komme til
Danmark for at arbejde. Guiden henvender sig saledes til internationale
borgere, der har behov for information om de praktiske garemal, der skal
udfgres, nar man flytter til Danmark.

Sekundaer malgruppe

Guiden kan ogsa anvendes af en sekundeer malgruppe bestaende af
virksomheder og uddannelsesinstitutioner, der tager imod internationale
borgere. Guiden kan saledes ggre det nemmere at tage imod og vejlede
internationale borger om den bedste start pa deres ophold i Danmark.

Guiden: Et samlet overblik for de praktiske ggremal

Guiden ‘New in Denmark’ skal hjeelpe de internationale borgere, der
kommer til Danmark med at fa overblik over de forskellige ggremal i
forbindelse med tilflytningen.

Guiden er delt op i fire forskellige dele, der samler og formidler den
relevante information alt efter, hvor borgeren er i processen. Saledes
skelnes der imellem ‘Before moving’ ‘When you arrive’ ‘Living in’ og ‘If
leaving’.

Guiden fokuserer saledes pa de praktiske garemal, og hvordan borgeren
konkret kommer videre med disse og etablere sin hverdag i Danmark.
Ligeledes sikrer guiden ogsa at internationale borgere kommer godt fra
Danmark og husker alle de ggremal der harer med, nar der flyttes ud af
landet igen.

When you arrive

You have arrived to Denmark. What do you need to get up and
running and what are your options? Whether you are from a
Nordic country, an EU country or a non EU country, there are a
couple of things you need to attend to and consider.

Becoming a citizen - what you need to do
+  EU residence document
+  Permanent address

Apply for your CPR number - a personal registration
number

+  Appear atan International Citizen Service Center

+  Apply for NemiD

+  Read your Digital Post

+ Receive your health insurance card (the yellow card)
+ Getataxcard

+ Getabank account

+ Insurances that are mandatory by law

Job search in Denmark with unemployment benefits from
your home country

+  Transfer your rights to receive unemployment benefits

Her vises prototypen for guiden. Den faerdige guide vil ligge pa www.lifeindenmark.dk

4. Leverancer



Q ‘New in Denmark’ - Guide pa lifeindenmark.dk

Guidens opbygning Handlingsanvisende: Guiden vil preesentere information om, hvad der
forventes af borgerne, og hvad der sker automatisk hos myndighederne.

lllustrationer: Guidens illustrationer og billeder har til formal at understgtte den ' ’ : ' Hor /
Derudover linker guiden videre til relevante selvbetjeningslgsninger.

skriftige kommunikation, og saledes gere det lettere for de internationale
borgere hurtigt at afkode budskaberne.

Udgangspunkt i typisk stillede spgrgsmal: Borgerne kontakter ofte diverse Videreudvikling

supportkanaler med spgrgsmal. Guiden vil preesentere svar pa de typiske Guiden vil lgbende videreudvikles pa baggrund af brugerfeedback. Parterne
spgrgsmal, der melder sig hos de internationale borgere. bag skal saledes Igbende drgfte, hvordan guiden kan tilpasses og
Vejvisning: Guiden formidler information p& et overordnet niveau, hvorefter videreudvikles. Nar lifeindenmark.dk gar i luften ultimo 2020 med en
brugeren kan finde mere dybdegdende information via links til relevante revideret informationsarkitektur, vil guiden forventeligt blive opdelt i tre
myndigheder eller informationer pa selve lifeindenmark.dk. nedslag i malgruppens brugerrejse: For flytning, nar man ankommer, og nar

man rejser. Formalet er for hver situation at give en visuelt betonet guide,
som fungerer som en overflyvning til emnet.

Living in
8 Bidragsydere til guiden
Digitaliseringsstyrelsen, Styrelsen for Arbejdsmarked og Rekruttering,
ki Styrelsen for International Rekruttering og Integration, Udleendinge-
b vaiypatemy e styrelsen, Skattestyrelsen, Aalborg Kommune, Work Live Stay Southern

Denmark, International Community Aarhus, International House
Copenhagen og Kgbenhavns Kommune.

+  Family benefits

+  Job for my spouse or partner

+  Studies for my spouse or partner

Forventet veerdi for borgere og myndigheder

« Bedre overblik over brugerrejsens garemal.

* Mere tryghed og bedre digital service for borgerne.

« Borgere har mindre behov for at kontakte aktgrernes telefonsupport, og
Being an employee hvis de fortsat har behovet, kan de kontakte den rigtige akter farste
+ Trade unions ) gang

Ef;ﬂ;isnpggypen «  Myndighederne oplever at fa feerre fejlrettede supportopkald og
feerdige guide vil ligge muligvis feerre supportopkald genoerelt. _

+ D: + Support- og servicepersonale far et bedre overblik og kan dermed
T e www.lifeindenmark.dk vejlede borgere bedre. 26

+  Holiday and holiday allowance

+  Workplace culture




Leverance 2:
lllustration af den ideelle
digitale brugerrejse

- Skal understgtte sammenhaeng pa tveers af websites




Beskrivelse af leverancen

Den ideelle brugerrejse er en visuel repreesentation af de steps, som en
webbruger fra malgruppen ideelt set skal igennem (set fra et
myndighedsperspektiv) for at fa en optimal service. Den danner overblik
over, hvad man skal huske at fa gjort i forbindelse med det at flytte til
Danmark og sikrer en mere strgmlinet rejse, hvor borgerne guides i den
rigtige retning og oplever et godt og logisk flow.

Hvor skal den bruges?

Brugerrejsen er et visuelt redskab til fagprofessionelle, der har direkte
kontakt til borgere, der flytter til Danmark (fx International Citizen Service
kommuner, HR medarbejdere i virksomheder/universiteter). De kan dels
bruge den i deres egen formidling til at bygge den ideelle struktur mellem
websites og dels i deres vejledning som et visuelt vaerktgj. Den vil ogsa
indga i Best Practice Guiden (Leverance 3), derudover kan den bruges som
en grafisk guide, som internationale borgere kan downloade pa de
relevante myndigheders hjemmesider.

Konkrete handlinger

« Der er nedsat en styregruppe og en arbejdsgruppe pa tveers af 9
myndigheder, som koordinerer og kvalificerer arbejdet.

- Der er udviklet en temaside pa lifeindenmark.dk (leverance 1), der
afspejler den ideelle brugerrejse. Pa denne side kan webbruger linke
videre til de relevante myndigheder.

» Der skal i fremtiden sikres vedligehold af myndighedernes eget indhold
pa lifeindenmark.dk, og i den forbindelse skal de gvrige myndigheder
orienteres om andringerne til brugerrejsen (sker via den nuveerende

arbejdsgruppe).

lllustration af den ideelle digitale brugerrejse

Forudseetninger
Leverancen forudsaetter, at der et taet og kontinuerligt samarbejde mellem de
relevante myndigheder.

Aktgrer

Der er nedsat en styregruppe og en arbejdsgruppe pa tveers af ni
myndigheder: Skattestyrelsen, Work-Live-Stay, Digitaliseringsstyrelsen,
Styrelsen for Arbejdsmarked og Rekruttering / WorkinDenmark, Styrelsen for
International Rekruttering og Integration, Udlaendingestyrelsen, Aarhus,
Aalborg og Kgbenhavns Kommune

Varighed af eventuel gennemfgrelse

Leverancen forventes at veere udviklet d. 1. september 2020.
Arbejdsgruppen fortsaetter med at mades ca. 4 gange om aret for at sikre
kontinuitet og opdatering i arbejdet.

Forventet veerdi for borgere og myndigheder

« Forbedring af webbrugerrejsen og bedre tilretteleeggelse af indhold pa
relevante myndigheders hjemmesider.

* Mere tryghed og bedre digital service for borgerne. Samt mindre behov
fra borgerne for at kontakte myndigheder.

+  Styrkede veerktgijer til fagprofessionelle.

28

4. Leverancer



Borgerens digitale rejse og behov

lllustration af den ideelle 7 ¢ S )
I I I © ...? Before moving e
digitale brugerrejse {0 it

'.

When you arrive

Y| Open a bank Sign up f
- &~ T rr | account childcare
Her illustreres de forskellige steps i gg . ® ®

internationale borgeres digitale brugerrejse. honasyour Setinsrance I
Pa guiden pa lifeinddenmark.dk beskrives de Ao
4 faser naermere, og der linkes videre til de ® ®

relevante myndigheder. ﬁ
Living in ‘

association

.
g‘ r If leaving
Y

Her vises prototypen for illustrationen. Den feerdige illustration vil seettes grafisk op i Best
Practice Guiden.



Leverance 3.

Best practice-guide til
myndigheder med
TOP 25
begrebsordbog




@ Best practice-guide med Top 25 begrebsordbog  «u==

Beskrivelse af leverancen

Best practice-guiden er et veerktgj til fagprofessionelle, der vejleder
internationale borgere/medarbejdere i kommuner, virksomheder og
universiteter. Den indeholder information om:

* Internationale borgeres udfordringer og behov

+ Den Ideelle Digitale Brugerrejse (beskrevet under Leverance 2)
« TOP 25 Begrebsordbog

« 6 tips og tricks

Hvor skal den bruges?

Best practice guiden skal bruges i de fagprofessionelles vejledningsarbejde

og webformidling og bidrager med:

« Hijeelp til overblik over, hvilken "digital rejse” internationale borgere
bedst kan bevaege sig ud pa, nar de skal sage information om centrale
emner i forhold til deres aktuelle livssituation.

* Hjeelp til overseettelse af de 25 vigtigste ord og begreber.

Det vil sikre, at borgerne mgder de samme overseettelser og undgar
forvirring om, hvad fx sundhedskort betyder.

« Hijeelp til at sikre korrekt og opdateret information pa relevante
kommunikationsplatforme.

Herunder 6 gode tips og tricks.

Konkrete handlinger

» Best Practice Guiden er produceret og forventes udgivet 1. september i
forbindelse med lanceringen af guiden pa lifeindenmark.dk.

* Inden da sendes den i hgring blandt de fagprofessionelle i Danmark til
kvalificering af tekst, brugerrejse og Top25 Begrebsordbog.

Forudseetninger
Leverancen forudsaetter, at der et taet og kontinuerligt samarbejde mellem de
relevante myndigheder.

Aktgrer

Den nedsatte styregruppe og den nedsatte arbejdsgruppe pa tvaers af ni
myndigheder: Skattestyrelsen, Work-Live-Stay, Digitaliseringsstyrelsen,
Styrelsen for Arbejdsmarked og Rekruttering / WorkinDenmark, Styrelsen for
International Rekruttering og Integration, Udlaendingestyrelsen, Aarhus,
Aalborg og Kgbenhavns Kommune

Varighed af evt. gennemfgrelse

Leverance 3 forventes at ga i luften 1. september 2020. Arbejdsgruppen
fortseetter med at mgdes ca. 4 gange om aret for at sikre kontinuitet og
opdatering i arbejdet.

Forventet veerdi for borgere og myndigheder

«  Styrket vejledning og webformidling af internationale borgere

«  Stgrre gennemsigtighed og viden pa tveaers af myndigheder

« Ensartet sprogbrug af centrale myndighedsbegreber og bedre forstaelse
for 25 ngglebegreber.

+  Styrkede veerktgijer til fagprofessionelle
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@ Best practice-guide med Top 25 begrebsordbog :e=-

Udsnit fra Top25 begrebsordbog

Dansk term Engelsk term Engelsk begrebsforklaring Myndighed
Work permit A work permit grants a foreign national from a country outside the SIRI — Styrelsen for
1 EU/EEA and Switzerland the right to work in Denmark. Work permits international rekruttering og
are often restricted to employment with a specific employerin a integration
specific job, typically for a limited period of time of up to 4 years which
Arbejdstilladelse can be extended. In other instances, the work permit is limited to a

specific maximum of hours per week. A work permit can also be
necessary for volunteer work or sideline employment. Foreign
nationals covered by EU regulations do not need a work permit in
order to work in Denmark.
Citizen Service Your municipality’s local Citizen Service {Borgerservice) can help you Kommunerne
2 with issues such as change of address, change of doctor, digital post,
NemlD, CPR-number, your yellow health insurance card, how to sign
Borgerservice your child up for daycare and more. Citizen Service can also guide you
on which authority to contact in your specific case.
CPR  number  (Civil | In Denmark each person has a personal registration number, which is Folkeregisteret/Kommunerne
Registration Number) called a CPR number. CPR stands for Central Person Register.

3

The CPR number is essential in relation to any contact with the Danish

authorities and especially in connection to tax and social security
CPR nummer issUSs.

If you intend to stay in Denmark for a period of 3 months or more (&
months if you are a Nordic or an EU/EEA-citizen) you must contact
Citizen Service (Borgerservice) in your municipality or an International
Citizen Service center to be issued with a CPR number. It is not possible
to be registered in the CPR register as a resident of Denmark before
you have actually moved to Denmark.

Note that a permanent address is required in order to obtain a CPR
number. In addition, EU/EEA citizens must have an EU residence
document and non-EU/EEA-citizens must have a residence permit from
the immigration authorities. Nordic citizens do not need a residence 32
permit.




Leverance 4:
Kortleegning af digitale
selvbetjeningslgsninger




@ Kortleegning af digitale selvbetjeningsigsninger

Beskrivelse af leverancen

| dag er der en reekke centrale selvbetjeningslgsninger, der kun er pa
dansk. Der udarbejdes derfor en kortleegning af nuveerende digitale
selvbetjeningslgsninger pa henholdsvis dansk og engelsk med henblik pa at
identificere hvilke lgsninger, der vil styrke den digitale selvbetjening hos
internationale  borgere, der ikke taler og forstdr dansk, hvis
selvbetjeningslgsningerne overseettes til engelsk.

Baggrund

Danmark er et af de mest digitaliserede lande i verden. Det forventes i stor
udstreekning at borgerne er digitalt selvhjulpne, mens digitale
selvbetjenings-lgsninger ger det offentlige nemt og tilgengeligt, nar
borgeren har tid. Samtidigt er de digitale selvbetjeningslgsninger ressource-
besparende i bade staten, kommunerne og regionerne.

Hvor skal den bruges?

Kortleegningen skal munde ud i konkrete anbefalinger til udvikling af
selvbetjeningslgsninger pa engelsk, der giver starst vaerdi for slutbrugerne
samt de fagprofessionelle, der vejleder brugerne. Det kan fx veere
Skattestyrelsens Tast-selv-service o0g opskrivning til bgrnepasning i
kommunerne.

Konkrete handlinger

International House Copenhagen far konsulentbistand til at udarbejde
kortlaegningen. Den bestar af en oversigt over, indsigt i og prioritering af de
lgsninger, der giver stagrst veerdi for udenlandske borgere.

Anbefalingerne vil indga i den videre udvikling af digitale selvbetjenings-
lzsninger pa engelsk (jf. idé nr. 1 i ‘Idékataloget’).

Forudseetninger

Leverancen forudsaetter, at der et taet og kontinuerligt samarbejde mellem de
relevante myndigheder. Desuden skal der veere et taet samspil med projektet
Single Digital Gateway (SDG) under Digitaliseringsstyrelsen, hvor formalet er
at efterkomme EU’s retningslinjer om at sikre engelsksprogede vejledninger
til danske selvbetjeningslgsninger.

Aktgrer

Deltagels fra ni myndigheder: Skattestyrelsen, Work-Live-Stay,
Digitaliseringsstyrelsen, Styrelsen for Arbejdsmarked og Rekruttering /
WorkinDenmark, Styrelsen for International Rekruttering og Integration,
Udleendingestyrelsen, Aarhus, Aalborg og Kgbenhavns Kommune.
Derudover inddrages Single Digital Gateway projektet under
Digitaliseringsstyrelsen.

Varighed af evt. gennemfgrelse
Rapporten forventes feerdig efteraret 2020.

Forventet veerdi for borgere og myndigheder

« Relevante myndigheder med kontakt til internationale borgere vil fa et
samlet overblik over kommunale og statslige selvbetjeningslgsninger
pa henholdsvis dansk og engelsk, samt hvilke lgsninger, der vil give
starst veerdi for borgerne.

« Udenlandske borgere vil - safremt de anbefalede selvbetjenings-
lgsninger bliver udviklet — opleve en vaesentlig forbedring af deres
muligheder for at klare sig selv digitalt. Det er bade en gevinst for
borgerne og for den offentlige sektor.
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Kapitel 5

|dékatalog — to ideer til at forbedre
den digitale brugerrejse for
Internationale borgere, der flytter til

Danmark

*,

| det falgende praesenteres et idékatalog bestaende
af to ideer til at forbedre brugerrejsen.

|ldéerne tager afseet i og skal afhjeelpe de
udfordringer, der er blevet afdeekket i analysen.

Der skal pa baggrund af beskrivelserne foretages en
videre kvalificering og beslutning om eventuel
igangseettelse af de to ideer.

Idéer:

1. Udvikling af digitale selvbetjeningslgsninger
pa engelsk

2. Udvikling af digital indrejselgsning pa tveers af
myndigheder.



lde 1.

Udvikling af digitale
selvbetjeningslgsninger
pa engelsk




Beskrivelse af idéen

Pa baggrund af kortleegningen under leverance 4 gnskes der med denne idé at udvikle 3-5
digitale selvbetjeningslgsninger pa engelsk. Det kan veere bade pa det statslige og
kommunale omrade. Lgsningerne bliver udvalgt ud fra, hvad der med brug af feerrest
ressourcer giver stgrst veerdi for udenlandske borgere.

Hvor skal den bruges?

Nar/hvis de nye selvbetjeningslagsninger udvikles, vil de anvendes pa relevante statslige og
kommunale hjemmesider og indga som en del af den ideelle digitale brugerrejse. Det
kunne fx veere behov for en engelsksproget selvbetjeningslgsning til opskrivning af barn til
pasning.

Konkrete handlinger
Udvikling af nye digitale selvbetjeningslgsninger pa engelsk vil kraeve en grundfinansiering.
Der er ikke afsat midler til opgaven pa nuvaerende tidspunkt.

Forudseetninger
Grundfinansiering til at udvikle nye digitale selvbetjenings-lgsninger pa engelsk.

OBS: En eventuel udvikling af nye digitale selvbetjeningslgsninger skal veere i
overensstemmelse med den kommende engelsksprogede informationsinfrastruktur efter
SDG-implementeringen, som geelder for lifeindenmark.dk og businessindenmark.dk.

Udvikling af digitale selvbetjeningslgsninger pa engelsk

5. |dékatalog

Aktgrer

Deltagels fra ni myndigheder: Skattestyrelsen, Work-Live-
Stay, Digitaliseringsstyrelsen, Styrelsen for Arbejdsmarked og
Rekruttering / WorkinDenmark, Styrelsen for International
Rekruttering og Integration, Udlaendingestyrelsen, Aarhus,
Aalborg og Kgbenhavns Kommune. Derudover inddrages
SDG-projektet (Single Digital Gateway) under
Digitaliseringsstyrelsen.

Varighed af eventuel gennemfgrelse
Omkring 1 ar.

Forventet veerdi for borgere og myndigheder

*  @get tilgeengelighed for den internationale borger, der gar
det muligt at klare sig selv via digital selvbetjening.

+ Derforventes faerre henvendelser fra internationale
borgere via dyre kanaler sdsom personlig betjening,
telefon og mail.

»  Samlet vil overseettelsen af digitale
selvbetjeningslgsninger til engelsk bidrage med en bedre
oplevelse for det stigende antal internationale borgere i
Danmark. Samtidig bidrager selvbetjeningslgsningerne
ogsa med en reel gevinst for den offentlige sektor i kraft
af en bedre brug af ressourcer.

37



lde 2

Udvikling af digital
indrejselgsning pa tvaers
af myndigheder




Beskrivelse af idéen

Den digital indrejselgsning er en feelles dataplatform, der skal sikre integrationen mellem
myndighedernes digitale platforme. Herved sikrer den digitale indrejselgsning forbedret
service til borgere og virksomheder samt hurtigere sagsbehandling for myndighederne.

Baggrund

Internationale borgere bliver i dag indrejst i et af de fire International Citizen Service Centre
(ICS) i Danmark. International Citizen Service er et samarbejde pa tveers af statslige
myndigheder (Styrelsen for International Rekruttering og Beskaeftigelsesministeriet),
kommuner (Borgerservices) og Skattestyrelsen. Hver myndighed har i dag hver sin digitale
lgsning, og borgerne skal derfor indtaste samme grundoplysninger flere gange. Det
medfarer en usmidig bureaukratisk proces for borgere og virksomheder samt en tung
administrativ sagsbehandling for myndighederne. Yderligere medfgrer det gget ventetid pa
gennemfgrt indrejse (EU-registreringsbevis, CPR-nummer, sundhedskort, tildeling af lsege,
skattekort med videre) Den lange ventetid har store konsekvenser, da CPR-nummer blandt
andet er forudseetning for at abne bankkonto, fa udbetalt Ian, blive indskrevet pa studie
med videre.

Hvor skal den bruges?

Den digitale indrejselgsning forventes implementeret i International House Copenhagen,
som star for starstedelen af indrejste borgere i Danmark. Eftersom de gvrige ICS-
kommuner (Aarhus, Odense og Aalborg) vil kunne anvende systemet, har de
tilkendegivet, at de vil bidrage til medfinansiering og udvikling af en feelles digital
indrejselgsning, hvis den er gkonomisk attraktiv og beeredygtig for kommunerne.

Konkrete handlinger
Der skal findes finansiering til udvikling, implementering og drift af feelles digital
indrejselgsning.

Udvikling af digital indrejsel@sning pa tveers af myndigheder

Forudseetninger

Forslaget vil kreeve en grundfinansiering til udvikling og
implementering af en feelles digital indrejselgsning samt en
varig servicebevilling til drift af lgsningen. Pa nuvaerende
tidspunkt er der ingen grundfinansiering til forslaget, men en
erkleering fra SIRI og ICS-kommunerne om medfinansiering,
safremt der findes en grundfinansiering. Kgbenhavns
Kommune har skitseret en teknisk lgsning, som er klar til at
blive udviklet og implementeret, nar finansieringen er fundet.
For ICS-kommunerne geelder desuden, at lgsningen skal
veere gkonomisk attraktiv og beeredygtig for dem.

Aktarer

International House Copenhagen, Styrelsen for International
Rekruttering og Integration, International Citizen Service
kommuner i Danmark (Odense, Aalborg og Aarhus).

Varighed af evt. gennemfgrelse
Safremt der findes finansiering i 2020 vil Igsningen blive
udviklet i 2021 og derefter ga i varig drift.

Forventet veerdi for borgere og myndigheder

» Kortere ventetid og smidigere indrejseproces for
borgerne.

«  Styrket samarbejde pa tveers af myndigheder og mindre
bureaukrati.

* Forbedre virksomheders og universiteters proces for

anseettelse og fastholdelse af international arbejdslg’r%lft.
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