
Hvorfor bliver de 
ved med at ringe? 
 

Sådan arbejder vi med sammenhængende 
service i Københavns Borgerservice 

/ Søren Top-Nørgaard, digital forretningsudvikler og projektleder  
/ Sille Eschenburg, digital forretningsudvikler og servicedesigner 



Hvem er vi? 
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Sille Eschenburg 
Digital forretningsudvikler  

og servicedesigner 
Cand.it.  

Søren Top-Nørgaard 
Digital forretningsudvikler  

og projektleder 
Cand.scient.soc 



Hvad laver vi i Københavns Borgerservice? 
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”Sammen gør vi det nemt at være københavner - og giver overblik og svar!” 

 

Vejviser til alle 
offentlige 
myndigheder 
 

Ansvarlig for 
specifikke 
services 
 

Serviceopgaver 
for andre 
myndigheder 

 
. 

 



 
 
 
 
Siloer skal  
ikke være 
københavnernes 
problem 



Fire servicepejlemærker 
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Jeg ved,  
hvad jeg skal 

Jeg kan selv 
gøre det 

Jeg får svar med det 
samme 

Jeg kan få hjælp 

? 

for sammenhængende service 



Design thinking som metode 
 

Udforske og 
definere  

Idé- og 
konceptudvikle 

 

Udvikle 
prototyper og 

teste 

Opsamle af 
erfaringer og lave 

anbefalinger 

Overlevere og 
implementere 



Design-sprint 
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Sprint-team 
3-4 faste deltagere –  
3 hele dage om ugen 

Sprint-ejer 
Deltager i ugentligt sprint 
check-in og hjælper med 
løbende afklaring opadtil 

Borgerne 
Inddrages efter behov, 

men som minimum i 
udforsknings-fasen og 

testfasen 

Medarbejdere og ledere 
Inddrages efter behov 

Eksterne 
aktører/interessenter 

Inddrages efter behov 

4 uger 



Sundhedskort: 
Hvor svært kan  

det være? 



 
 
 

 
Uge 1 
Udforske og definere  
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Siteimprove … 
… er bare én datakilde ud af mange 



Baseline (per måned) 
 

454 2.370 
Fysiske henvendelser  

1.467 
Kald  

Kk.dk 

Borger. 
dk 

Besøg på sundhedskort- 
side på kk.dk  

2.185 
Besøg på sundhedskort-

side på borger.dk 

1.016 
Gennemfører 

selvbetjenings-
løsningen i alt 

Antal udstedte 
sundhedskort i alt  

Påbegynder  
selvbetjeningsløsningen 

Besøg på sundhedskort- 
side på international.kk.dk  

1.206 

Int.kk. 
dk 

2.202 12.700 

Mange andre løsninger 
genererer et sundhedskort 
– fx flytning, lægeskift m.fl. 
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Selv ud at  
skaffe data 



Sidehoved 13 

Hvorfor  
møder de op? Manuel optælling 



Hvorfor møder de op om sundhedskort? 
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74 % 
Genindrejse 

6 % 
Flytning 

8 % 
Ny læge 

7 %  
Mistet sundhedskort 

4 %  
Andet 

1 %  
Navneskift 



Genindrejse 
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Hvorfor  
ringer de?  Interaction Analytics 



Hvorfor ringer de om sundhedskort? 
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65 % 
Kort ikke modtaget 

(flytning, bestilt nyt, navneændring, 
lægeændring, nyfødt) 

2 % 
Andet 

11 % 
Nyt kort modtaget, men 

forstår ikke hvorfor 
(typisk ændret lægepraksis) 

9 % 
Fejl på kortet 
(fx fejl i adresse ) 

4 % 
Svært ved 

selvbetjeningsløsningen 

9 % 
Spørgsmål til, hvordan 

man bestiller et nyt kort 



Kaos-uge 



 
 
 

 
Uge 2 
Idé- og konceptudvikle 
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AS IS brugerrejse  
 

Borger googler 
”Mistet 

sundhedskort” 
”Sundhedskort ikke 

modtaget” 
”Nyt sundhedskort” 

Lander på borger.dk 

… eller … 

Kk.dk 

Starter 
selvbetjenings-

løsning 

Modtager 
kvittering 

Kvittering 
sendes til 

eBoks 

Modtager 
evt. sms-

notifikation  

? 

Undrer sig over, 
hvor sundheds-
kortet bliver af 
(alt mellem 2 
uger og 2 år) 

Hvis det er over 
60 dage siden, 

kortet er bestilt 
… 

Serviceformidler 
slår borgeren op 

i Notus 
Kommunal 

Ringer til 
Borgerservice 

Hvis det er 
under 60 dage 

siden, kortet 
er bestilt … 

post 

200,- 

… bliver borgeren 
bedt om at bestille et 
nyt sundhedskort til 

200 kr. og huske 
navn på postkassen 

Navn? 

post 

Navn? 

… genbestiller 
serviceformidler 
sundhedskort og 

minder om navn på 
postkassen  

SMS 

Bestil nyt sundhedskort 

70 % 
Men ingen info 

om navn på 
postkasse 

Selvbetjenings-
løsning er ikke 

mobil-
optimeret  

Ingen info om 
navn på 

postkasse eller 
de 60 dage 

Over 1.000 kort 
sendes retur 
hver måned 

Ærgerlig 
oplevelse for 

både borger og 
serviceformidler 

Ikke alle husker 
at informere 

om de 60 dage 



Der findes  
en mand … 



AS IS sider på kk.dk og borger.dk 

2.370 besøg/md 

22 %  

0,38 % 

0,58 % 

1 % 

0,53 % 

0,41 % 

0,85 % 

0,85 % 

3,76 % - fra mobilen 

0,06 % 

Links til tids-
bestilling i FAQ 

1,19 % 

2.185 besøg/md 



AS IS kvittering + digital post 



Sammenhængende servicerejser kræver 
sammenhængende kanaler 



 
 
 

 
Uge 3 
Udvikle prototyper  
og teste 

 



PROTOTYPE 1: Ændringer på kk.dk 

https://jm9d99.wixsite.com/sundhedskort


PROTOTYPE 1: Ændringer i kvittering 



PROTOTYPE 1: Sms 

Kære Peter 
 
Har du modtaget dit nye 
sundhedskort? 
 
Hvis du har, behøver du 
ikke at gøre mere. 
 
Har du endnu ikke 
modtaget kortet, skal du 
ringe til os i 
Borgerservice på 
33663366 inden for to 
uger, så undgår du at 
skulle betale for et nyt 
kort. 
 
Med venlig hilsen 
Københavns 
Borgerservice 

To uger efter, kortet 
er bestilt 



HANDLING AS IS PROTOTYPE 1 

Ender på borger.dk 
Mand 
31 

Mand 
35 

Kvinde 
47 

Mand 
29 

Kvinde 
32 

Finder nemt frem til 
selvbetjeningsløsningen 

Læser tekst, inden de klikker på 
selvbetjeningsknap 

Finder ud af, at de skal have navn på 
postkassen 

Synes, at teksten i SB-løsningen er alt 
for lille 

Læser teksterne inde i 
selvbetjeningsløsningen 

Bemærker, at det koster 200 kr., inden 
de bliver opkrævet pengene 

Læser kvitteringen fra 
selvbetjeningsløsningen 

Finder ud af, at den forventede 
leveringstid er 2-3 uger 

Ville ringe, hvis de ikke havde modtaget 
kortet inden for 3 uger  

Ville sætte pris på sms-reminders 

Testresultater 



PROTOTYPE 2: Ændringer på kk.dk 

https://jm9d99.wixsite.com/website


PROTOTYPE 2: Ændring på borger.dk 

København 

Har du navn på din postkasse? 

Hvis du ikke har navn på din postkasse, må PostNord ikke 
aflevere dit sundhedskort. 

Ja, videre 

https://jm9d99.wixsite.com/website


PROTOTYPE 2: Ændring i kvittering 



PROTOTYPE 2: Kvittering i flytteløsning 

 
+ Navneændring 
 
+ Lægeskift 
 
+ Skift af 
sygesikringsgrp. 
 
 



Kære Peter 
 
Tak for din bestilling 
af nyt sundhedskort. 
 
HUSK NAVN PÅ DIN 
POSTKASSE, ellers 
kan PostNord ikke 
levere kortet til dig. 
 
Du kan forvente at 
modtage det d. 28. 
maj 2019. 
 
Venlig hilsen 
Københavns 
Borgerservice 

Kære Peter 
 
PostNord har uden 
held forsøgt at aflevere 
dit sundhedskort til dig. 
Ring til Københavns 
Borgerservice på 
telefon 33663366, så 
de kan hjælpe dig med 
at bestille et nyt. Så 
undgår du et ekstra 
gebyr på 200 kr. 
 
Venlig hilsen 
Københavns 
Borgerservice 

Når kortet er bestilt 
Når kortet ikke er 

blevet leveret 

PROTOTYPE 2: Sms-notifikationer 



HANDLING AS IS PROTOTYPE 2 

Ender på borger.dk 
Mand 
31 

Mand 
35 

Kvinde 
47 

Mand 
29 

Kvinde 
32 

Kvinde Mand 
31 

Kvinde 
54 

Kvinde 
51 

Mand 
39 

Finder nemt frem til 
selvbetjeningsløsningen 

Læser tekst, inden de klikker på 
selvbetjeningsknap 

Finder ud af, at de skal have navn på 
postkassen 

Synes, at teksten i SB-løsningen er alt 
for lille 

Læser teksterne inde i 
selvbetjeningsløsningen 

Bemærker, at det koster 200 kr., inden 
de bliver opkrævet pengene 

Læser kvitteringen fra 
selvbetjeningsløsningen 

Finder ud af, at den forventede 
leveringstid er 2-3 uger 

Ville ringe, hvis de ikke havde modtaget 
kortet inden for 3 uger  

Ville sætte pris på sms-reminders 

Testresultater 



 
 
 

 
Uge 4 
Opsamle, overlevere  
og implementere 

 



TO BE løsning – engang i fremtiden  
Et mere sikkert sundhedskort 
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Just do it 



TO BE brugerrejse – et realistisk bud 
 
 

Borger googler 
”Mistet 

sundhedskort” 
”Sundhedskort ikke 

modtaget” 
”Nyt sundhedskort” 

Lander på borger.dk 

… eller … 

Kk.dk 

Starter 
selvbetjenings-

løsning 

Modtager 
kvittering 

med info om 
navn på 

postkassen og 
de 60 dage 

Kvittering 
sendes til 

eBoks 

Modtager 
evt. sms-

notifikation  

Modtager 
NemSMS 

når kort er 
bestilt med 

info om 
navn på 

postkasse og 
forventet 
leverings-

dato … Men at borgeren kan 
ringe til Borgerservice, 
så de kan hjælpe med 

at genbestille 

Bliver ledt 
videre til et 

beslutningstræ
, hvor de skal 

klikke ja/nej til, 
om de har navn 
på postkassen 
for at komme 

videre 

post 

Navn? 

SMS 

SMS SMS 

Modtager 
NemSMS 

om, at 
kortet ikke 

kunne 
leveres… 

post 

Navn? 

… men at 
borgeren kan 

hente det i 
Borgerservice 



Konkrete indsatser 
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Kære Peter 
 
Tak for din bestilling af 
nyt sundhedskort. 
 
HUSK NAVN PÅ DIN 
POSTKASSE, ellers kan 
PostNord ikke levere 
kortet til dig. 
 
Du kan forvente at 
modtage det d. 28. maj 
2019. 
 
Venlig hilsen 
Københavns 
Borgerservice 

Kære Peter 
 
PostNord har uden held 
forsøgt at aflevere dit 
sundhedskort til dig. Ring 
til Københavns 
Borgerservice på telefon 
33663366, så de kan 
hjælpe dig med at bestille 
et nyt. Så undgår du et 
ekstra gebyr på 200 kr. 
 
Venlig hilsen 
Københavns Borgerservice 

NemSMS ved 
afsendelse og 

returnering 

Beslutningstræ på 
kk.dk og borger.dk 

Ændring i 
kvitteringer 

Afhentnings-
muligheder i 

Borgerservice 

https://jm9d99.wixsite.com/website
https://jm9d99.wixsite.com/website


 
 
 

 
Nu 
9 måneder efter 

 



Københavns Kommune 

Implementering 
Vi går heldigvis en mere agil fremtid i møde 


