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Hvem er vi?

Soren Top-Norgaard Sille Eschenburg
Digital forretningsudvikler Digital forretningsudvikler
og projektleder og servicedesigner

Cand.scient.soc Cand.it.



Hvad laver vi i Kebenhavns Borgerservice?

"Sammen gor vi det nemt at veere kebenhavner - og giver overblik og svar!”

offentllge | i
,-,.gmyndlghéde Ansvarli ‘.a‘

specifikke .
services ‘,
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Fire servicepejlemaerker

for sammenhaengende service
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Jeg ved, Jeg kan selv Jeg far svar med det
hvad jeg skal gore det samme
1 I 1
\ 2, g
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Jeg kan fa hjeelp



Design thinking som metode

Udforske og Idé- og Udvikle Opsamle af 9"9"“*"9"9 og
definere konceptudvikle prototyper og erfaringer og lave implementere
teste anbefalinger



Design-sprint
4 uger

%g% nfﬁ%ﬁfﬁ

Borgerne Sprint-ejer

Inddrages efter behov, \ g% Deltager i ugentligt sprint

men som minimum i check-in og hjeelper med
udforsknings-fasen og lebende afklaring opadtil

testfasen g %

) . o C
Sprint-team
o O U 3-4 faste deltagere - Q’O )

3 hele dage om ugen

Eksterne Medarbejdere og ledere
aktorer/interessenter Inddrages efter behov

Inddrages efter behov
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Siteimprove ...

KK.dk
@ https:

~ W Veelg gruppe i listen ~

Dashboard for DCI Score v send rapport viaemail | % Eksp

KONTAKTCENTER

Digital Certainty
Index

Quality Assurance Accessibility

Kebenhavns Borgerservice

Score Score
81.8 67.7
/100 /100
74,7 . & o
+0,1

Les dette problem, og kom op pa 85,9 Los dette problem, og kom op pa 88,7 Les dette prd

r hojere med

Los dette problem, og kom op pa 81,7 point: Dode links (generelt) point

Response point: Sider pa niveau 3 eller hojere med

Ger score bedre Ggr score bedre Gor score bedre

Oversigt over DCI
Integrationer

= cogessacicons | Response Policy

Effektivitet

FYSISKE INDGANGE

60.000

Dt | ek Kebenhavns Borgerservice
176t sost 4 i e




i¥;
4354

Fysiske henvendelser

o
AN
1.467

Kald

Baseline (per maned)

Kk.dk

2.370

Besag pa sundhedskort-
side pa kk.dk

Borger.
dk

Bes@g pa sundhedskort-
side pa borger.dk

Int.kk.
dk

1.206

Besog pa sundhedskort-
side painternational.kk.dk

1.016

Gennemfgrer
selvbetjenings-
lgsningen i alt

Mange andre lgsninger
genererer et sundhedskort
- fx flytning, leegeskift m.fl.

2.202

Pabegynder
selvbetjeningsl@sningen

12.700

Antal udstedte
sundhedskorti alt
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Hvorfor moder de op om sundhedskort?

7 %
Mistet sundhedskort
1%

Navneskift

724 %

Genindrejse

14
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BORGER ERHVERV BRUG BYEN

POLITIK OM KOMMUNEN

Genindrejse

KONTAKT DIGITAL POST ENGLISH

—

BORGER [ BORGERSERVICE | FLYTNING OG ADRESSE

mede op i Borgerservice Nyropsgade.

Hvis du som dansK Stateeons _ . S e
nye kommune besked. | Kabenhavns Kommune gor du det ved at booke en tid og
mode op i Borgerservice Nyropsgade.

Hyvis | er flere fra samme familie, der flytter til Danmark samtidig, skal | booke en tid
sammen.

Book en tid i Borgerservice Nyropsgade

Hvis du er dansk statsborger og flytter tilbage til Danmark
Nér du flytter til Danmark fra udlandet, er der nogle krav, du skal vaere opmarksom
pa:

* Dit ophold i Danmark skal vare i mere end tre maneder

* Du skal have fast opholdssted eller adresse (du skal vise lejekontrakt, andelsbevis,
skode eller bekraftelse fra logiverten (logivartserklzring) - l&s mere pa denne
side).

Det skal du tage med som dansk statsborger

Har du et cpr-nummer, kan du pa forhind udfylde en blanket om at flytte til Danmark.

Har du ikke et cpr-nummer, kan du fa blanketten, nar du meder op. Du kan ogsa tage
dit kerekort med som id.

Flytter du tilbage til Danmark fra udlandet skal du booke en tid og

det, skal du give din

FLYTNING OG ADRESSE

Meld at du flytter

Flytte til Danmark — Indrejse

Fa hemmelig adresse

Tilmeld dig robinsonlisten

Adresseoplysning

Bestil bopzlsattest og civilstandsattest

Fa oplyst hvem der har adresse i i din
bolig — Husejerattest

Flytte barn eller born ved skilsmisse

Flytte fra Danmark til udlandet —
Udrejse

Afmeld person fra din adresse

borger.dk

= ®

Digital Post Min Side

Forside / Bolig og flytning / Flytning / Flytning til Danmark

v Flytning
- Flytteguide
- Flytning i Danmark
- Adressebeskyttelse
- Hvor skal barnet bo?
- Flytning til Danmark
- Udlandsdanskere, der flytter hjem
- Flytning til udlandet
> Beskyttelse mod reklamer
> Boligstotte
> Ejerbolig
> Lejebolig
- Andelsbolig
- Ejendomsdata

- Post til deren ved handicap

Flytning til Danmark

Nar du flytter til
Danmark, skal du mede
personligt hos
kommunen og anmelde
din indrejse

+  Hvis jeg flytter til Danmark

+  Hvis jeg flytter til Danmark fra et EU-land

+ Hvis jeg flytter fra ét nordisk land til et andet

+ Hvis jeg flytter til Danmark fra et land, der ligger uden for Norden, EU eller EQS

+ Notification of change of address to the national registration office

Oplysninger om herboende person

Ansog om optagelse pa folketingsvalglisten af personer, der opholder sig i udlandet

+  Oplys om sygesikringsland

& Q

Log pa Sog

4
Kommunevaelger

Valg din kommune for at se
selvbetjeningslasninger og
information, der gzelder dig.

Fredensborg v

Start e
Start e
Start e






Hvorfor ringer de om sundhedskort?

1%
Nyt kort modtaget, men

forstar ikke hvorfor
(typisk aendret laegepraksis)

9 %
Fejl pa kortet

(fx fejli adresse )

65 %

&4 % Kort ikke modtaget

Sveert ved (flytning, bestilt nyt, navneaendring,
selvbetjeningslgsningen legezendring, nyfadt)

9 %
Sporgsmal til, hvordan
man bestiller et nyt kort

17









Hvorfor ringer de og hvorfor meder de op?
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AS IS brugerrejse

Bestil nyt sundhedskort

Argerlig
oplevelse for

70 %

Men ingen info . Over 1.000 kort

bade borger og
serviceformidler

om navn pa Selvbetjenings- sendes retur

ostkasse i : : Hvis de
P \ lzsning er ikke hver maned 60 dage side

mobil- kortet er bestilt
optimeret il "
.. eller ...
Google
\ e
= = post.
t"_”'v& . ’
iRi Underer sig over, Serviceformidler Navn?
Borqer.googler Ko hvor sunglheds- slar borgeren op \ an
"Mistet . kortet bliver af i Notus r
sundhedskort” —— Ingen infoom (alt mellem 2 Kommunal &7
Sun;l\f;zciclz;z:} ikke Kk.dk navn pa uger og 2 ar)
"Nyt sundhedskort” postkasse eller 2 alle , —
de 60 dage 3 ormere .
nbestiller
° de 60 dage eformidler
hedskort og

er om navn pa
postkassen






AS IS sider pa kk.dk og borger.dk

BORGER | SUNDHED OG SYGDOM | SYGESIKRING OG LAGE L B g

Bestil sundhedskort (gult
sygesikringsbevis)

Hvis (Iju .eller di? barn har mistiet eller fet stjilet su.ndhedskc:rtet (gule
sygesikringsbevis), kan du bestille et nyt pa denne side.

Bestil sundhedskort (gult
syzesikringsbevis)

2.370 besog/md

BESTIL SUNDHEDSKORT (GULT SYGESIKRINGSBEVIS)
Log p& med NemiD

22 % Jeg onsker en l=ge, som

nye patienter

Du skal logge pd med NemlD, nar du bestiller nyt sundhedskort (gule Skift lege
sygesikringsbevis). Du kan betale for sundhedskortet i den digitale bestilling.
Skift sygesikringsgruppe
Det koster 200 kroner (2019) at fi et nyt sundhedskort (gult
sygesikringsbevis), hvis: EU-sygesikringskort
* Sundhedskortet er blevet v=k
* Sundhedskortet er under fire &r gammelt og edelagt Seerligt sundhedskort
* Du ensker at skifte l=ge eller sygesikringsgruppe
® Du =ndrer navn. Penge tilbage fra gruppe 2-regninger

Det er gratis at fi et nyt sundhedskort (gult sygesikringsbevis), hvis:

* Sundhedskortet er adelagr og mere end fire ir gammelt

* Du skal have nyt sundhedskort, fordi du flytter

* Din l=ge stopper

* Du skifter navn, fordi du er blevet gift (inden for de forste tre mineder efter
vielsen).

Det er ogsa gratis at f& nyt sundhedskort (gult sygesikringsbevis), hvis det kun er o,

i L . . 0,38 %
magnetstriben, der ikke virker. Det krever dog, at du meder op | Borgerservice
kortet.

$a hurtigt far du dit nyt sundhedskort (gule sygesikringsbevis)
Du far dit nye sundhedskort (gule sygesikringsbevis) med posten cirka 2-3 uger efter
din flyttedato/Kommunen har modtaget din betaling,

Modtager du ikke dit sundhedskort, skal du kontakte Kebenhavns Kommune, inden 60
dage fra betalingsdato/flyttedato, ellers skal du betale for et nyt kort.

534 lenge er dit sundhedskort gyldigt
Dit sundhedskort g=lder, si lenge du har folkeregister-adresse i Danmark, og
oplysningerne pi kortet ikke ®ndrer sig (fx navn, l=ge eller adresse).

VIDEOGUIDE TIL NYT SUNDHEDSKORT
0,58 %

& Se videoguide (bedst pi tablet eller computer)

borger.dk &~ @ &

Digital Post Min Side Log pa

Forside / Sundhed og sygdom / Sygesikring og lgevalg / Nyt sundhedskort z 185 b
o e

~ Sygesikring og laegevalg Nyt Sl.ll'ldhedskort

- Det bl4 EU-sygesikringskort

- Frit & udvidet frit valg af Sundhedskortet giver dig ret til sundhedsydelser i Danmark
sygehus

- Nyt sundhedskort

- Pensionist i udlandet og = iy

sygesikring
- Soclal sikring i udlandet

- Sygesikring for udlendinge i \ Vzlg din kommune for at se selvbetjeningslesninger og
Danmark information, der gzlder dig.

- Sygesikring og
- Sarligt sundhedskort

- Tandlzger
- Valg af lege

> Alarm 112, l@gevagt og

skadestuer 4+  Hvad er et sundhedskort?
> Bliv donor
> Borns sundhed 4+ Hvem far et sundhedskort?

» Dedsfald og begravelse

» Graviditet o fodsel +  Bestil nyt sundhedskort (sygesikringsbevis)
» Hiemmehjalp og ldrepleje

> Medicin + Hvad koster et nyt sundhedskort?

> Patientrettigheder

» Psykiske problemer +  Midlertidigt sundhedskort
» Sundhedsfremme

» Vaceination +  Fioverblik over dine konsultationer
> Arbejdsskader

> Erstatning og godtgerelse +  Tilmeld dig NemsMs

> Klage over sundhedsvasenet
Vis mine sygesikringsoplysninger

“+ Min sundhedsjournal
4 Hvisdu vil klage

+  Lovgivning

+ La®s ogsd

Skrevet af redaktionen pa sundhed.dk

Q

Seg

sog/md

Start °

start @
start @
start @
start @



AS IS kvittering + digital post

Om £ Sygesikring
Bestil sundhedskort
Din bestilinng 12 4 2013 af vt sundhadskort for: Ancers Anderssan

Navn Gyldig fra Pris

Ardlers AN 12-4-201 kr, 200,00

Gebwrel ne ke 200 .00 vil Blive trokket pa din oo, Kontrolmwmmes 742461921

Du vil hewatter modtace dit riys indbadakont inden for 14 dage

PDF kvittering Hiem



Sammenhangende servicerejser kraver
sammenhangende kanaler

Google ..., borgerdk
W ﬁ‘!*j\‘!'z: s K.
s ik

.V. DXC.technology

‘ pcsrnard CARDCOI N






PROTOTYPE 1: ZEndringer pa kk.dk

4) % Sunli44pPM = Q =

lkke modtaget
sundhedskort

Har du bestilt et nyt sundhedskort, men
endnu ikke modtaget det, kan du fa hjselp
her.

Vaer opmaerksom pa at du skal have
navn pa din postkasse, for at Post Nord
kan aflevere sundhedskortet pa din
adressse.

Er det mere end tre uger siden du har
bestilt?

« Ring til os i Borgerservice pé
telefon 33663366 sa kan vi hjeslpe
dig med at bestille et nyt
sundhedskort.



https://jm9d99.wixsite.com/sundhedskort

PROTOTYPE 1: ZEndringer i kvittering

Om E-Sygesikring | Hiwio

Bestil sundhedskort
& Du har nu bestilt et nyt sundhedskort til Anders Andersen

Navn Gyldig fra Pris
Anders Andersen 12-4-2013 wr. 200,00
Hvornar modtager du dit sundhedskort?

« Din nevn skal 5té pé& postkassen - 2llers ken Post Nord ikke levere sundheaskortet

 Du kan forvents et modtegs dit sundhedskort ind=n for tre ugsr.

« Modteger du ikke kortet ind=sn for tre uger, kel du ringe til os pé 33663366.

e Hvis der gér mere end 60 dage fre du har bestilt kortet, til du kontakter oz, skal du bestille et nyt kort til 200 kr.

POF kvittering Hjem



PROTOTYPE 1: Sms

Keere Peter

Har du modtaget dit nye
sundhedskort?

Hvis du har, behgver du
ikke at ggre mere.

Har du endnu ikke
To uqep eftep’ "{e) i (=3 Mmodtaget kortet, skal du

. ringe til os i
er bestilt Borgerservice pa

33663366 inden for to
uger, sa undgar du at
skulle betale for et nyt
kort.

Med venlig hilsen
Kgbenhavns
Borgerservice



Testresultater

HANDLING . Asls PROTOTYPE 1
Ender pa borger.dk -

Finder nemt frem til
selvbetjeningslasningen

Leeser tekst, inden de klikker pa
selvbetjeningsknap

Finder ud af, at de skal have navn péa
postkassen

Synes, at teksten i SB-lgsningen er alt

for lille
Laeser teksterne inde i
selvbetjeningslesningen

Bemeerker, at det koster 200 kr., inden
de bliver opkraevet pengene

Leeser kvitteringen fra
selvbetjeningslgsningen

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

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

Ville saette pris pad sms-reminders



PROTOTYPE 2: Zndringer pa kk.dk

® Finder ) 3 Sunl:44PM = Q =

Har du navn pa din postkasse?

Hvis du ikke har navn pa din postkasse, ma Post Nord
ikke aflevere dit sundhedskort.



https://jm9d99.wixsite.com/website

PROTOTYPE 2: ZEndring pa borger.dk

& Finder 4) 3 Sunld4PM = Q =

borger.dk 2 e o Q

Digital Post Min Side Log af
Sille Herold Eschenb...

Forside / Sundhed og sygdom / Sygesikring og leegevalg / Nyt sundhedskort / Bestil nyt sundhedskort

~ Sygesikring og legevalg

Har du navn pa din postkasse?

- Det bla EU-sygesikringskort

- Frit og udvidet frit valg af
sygehus

- Nyt sundhedskort Hvis du ikke har navn pa din postkasse, ma PostNord ikke

- Pensionist i udlandet og aflevere dit sundhedskort.
sygesikring

- Social sikring i udlandet

- Sygesikring for udlzndinge i
Danmark Ja, videre

- Sygesikring og
sikringsgrupper
- Saerligt sundhedskort



https://jm9d99.wixsite.com/website

PROTOTYPE 2: Zndring i kvittering

Bestl sundhedskort

Navn Gyldwg tia Pris

HUSK NAVN PA DIN POSTKASSE
PostNord ma kun aflevere dit sundhedskort, hvis du har navn pa din postkasse.

DU MODTAGER DIT SUNDHEDSKORT INDEN FOR TRE UGER

POE Mvtrering




PROTOTYPE 2: Kvittering i flyttelosning

Om Digital Flytning

g for anmeldelse

+ Navneaendring

om Digital Flytning er registreret

HUSK NAVN PA DIN POSTKASSE

°®
+ LegeSklft ; 9 PostMNord mé kun flevere dit sundhedskort,
- 3362926

hvis du har navn pa din postkasse.

DU MODTAGER DIT SUNDHEDSKORT

+ Skift af INDEN FOR TRE UGER

sygesikringsgrp.




PROTOTYPE 2: Sms-notifikationer

Keere Peter

Tak for din bestilling
af nyt sundhedskort.

HUSK NAVN PA DIN
POSTKASSE, ellers
kan PostNord ikke

levere kortet til dig.

Nar kortet er bestilt

Du kan forvente at
modtage det d. 28.
maj 2019.

Venlig hilsen
Kebenhavns
Borgerservice

Keere Peter

PostNord har uden
held forsagt at aflevere

dit sundhedskort til dig.

Ring til Kebenhavns
Borgerservice pa
telefon 33663366, sa
de kan hjeelpe dig med
at bestille et nyt. Sa
undgar du et ekstra
gebyr pa 200 kr.

Venlig hilsen
Kgbenhavns
Borgerservice

Nar kortet ikke er
blevet leveret




Testresultater

HANDLING _ AsIs_ PROTOTYPE 2
Ender pé borger.dk

Finder nemt frem til
selvbetjeningslasningen

Leeser tekst, inden de klikker pa
selvbetjeningsknap

Finder ud af, at de skal have navn péa
postkassen

Synes, at teksten i SB-lgsningen er alt

for lille
Laeser teksterne inde i
selvbetjeningslasningen

Bemeerker, at det koster 200 kr., inden
de bliver opkreevet pengene

Leeser kvitteringen fra
selvbetjeningslgsningen

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

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

Ville saette pris pad sms-reminders






Et mere sikkert sundhedskort
Laengere sigt

TO BE lesning - engang i fremtiden

.
1-5 ar
8=
=N

. FYSISK KO e——- ﬂ
A

Nu

-1

210183-3691
]

SUNDHEDSKORT
Nyt dansk nationalt identitetskort

VIELG KORT

JAN RIIS
HUSVANGEN 18
8543 HORNSLET
Digitale KOrt — ——
e

210169-8691
App med Nationalt Identitetskort,

Sundhedskort, Kerekort og mange flere

App med
Sundhedskort
/







TO BE brugerrejse - et realistisk bud

Google

Borger googler
"Mistet
sundhedskort”
"Sundhedskort ikke
modtaget”
"Nyt sundhedskort”

Lander pa borger.dk

/

b

..eller ..

post

Navn?

Bliver ledt
videre til et
beslutningstrae
, hvor de skal
klikke ja/nej til,
om de har navn
pa postkassen
for at komme
videre

Starter
selvbetjenings-
lesning

Modtager
evt. sms-
notifikation
——

Modtager
kvittering
med info om
navn pa
postkassen og
de 60 dage

Kvittering
sendes til
eBoks

_—=e

Modtager
NemSMS
nar kort er
bestilt med
infoom
navn pa
postkasse og
forventet
leverings-
dato

... men at
borgeren kan
hente deti
Borgerservice

post

Modtager ?
NemSMS Navn?

om, at
kortet ikke

kunne &

leveres...
1

... Men at borgeren kan

ringe til Borgerservice,

sa de kan hjeelpe med
at genbestille



Konkrete indsatser

4) % SunLl4aPM B Q iE

Beslutningstrae pa R

kk.dk og borger.dk

NG OG LEGE

Bestil sundhedskort (guit
sygesikringsbevis)

S TEEIINIIVIIDE VIS
Log p& med NemID

Kaere Peter

Kaere Peter

PostNord har uden held
Tak for din bestilling af forsogt at aflevere dit
nyt sundhedskort. ndhedskort til dig Ring

HUSK NAVN PA DIN
POSTKASSE, ellers kan
PostNord ikke levere

kortet til dig.
Du an farvente NemSMS ved
moditage det d. 28. maj

afsendelse og
returnering

4) 3 Sunld4dPM = Q =

Andring i
kvitteringer

Reglon XXXV
Hovedstaden KOMMUNE
TI, 99 99 99 99

b

Lage
FINN HANSEN
STRANDVEJEN 99

995999 -

Afhentnings-
LONE HANSEN
STRANDVEJEN

9999 VEJSTR mUlIQ.hede.l’ |
s i Borgerservice

LHONSO3IHANNS

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




2

i




