Brugerrejsen
Flytte til udlandet

December 2020

IIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIII



Indhold

1. Resumé

2. Om projektet — Baggrund, scope og metode

3. Livssituationen — Hvad oplever borgerne i dag? (as is)
4. Service blueprints — de fire malgrupper (as is)

5. Guide pa borger.dk — “Nar du flytter til udlandet”

6. Idékatalog — Idéer til at forbedre brugerrejsen (to be)

S. 22

s. 30

s. 39

s. 43



Formalet med projektet er, at borgere skal opleve stgrre overblik og
sammenhasng i brugerrejsen, nar deres aerinder gar pa tveers af offentlige
myndigheder og selvbetjeningslgsninger.

Malet er at guide de borgere, som flytter fra Danmark, i at handtere de ggremal,
de har i deres relation til Danmark — selvom de ikke leengere er bosat her.

Bedre overblik og mere sammenhang i brugerrejsen vil hjeelpe borgerne til at
klare ggremal med det offentlige rettidigt og trygt til gavn for bade borgere og
myndigheder.



Kapitel 1

Resumeé

| dette afsnit praesenteres rapporten i korte traek.

Ferst introduceres projektets politiske og strategiske
forankring.

Dernaest beskrives centrale indsigter fra
kortlaegningen af brugerrejsen i dag.

Til sidst gives et overblik over 12 idéer, der kan
forbedre brugerrejsen.

Resumeéet er tiltaenkt ledere og medarbejdere, der
gnsker en kort indfgring i projektets organisering,
indsigter og leverancer.



Baggrund for projektet

Baggrund

Projektet "Flytte til udlandet" er en del af indsatsen "Sammenhangende digitale
brugerrejser", der har politisk ophaeng i Digitaliseringspagten (marts 2019). Arbejdet
er forankret i den faellesoffentlige styregruppe for digital kommunikation. Det er
aftalt, at der skal udvikles guides for i alt 11 livssituationer, heriblandt altsa for
"Flytte til udlandet".

Formal

Formalet med projektet er, at borgere skal opleve stgrre overblik og sammenhang i
brugerrejsen, nar deres eerinder gar pa tveers af offentlige myndigheder og
selvbetjeningslgsninger.

Scope

Projektet ser pa danske statsborgere, der flytter fra Danmark. Scopet for
brugerrejsen “flytte til udlandet" er primeert tiden op til, at borgeren forlader
Danmark, hvor fokus er pa alt det, man skal ggre og vide i forhold til Danmark. Efter
flytningen til det nye land er der ogsa en raekke ggremal, der knytter sig til de danske
myndigheder, og derfor bergres i nogen grad tiden efter ankomsten til det nye land.

Metode

Brugerrejsen "Flytte til udlandet” er blevet undersggt med en service design-tilgang.
Ferst er borgernes oplevelse i livssituationen blevet afdaekket gennem 13 interviews
med borgere ved hjazlp af kvalitative metoder og workshops med offentlige
myndigheder. Det er blevet kortlagt, hvordan borgere oplever brugerrejsen i dag (as
is), samt hvilke udfordringer de mgder (pains). Med afseet i denne viden om
borgernes kontaktpunkter og pains er brugerrejsen blevet kvalificeret i samarbejde
med relevante offentlige myndigheder.

1. Resumé

Dernaest har de relevante offentlige aktgrer i faellesskab givet deres bud pa hvilke
idéer, der kan afhjalpe udfordringer og skabe grundlag for en bedre brugerrejse.
Arbejdet er tilrettelagt ud fra en faellesoffentlig brugerrejsemodel (se side 19), der
gennem samskabelse og involvering ggr det muligt at skabe en mere
sammenhangende brugerrejse for borgerne.

Projektgruppen

KL, Skattestyrelsen, Aarhus Kommune,
Kgbenhavns Kommune, ATP/Udbetaling Danmark
og Digitaliseringsstyrelsen.

Leverancer

Projektets leverancer er:

1)  Enguide pa borger.dk, der giver overblik og guider borgeren i livssituationen.
2)  Rapport

a) Afrapportering og analyse af brugerrejsen indeholdende indsigter om
borgernes oplevelser i dag.

b)  Et idékatalog med 12 idéer til at skabe en mere sammen-haengende
digital brugerrejse. Et eventuelt videre arbejde med idéerne kan blive
igangsat, hvis de relevante myndigheder treeffer beslutning herom, og
kan eventuelt ske i samarbejde med Styregruppen for digital
kommunikation.

3) Etablering af faelleoffentlig projektgruppe, der mgdes Igbende — ogsa efter
projektets afslutning.



Hvad oplever borgere i dag?

Det er en stor beslutning at flytte fra Danmark til et andet land. Flere af
informanterne forbinder det, at de forlader et velkendt sikkerhedsnet af fx
skoletilbud, sygesikring, dagpengeret og hjeelp generelt fra danske myndigheder,
med et tab af kontrol. De fgler, at de star uden for det danske system og er helt pa
egen hand.

At flytte til
/ Komplice- Manglende
udlandet er .
rede regler overblik over
en fplelses- .
: og begreber handlings-
maessigt
skaber konsekven-
udfordrende trvehed cor
. . u
situation Ve

Nar man flytter til udlandet, er der frister, skatteregler, begreber med videre, som
borgerne skal forholde sig til, og som vil variere alt efter den enkeltes situation.
Interviewundersggelsen viste, at det var forskelligt, hvordan informanterne |gste
deres udfordringer.

De fleste af de interviewede borgere oplever, at selvbetjeningslgsningen til at flytte
til udlandet er nem at bruge. Det er dog ikke nemt at gennemskue konsekvenserne
efter brug af Igsningen. Det kommer bag pa flere, at man mister sin stemmeret til
folketingsvalg, og at der er ydelser, som ikke fglger med eller bliver nedsat.

Flere af informanterne i interviewundersggelsen ville have tilpasset varigheden af
deres udlandsophold, eller de ville have undersggt mange flere regler og stillet
andre spgrgsmal til myndighederne, inden de tog afsted, hvis de havde vidst, hvad
konsekvenserne havde varet.

1. Resumé

De uhensigtsmaessigheder eller problemer (ogsa kaldet pains), som borgerne
oplever i brugerrejsen, kan opsamles i fire centrale problemstillinger:

Overblik over konsekvenser
Manglende overblik inden afrejse g@r det svaert at planlaegge.

Skal jeg melde udrejse?
Sveert at vide, om man skal melde udrejse, hvis man er vaek under seks maneder og
ikke har bolig i Danmark.

Kommunikation og kanalskift
Flytning til udlandet indebaerer kontakt pa tveers af myndigheder og mange
kommunikationskanaler.

Boligbegrebet
Begrebet bolig har forskellige betydninger pa tveers af myndigheder.

Projektgruppen

Ved at anvende service desigh som metode tager
projektet sit afseet i borgerens situation.
Vidensindsamlingen og analysen begynder
saledes ude ved borgerne og deres konkrete
oplevelser. Det betyder, at myndigheder og
private aktgrer seetter sig i borgerens sted, nar
de skal forbedre brugerrejsen.



1. Resumé

Guide: Nar du flytter til udlandet

Projektets hovedleverance

Projektets hovedleverance er en guide pa borger.dk, der skal give overblik og skabe Forventet vaerdi for borgere og myndigheder
sammenhang for borgere, der flytter til udlandet. Formalet med guiden er at binde *  Bedre overblik over brugerrejsens ggremal
den tvaergdende brugerrejse bedre sammen, sa borgerne oplever en stgrre grad af *  Mere tryghed og bedre digital service for borgerne
overblik og sammenhang. *  Borgere har mindre behov for at kontakte aktgrernes telefonsupport, og hvis de
fortsat har behovet, kan de kontakte den rigtige aktgr fgrste gang.
Behov for ét samlet overblik *  Myndighederne oplever at fa feerre tilbagelgb og feerre eller mere kvalificerede
Guiden skal hjelpe borgere med deres erinder i forbindelse med planlaegningen supportopkald generelt.
samt anmeldelsen af flytningen til udlandet. Den vil fungere som et overblik, der *  Support- og servicepersonale far et bedre overblik og kan dermed vejlede
samler og formidler vaesentlig information, ggremal og deadlines. Guiden vil have en borgere bedre.
vejvisende funktion og lede borgerne til de rette selvbetjeningslgsninger og til de
rette myndigheder, der vil formidle uddybende information og handlingsanvisninger. borger.dk 8 e & Q
Din guide

Guiden: Et samlet overblik og en vejviser
Den primaere malgruppe for guiden er borgere, der flytter til udlandet. Guiden

Du kan altid redigere dine svar langere oppe pa siden.

henvender sig bade til borgere,o der flytter fra Danmark i over og under seks maneder. Deidu altid skal husike
Guiden omhandler typiske malgrupper som borgere, der skal arbejde i udlandet,

bgrnefamilien, folkepensionisten, den unge, der skal studere eller i praktik i udlandet ;R Cplve kommUunenemlyming bl udlandet
og den rygsaekrejsende. e

+ Anmod PostNord om at eftersende din post

Guiden behandler desuden de generelle spgrgsmal , som gar pa tveers af

malgrupperne, og som de fleste borgere skal forholde sig til uafhaengigt af deres L enENemID R SgleKom of Gpdatar dif adresse pATemId G
situation.

+ Opsig abonnementer og udmeld dig fra foreninger
Guidens afsendere 4+ Tiekpaditpas

KL, Skattestyrelsen, ATP/Udbetaling Danmark og Digitaliseringsstyrelsen.

+ Luk din bolig i Danmark ned

Her vises prototypen for guiden. Den feerdige guide kan findes pd
www.borger.dk/ndarduflyttertiludlandet



http://www.borger.dk/nårduflyttertiludlandet

|dékatalog

1. Resumé

Felgende 12 idéer til at forbedre brugerrejsen er identificeret i projektet og samlet i et idékatalog. Et eventuelt videre arbejde med idéerne kan
blive igangsat, hvis de relevante myndigheder traeffer beslutning herom, og kan eventuelt ske i samarbejde med Styregruppen for digital

kommunikation.

Idé 1:
Tidlig hjeelp til "det med skat"

@Pget fokus pa at fa tidlig
hjeelp til "det med skat” via
flere kommunikationskanaler

Hvad oplever borgerne i dag?
Borgere misforstar
komplicerede begreber og
treeffer beslutninger uden at
kende konsekvenserne.

Idéomrade 2:
Mere sammenhangende
selvbetjening ved udrejse

2A: Digitalisér blanket 04.029
og giv en digital kvittering

2B: Begrebsharmonisér
udvalgte ord

2C: Udvalgte integrationer
2D: En feelles Igsning

Hvad oplever borgerne i dag?
Borgere oplever manglende
sammenhang, uensartet
digitaliseringsgrad og at
skulle afgive samme
informationer flere gange,
nar de melder udrejse.

Idéomrade 3:
Ggr det nemt at opdatere
udenlandsk adresse

3A: Brug ”leveattest” som
anledning til at tjekke adresse

3B: Brug andre kontaktpunkter
som anledning til at tjekke
adresse

3C: Mind borgeren om at tjekke
og opdatere adresse

3D: Ny selvbetjening til borgere,
der skal opdatere adresse

3E: Ggr det lovpligtigt, og udpeg
ansvarlig myndighed

Hvad oplever borgerne i dag?
Det er uklart hvorfor, hvordan og
hvor, de skal opdatere deres
udenlandske adresse.

Idé 4:
Sundhedskortet viser, om det giver
adgang til behandling i Danmark

Se pa appen og Mit overblik, om
dit sundhedskort er aktivt

Hvad oplever borgerne i dag?
Borgere, der bor i udlandet, men
er pa ferie i Danmark, tror, at deres
sundhedskort giver adgang til fx at
ga til leegen i Danmark.

Idé 5:
Alternativ kommunikation i guiden
“Nar du flytter til udlandet”

Andre kommunikationsformer
i borger.dk-guiden

Hvad oplever borgerne i dag?
Meget skriftlig information og
sveere begreber



Kapitel 2

Om projektet —
baggrund, scope,
organisering og metode

| dette afsnit praesenteres det politiske og
styringsmaessige ophang for projektet efterfulgt af
baggrund, scope og organisering.

Desuden beskrives den metode, der er anvendt i
projektet. En metode, der tager afszet i borgernes
oplevelser og livssituation.



Baggrund og formal

Livssituationen — at flytte fra Danmark

Ifelge Danmarks Statistik flytter cirka 20.000 danske statsborgere hvert ar fra
Danmark for at opholde sig i udlandet i over seks maneder. Er man vak i mere end
seks maneder, skal udrejsen meldes til de danske myndigheder, og borgeren
betragtes som fraflyttet Danmark. Derudover flytter mange borgere ogsa til
udlandet for at at bo i en kortere periode end seks maneder. De betragter ofte ogsa
deres rejse som en reel flytning. Desuden er der borgere, der ikke opfatter deres
udenlandsrejse som en reel flytning, men fordi de rejser i over seks maneder, vil det
have konsekvenser for blandt andet deres sociale sikring, og derfor bgr de kontakte
de danske myndigheder for at sikre sig, at de ikke bliver negativt overrasket
gkonomisk.

Nar en borger forlader Danmark og rejser til et andet land, er der flere ggremal, der
fglger med. Forholdene i Danmark skal afvikles — boligen skal szelges eller udlejes,
forsikringerne skal aendres, kgrekortet skal opgraderes til et internationalt kgrekort
osv. Derudover er der en raekke ggremal, der knytter sig til det nye land, borgeren
skal bo i. Hvordan ser gkonomien ud? Hvilke ydelser kan tages med fra Danmark? Og
hvad med social sikring?

Livssituationen bestar af praktiske ggremal, men kan ogsa veere en fglelsesmaessig
rutchebanetur — forventningsglaede over at have fdet et nyt job i et nyt land,
bekymringen over at flytte hele familien om pa den anden side af jorden eller
folelsen af frined over at tage rygsaekken pa og lukke dgren til den lejlighed, man
ved, man ikke ser det naeste ar. At flytte til udlandet er en stor livsbegivenhed, da en
del af identiteten for mange borgere er bygget op om netop dét at veere dansker.
Det kan opleves utrygt at forlade livlinen og sikkerhedsnettet i Danmark — og for
nogle beskrives situationen som, at “navlestrengen klippes”.

2. Om projektet

Formal

Formalet med projektet er, at borgere skal opleve stgrre overblik og sammenhang i
brugerrejsen, nar deres arinder gar pa tveers af offentlige myndigheder og
selvbetjeningslgsninger. Projektet fokuserer pa borgerens forhold til Danmark.

Politisk ophaeng

Projektet har sit politiske ophaeng i Digitaliseringspagten, indgaet marts 2019 og
genbekraeftet i aftaler om kommunernes og regionernes gkonomi for 2020. Her blev
det aftalt, at borgere i 11 udvalgte livssituationer skal opleve en mere
sammenhangende digital service pa tvaers af myndigheder.

En guide til danske statsborgere, der flytter fra Danmark

| Digitaliseringspagten er "Flytte til udlandet" en af de livssituationer, der skal ggres
mere sammenhangende. Det blev desuden aftalt, at der skal udvikles en guide pa
borger.dk for at skabe overblik og sammenhaeng for borgerne.

Denne rapport er en afrapportering af den gennemfgrte analyse og indeholder et
idékatalog med idéer til at skabe en mere sammenhangende digital brugerrejse for
borgerne.

Projektgruppen

Arbejdet er et resultat af et taet samarbejde
mellem KL, Skattestyrelsen, Aarhus og
Kgbenhavns Kommune, ATP/Udbetaling Danmark
og Digitaliseringsstyrelsen — faciliteret af et
projektteam i Digitaliseringsstyrelsen.
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Scope

Kortlaegning af brugerrejsen

Nar man som dansk statsborger veelger at rejse fra Danmark og bosatte sig i
udlandet for en kortere eller lzengere periode, er der nogle ggremal, man skal have
styr pa. Det gaelder bade i relationen til den danske stat og i relationen til private
aktgrer i Danmark.

Derudover er der ggremal, der er helt specifikke for den situation, borgeren
befinder sig i. Rejser man ud som studerende et semester? Tager man sin computer
under armen og arbejder freelance, mens man besgger en raekke lande? Tager man
afsted som familie — og maske med et kaeledyr?

Hvordan brugerrejsen ser ud for den enkelte borger, er i hgj grad pavirket af en
reekke af de omstaendigheder, borgeren befinder sig i. Det er seerligt:

* Formalet med flytningen: arbejde, studie, pension, rygsaekrejse
* Familieforhold

* Tidsperioden i udlandet

* Bolig- og adresseforhold i Danmark

* Destinationen for opholdet

Projektet kortlaegger med afseet i de oplistede faktorer de gaengse “hovedveje”,
borgerne oplever, nar de flytter fra Danmark med fokus pa alt det, man skal ggre og
vide i forhold til Danmark.

Faserne — hvornar begynder og slutter brugerrejsen?

Scopet for brugerrejsen "flytte til udlandet" er primeert tiden op til, borgeren
forlader Danmark. Efter flytningen til det nye land er der ogsa en raekke ggremal,
der knytter sig til de danske myndigheder, og derfor spaender brugerrejsen over
tiden op til afrejse og i nogen grad tiden efter ankomsten.

2. Om projektet

| de tilfeelde, hvor der ved udrejsen fra Danmark bgr kommunikeres om vigtige
ggremal for borgerne, som bergrer opmaerksomhedspunkter, nar man rejser hjem
til Danmark igen, har projektet ogsa bergrt dette.

Opholdets varighed

Man skal som dansk statsborger anmelde sin flytning til udlandet til de danske
myndigheder, hvis opholdets varighed overstiger seks maneder. Projektet ser som
udgangspunkt pa den gruppe borgere, der er vaek i mere end seks maneder.

Dog er scopet ikke udelukkende pa denne gruppe, da flere borgere oplever det som
en reel flytning fra Danmark, nar de fx bor og arbejder eller studerer i udlandet i
fem maneder. Derfor indgar flytninger pa under seks maneder ogsd i den
brugerundersggelse, der udarbejdes i projektet.

Afgraensning

Projektet fokuserer pa danske statsborgere, der flytter fra Danmark. Udenlandske
statsborgere, der flytter til og fra Danmark, er malgruppe for en anden af de 11
brugerrejser, "Flytte til Danmark"*. Derfor udelades malgruppen i scopet for dette
projekt.

Kortlaegningen af brugerrejsen vil fokusere pa den relation, borgeren har til
Danmark. Det geelder bade inden flytningen savel som i starten af den nye hverdag i
det nye land. Derfor vil undersggelsen ikke ga ind i de specifikke ggremal, borgerne
skal udfgre i relationen til det nye land, de flytter til.

Overgangen fra at bo i Danmark og det nye land har uundgaeligt en snitflade til
forholdene i det nye land, men projektet har ikke til formal at arbejde med de
udfordringer (pains), borgeren oplever i det nye land — formalet er at forbedre
brugerrejsen i relation til Danmark.

11
* Laes mere pa www.digst.dk/flyttetildanmark
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Malgrupper

For at kortleegge den brugerrejse, borgerne oplever, nar de flytter fra Danmark,
fokuserer projektet pa “hovedvejene” (forstaet som de typiske forlgb, som borgerne
oplever og dermed de mest gaengse ggremal, borgerne skal tage stilling til). Derfor
fokuserer projektet pa nogle af de typiske malgrupper, som borgere, der flytter fra
Danmark, groft sagt kan inddeles i.

Arbejde i udlandet

Mange danskere tager til udlandet for at arbejde. Nogle bliver udstationeret og far
hjeelp af deres arbejdsplads til at komme pa plads i det nye land og til at handtere
relationen til fx det danske skattevaesen. Andre danskere tager afsted pa egen hand
for at begynde nyt job eller ga pa jagt efter et. Denne gruppe skal typisk selv sta for
eksempelvis visum, arbejdstilladelse, social sikring og skat.

Bgrnefamilie

En anden relevant gruppe er bgrnefamilierne. Ifglge Danmarks Statistik er 15 pct. af
de danskere, der udvandrer i mere end seks maneder, 30-39 ar, mens bgrn i
aldersgruppen 0-9 ar udggr 11 pct., og bgrn mellem 10-19 ar udger 15 pct. Tallene
afspejler sandsynligvis, at bgrnene rejser med deres foraeldre. Disse udlandsophold
kan fx vaere i forbindelse med arbejde i udlandet — herunder udstationeringer, hvor
en eller flere foraeldre sendes ud af en dansk arbejdsplads. | denne situation skal
der tages stilling til skole- og institutionspladser til bgrnene, mens der ogsa er
ydelser fra Danmark, der bortfalder.

Folkepensionist

De eldre borgere, der flytter til udlandet, udggr ikke en seerlig stor del af den
samlede malgruppe. Blot 744 borgere, altsa ca. fire pct. af de danskere, der
udflyttede i 2019, var over 60 ar gamle (Danmarks Statistik). Antallet af danske
folke- og fgrtidspensionister i udlandet er dog stigende, saledes at der i 2018 samlet
set var 57.500 borgere (ATP), der boede i udlandet med deres folke- eller
fgrtidspension. Pa grund af den stigende volumen og de mange forskellige ydelser
og regler pa omradet er folkepensionisten ogsa en del af projektets
undersggelsesomrade.

2. Om projektet

Den unge — studie eller praktik i udlandet

Unge er velrepraesenteret i statistikken over flytninger pa mere end seks maneder
fra Danmark. De unge mellem 20-29 ar udggr hele 40 pct. af udvandringerne.
Flytningerne sker typisk i forbindelse med et studie- eller praktikophold i udlandet.
Det kan veaere studerende pa erhvervsuddannelser eller videregdende uddannelser,
der enten tager en hel uddannelse eller dele af en uddannelse i udlandet. | den
forbindelse skal de unge ofte tage stilling til bolig i Danmark og i udlandet,
ansggninger til den nye uddannelsesinstitution, godkendelse af fag, SU,
legatansggninger og lignende.

Rygsaekrejsende

Nogle danskere forlader Danmark for at tage pa en rejse rundt i verden i en laengere
periode. Det kan fx vaere for at tage pa en ferierejse, arbejde som “digital
nomade”*, yde frivilligt arbejde eller tage pa hgjskole.

Det er ikke altid, denne del af malgruppen opfatter sig selv som vaerende flyttet ud
af Danmark, da de ikke har en fast adresse i udlandet, men rejser fra destination til
destination. De er ofte ikke klar over, at hvis de forleenger deres rejse til at vare
mere end seks maneder, kan det f& konsekvenser for deres sociale sikring og
lignende. De ved ikke altid, at de bgr ga i dialog med de danske myndigheder
undervejs eller inden deres afrejse.

Pa tveers af malgrupper — det generelle
Feelles for alle malgrupper er de generelle ggremal, de fleste borgere skal forholde
sig til uafhaengigt af deres situation.

Det kan fx veere bankforhold, opsigelse og oprettelse af abonnementer og
forsikringer, social sikring, afvikling af bolig i Danmark, fa styr pa det med skat,
telefonabonnement og ydelser fra Danmark.

13
* En digital nomade er en person, der arbejder digitalt uden fast bopael.



OBS

Nogle borgere oplever, at de flytter
fra Danmark, ogsa selvom deres
flytning varer under seks maneder

20.127 udrejser pr. ar

Antal borgere med dansk statsborgerskab, der rejste ud af Danmark i mere
end seks maneder i 2019 ifglge Danmarks Statistik



2. Om projektet

De unge voksne udrejser oftest

Udvandring

Statsborgr?tr;?kab: Danmark | Tid: 2019:
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Kilde: Danmarks Statistik



Flere og flere modtager dansk pension i udlandet

Antal modtagere

Pct.
60.000 4,6 50
45
50.000 52.746
4,0
40.000 2.8 oS
3,0
30.000 o5
1,8 23
N 2,0
20.000 55 404
1,5
10.000 4731 4.731 19
0 0,5
& $ & A ® & Q A Q o x o © A ®
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wm=e=m  Antal folkepensionister
i +  Antal fortidspensionister

=mmm Andel af alle modtagere af folkepension der modtager i udlandet
Andel aof alle modtagere af fortidspension der modtager i udlandet

Andel aof alle modtagere af pension der modtager i udlandet

Kilde: ATR, Faktum nr. 189, august 2019 (https.//www.atp.dk/vores-opgaver/atp-livslang-pension/pensionsanalyser/nyhedsbrevet-
faktum/189-flere-oq-flere-modtager)
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https://www.atp.dk/vores-opgaver/atp-livslang-pension/pensionsanalyser/nyhedsbrevet-faktum/189-flere-og-flere-modtager

Hvor gamle er de?

Hvor udvandrer borgerne fra?
Borgerne, der rejser ud, er relativt unge.

Udvandringen sker oftest fra de
stgrste kommuner. De fire stgrste 90 pct., svarende til ca. 18.000 borgere, er
kommuner Kgbenhavns Kommune, under 50 ar, nar de rejser fra Danmark.
Aarhus Kommune, Odense Den stgrste gruppe er de 20-29-arige, der
Kommune og Aalborg Kommune star udger 40 pct. af udvandringerne, mens de
for over 40 pct. af den samlede 30-39-drige star for 15 pct. Desuden
udvandring. Herunder star Hvor rejser de hen? udrejser 11 pct. i aldersgruppen 0-9 ar og
Kgbenhavns Kommune alene 15 pct. i gruppen 10-19 ar, hvoraf en stor
for 23 pct. del sandsynligvis er bgrn af borgerne
mellem 20 og 39 ar.

Udvandring til vestlige lande udggr
stgrstedelen af rejserne. Hele 65 pct. af
borgerne rejser til vestlige lande,

hvoraf Sverige, USA, Storbritannien,
Tyskland, Spanien og Norge i den Hvor mange pgnsionister bliver
naevnte reekkefglge udggr stgrstedelen. boende i udlandet?
Fergerne og Grgnland regnes som
kategorier for sig selv og modtager
henholdsvis 9 pct. og 5 pct. af de

Andelen af borgere, der modtager

folke- eller fgrtidspension i udlandet,
er stigende, og i 2018 var antallet

danske borgere. Derudover rejser 17 57.500 borgere*.
pct. til ikke vestlige lande. * Tallet er dog ikke udelukkende
danske statsborgere.

www.dst.dk/da/Statistik/emner/befolkning-og-valg/flytninger/flytninger-til-og-fra-udlandet) og ATR, Faktum nr. 189, august 2019

Kilde: Danmarks Statistik (https:


https://www.dst.dk/da/Statistik/emner/befolkning-og-valg/flytninger/flytninger-til-og-fra-udlandet

Organisering og governance

Projektet "Flytte til udlandet" er organiseret i tre niveauer: projektgruppen, de
projektnaere beslutningstagere og en styregruppe (Styregruppen for digital
kommunikation).

Projektgruppen

Projektgruppen bestar af deltagere pa medarbejderniveau. For det fgrste bestar
dette lag af et projektteam i Digitaliseringsstyrelsen, der har ansvaret for at
planleegge, udfgre og drive arbejdet frem med udgangspunkt i en faellesoffentlig
brugerrejsemodel (se naeste side), blandt andet med ansvar for projektledelse,
service design og kvalitativ vidensindsamling. Herudover deltager medarbejdere fra
de relevante myndigheder i projektgruppen. De deltager blandt andet i workshops, i
en raekke arbejdsmgder, er i Igbende dialog med projektteamet og yder faglig
kvalificering og koordinering internt i egen organisation.

De projektnaere beslutningstagere — reviewgruppen

De projektnaere beslutningstagere er deltagere pa chefniveau eller medarbejdere
med beslutningsmandat. Deres rolle er at sikre fremdrift i projektet ved at tage
beslutninger om projektets scope og foretage en kvalificering af idéer. De
projektnaere beslutningstagere deltager pa et kick off-mgde samt tre reviewmgder
undervejs i projektet.

Felgende myndigheder har deltaget i projektet
e KL

* Skattestyrelsen

* Kgbenhavns Kommune

* Aarhus Kommune

* ATP/Udbetaling Danmark

* Digitaliseringsstyrelsen

2. Om projektet

Styregruppen

Projektet refererer til Styregruppen for digital kommunikation
(Digitaliseringspagten). Styregruppen treeffer beslutning om igangsattelse og
afslutning af projektets designfase og orienteres efterfglgende om offentligggrelse
af rapport og lancering af guide og eventuel videreudvikling af guidefunktionalitet.
Et eventuelt videre arbejde med idéerne fra idékataloget kan blive igangsat, hvis de
relevante myndigheder traeffer beslutning herom, og kan eventuelt ske i
samarbejde med Styregruppen for digital kommunikation.

Styregruppe

Projektet
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Projektet "Flytte til udlandet" er tilrettelagt Implementering: Projektgruppen vil Igbende

efter en fellesoffentlig brugerrejsemodel, vedligeholde og videreudvikle guiden. Et
der bygger pa servicedesign som metode. eventuelt videre arbejde med idéerne fra
Modellen anvendes i arbejdet med de 11 idékataloget vil blive igangsat, hvis de
brugerrejser, der indgar i indsatsen relevante myndigheder traeffer beslutning
"Sammenhangende digitale brugerrejser" i om det. Et videre faellesoffentligt arbejde
digitaliseringspagten. med idéerne kan ske i det omfang, det

besluttes i Styregruppen for digital
kommunikation.

Styregruppe
Fase 3: Eksekveringsfasen.

{‘\ | eksekveringsfasen bliver der

udarbejder projektteamet den

forste desk research, foretager en . .
udviklet og brugertestet en guide

handfuld indledende L @ £ b 4k 03 b dafd
brugerinterviews samt giver fgrste ~ -~ p'a OTger.0x pa aggrur'\ @ . en
. . viden, der er genereret i projektet.
bud pa en kortlaegning af .
) . . Derudover bliver en rapport
brugerrejsen. Pa dette tidspunkt \ . s .
\ inklusiv idékatalog offentliggjort.

Styregruppe
Fase 1: Planlaegningsfasen. Her D

bliver de relevante myndigheders — '
deltagelse i projektet aftalt. Designfasen Designfasen
AS IS TO BE
Planlaegningsfasen Designfasen Eksekveringsfasen
TO BE

Fase 2: Designfasen — AS IS. Designfasen bestar af tre dele, hvoraf Fase 2: Designfasen —TO BE. | de naeste to dele skiftes der fokus til to be.
den farste fokuserer pa as is. For at afdaekke, hvordan verden ser Her undersgges, hvordan man kan imgdega de pains, borgerne oplever.
ud i dag, foretager projektteamet en interviewundersggelse. Sammen med myndighederne afholder projektteamet to be-workshops,
Undersggelsen fungerer som afszet for at udlede pains og hvor deltagerne udvikler idéer til at skabe en mere sammenhaengende
scenarier. Derudover kommer viden om det enkelte brugerrejse. Efterfglgende bliver idéerne videreudviklet og kvalificeret i
myndighedsomrade ogsa i spil gennem Igbende dialog, blandt projektet med input fra borgere og myndigheder. Efter hver del af
andet ved as is-workshops og feellesoffentlige arbejdsdage. designfasen bliver der afholdt et reviewmg@de med de projektnzere

beslutningstagere.
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Vidensindsamling

Dybdegaende interviews: Der er i projektet gennemfgrt 13 interviews af borgere, der
har erfaring med at flytte til udlandet. Fokus for alle interviewene var informanternes
oplevelser op til flytningen og deres ggremal i Danmark.

De 13 borgeres rejser fordelte sig over i alt otte lande — bade i og uden for Europa.
Varigheden af informanternes ophold var over seks maneder. Desuden blev rejser
med og uden bgrn og kaeledyr deekket. Informanterne, vi talte med, var pensionister
eller borgere, der havde arbejdet, studeret eller veeret i praktik i udlandet.
Interviewene foregik pa et tidspunkt, hvor langt de fleste var hjemsendt pga. COVID-
19, og de foregik derfor alle over Skype.

Metode: Interviewene, der blev afholdt med de 13 borgere, var semistrukturerede.
Det var en metodisk beslutning at styre interviewene om borgernes oplevelser med
specifikke kontaktpunkter i brugerrejsen, men samtidig vaere abne og eksplorative.

For at hjelpe borgerne med at huske livssituationen blev der anvendt sakaldte
prober. Prober kan vaere med til at fremprovokere tanker og hjeelpe med at seette ord
pa og huske erfaringerne. | dette tilfeelde var proben en refleksionsgvelse, hvor
informanterne skulle szette ord pa og sortere en raekke emner (fx forskudsopggrelse
eller sundhedskort) og give dem farver efter, hvor “svaere” eller “"nemme” de var.

Det hjalp de interviewede borgere til at blive konkrete og dveele lidt leengere ved
nogle specifikke oplevelser og emne.

Samarbejde med myndigheder i en projektgruppe: Projektdeltagere fra hver relevant
myndighed i brugerrejsen har Igbende deltaget i arbejdet. Hovedaktiviteterne har
veeret fallesoffentlige arbejdsmgder samt as is- og to-be-workshops.
Projektdeltagerne har hver isaer bidraget med at indsamle viden pa deres faglige
omrader, Ipbende kvalificeret indsigter og as is-kortlaegningen, prioriteret
problemstillinger samt kvalificeret og bidraget til idékataloget.

2. Om projektet

As is- og to be-workshop: Pa to as is-workshops deltog faglige medarbejdere fra KL,
Skattestyrelsen, Aarhus og Kgbenhavns Kommune og ATP/Udbetaling Danmark. Her
blev brugerrejsen, som den er i dag, kortlagt.

Pa to efterfglgende to be-workshops blev der udarbejdet nye koncepter og idéer til
at skabe en mere sammenhangende brugerrejse. Deltagerne pa to be-workshoppen
var Skattestyrelsen, Aarhus og Kgbenhavns Kommune og ATP/Udbetaling Danmark.

Kvalificering af guiden og idéer til mere sammenhaeng: | projektets sidste fase er
guiden og idéer til en mere sammenhangende brugerrejse blevet kvalificeret
gennem brugertests med borgere samt i dialog med de relevante myndigheder.




Workshop med myndigheder

Her ses billeder fra to kreative online to be-workshops. 17 deltagere fra i alt

fem myndigheder idégenererede og udvalgte de bedste bud pa forbedringer
af brugerrejsen.

\C y O,
LT MM i
ame |\ N
A \ P — s
VL 3 OQ L T
" o -
- 3
3 R g

o Tobias wmeldes ud{\)jm}nﬁ

v ;(’L\/I()p'*.li/\lDQ’)!@ﬁ,'\\Aﬁeﬁ er :LF;‘
4l rejoer f['j* .,’74/ wndey 6 ,v)c{‘( ‘

+ Fra CPR air der teded Al skt

A »\u‘\(;vvm‘l]r‘r]—« am> H TTobia>

fia Tkrdlr.—i\u)rtl:,m

v | sms'en

T’;;U' Tobia> Hilloud om

4 *‘#% 2"

9. slag %]mlf

' ) Lok 4l at booke et elepr




| dette kapitel praesenteres en analyse af borgernes oplevelse
af at flytte til udlandet.

‘ De analytiske temaer er en praesentation af hovedindsigterne
fra interviewundersggelsen med borgere, der har erfaring

med livssituationen.

°
Ka p I te 3 De centrale pains beskriver de udfordringer, borgerne mgder

gennem brugerrejsen, og som projektet skal forsgge at
afhjeelpe.

Livssituationen:
. De centrale problemstillinger beskriver de fire overordnede
hva d O p | ever bo rge Fne | problemomrader i brugerrejsen.

d a g? (a S |S) Kapitlet udggr sammen med kapitel 4 det vidensgrundlag, der
’ er blevet anvendt i arbejdet med at udvikle guiden og

idékataloget.



Tre analytiske temaer

Pa baggrund af interviewundersggelsen
med borgere, der har erfaring med at
flytte til udlandet, har der vist sig tre
overordnede analytiske temaer.

Tema #1
At flytte til
udlandet er en
fplelsesmaessigt
udfordrende
situation

Tema #2
Komplicerede
regler og
begreber skaber
utryghed

Tema #3
Manglende
overblik over
handlings-
konsekvenser



Te Mma # 1 3. Livssituationen

At flytte til udlandet er en fplelsesmaessigt udfordrende situation

Det er en stor beslutning at flytte fra Danmark til et andet land. Szerligt de af de
interviewede borgere, der rejser ud med bgrn eller keeledyr, oplever at have meget
pa spil. Kommer bgrnene til at trives? Hvilken institution skal vi veelge? Har jeg gjort
alt korrekt i forhold til mit kaeledyr, sa jeg kan tage det med mig?

Flere af de interviewede borgere oplever det som en form for tab af kontrol, at de
forlader et velkendt sikkerhedsnet af fx skoletilbud, sygesikring, dagpengeret og hjzelp
generelt fra danske myndigheder.

J)

Afmelding fra folkeregisteret var nemt, men det var ogsd meget
meerkeligt. Det var skreemmende, at det var sG nemt at flytte fra landet.
Man melder sig ud af sit land — hvor hgrer du sd til henne? Kan jeg godt
komme tilbage? Det er den fglelse, man sidder med. Der mdtte godt veere
en besked om, at ”“vi haber, du kommer tilbage”.

- Kvinde pa 27 ar, studerende og bosat i Israel

Kvinden overskred med vilje den fem dage lange frist for at melde flytning til

udlandet. Hun havde behov for at "lande ordentligt" i landet, fgr hun meldte ” Det var ikke det praktiske, der fyldte. Det var det mentale i at give slip

flytning.
Vi har det bedste system i Danmark. Det var rigtig sveert at tage
De interviewede borgere giver udtryk for, at det er sveert at forlade det danske beslutningen. Det gjorde ondt, da sygesikringskortet ikke virkede mere. Da
system. Tilhgrsforholdet til staten og systemet bliver forbundet med blev navlestrengen cuttet.
tilhgrsforhold til nationen. Og for alle star den nemt gennemfgrte _ . o . .
selvbetjeningslgsning i kontrast til en stor beslutning, som handler om bade - Kvinde pa 61 ar, fgrtidspensionist og bosat i Tyrkiet

identitetsmaessig tilknytning og tryghed.



Tema #2

3. Livssituationen

Komplicerede regler og begreber skaber utryghed

Nar man flytter til udlandet, er der frister, skatteregler, begreber mv., som borgerne
skal forholde sig til, og som vil variere alt efter den enkeltes situation.
Interviewundersggelsen viste, at det var forskelligt, hvordan informanterne Igste deres
udfordringer.

Flere betalte en revisor for at holde styr pa det gkonomiske — szerligt de borgere med
en omfattende gkonomi med indkomster, aktier, boliger, individuelle
pensionsordninger og selvstaendig virksomhed.

De borgere, der havde en enkel gkonomi, var ogsa udfordrede i at forsta fx
skatteregler. Saerligt de yngre informanter havde sveert ved at gennemskue reglerne pa
skatteomradet.

Flere af informanterne har ikke en revisor til at hjeelpe med deres skattemaessige
situation. Det er et sveert sprog, der kom til udtryk gennem deres forstaelse af begrebet
"skattepligt", som nogle antager betyder, at de med 100 procents sikkerhed skal betale
skat i Danmark. Ligeledes misforstar flere begrebet "dobbeltbeskatning”.

’, Det var meget sveert at forstd reglerne og forstd, hvor jeg passer ind. Jeg
frygter at fa et stort skattesmaek ved at flytte fra Danmark. Med skat er
det sveert at forstd, hvilken kategori, man hagrer i, og det er sveert at
forsta det brev, jeg har faet, Jeg har udfyldt blanketten, men nu venter
jeg pa en eller anden form for afklaring. Jeg ved ikke, om jeg har gjort det
rigtigt. Jeg sendte en blanket ind i marts, og jeg har ikke hgrt noget siden.

- Kvinde pa 27 ar, studerende og bosat i Israel

Kvinden er bekymret for at ggre noget forkert, og hun "frygter" at skulle betale
penge tilbage i skat pa et senere tidspunkt. Hun mangler en bekraeftelse pa sin
indsendte blanket, og at hun har forstaet sin situation rigtigt.

J)

Jeg vidste egentlig godt, at jeg skulle tale med skat, hvis jeg havde
nogle indtaegter, men det havde jeg jo ikke.

- Mand pa 27 ar, rygsaekrejsende og bosat i Malawi

Efter at han er udrejst, ringer han til Skattestyrelsen og finder ud af, at han
kunne have ordnet flere ting hjemmefra fgr afrejse, og at han under alle
omsteaendigheder skulle have oplyst Skattestyrelsen om sin situation.



Tema #3

3. Livssituationen

Borgerne mangler overblik over handlingskonsekvenser

De fleste af de interviewede borgere oplever, at selvbetjeningslgsningen til at melde
flytning til udlandet er nem at bruge. Det er dog ikke nemt at gennemskue
konsekvenserne af flytningen. Det kommer bag pa flere, at man mister sin stemmeret
til folketingsvalg, og at der er ydelser, som ikke fglger med eller bliver nedsat.

Et tema, som flere kredser om i forhold til selvbetjeningslgsningen, handler om
bopal. Mange forstar ikke, hvorfor spgrgsmalet om bopel er vigtigt, og hvad
konsekvenserne ved at have adgang til en bopeel er.

Nar der kommer overraskelser om gkonomiske forhold, som borgerne ikke kunne
have forudset, inden de flytter fra Danmark, opleves det som vanskeligt (og utrygt) at
planlaegge sin tilveerelse i udlandet — hvor langt reekker pengene? Hvor kan jeg bo?
Hvad er det for et liv, jeg kan fgre for mig selv?

” Jeg ville gerne have vidst, inden jeg tog afsted, at jeg skal betale skat i
Danmark, ndr jeg ogsad betaler skat i Tyskland, og jeg ogsé har min
sygesikring i Tyskland. [...] Det er vigtigt at fd bekraeftet sin situation, sd
man ikke far en overraskelse senere.

- Kvinde pa 21 ar, der er pa praktik i Tyskland

” Det var hdrdt, da jeg fandt ud af, at min f@rtidspension blev reduceret,
fordi jeg valgte at flytte til et land uden for EU. Det var tilfeeldigt, at jeg fik
det at vide i en samtale med en skattemedarbejder.

- Kvinde pa 61 ar, fgrtidspensionist og bosat i Tyrkiet

Flere af informanterne i interviewundersggelsen ville have tilpasset varigheden af
deres udlandsophold, eller de ville have undersggt mange flere regler og stillet
andre spgrgsmal til myndighederne, inden de tog afsted, hvis de havde vidst, hvad
konsekvenserne havde veaeret.

” Da jeg farst meldte mig fra ét sted i Danmark, blev alt meldt fra
automatisk. Det var ligesom dominobrikker, der falder. Jeg fik besked i e-
Boks om, at mit CVR var meldt fral..], at min erhvervskonto lukkede. Det
blev tydeligt for mig, hvor godt tingene haenger sammen i Danmark. Skulle
jeg gadre noget om, ville jeqg have sgrget for at veere tilkoblet Danmark og
sgrget for at vaere i Danmark den tid om dret, det ville kraeve.

- Kvinde pa 54 ar, selvstaendig og bosat i Spanien



3. Livssituationen

Pains

Udfordringer borgerne oplever i mgdet med de offentlige, nar de gar gennem brugerrejsen.

Nar jeg melder udrejse i selvbetjeningen "Anmeld flytning til udlandet”, er det
sveert at fa et overblik over de konsekvenser, det far. Det finder jeg fgrst ud af
pa et senere tidspunkt. Nogle af konsekvenserne ved at anmelde udrejse kommer
bag pa flere borgere. Fx mister man sin stemmeret, ret til bgrne- og ungeydelse og
andre tilleg. Folke- eller fgrtidspensionen bliver desuden reguleret afhaengigt af
destinationen. Konsekvenserne bliver tydelige, nar borgerne taler med forskellige
myndigheder som Skattestyrelsen og ATP/UDK. Eksempelvis fandt en borger, der
modtog fgrtidspension, fgrst ud af, at hendes pension blev sat ned, da hun talte
med Skattestyrelsen — efter at hun havde anmeldt udrejse og havde sggt om at fa
sin pension med hos UDK. En anden borger blev overrasket over, at hun ikke kunne
bevare sit CVR-nummer, erhvervskonto i banken og den tilknyttede Mobile Pay-
konto. Alle tre lukker automatisk. Det skaber usikkerhed, nar det ikke er
gennemsigtigt, at nedlukningen af diverse tjenester sker automatisk.

Jeg er i tvivl om, hvordan jeg skal forholde mig til min boligsituation i Danmark,
mens jeg er udrejst — hvad betyder det at have "en bolig til radighed" i
Danmark, og hvilke konsekvenser har det for mig? | forhold til boligforhold i
Danmark mgder borgerne flere formuleringer, der er svaere at forsta. |
selvbetjeningen "Anmeld flytning til udlandet" bliver man mgdt med spgrgsmalet
om, om man "beholder sin bolig i Danmark". Hos Skattestyrelsen skal man svare pa,
om man "har en helarsbolig til radighed" i Danmark. Oplysningen bruges til at
afggre, om borgeren er skattepligtig i Danmark under udlandsopholdet. Borgerne
udtrykker, at definitionen af at have en bolig i Danmark er uklar — passer jeg i denne
kategori, nar jeg har adgang til mine foreeldres sofa, eller skal jeg have min helt egen
bolig? Konsekvensen er, at flere borgere ikke er klar over, hvilken betydning deres
boligsituation i Danmark kan have for deres situation.

Det er nemt og hurtigt at bruge selvbetjeningen "Anmeld flytning til udlandet", og
det g@r mig usikker, fordi det er en stor og vigtig beslutning for mig at "melde mig ud"
af mit land. Nogle borgere oplever, at det nasten er for nemt og hurtigt at bruge
selvbetjening "Anmeld flytning til udlandet". For mange er det en stor beslutning at flytte
fra Danmark, og den identitetsmaessige tilknytning til landet bliver ikke afspejlet i, hvor let
det opleves at kunne melde sig ud af feellesskabet via selvbetjeningen pa borger.dk.

Hvad skal jeg ggre, nar jeg flytter fra Danmark i under seks maneder og udlejer min
bolig, mens jeg er vaek? Nogle borgere har sveert ved at finde ud af, hvordan de skal
forholde sig, nar de er udrejst under seks maneder og ikke fortsat har en bolig i Danmark.
En borger strandede i selvbetjeningen "Anmeld flytning til udlandet", hvor der star, at
hun ikke skal melde udrejse, fordi hendes ophold i udlandet er under seks maneder — det
forudsaetter dog, at hun beholder sin bolig i Danmark imens. Hun havde svaert ved at
finde informationer om, hvad hun skulle ggre, ndr hun planlagde at udleje sin bolig, mens
hun var udrejst.

Der er mange opfattelser af, hvad begreberne vedrgrende skat betyder, og derfor
handler flere borgere ud fra forkerte antagelser. Flere borgere misforstar, hvad
begreberne "skattepligtig" og "dobbeltbeskatning" betyder. Flere antager, at "skattepligtig"
betyder, at man med sikkerhed skal betale skat i Danmark. Nogle opfatter, at
"dobbeltbeskatning" daekker over, at man skal betale fuld skat bade i destinationslandet og
i Danmark og dermed ender med at betale en meget hgj skat. Antagelserne kan have den
konsekvens, at borgerne tager beslutninger pa et forkert grundlag, selvom de har et gnske
om at fglge reglerne.
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3. Livssituationen

Pains

Udfordringer borgerne oplever i mgdet med de offentlige, nar de gar gennem brugerrejsen.

Nar jeg ringer til Skattestyrelsen fra udlandet, er det dyrt at vente i telefonkg.

Jeg kan ogs3 ringe fra Skype, men der kan jeg ikke f3 lov il at komme i kg 9  Jeg troede, mailen fra Skattestyrelsen om ejendomsskat var spam. En borger

’ ) fik under sit udlandsophold en mail fra Skattestyrelsen om, at hun skulle betale
Borgere skal ringe og melde udrejse til Skattestyrelsen — helst en uge efter, at de er eljerl:domssII(atu Hun affijede forst rr|1ailen med gi»r/okortet  den trg at (ljet var en
flyttet til udlandet. For nogle er det en gkonomisk udfordring, at det er dyrt at vente i spammail ng)r'st da hendes mand ogs3 s& p& mailen, opdagede de ’at det ikke var
telefonkg til Skattestyrelsen, nar man ringer fra udlandet. Man kan ogsa ringe via spam ' ’ ’
Skype, men her kan man ikke vente i kg, og man ma derfor ringe flere gange, f@r man '
kommer igennem. En borger, der modtog offentlig pension, fortalte, at hun skal
ringe til Skattestyrelsen en gang om aret for at fa hjeelp til at rette sin arsopgegrelse.

10 . . .

Jeg skal vel kun kontakte Skattestyrelsen, nar jeg har en indtaegt i udlandet, der Jeg har sendt blanketten om bopeelsforhold ind til Skattestyrelsen, men jeg har
skal betales skat af? Nogle borgere er ikke klar over, at det ogsa i situationer, hvor ikke hort noget. 'Jeg bI!ver i tvivl om, om Jeg har gjort nooget forkert. [\logle
man er pa rygsaekrejse, arbejder frivilligt eller er pa hgjskole i udlandet, er en god bprgere b"Yer u05|kre pa, om de har gjort det, de skal, nar de ikke f?r eh
idé at kontakte Skattestyrelsen. De taenker, at de kun skal kontakte Skattestyrelsen, tilbagemelding pa den blanket om bopazelsforhold (04.029), som de har'sendt ind t'al
hvis de har en indtaegt, der skal betales skat af. En borger oplever, at hans Skattestyrelsen. Selve blanketten er for nogle sveer at udfylde, og det bidrager ogsa
bundfradrag har andret sig, da han kommer hjem efter at have arbejdet frivilligt i til borgernes usikkerhed.
nogle maneder. Han havde ikke kontaktet Skattestyrelsen, og det oplever han fgrst
konsekvenserne af, nar han kommer hjem. 11 Jeg har veeret pa rejse i laengere tid, end jeg férst regnede med — hvad skal jeg

Det var besveerligt at oprette mig pa danskerlisten, og jeg er stadig i tvivl om,
om det fungerer. Flere borgere har problemer med at tilmelde sig danskerlisten
og at forsta, hvordan den fungerer, fordi koblingen mellem appen "Rejseklar" og
tilmeldingen til danskerlisten er uklar. En borger undrede sig eksempelvis over, at
hun godt kunne fa notifikationer fra appen, selvom hun ikke havde tilmeldt sig
danskerlisten endnu.

gore? Nogle borgere forlader Danmark og regner ikke med, at de skal opholde sig i
udlandet i mere end nogle maneder. Men pludselig melder et job, en laengere rejse
eller en ny keereste sig pa banen, og opholdet ender med at vare mere end seks
maneder. Nogle borgere giver udtryk for, at de ikke er klar over, hvad de skal ggre i
deres relation til Danmark, nar laeengden pa deres udrejse bliver leengere end fgrst
planlagt.
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Fire centrale problemstillinger
Problemstillingerne samler de pains,
borgerne oplever i brugerrejsen.

#1 Overblik over

konsekvenser
Manglende overblik
inden afrejse gor det
sveert at planlaegge.

#2 Skal jeg melde
udrejse?

Sveert at vide, om man
skal melde udrejse,
hvis man er veek under
seks maneder og ikke
har bolig i Danmark.

#3 Kommunikation

og kanalskift
Flytning til udlandet
indebaerer kontakt pa
tveers af myndigheder
0og mange
kommunikationskanaler.

#4 Boligbegreb
Begrebet bolig har
forskellige betydninger
pa tveers af
myndigheder.
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Kapitel 4

Serviceblueprint —
borgerens mgde med
det offentlige (as is)

| det felgende praesenteres fire serviceblueprints, der viser,
hvordan borgernes mgde med det offentlige kan se ud.

De fire blueprints viser fire forskellige borgeres oplevelse af at
flytte til udlandet. Blueprintene og de scenarier, de beskriver,
er udviklet med henblik pa at illustrere variationer af
brugerrejsen alt efter borgerens situation og motivation for at
rejse fra Danmark. Scenarierne er baseret pa viden fra
deskresearch og interviewundersggelsen.

De fire serviceblueprints bestar af:

Den studerende, der tager pa udveksling

Den rygsaekrejsende, der tager pa rundrejse og far job
Pensionisten, der tager sin folkepension med til udlandet
Bgrnefamilien, der skal udstationeres

=l A

Et serviceblueprint giver overblik over de kontaktpunkter, der
findes mellem borger og myndigheder i brugerrejsen.
Kortleegningen fokuserer pa at fremhave de situationer, hvor
borgerne oplever udfordringer. Pa den made kan
blueprintene ogsa fungere som et afszet for at finde idéer til
at afhjeelpe de konkrete udfordringer, brugerrejsen
indeholder.



Josefine, 23 ar

P& udveksling

Josefine...

"
Jeg skal pa udveksling i Berlin i
fem maneder

- giver hurtigt op, hvis begreberne er svaere
« loser problemerne hen ad vejen
« far ikke altid spurgt ind, nar hun taler med support

Udrejse i mindre end seks maneder og uden bolig i Danmark

Josefine far hjeelp af sit danske universitet til at fa styr pa sine fag pa universitetet i Berlin og
ansegning om Erasmus-legat. Derudover undersager Josefine, om hun skal gere noget med

sin sygesikring, mens hun er afsted. Da flytningen naermer sig, finder Josefine

selvbetjeningen™Anmeld flytning til udlandet". Sa vidt Josefine forstar, kan man beholde sin
adresse i Folkeregisteret, nar man rejser i mindre end seks maneder og beholder sin bolig

imens. Her mader hun et problem: Hun fremlejer sin studiebolig, mens hun er afsted. Hun
kontakter borgerservice for at fa hjaelp og bliver til sidst registreret som "uden fast bopael" i

CPR.

Brugerens
handlinger Fremlejer Hvad ger jeg, nar
bolig jeg fremlejer min
. bolig, mens jeg er
Undersager Kan jeg beholde Hvad ger jeg Abner g'afsted7j d
mulighed Forhand min lege i med min bolig selvbetjeningen og Bliver sendt :
for at tage OZLeir;eT;e : Seger ARmelder DEpmN og min adresse? bliver i tvivl om, Ringer til videre til
SU med til g n[a:rr:s- boligstatte hV‘?d'th.‘ Ské’ gore borgerservice folke-
dlandet af fag 8 i sin situation registeret
Kontaktpunkter
og frontstage )
& 8 minsu.dk T — AP borger.dk borger.dk borger.dk borger.dk e i e Telefon Telefon
at hvis man flytter i mindre
— — —— end seks maneder, kan —— —
man fortsat vaere tilmeldt
Side . Selvbetjening folkeregisteret. Det kraever,
Selvbetjening ~Videregiende Side "Anmeld man ikke fremlejer sin bolig Medarbejder Medarbejder
“Din ol "Flytning til flytning til hos hos
boligstatte" udtaridat® udlandet” udlandet borgerservice folkeregisteret
(udrejse)"
Synlighedslinje — | — — — R — | — —
4
i
Backstage TI:meIdaer UDK Borgerservice Medarbejder i
ag p: sender folkeregisteret
universitetet "‘°dta$e' Josefine til tager imod
i Berlin afmeldlng folkeregisteret opkald
| —S——— — | T——— | —
Regler )
31 lande er med i Boligstotte skal opsiges Det bla EU- Flytning til udlandet dl:lyttc’ertrpar) tc': Flytter man il udlandet
s manuelt. UDK's o : udlandet i minare i mindre end seks
= ! ; skal anmeldes til
Erairlvu:lj) ::n::egen automatiske afmelding syge;ll;r;r:gfzkort Kermmtian. s end seks maneder maneder og ikke
e EU-lande,  sker p et senere g A Gt og beholder sin beholder sin bolig i DK,
Norge, Island, tidspunkt, og man kan studerende i EU, man er afsted i i : :
Liechtenstein o dedfoefilers stskle Schweiz og E@S mere end seks bolig I DK imerss, s alole
S. g tilbagebetale, hvis man ikke bJ '_ & N skal man ikke gere registreret som "uden
Tyrkiet afmelder manuelt landene i op til et &r maneder noget fast bopael" i CPR
g t Udbeta“ng Banma* Udbeta“ng Eanmark Kommunerne Kommunerne Kommunerne




Flytningen bliver laengere end planlagt

Josefine tager til Berlin og tiden flyver afsted. Da semesteret er ved at veere slut, er
sommervarmen kommet til Berlin. Josefine beslutter sig for at blive boende et par
maneder mere, inden hun vender hjem igen. Hun er sa heldig, at hendes lejer i Danmark
gerne vil blive boende i hende studiebolig. Josefine kontakter igen borgerservice, der
hjalp hende, fer hun tog afsted. Hun sperger, hvordan hun nu skal forholde sig til sin nye
situation. Borgerservice sender hende videre til folkeregisteret, der registrerer hende som
udrejst fra den oprindelige afrejsedag.

Painnr. 4

Har jeg gjort det
Sender rigtigt?
dokumentation
for studieophold

Abner

besked fra A
folke ekstra

registeret neglekort

Ankommer til
Berlin og nyder
studielivet

Semestret er
slut - Josefine
beslutter at
blive lidt
laengere tid i
Berlin

4 Painnr. 11

3 Ringer til
borgerservice og
bliver sendt
videre til folke-

registeret

... der er gaet over
seks maneder - skal
jeg gore noget?

Digital Digital
POSt Borgerservice Te]efon
Post
| —
—
Beske;! om at Medarbejdere
J{ng?s'tr:;: i borgerservice
"uden fast fol og'l
bopzel" folkeregisteret
T — T—
' '
Registreres
Josefine CPR opdateres i es/
Modtages hos registreres mefl Yoikare itheret som udrejst i
folkeregisteret ———=  som'uden — = oplysninger — = - CPR fra
. om Josefines skriver besked p
fast adresse” Statiis udrejsedagen
—_— —— L —_— —_—
Hvis borgeren ikke PeLSqVIEUEL athients

har en bolig, kan
man registreres som
vaerende "uden fast
bopzel" i den sidste

bopaelskommune

Kommunerne

ekstra noglekort hos
borgerservice, da det er
besveerligt at fa fat i
nye ngglekort, hvis
man leber tor for
nogler i udlandet

Kommunerne

Overskrider borgerens
udlandsophold uventet
seks maneder,
registreres man som
udrejst fra den
oprindelige udrejsedag

Udrejse med
tilbagevirkende kraft kan
have konsekvenser, da
lzengden af opholdet og
bopael er afgerende for
borgerens skatteforhold

T —
Kommunerne

Skattestyrelsen




k Jeg skal have en pause fra studierne, sa jeg har

sparet op til at rejse rundt i Asien i otte mdaneder Afsted pa rejse og nyt job

Inden Thomas rejser, bor han kortvarigt hos sine foraeldre. Da Thomas skal melde sin udrejse i
selvbetjeningen, har han ikke nogen fast udenlandsk adresse, fordi han skal rejse rundt mellem
flere lande. Han angiver sine foraeldres adresse hjemme i Danmark som kontaktadresse, fordi
han tenker, det er smart, at det offentlige har foraeldrenes adresse. Han er i tvivl om, om han skal
skrive, at han "beholder sin nuveerende bolig under udrejse”, men ender med at sige "ja". Da
Thomas planlagte rejse er ved at vaere slut, far han tilbudt et job hos en engelsk NGO i Indien.
Han kontakter Skattestyrelsen for at afklare, hvad han skal gere.

Thomas...

« bliver ikke bremset af, at noget er sveert
+ starter altid med at researche online
+ sperger altid ind, hvis der er noget, han ikke forstar

Thomas, 26 ar

Pa rygseekrejse

Brugerens PAIRTES Pain nr. 5
handlinger Skal jeg betale
) . / skat to steder?
Hvordan skal jeg i ol Kk Hvad skal jeg gere Forvirret over begreber:
Fiytter hjem oplysegm,ft;eg Er i tvivlom, Ya Har ikke en Fr job hos med skat og mit "skattepligt”, "bolig til
J s Ll "beholde bolig" udenlandsk adresse, Tegner " nye job? R "
til sine o 2 : : Tager pa engelsk NGO radighed" og
betyder. Svarer "ja sa opgiver kun privat : e A .
foreeldre . Slet Vortakiad forsikrin rundrejse... i Indien og dobbeltbeskatnings- Skattepligt?
pa spergsmale ontaktadresse 4 slar sig ned Sverenshomet> !
Kontaktpunkter I selvbetjeningen I eelihetioringen Forsikrings- |
og frontstage borger.dk borger.dk skal Thomas svare a iverJThorEas Selskab skat.dk skat.dk Telefon
B spargsmilet siﬁe foreeldres
| — — "Jeg beholder min | — — —
S adresse som
pvErendebelie kontaktadresse
selubetining Sbeye e under udrejsen” Side "Du Side "Du e
i flytning il flytter fra flytter fra Medo sl
folkeregisteret” udtends T— R Danmark" Danmark"
(udrejse)
Synlighedslinje — —— | — ——
| !
¥
! ‘
Backstage Folkeregisteret
g A(%h’fsse melden CPR traeillgfzata
registreres Thomas —= ~
i CPR il opdateres onf\rzhg:as
— —~— — ~—
Regler

Man kan tidligst
melde flytning 4
uger for, man
flytter og senest
ved udrejse

Kommunen

Det bla EU-
sygesikrings-kort
kan kun bruges i

EU, Schweiz og
E@S-landene

—
Udbetaling Danmark

Thomas kan have
ret til engelsk social
sikring. Det skal
Thomas afklare med
den engelske
arbejdsgiver

Udbetaling Danmark

Er man fuld- eller
begraenset
skattepligtig, skal man
oplyse om sin indkomst
til SKTST, men ikke
ngdvendigvis betale
skat i DK

Skattestyrelsen




Hvad skal jeg gere med skat? Stine flytter ind
Thomas ringer til Skattestyrelsen for at finde ud af, hvad han skal gere i forhold til skat og sit nye
job. Thomas mener ikke, at han har en bopal i Danmark, men han er ogsa i tvivl om, hvad det
egentlig betyder at "have en bolig til radighed" - kan det vaere en sofa hos mor og far? Han
udfylder en blanket, og sa tager Skattestyrelsen stilling til sagen. Da blanketten er sendt, bliver

Thomas usikker, fordi han ikke herer noget. Skal han vente til naeste drsopgerelse med at finde
ud af, om han har faet et skattesmaek?

Thomas' kaereste, Stine, flytter sammen med Thomas og fér et job som frivillig engelsklaerer pa en
indisk skole. Hun anmelder sin flytning i selvbetjeningen. Hun taenker ikke over at kontakte
Skattestyrelsen, fordi hun ikke har en indkomst, der skal betales skat af. Da hun kommer hjem til
Danmark, kontakter Skattestyrelsen Stine, fordi de ikke kan lave hendes arsopgerelse automatisk.

Painnr. 2 Painnr. 7
Pain nr. 10
Har jeg en bolig til Jeg skal da ikke

radighed i Danmark,
nar jeg kan bo pa mine
foraeldres sofa?

Bolig til radighed?

Hvor far jeg mon
svar henne? .
Ventetid er

utrygt - hvad
er naste
skridt?

Finder og
sender
blanketten

Thomas'
forzeldre far
afgerelses-
brev

Thomas'
kaereste Stine
melder
udrejse fra

Stine flytter
ind hos
Thomas i
Indien

Danmark

kontakte skat,
jeg har jo ikke
nogen indtagt Starter pa'l
job som

frivillig

Kommer til
DK igen efter
etar

Abner
advisering

Abner brev

Telefon skat.dk og tastselv.dk e Per:ﬂt tastselv.dk
tastselv.dk fra SKTST borger.dk mail
SKTST beder T— Besked om at Advisering Besked om, at SKTST
Thomas sende der gél’ op til k Ikke kan lave en
blanketten 04.029 Blanket et ST om, at der L
“op‘ﬂ;g?r om “D;:ﬁ:ggr fer Thomas far flytning til ernyti s[:.e_::, mrlﬂ
udrejst over to
om bopa” en afgarelse e TastSelv T
| — —_ T— —
[ s !
l ' I
SKTST Medarbejder Agarelsen " ST Besked
(R0 Sagsbehandling sendes med F:]:;:f';:er":t CPR kke lave en til Stine i
modtager blanket i iSKTST Sl sk postil udrejst opdateres irsopgerelse
blanket venteposition it s TastSelv
o Har borger ikke . .
Information om ) . Er der ingen Har borgeren veeret Har borger opgivet
bollgtorholdler Inforn:atloner‘ne i SKTST modtager udfyldt . . udenlandsk adresse SKTST opfordrer udrefst over to kontaktoplysninger |
04.029 "Oplysninger 3.700 04.029 kontaktoplysninger i lle til : q
P . . . pa borgeren, alle til at ringe skatteperioder, kan TastSelv, sendes
vigtig til at om bopeel" bruger TastSelv, sendes en ) ) e Bt
vurdere SKTST til at vurdere blanketter om advisering i Digital anvender SKTST umiddelbart SKTST ikke lave en advisering pa m?ﬂ,
skattepligt skattepligt aret (2019) Post, nar der er ny ko::if:;;?:;g:ra efter udrejse a:Jct)gl'gnrt?slie nér_liesl;seerhr:yt !
besked i TastSelv
Skattestyrelsen Skattestyrelsen Skattestyrelsen Skattestyrelsen Skattestyrelsen Skattestyrelsen Skattestyrelsen Skattestyrelsen




£ Jeg har leenge overvejet at flytte til Tyrkiet, fordi

det vil gavne mit helbred Styr pa folkepensionen

Jergen sikrer sig, at han kan fa sin pension med til Tyrkiet. Han bruger selvbetjeningen
"Oplys om flytning eller hjemkomst fra udlandet for folke- og fertidspensionister" pa
borger.dk til at give Udbetaling Danmark besked om, at han gnsker at flytte. Derudover
underseger han, hvordan han er stillet i forhold til pensionstillaeg og sygesikring. Da der er
styr pa pensionen, er det med vade handflader, at Jergen melder udrejse. Jergen kontakter
Skattestyrelsens support for at finde ud af, om han skal gere noget med skat. Her gar det
op for ham, at hans folkepension bliver sat ned, fordi han rejser til Tyrkiet, der ikke er et
EU-land eller har en sarlig aftale med Danmark.

Jorgen...

« udferer gerne selv ggremal online
Jgrgen’ 68 ar + har tiltro til, at problemerne nok skal lgse sig
« foler tilknytning til DK og det danske system

Folkepensionist

Brugerens Painnr.3

handlinger il

Det er lidt ¢
ubehageligt, at
det er SA nemt at
"melde mig ud" af
mit land

Hvad med
tillaeg til

Kan jeg tage min :
Jeg tag pensionen?

pension med til
Tyrkiet?

Hvad skal jeg gere
med min skat?

| samtalen med
SKTST finder

Jorgen ud af, at
hans pension

Oplyser om
flytning til
Tyrkiet til

Underseager,
hvad han
skal gore

Melder
flytning til

Bliver vejledt
til at indsende

Abner brev
fra UDK

Kontaktpunkter
og frontstage

Synlighedslinje

Backstage

Regler

UDK

Tyrkiet

bliver sat ned

blanket

med lzege

Brevi
borger.dk 7 s
borger.dk borger.dk s Digital borger.dk Telefon Telefon ts: ::sedlt Zi borger.dk
— Post
“—— — Selvbetjening — — T— | — | ——— | ——
Siden "Vil du .i?p:lys °’: "y"“'"s . Side
’0"(":;:';.’0" Siden *Tillaeg til - :df;nt:,:irmu Sei‘:‘er:{eezng Medarbejder Medarbejder “Pension i
medt (_m';; j::;n_ folke- eller fiytning il | SKTST i SKTST udlandet og
udlandet?” fertidspensionist udlandet” sygesikring"
| |
' | ]
Afgerelse Folkeregisteret SKTST
s“gmlil.::m’l" sendes i registrerer CPR modtager
Digital Post 1-3:;;::"' —" opdateres blanket
; ; ) SKTST bruger
Danske statsborgere har Mulighed for tilleeg Folkepensionen hiitecod %29
ret til at tage folkepension afhaenger af det UDK sender og tilleeg pavirkes ot
med til udlandet, hvis man . . "Oplysninger om
har boet mindst tre &r i land, man flytter ti. afgorelse efter fOI'SkE"Igt alt Py ,,g.
Danmark, siden man fyldte Man skal selv sage g bopael" til at
’ S efter, hvilket land
15 &, til man fik tilkendt tilleg igen, efter 13-14 uger ' ; vurdere
pension man er flyttet borgeren flytter til skattepligt
——— —
Udbetaling Danmark Udbetaling Danmark Udbeha“ng Danmark Udbetaling Danmark Skattestyrelsen




Arlig opfelgning med Udbetaling Danmark og Skattestyrelsen

Aret efter, Jorgen er flyttet, bliver han kontaktet af Skattestyrelsen. Han bliver bedt om at
udfylde en blanket, sa hans arsopgerelse kan beregnes korrekt. Jergen ringer til
Skattestyrelsen for at fa beskeden uddybet, men der er tit lang telefonke. Fordi Jergen er
flyttet til Tyrkiet, skal han arligt i kontakt med Skattestyrelsen for at fa lavet en korrekt
arsopgerelse, og det kan blive en dyr telefonregning i det lange Igb. Han ville foretraekke
at ringe pa Skype, men der kan han ikke vente i ke. Derudover skal jergen sende en
leveattest gennem en selvbetjening pa borger.dk til Udbetaling Danmark en gang arligt.

Flytter til Tyrkiet,
og tiden gar...

Abner besked
Abner ny og beslutter Telefonka til

pfr(;\;és‘itksr)i/fe_ besked at ringe til SKTS
g SKTST

Bliver vejledt Finder og
til at indsende sender Abner brev Udfylder

blanket blanket

Tegner
leveattest

Brevi Brev i
Myndigheder Digital skat.dk skat.dk og i
i Tyrkiet og Post Telefon Telefon e Digital borger.dk
forsikrings- — — Post
selskab BeoRed o Jorgen far besked — — T
S athanharen | T Brevom. t o
ny besked i sa de kan hjalpe Medarbejder Jergen skal e“‘L’ EUE:'"%::"
TastSely med at lave hans i SKTST udfylde en e
arsopgorelse leveattest
T — | —— ~—— | — S—
KIS Blanket UDK Leveattest
sefidey modtages sender modtages
brevi .
Digital Post i SKTST brev hos UDK
Flytter man som - . :
yF o Udrejste borgere, der Medarbejdere i Nogle udrejste UDK sender Udfylder man ikke
pensionist til et land Blanketten 04.076 borgere skal A
har haft to former for Skattestyrelsen o sy pamindelsesbrev inden fristen, kan
tiden for ELL skattepligt i det samme Bt ot efterfolgende ;
Schweiz og E@S, skal e e skal foretage en y rlr)ed c kontakte SKTST til det have
¢ skattepligtsperioder" ° = ioni i
man selv sgrge for oplysninger, sa SKTST manuel al seidges’zjet P hvert 3r for at fa folkepensionister, betydnilng for
sygesikring i det kan lave &rsopgerelsen skatteberegning S eErudrase lavet en der skal udfylde pensions-
land, man flytter til arsopgerelse leveattest udbetalingen
| — | — T — T — T —
Skattestyrelsen Skattestyrelsen Skattestylsen Skattestyrelsen Skattestyrelsen Udbetaling Danmark Udbetaling Danmark




A Vi tager afsted for at fa en oplevelse som

familie, mens Pernille kan prave kreefter med et Mange goremal pa to do-listen

spaendende job
Familien har mange bolde i luften inden flytningen. Niels star for at udleje familiens hus,
pakke ned og finde en skole til barnene i Boston. De far hjalp af Pernilles arbejdsplads til
- den praktiske del af flytningen, til forsikringer og med en revisor. Niels og Pernille melder
Familien...

udrejse i selvbetjeningen. Inden familien skal afsted, downloader Niels app'en "Rejseklar" for
at tilmelde sig danskerlisten, men han er i tvivl om, om han har tilmeldt sig korrekt. Selvom
der er meget, de skal have styr p3, fylder bekymringerne om bernenes trivsel i det nye land
mest.

« laver mange lister for at holde overblikket
- Niels er tovholder pa hjemmet og skriver pa en bog
+ Pernille tager sig af ggremal ifm. job og skonomi

Niels og Pernille i 40'erne
Villads og Ella pa 8 og 6 ar

Udstationering

Brugerens

! "Har jeg gjort
handlinger SEE

det rigtigt?!"

Laver en
samlet to do-
liste

Niels udlejer
hus og finder
skole til
bernene i
Boston

Pernilles
arbejdsplads
hjaelper med

praktik,

forsikringer og
revisor

Anmelder
flytning til
udlandet

Abner ikke
brevet

@) Niels tilmelder

o] familien
"Danskerlisten”
pa UM's
hjemmeside

Niels
downloader
Udenrigs-
ministeriets app
"Rejseklar"

Kontaktpunkter Google, ioi
netvark og Arbejds- D|g|ta| dansker App
og frontstage ; borger.dk i
sociale plads pOSt . Store
medier dk
| — T— — | — | —
Selvbetjening —
% "Anmeld
Revisor flytning tl
udlandet”
Synlighedslinje
Backstage i UDK UDK UM far info
registerer CPR afmelder sender om, at
familien som  ———= gndateres ——— berne-og —— brevom familien er i
udreist ungeydelse afgorelse Boston
Regler .
. S Rejseklar er UM's
Ved N&r man skal arbejde i udlandet, Tllmeldmg il !

udstationeringer far
borgerne ofte en
revisor eller anden
hjeelp stillet til
radighed af
arbejdspladsen

er det vigtigt at have styr pa
social sikring. Borger eller
arbejdsgiver skal sage om at &
udstedt en A1-attest, der giver
danske borgere ret til at vare
daekket af dansk social sikring.
Det galder kun i EU, Schweiz og
E@S-landene.

————
Udbetaling Danmark

Danskerlisten er
frivillig. UM anbefaler
at tilmelde sig, s& de

kan kontakte borgeren,
hvis der opstar en
nedsituation i landet.

Udenngsm'n!&eﬁ?

app, der samler
nyttig information til
din rejse. Fx
rejsevejledninger,
kontaktinformation
og Danskerlisten.

Udenngsmlnl‘g eriet
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Overser beskeder fra Skattestyrelsen

Da familien er kommet pa plads, starter den nye hverdag. Pernille starter i job, og bernene
starter i skole. Efter noget tid bliver de overraskede over, at de ikke lengere far bgrne- og
ungeydelse, da den ikke tikker ind pa kontoen. Niels far en besked fra Skattestyrelsen i
TastSelv om, at de skal betale ejendomsveerdiskat for huset i Danmark. | ferste omgang
overser han beskeden, der ogsa indeholder et giro-kort. Han modtager senere en mail fra
Skattestyrelsen om ejendomsvaerdiskat, og den tror han ved forste gjekast er spam. Senere
opdager Niels og Pernille, at mailen rent faktisk er afsendt fra Skattestyrelsen, og de betaler
giro-kortet, der kom i TastSelv.

y,
Hvorfor far vi

Pamllier lander | ikke berne- og Modtager
Overser Modtager en = 3 o
Opdager det Familien rejser Familien

ikke er spam og rundt i USA pa kommer hjem til
betaler girokort sommerferie DK

Boston og kommer Berne- og déer ;

pa plads i den nye ungeydelse gar Ungeypeses 02‘::;2;:5_3" beskeden... mail fra SKTST,

lejlighed, som ikke ind pa k aelrdiskat o

Pernlll:se.:rbejde kontoen... . i spam
)

men tror, det er

borger.dk tastselv.dk Privat Netbank
mail
— T —
T —
Side "Berne- ——
og
ungeydelse"
“—
Genereres SKTST
automatisk modtager
hos SKTST belab
Ved indrejse skal
Ydelsen Er man ikke Hvis boligen i DK er alle borgere bruge
bortfalder ved skattepligtig i DK, udlejet uopsigeligt i selvbetjeningen
. | skal man kun betale minimum tre ar, skal "Oplys
flytning til visse typer skat, fx der ikke betales svresikinesland”
udlandet ejendomsvaerdiskat ejendomsvaerdiskat Y& &
pa borger.dk

T —
Udbetaling Danmai Skattestyrelsen Skattestyrelsen Udbetaling Danmark




Kapitel 5

Guide pa borger.dk:
Nar du flytter til
udlandet

Projektets hovedleverance er en guide pa borger.dk, der skal
give overblik og skabe sammenhang for danske borgere, der
flytter til udlandet.

Guiden skal hjeelpe borgere bedre igennem forlgbet, sa de
nemmere og mere trygt kan fa klaret deres ggremal i en
kompliceret livssituation. Guiden samler og formidler
tveergdende informationer om livssituationen og viser
borgerne videre til relevante myndigheder og
selvbetjeningslgsninger. Et let forstdeligt og
handlingsanvisende sprog er vigtigt i denne sammenhang.

Formalet med guiden er at binde den tveergaende
brugerrejse bedre sammen, sa borgerne oplever en stgrre
grad af overblik og tryghed.



Behov for ét samlet overblik

Mange kanaler og informationer, men ikke ét samlet overblik

| dag findes der en raekke forskellige informationer, vejledninger og huskelister til
borgere, der flytter til udlandet. Bade myndigheder, arbejdspladser, sociale medier
og private aktgrer tilbyder borgere hjaelp i form af informationer, der knytter sig til
det at flytte til udlandet.

Feelles for disse kommunikationsprodukter er, at de hver for sig vedrgrer 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 vejledninger og informationskanaler, er det meget
forskelligt, hvor borgerne fgrste gang sgger svar pa deres spgrgsmal i forbindelse
med udrejse. Nogle borgere spgrger kommunen, gvrige ansvarlige myndigheder
eller arbejdspladsen om hjeelp. Derudover bruger nogle borgere Google-sggninger
og diverse fora pa sociale medier samt dialog med venner og familie for at fa hjaelp i
situationen.

Det er en central indsigt i analysen, at borgere i dag henter hjxlp og vejledning
forskellige steder. De ringer til supportkanaler, de laeser pa forskellige hjemmesider,
og undervejs skriver de to do-lister for at bevare kontrollen og overblikket over
ggremalene i livssituationen.

Med en guide pad borgerdk er malet at hjelpe borgerne med ggremalene i
brugerrejsen, der gar pa tveers af myndigheder.

5. Guiden



Guide: Nar du flytter til udlandet

Borgernes udfordringer Guidens designprincipper

Komplicerede regler og begreber skaber

/i\
utryghed begreber

Borgerne mangler overblik over
handlingskonsekvenser

Skal jeg melde udrejse? seerligt nar processen gar pa tveers

b

Skab overblik over praktiske ggremal

Inddrag slutbrugeren og test Igsningen

Primaer malgruppe

Den primaere malgruppe for guiden er borgere, der flytter til udlandet. Guiden
henvender sig bade til borgere, der flytter fra Danmark i over og under seks
maneder. Guiden omhandler alle fem typiske malgrupper (jf. side 13), som er
borgere, der skal arbejde i udlandet, bgrnefamilien, folkepensionisten, den unge,
der skal studere eller i praktik i udlandet og den rygsaekrejsende. Derudover
behandler guiden ogsa de generelle spgrgsmal, som gar pa tvaers af malgrupperne,
og som de fleste borgere skal forholde sig til uafhaengigt af deres situation.

Sekundaer malgruppe

Den sekundaere malgruppe bestar af fagpersoner og supportmedarbejdere, som
kan bruge guiden som stgtte i at vejlede borgerne i forhold til de ggremal, der gar
pa tveers af myndigheder og aktgrer.

Kommuniker i et enkelt sprog og forklar

5 Se lgsningen fra borgerens perspektiv —

Guiden: Et samlet overblik og en vejviser

Guiden skal hjelpe borgere med deres aerinder i forbindelse med planlaegningen
samt anmeldelsen af flytningen til udlandet. Den vil fungere som overblik, der
samler og formidler vaesentlig information, ggremal og deadlines. Guiden vil have
en vejvisende funktion og lede borgerne til de rette selvbetjeningslgsninger og til
de rette myndigheder, der vil formidle uddybende information og
handlingsanvisninger.

borgerdk ok mives | | o8
Din guide

Du kan altid redigere dine svar langere oppe pa siden.

Det du altid skal huske

-+ Oplys kommunen om flytning til udlandet

<+ Styr pa Digital Post

+ Anmod PostNord om at eftersende din post

+ Hent NemID-noglekort og opdater din adresse pa nemid.nu
+ Opsig abonnementer og udmeld dig fra foreninger

-+ Tjek pa dit pas

+ Luk din bolig i Danmark ned

Her vises prototypen for guiden. Den feerdige guide kan findes pd
www.borger.dk/flyttetiludlandet

5. Guiden


http://www.borger.dk/flyttetiludlandet

Guidens funktionalitet og videreudvikling

Guidens funktionalitet

Filtrering: Ved at svare pa en raekke spgrgsmal bliver guiden personaliseret til
borgerne gennem en filtreringsfunktion. Spgrgsmalene tager udgangspunkt i viden,
som borgerne umiddelbart allerede har og relativt hurtigt kan svare pa. Nar
spgrgsmalene er besvaret, genereres en guide med de ggremal, der er relevante for
borgerens situation.

Udgangspunkt i typisk stillede sp@rgsmdl: Borgerne kontakter ofte diverse
supportkanaler med spgrgsmal. Guiden praesenterer, hvad der kan vaere svar pa de
typiske spgrgsmal, der melder sig hos borgerne.

Vejvisning: Guiden formidler information pa et overordnet niveau, hvorefter
borgeren kan finde mere dybdegdende information via links til relevante
myndigheder eller andre sider pa borger.dk.

2 <] &8 Q
borger.dk ket Post | Mside | Logeh | Sog Hvor lmnge skal du vare vark?
Din guide Qo
u kan altid redigere dine svar langere oppe pa siden.

Det du altid skal huske Hvor fiyster du hen?

4 Oplys kommunen om flytning til udlandet

+  styr pa Digital Post

+  Anmod PostNord om at eftersende din post

<4 Hent NemID-noglekort og opdater din adresse pa nemid.nu

+  Opsigabonnementer og udmeld dig fra foreninger

+  Tiek pa ditpas

Har du born under 18 ir, der skal flytte med?

4+ Lukdin boligi Danmark ned

Her vises prototypen for guiden. Den feerdige guide kan findes pd
www.borger.dk/flyttetiludlandet

Handlingsanvisende: Guiden vil praesentere information om, hvad der forventes af
borgeren, og hvad der sker automatisk hos myndighederne. Derudover linker
guiden videre til relevante selvbetjeningslgsninger.

Videreudvikling

Der eksisterer allerede et guidekoncept pa borger.dk for en raekke livssituationer
(p.t. flytte, blive skilt, blive digital borger, miste en pargrende og bliv pensionist),
som borgerne har taget godt imod, og som Igbende videreudvikles pa baggrund af
brugerfeedback. Det vil i regi af projektgruppen Igbende blive undersggt, om denne
guide til borgere, der flytter til udlandet, kan forbedres — fx med fglgende
funktioner, som ogsa potentielt vil kunne gavne de @vrige digitale guides pa
borger.dk:

* Mulighed for at generere en huskeliste, der opsummerer relevante ggremal i et
overskueligt og printvenligt format.

* Mulighed for at gemme og dele guiden med henblik pa at dele information med
familie eller andre, der skal flytte med.

Forventet vaerdi for borgere og myndigheder

*  Bedre overblik over brugerrejsens ggremal

*  Mere tryghed og bedre digital service for borgerne

*  Borgere har mindre behov for at kontakte aktgrernes telefonsupport, og hvis
de fortsat har behovet, kontakter de den rigtige aktgr fgrste gang.

*  Myndighederne oplever at fa faerre tilbagelgb og feerre eller mere kvalificerede
supportopkald generelt.

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

Guidens afsender
KL, Skattestyrelsen, ATP/Udbetaling Danmark og Digitaliseringsstyrelsen. 42
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Kapitel 6

|dékatalog — Idéer til at
forbedre brugerrejsen
(to be)

| det felgende praesenteres et idékatalog bestaende af 12
idéer til at forbedre brugerrejsen. De 12 konkrete idéer tager
afsaet i og skal afhjeelpe problemer, der er blevet afdaekket i
analysen.

Et eventuelt videre arbejde med idéerne kan blive igangsat,
hvis de relevante myndigheder traeffer beslutning herom, og
kan eventuelt ske i samarbejde med Styregruppen for digital
kommunikation.

Indledningsvist praesenteres fire designprincipper, der kan
anvendes i arbejdet med at realisere idéerne.

|Idékataloget indeholder:

Designprincipper

e |dé 1: Tidlig hjeelp til "det med skat”

* |déomrade 2: Mere sammenhangende selvbetjening ved
udrejse

* |déomrade 3: Ggr det nemt at opdatere udenlandsk
adresse

e |dé 4: Sundhedskortet viser, om det giver adgang til
behandling i Danmark

e |dé 5: Alternativ kommunikation i guiden "Nar du flytter til

udlandet”



Designprincipper til at skabe bedre digital service

6. Idékatalog

| arbejdet med at afdaekke brugerbehov og identificere idéer, der kan forbedre brugerrejsen for borgere, der skal flytte til udlandet, er
fplgende designprincipper blevet udviklet og anvendt. Designprincipperne er blevet brugt som retningslinjer for idégenereringen. De kan
desuden bruges som inspiration af de myndigheder, der skal arbejde videre med at skabe bedre digital service til malgruppen.

Kommunikér i et enkelt sprog

Kommunikér "to the point" og gerne
handlingsanvisende. Der er mange ggremal
at fa overblik over og huske.

Forklar fagudtryk i et hverdagssprog.
Kommunikation ma gerne tage hgjde for, at

flytning til udlandet for mange mennesker er
en stor, emotionel beslutning.

Giv feedback

Giv feedback, nar borgeren har
gennemfgrt en handling. Send fx en
kvittering, nar borgeren sender et
dokument eller feerdiggar en
selvbetjening. Borgeren forventer
umiddelbart at fa svar, feedback eller
kvittering via samme kanal, som deres
indledende kommunikation foregik i.

Afstem forventninger

Del data

Fortael, hvad borgeren skal ggre,
og hvad der sker automatisk hos
myndigheden.

Fremhaev desuden, hvor borgeren
kan forvente at fa svar pa en
ansggning, og hvor lang tid det

vil tage.

Del data mellem myndigheder, hvor
det kan ggre brugerrejsen mere
sammenhangende. Det er
frustrerende og utrygt for borgeren
at skulle give de samme oplysninger
flere gange.



|dékatalog

6. Idékatalog

Felgende 12 idéer til at forbedre brugerrejsen er identificeret i projektet og samlet i et idékatalog. Et eventuelt videre arbejde med idéerne kan
blive igangsat, hvis de relevante myndigheder traeffer beslutning herom, og kan eventuelt ske i samarbejde med Styregruppen for digital

kommunikation.

Idé 1:
Tidlig hjeelp til "det med skat"

@Pget fokus pa at fa tidlig
hjeelp til "det med skat” via
flere kommunikationskanaler

Hvad oplever borgerne i dag?
Borgere misforstar
komplicerede begreber og
treeffer beslutninger uden at
kende konsekvenserne.

Idéomrade 2:
Mere sammenhangende
selvbetjening ved udrejse

2A: Digitalisér blanket 04.029
og giv en digital kvittering

2B: Begrebsharmonisér
udvalgte ord

2C: Udvalgte integrationer
2D: En feelles Igsning

Hvad oplever borgerne i dag?
Borgere oplever manglende
sammenhang, uensartet
digitaliseringsgrad og at
skulle afgive samme
informationer flere gange,
nar de melder udrejse.

Idéomrade 3:
Ggr det nemt at opdatere
udenlandsk adresse

3A: Brug ”leveattest” som
anledning til at tjekke adresse

3B: Brug andre kontaktpunkter
som anledning til at tjekke
adresse

3C: Mind borgeren om at tjekke
og opdatere adresse

3D: Ny selvbetjening til borgere,
der skal opdatere adresse

3E: Ggr det lovpligtigt, og udpeg

ansvarlig myndighed

Hvad oplever borgerne i dag?

Det er uklart hvorfor, hvordan og

hvor, de skal opdatere deres
udenlandske adresse.

Idé 4:
Sundhedskortet viser, om det giver
adgang til behandling i Danmark

Se pa appen og Mit overblik, om
dit sundhedskort er aktivt

Hvad oplever borgerne i dag?
Borgere, der bor i udlandet, men
er pa ferie i Danmark, tror, at deres
sundhedskort giver adgang til fx at
ga til leegen i Danmark.

Idé 5:

Alternativ kommunikation i guiden

“Nar du flytter til udlandet”

Andre kommunikationsformer
i borger.dk-guiden

Hvad oplever borgerne i dag?

Meget skriftlig information og
sveere begreber

45



Tidsaspekt: Ideerne og brugerrejsen

Idéomrade 2

Idé 1 Mere
Tidlig hjzelp til "det sammenhangende
med skat” selvbetjening ved
udrejse
Idé 5

Alternativ kommunikation i guiden

Idéomrade 3
Ggr det nemt at
opdatere udenlandsk
adresse

Idé 4
Sundhedskortet
viser, om det giver
adgang til
behandling i
Danmark

6. ldékatalog

T ———,,——

Forberedelse Flytning Efter flytning til udlandet



/
“Jeg ville gerne have vidst, | d e 1

inden jeg tog afsted, at jeg
skal betale i skat i Danmark,

L Cn "
o e B e Tidlig hjzelp til "det med skat
Tyskland”

@get fokus pa, at man allerede i dag kan fa tidlig hjeelp til "det
med skat”

Udvidede kommunikationskanaler til borgerne

Kvinde 21 ar, i praktik i udlandet




Aktgrer: Skattestyrelsen, Digitaliseringsstyrelsen

Tidlig hjzelp til "det med skat”

Problem
| dag anbefales det, at borgere farst kontakter Skattestyrelsen efter at have anmeldt flytning. Behov for hjselp

4 Traeffer beslutning

Det er ofte for sent til at opfylde borgernes behov. Borgere mangler hjzelp til overblik tidligt i
processen og oplever manglende gennemsigtighed i beslutninger samt efterfglgende
konsekvenser. Borgere traeffer derfor ofte beslutninger uden helt at kende konsekvenserne.
Komplicerede begreber giver forskellige tolkninger af skattebegreberne. Borgere handler

derfor ud fra forkerte antagelser.

Idé
@get kommunikation til borgere om mulighed for at fa hjaelp til overblik over skat i
forbindelse med udrejse i deres situation, f@r de er flyttet.
Udvide kanalmuligheder:
* Information i guiden "Nar du flytter til udlandet” pa borger.dk og pa skat.dk.
* Videoer med fokus pa skat og forberedelse pa borger.dk og pa skat.dk.
* Webinar (Skattestyrelsen har allerede erfaring med webinarer pa andre omrader). Teenk i
timing i kommunikationen; fx fgr studerendes semesterstart.
* Book et Skypemgde med Skattestyrelsen.

Skattestyrelsen har hjulpet

Forudszetninger /\

Webinarer og skypemgder forudsaetter en afklaring af det rette tekniske setup hos bade Information /

borgere og myndigheder. | |

Sagsbehandling

v

Forventet veerdi for borgere og myndigheder | | | Tid
* Meget hgj veerdi for borgere, som far. overbILk over deres ¢konom|s!<e situation tidligt i 1dé: Meld flytning til "Ring ti

forlgbet og derfor kan traeffe beslutninger pa baggrund af korrekt viden om, hvad der ”Det er en god idé at udlandet Skattestyrelsen”

geelder for dem. kontakte Skattestyrelsen”
* Ved at kommunikere bedre og mere effektivt vil Skattestyrelsen fa feerre tilbagelgb med

forkert eller mangelfuldt udfyldte blanketter. 48



“"Hvad betyder det at have
"en bolig til radighed" i
Danmark, og hvilke
konsekvenser har det for
mig?”

ldéomrade 2

Mere sammenhangende selvbetjening ved udrejse

Digitalisér blanket 04.029, og giv en digital kvittering

Begrebsharmonisér udvalgte ord

@ Udvalgte integrationer
En feelles udrejsel@gsning



Mere sammenhaengende selvbetjening ved udrejse

| dag oplever borgerne, nar de melder udrejse:

Lav grad af sammenhang
Borgere oplever, at det er deres eget ansvar at binde brugerrejsen sammen. Der er
risiko for, at det fgrer til fejl, missede deadlines og lignende.

Kompleksitet

Manglende overblik i livssituationen
Der er flere forskellige myndigheder, selvbetjeningslgsninger og ggremal, som skal
handteres. Det kan borgere opleve som uoverskueligt.

At skulle afgive de samme informationer flere gange
Det er utrygt, forvirrende og frustrerende for borgerne at skulle afgive de samme
informationer flere gange.

En uensartet digitaliseringsgrad, nar de skal betjene sig selv

Skiftet mellem blanketter, selvbetjeningslgsninger, Digital Post, TastSelv og fysiske breve
opleves som forvirrende, frustrerende og utrygt, hvilket kan fgre til flere fejl og en
darligere oplevelse.

At myndighedernes begreber er uens og flyder sammen.
Det skaber forvirring og g@r det svaert for borgerne at forsta forskellen pa begreberne.

At kvitteringer fra Skattestyrelsen sendes som fysisk post
Borgere forventer, at Digital Post bruges. Isaer, nar man flytter til udlandet, er det vigtigt
at fa information digitalt, sa det kan tilgas uanset, hvor man befinder sig.

Udvalgte En felles
integrationer. udrejse-lgsning
"Formal” og

”

“boligbegrebet
genbruges og
datadeles

Begrebs-
harmonisér
udvalgte ord.
“Formdl” og

“boligbegrebet”
Digitalisér ensartes
blanket
04.029, og giv
en digital
kvittering

»
»

Lgser borgernes problemer



Problem
Borgere oplever en uensartet digitaliseringsgrad i selvbetjeningslgsninger

Borgere far kvitteringer som fysisk post eller i Skattestyrelsens egen
kommunikationskanal TastSelv

Idé

Blanket 04.029 digitaliseres, sa borgere kan afgive deres informationer til
Skattestyrelsen i en selvbetjeningslgsning. Der benyttes eventuelt
blanketmotoren og Det felles designsystem, sa der sikres et velkendt
fellesoffentlig  design  og dermed en god brugeroplevelse.
Digitaliseringen skal brugertestes, sa sprog og flow tilpasses borgernes
situation.

Dertil skal det sikres, at borgerne kan modtage en digital kvittering fra
Skattestyrelsen i Digital Post. Med kvittering menes en besked til
borgeren, umiddelbart efter borgeren har udfyldt informationerne i
selvbetjeningslgsningen. Der kvitteres for, at Skattestyrelsen har
modtaget indberetningen, og det fremhaeves via hvilken kanal, borgeren
far afggrelsen. | dag far nogle borgere kvitteringen som fysisk post eller i
Skattestyrelsens TastSelv-lgsning. Mange borgere er dog vant til at
modtage officielle informationer fra myndigheder i Digital Post og
forventer, at denne kanal bruges — iszer nar de flytter til udlandet.

Skattestyrelsen er allerede i gang med at digitalisere blanket 04.029 og
er i gang med at sikre, at borgerne fdar kvitteringer i Digital Post.

Forventet veerdi

Det opleves mere trygt for borgerne
at indmelde deres informationer til
myndighederne, da borgerne oplever
et mere genkendeligt design og en
mere ensartet digitaliseringsgrad pa
tveers af myndigheder.

Der skabes grundlag for en mere
standardiseret informationsafgivning,
hvilket giver grundlag for faerre
fejlindberetninger.

Der skabes et bedre fundament for at
guide borgeren igennem
informationsafgivningen.

Borgerne far en digital kvittering, der
g@r dem trygge i, at oplysningerne er
indmeldt korrekt.

Aktgrer: Skattestyrelsen

Digitalisér blanket 04.029, og giv en digital kvittering



Aktgrer: Skattestyrelsen, kommunerne, ATP/UDK

Begrebsharmonisér udvalgte ord

Problem

Borgere oplever en lav grad af sammenhang ved udrejse. Myndighedernes 1. Her oplyser du formalet med din udlandsrejse.

begreber er uens og flyder sammen, hvilket skaber utryghed hos borgerne.
Klik pa pilen til hejre for feltet, hvorefter denne rulleliste foldes ud:

| dag spgrges der i den kommunale udrejseselvbetjening om “formal” og

"bolig” - begreber, som minder om, men som ikke er ens i forhold til, hvad m_

Skattestyrelsen spgrger om (telefonisk eller via blanket 04.029). Arbejde
Idé Ferie
Uddannelse

Der udveaelges nogle centrale begreber, fx “formal” og “boligbegrebet”, som i
et samarbejde pad tveers af de involverede myndigheder ensartes i
selvbetjeningslgsninger og andre kontaktpunkter.

Udstationering
Andre arsager

Forudsaetninger
Fra den kommunale udrejseselvbetjening

Begrebsharmoniseringen forudsaetter et dybdegdende kendskab til de
juridiske forhold og kan eventuelt betyde, at lovgivningen skal opdateres.
Implementeringen af  begrebsharmonisering  forudsaetter  desuden

tilpasninger i relevante fagsystemer. R Tidsrum Arbejdsophold Tidsrum

= = af kortere
= = varighed

- - e
o Uddannelse A Au-pair

L
« = Emigration -

Forventet veerdi

. Fra Skattestyrelsens blanket 04.029
* Borgerne kan bedre forstda de begreber og det sprog, som

myndighederne bruger — det skaber tryghed og giver borgerne mindre
behov for at kontakte myndighedernes support.

* Myndighederne kan pd sigt bedre dele data med hinanden, nar
begreberne er ensartet.




Udvalgte integrationer

Problem

Borgere oplever en lav grad af ssmmenhang ved udrejse. Der er risiko for, at det
forer til fejl, missede deadlines og lignende.

Borgere oplever at skulle afgive (hvad der kan synes som) de samme informationer
flere gange.

Idé

Der udveelges nogle informationer, fx “formal” og "boligbegrebet”, og i et samarbejde
pa tvaers af de involverede myndigheder undersgges det, hvordan de kan deles.

med din udlandsrejse-

alet
. Her oplyser du ORI te foldes ud:

rullelis!
- + nhvorefter denne
G | hejre for feltet,
Kiik pa pilen

Arbejde
Ferie
uddannelse
Udstationering
Andre arsager

Fra den kommunale udrejseselvbetjemng

& =
runden til at du rejser ug ar Danmark

"
=« Emigration Tidsrum

"
= u Uddanneise  * %, Ao
L] 4

Arbejdsopholg
" % afkorters Tidsrum
— 2 = varighed

Fra Skattestyre/sens b/anket04029 )

Aktgrer: Skattestyrelsen, kommunerne, ATP/UDK

Forudsaetninger

En forudsaetning for gennemfgrelsen af idéen er en igangsattelse af analyser af
systemlandskabet, herunder juridiske, tekniske og sikkerhedsmaessige forhold.

Forventet veerdi
. Borgerne oplever bedre og mere tryg digital service
. Borgerne skal ikke afgive de samme informationer flere gange

. Myndighederne kan dele relevante oplysninger, som kan vaere ressource- og
tidsbesparende

Selv-

betjening

Dataflow



Aktgrer: Skattestyrelsen, kommunerne, ATP/UDK

En faelles Igsning

Problem Anmeld udrejse
Borgere oplever en lav grad af sammenhaeng ved udrejse. Der er risiko for, at det ; Udrejseoplysninger
forer til fejl, missede deadlines og lighende. '
} Formal 0

. Udrej lysni
Borgere oplever at skulle afgive (hvad der kan synes som) de samme s e (Vaslg) v|
informationer flere gange. Kontaktoplysninger

L4 Udrejsedato
Bekraeftelse e
4 L2 [z
Idé Kvittering
.. . . Forventet hjemrejsedato
Der etableres én indgang for borgere, der skal melde udrejse. Teknisk set er
lgsningen en glaspladelgsning, der binder selvbetjeningslgsninger sammen. B
Borgerne afgiver deres informationer, som fordeles til de relevante og Land
ansvarlige myndigheder. (Vaelg land) v o
Forudso’etninger Q‘-OL ] Jeg beholder min nuv. bolig under
udrejsen

En forudsaetning for gennemfgrelsen af idéen er igangsaettelse af analyser af

. . . . < Forri
systemlandskabet, herunder juridiske, tekniske og sikkerhedsmaessige forhold.

Dette er en Igsning af relativ hgj teknisk kompleksitet.
Forventet veerdi
* Borgerne oplever en bedre og mere tryg digital service
* Borgerne skal ikke afgive de samme informationer flere gange
& 8 sang : Skatte-
. i i _ Kommunerne
Myndighederne kan dele relevante oplysninger, som kan vaere ressource styrelsen

og tidsbesparende. Danmark




“Borgere, der ikke har meldt
deres nye udenlandske adresse,
er et stort problem for flere
yndigheder — og kan forhindre

breve om skat samt Nem|D-
ngglekort i at nd frem”

Kommunal medarbejder

ORORONONO

ldéomrade 3

Gegr det nemt at opdatere udenlandsk adresse

Brug “leveattest” som anledning til at tjekke adresse
Brug andre kontaktpunkter som anledning til at tjekke adresse
Mind borgeren om at tjekke og opdatere adresse

Ny selvbetjening til borgere, der skal opdatere adresse

Gor det lovpligtigt, og udpeg ansvarlig myndighed



| dag oplever borgerne i forhold til at melde ny udenlandsk adresse,
atdeter:

Frivilligt
"Hvis du skifter adresse, mens du opholder dig i udlandet, har du ret — men
ikke pligt — til at fa den nye udlandsadresse registreret i CPR.” (borger.dk)

Uklart, hvorfor man skal
Siden Digital Post i 2014 blev gjort obligatorisk, har det offentlige
kommunikeret til borgerne, at “kommunikation med det offentlige er digital”.

Ulogisk
Selvbetjeningen hedder "Anmeld flytning til udlandet (udrejse)” og er
den samme, som de anvendte, da de fraflyttede Danmark.

Sveert at huske
Borgeren far ingen pamindelse fra det offentlige om at tjekke, at den adresse,
som star i CPR stemmer med borgerens rigtige adresse.

Ingens ansvar
| dag har ingen myndighed ansvaret for at tjekke, fglge op og
for at igangsaette nye tiltag.

Ggr det nemt at opdatere udenlandsk adresse

rette dem her.

Gmeld u@

[ —

Indledning

w

Personer
w
Udrejseoplysninger
w

Kontaktoplysninger

Bekraeftelse
v

Kvittering

A

Her kan du angive din kontaktadresse. Hvis kontaktoplysningerne
andrer sig i Igbet af udrejsen, kan du efterfolgende logge pa igen og

For at aendre sin
udenlandske adresse
skal man bruge
selvbetjeningen
"Anmeld flytning til
udlandet (udrejse)”




Problem
Som borger bosat i udlandet kan det veere sveert at huske at opgive ny adresse ved
flytning.

Idé 3A: Brug "leveattest” som anledning til at tjekke adresse

57.500 pensionister fik i 2018 sendt deres pension til udlandet. Det er en
forudseetning for at fa udbetalt folke- eller fgrtidspension, at man arligt tilkendegiver,
at man er i live via selvbetjeningen ”leveattest”.

Idé 3A er at bruge "leveattesten” til at paminde pensionister om at tjekke/opdatere
deres adresse. Borgeren far vist den adresse, der findes i CPR og bliver bedt om at
bekraefte adressen eller opdatere den.

Idé 3B: Brug andre kontaktpunkter som anledning til at tjekke adresse

Brug andre anledninger/situationer, hvor borgere i udlandet er i kontakt med det
offentlige til at tjekke/opdatere adresse. Borgeren far vist den adresse, der findes i
CPR, og bliver bedt om at bekraefte adressen eller opdatere den.

Forudsaetninger

Det forudsaetter, at ATP/UDK analyserer omradet og foretager systemmaessige og
kommunikationsmaessige tilretninger. Andre relevante myndigheder vil skulle
analysere, om de ser oplagte anledninger til, at borgerne kan tjekke deres adresse.

Forventet vaerdi for borgere og myndigheder

* Borgere, der skal have nyt NemID-ngglekort eller post fra Skattestyrelsen, som
bliver sendt pa papir (uagtet om borgeren har Digital Post eller €j), vil kunne drage
fordel af, at deres korrekte adresse er opgivet i CPR.

* Myndigheder far stor veerdi af at kunne komme i kontakt med danske statsborgere
i udlandet.

Brug “leveattest” og lighende som anledning at tjekke adresse

Dansk ~
Personlige oplysninger Personlige oplysninger
Leveatte:
Navn
Bekraeft oplysninger Helle Egly Jespersen

Cpr.nr.

03067 \

Anledning: G
Pensionister skal udfylde ”leveattesten” arligt.

Andre anledninger, hvor det offentlige er i kontakt med
borgeren

o

— Andre kontaktpunkter

Familieydelser



Problem

Som borger bosat i udlandet kan det veere sveert at huske at opgive ny adresse
ved flytning. | dag far borgere ingen pamindelse om, at myndighederne gnsker
at kende deres korrekte adresse.

Idé
Skattestyrelsen og ATP/Udbetaling Danmark kan gge fokus pa vigtigheden af at
opdatere udenlandsk adresse i kontakten med borgere, der flytter til udlandet.

En gang om &ret far borgeren en NemSMS (alternativt Digital Post) med
pamindelse om at tjekke, at deres kontaktinformation (inklusive adresse) er
korrekt. Der linkes til selvbetjening, hvor borgeren kan opdatere adresse (med
NemID) som beskrevet i idé 3A og 3B. Ny adresse opdateres i CPR, sa andre
myndigheder kan anvende den korrekte udenlandske adresse.

Forudsaetninger

NemSMS skal kunne sendes til udenlandske numre, som borgerne har oplyst.
Der kan veere fordele ved at teenke omradet sammen med et kommende
feellesoffentligt kontaktregister. Derudover skal det undersgges, om NemSMS
er en sikker og lovlig kanal til modtagelse af personoplysninger. Alternativt kan
det undersgges, om Digital Post kan bruges som kanal.

Forventet veaerdi

* Borgere, der skal have nyt NemID-ngglekort eller post fra Skattestyrelsen,
som bliver sendt pa papir (uagtet om borgeren har Digital Post eller gj), vil
kunne drage fordel af, at deres korrekte adresse er opgivet i CPR.

* Myndigheder forventes at have stor veerdi af at kunne komme i kontakt med
danske statsborgere i udlandet.

Aktgrer: Digitaliseringsstyrelsen, Skattestyrelsen, ATP/UDK

Borgeren mindes om at tjekke og opdatere adresse

Har vi de korrekte Selvbetjening: Oplys ny
kontaktoplysninger? udenlandsk adresse

NemsSMS \ O /

CPR



Problem
Som borger bosat i udlandet kan det vaere sveaert at huske at opgive ny adresse
ved flytning.

Det er ulogisk, at den selvbetjening, man skal bruge for at oplyse ny adresse
hedder "Anmeld flytning til udlandet (udrejse)”, som man anvendte, da man
forlod Danmark.

Idé

Udskil funktionen med opdatering af ny adresse fra den nuvaerende
selvbetjeningsl@gsning. Den nye selvbetjening malrettes borgere i udlandet, der
skal opdatere deres udenlandske adresse.

Forudsatninger
Der skal foretages en analyse af, hvilke tekniske greb, der er til at Igse
udfordringen. Det er ikke sikkert at funktionerne teknisk skal skilles ad.

Forventet vaerdi

* Borgere, der skal have nyt NemID-ngglekort eller post fra Skattestyrelsen,
som bliver sendt pa papir (uagtet om borgeren har Digital Post eller gj), vil
kunne drage fordel af, at deres korrekte adresse er opgivet i CPR.

* Myndigheder forventes at have stor vaerdi af at kunne komme i kontakt
med danske statsborgere i udlandet.

| dag skal opdatering af ny adresse ske i udrejselgsningen

Her kan du angive din kontaktadresse. Hvis kontaktoplysningerne
andrer sig i lgbet af udrejsen, kan du efterfslgende logge pa igen og
rette dem her.

Gmeld

—

Indledning

Personer
v
Udrejseoplysninger
v
Kontaktoplysninger <
v

Bekraeftelse
w

For at aendre sin
udenlandske adresse
skal man bruge

L selvbetjeningen
Kvittering "Anmeld flytning til
udlandet (udrejse)”

Aktgrer: KL/kommuner

Ny selvbetjening til borgere, der skal opdatere adresse

Ny
selvbetjening:
Oplys ny
udenlandsk
adresse




Problem

Som borger bosat i udlandet kan det vaere sveert at huske at opgive ny adresse
ved flytning.

Borgere har ikke pligt til at oplyse ny adresse i udlandet. Ingen myndighed har
ansvar for at tjekke, fglge op og igangsaette nye tiltag.

Idé

Det ggres lovpligtigt for borgere med dansk statsborgerskab, som er bosiddende
i udlandet, at opgive udenlandsk adresse til Folkeregistret.

Det forudsaetter, at der udpeges en ansvarlig myndighed.

Forventet vaerdi

* Borgere, der skal have nyt NemlID-ngglekort eller post fra Skattestyrelsen,
som bliver sendt pa papir (uagtet om borgeren har Digital Post eller €j), vil
kunne drage fordel af, at deres korrekte adresse er opgivet i CPR.

* Myndigheder forventes at have stor veerdi af at kunne komme i kontakt
med danske statsborgere i udlandet.

Ggr det lovpligtigt, og udpeg ansvarlig myndighed

Selvbetjening: Oplys ny
udenlandsk adresse

\o/

CPR



“Man skulle melde sig ud af
Danmark, men hvad betyder det?
Hvilke konsekvenser er der? Skal
jeg betale for at ga til leege, nar
jeg kommer hjem igen?”

Kvinde i 20’erne,
arbejder i europeeisk land

lde 4 og 5

Sundhedskortet viser, om det giver adgang til
behandling i Danmark

Alternativ kommunikation i borger.dk-guiden “Nar du
flytter til udlandet”



Problem

Borgere, der bor i udlandet, ved ikke altid, at de ikke er deekket af dansk sygesikring
og derfor skal betale for at ga til laegen i Danmark.

Nogle borgere beholder deres sundhedskort, selv om det ikke giver adgang til gratis
lzegebesgg. Sundhedskortet er for mange forbundet med sikkerheden i at vaere
omfattet af det danske system.

Man kan i dag ikke se pa et sundhedskort, om det er gaeldende.

Idé

Borgeren skal kunne se, om han/hun er sundhedsforsikret i Danmark.

Nar man ikke er sundhedsforsikret i Danmark og derfor skal betale for at ga til
laegen, fx hvis man er pa ferie i Danmark, er det digitale sundhedskort vist som
"inaktivt”, og samme information fremgar pa Mit Overblik pa borger.dk.

Kanaler:
* Det kommende digitale sundhedskort (pa mobilen)

* Mit Overblik pa borger.dk.

Forventet vaerdi

* Borgere kan se, om de er omfattet af dansk sygesikring og fx kan bestille en tid
hos laegen uden at skulle betale en efterfglgende regning.

Digitaliseringsstyrelsen er i skrivende stund godt i gang med digitaliseringen af
sundhedskortet.

Aktgr: Digitaliseringsstyrelsen

Sundhedskortet viser, om det giver adgang til behandling i Danmark

borger.dk




Problem

Viden om flytning til udlandet kraever i dag leesning af en stor maengde skriftlig
kommunikation.

Komplicerede regler og begreber skaber utryghed.

Det er sveert at gennemskue konsekvenser af handlinger.

Idé

Teksten i guiden suppleres med mere visuelle former for kommunikation. Her kan der
med eksempler og historier forklares regler, begreber og konsekvenser i et format,
der er lettere for mange at ga til. Der kan anvendes kommunikationsmaessige
vaerktgjer som identifikation, personliggjort kommunikation og gamification.

Eksempler pa alternative kommunikationsformer:
. Videoer — ikke-skriftlig kommunikation af svaere begreber
. Quiz — leeringsforlgb om emne ved brug af gamification

. Scripted chatbots — fglelse af interaktion og personlig hjeelp uden ventetid

Forventet vaerdi
* Stgrre inklusion af alle borgere gennem visuel og interaktiv kommunikation.

» (@get forstdelse af regler og begreber hos borgere giver feerre opkald og lettere
sagsgange hos myndigheder.

@ ud af 10 behever ikke at mede
op i Borgerservice
Brug et minut og se om du er en af dem.

Mej tak, fortsaet til bestil tid til hjazlp med NemID.

&

Aktar: Digitaliseringsstyrelsen

Alternativ kommunikation i guiden “Nar du flytter til udlandet”

Kebenhawns Borgerservice

Valg det emne, der passer dig bedst

NEM ID NemlID naglekort

B I NemlID adgangskoder

NemlID nagleapp

Animationsfilm

Vi har lavet 3 korte
animationsfilm, der illustrerer,
hvorfor det er let og godt at bruge

de offentlige lesninger.

Filmene er oversat til seks sprog
samt tegnsprog.

° Se filmene om NemSMS,
NemID og Digital Post

Tilmeld dig NemSMS.

Kgbenhavns Kommune og Digitaliseringsstyrelsen
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DIGITALISERINGSSTYRELSEN



