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Hovedpointer

Hvis vi skal lykkes med brugerrejsen: Hvis ikke vi ggr det:
« Kombinere forskellige metoder og « Tilbagelgb
virkemidler, som vi har kendskab til i
afdelingen * Frustrationer
*  Veek fra skrivebordet og ud til driften * Lange sagsbehandlingstider

o« Afsaette tid til det



Kebenhavns Kommune Bedre flows og feerre fejl

Det sociale omrade pa kk.dk

* Medarbejdernes spgrgsmal:
— Hvordan performer vores sider?
— Hvad klikker brugerne pa?
— Folger de links til borger.dk?
— Klikker de pa selvbetjeningslgsningen?

» Data pa kk.dk



Kgbenhavns Kommune

Borger / Borgerservice / @konomiog pension / Hjzlp til folkepensionister ag fartidspensionister

Hjeelp til folkepensionister — Helbredstilleeg for pensionister

og fertidspensionister

' Personligt tillzeg for pensionister

— Tilskud til transport for pensionister

Helbredstilleg for
pensionister

Hvis du er folkepensionist eller blev fertidspensionist fer
den 1.januar 2003, kan du sege om tilskud til nogle typer
medicin og behandling.

Almindeligt helbredstilleg

Du kan sage om at blive godkendt til at fi helbredstillaeg til medicin, tandlege,
hereapparat, fysioterapi, fodterapi, psykologhjeelp og kiropraktorbehandling, hvis der
kan gives tilskud til behandlingen efter sundhedsloven.

Hvis du opfylder betingelserne for helbredstilleeg, har du ret til tilskud til dele af den
egenbetaling, som du ikke far sygesikringstilskud til.

Hvis du modtager andre tilskud, fx fra Sygeforsikringen Danmark, som er kendt pa
betalingstidspunktet, fratreekkes de i beregningen af helbredstillegget.

Betingelser for at fa tillzegget

Din formue péd ansegningstidspunktet er afgerende for, om du kan fa tillegget, og
tilleggets starrelse afhaenger af din personlige tilleegsprocent.

Tillegsprocenten bliver fastsat ud fra starrelsen af din og en eventuel eegtefalles eller

samlevers indtaegt. Jo hejere din tillegsprocent er, desto mere kan du fa i tils
Du kan se din personlige tilleegsprocent i breve fra Udbetaling Danmark

Laes mere pa borger.dkom tilleegsprocent og reglerne for formue

Bedre flows og feerre fejl

Sadan seger du om at blive godkendt til at fa 16.6%
almindeligt helbredstilleg 221

1. Du udfylder et insc 5l na tilkemmuinen

2. Du opgiver dine for il L Danmark

3. Du fér svar pé din ansegning fra kommunen inden for tre uger

11,8%
157 °

Hvis du ikke har NemID/MitID, kan du bestille tid i Borgerservice, s& vi kan

Udvidet helbredstillaeg

Du kan ogsé sege helbredstillaeg til tandproteser, briller og fodbehandling, som du ikke
kan fé tilskuel til efter sundhedsloven

Du skal veere berettiget til almindeligt helbredstillaeqg for at fd udviclet helbredstillaeg

Du far tilleegget som et engangsbelab, og clu skal sege om det, inden du bestiller eller far Y
udfert behandlingen

Kebenhavns Kommune vurderer, om du kan fa tillegget. Kontakt Folkepension

Kabenhavn, som kan forteelle mere om ansagningsprocessen.

KONTAKT FOR FOLKEPENSIONISTER

Folkepension Kebenhavn @ Ski
Postboks 887
2400 Kabenhavn NV () ‘eedlitia

Telefontider

Mandag

Tirsdag 10:00 - 14:00
Torsdag 10:00 - 14:00
Fredag 10:00 - 14:00

1687 sidevisninger pé et ar

En del klikker pa “Skriv
sikkert”

Hvilke henvendelser far 1?

Tese: Hvis de veelger at
skrive, er det nok fordi, de
ikke er hjulpet godt nok via
siden.
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1. Data/statistik

* Mange klikkede pa "Skriv besked"
« Hvorfor? (opmeerksomhed da potentiale for at forbedre teksten)
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2. Samtaler med fagfolk - og masser af
nysgerrige sporgsmal

« Hvad skriver folk om?
* Det viste sig, at mange brugere ikke kunne gennemfgre flowet
* Pandoras aeske - store problemer med ansggninger og tilbagelgb



Ansogningsprocessen for helbredstilleg

Tekst pa kk.dk

o/ Halbrsdning for

Helbredstilleg for
pensionister

Hvis du er folkepensionist eller blev fortidspensionist for
den 1.januar 2003, kan du sege om tilskud til nogle typer
medicin og behandling

Se, om det er relevant for dig at soge

3 betingelser for at fa tillmgget

Tekst pa borger.dk

borger.dk & ®

e ecsanas st gl o g o

[T pS—————

Anseg om helbredstilieg

Trin 1: Ansggningsblanket

(kommunens egen)

Seg om helbredstilleg

A. Viderestilling

Helbredstilleeg

Du mangler trin 2| om
Udfyid nu siemaet om formueoplysninger (Udbetaling Danmark)

Forst nar du har vaeret gennem begge trin, behandier vi din ansegning

Linket til skemaet om formuecplysninger modtager du egsd | Digital Post

Du omdirigeres om ... 92

B. Digital post
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Kaere Mathilde Mei Jorgensen

Har du husket trin 2 i i om il ?

Forst nar du har vaeret gennem begge trin, behandler vi din ansegning.

Trin 1

Du er begyndt at sege helbredstillzeg og har indsendt ansagning til kommunen.

Trin 2: Formueskema

(Udbetaling Danmark)

NEMLOG-IN

Logpi
Danmar

BRUGERTD ©

© olemtbruger-?

1o Pension - Udbetaling

Albyd Hi
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3. Onsket adfaerd

* Hvad er den gnskede adfaerd?
« Fa brugeren til at gennemfgre begge trin

Losning:
* Gogre brugeren opmarksom p4, at der stadig mangler et trin
- Lede brugeren direkte videre til naeste trin
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kk.dk - videre til selvbetjening

FOR NU

Sadan seger du om at blive godkendt til Sadan seger du helbredstilleg (2 trin)
at fa almindeliqt hEIbPEdStquE Trin 1. Udfyld ansegningen til kommunen
1. Du udfylder et ansegningsskema til kemmunen Néar du har udfyldt og indsendt ansagningen til kommunen, far du et link til

skemaet om formueoplysninger.
2. Du opgiver dine formueoplysninger til Udbetaling

Danmark Trin 2. Udfyld skema om formueoplysninger (Udbetaling Danmark)

Ferst nar du har sendt begge dele, behandler vi din ansggning.

(|

. Du far svar pa din ansegning fra kemmunen inden for tre

e Du far svar pé din ansegning inden for tre uger.



Blanketten

- gennemfore og videre til naeste selvbetjening
FOR

Fjernet: Info om formue-oplysninger

Opsummering og godkendelse Sk]Ult. Erkl&rlﬂg Om accept af betlﬂgelser (Slde 2 |
blanketten)

Du sender blanketten nederst pi siden ved at vaslge Send blanket

Ansog om helbredstillag

Hvem kan sege om halbredstiimg? Nl '

Vielg pensionsstatus for at finde s af om du er berettiget til at ansoge

Folkepensinnist I 1. Ansagning Helbredstillg - Trin 1 af 2 i ansegningsprocessen [
Dukan soge tillmget 2. Opsummering og godkendeise
o ; bt v 2 =g 0 yudkeadetn Vis blanketoverblik - Trin 1 af 2 >

Seg om helbredstillaeg

Vaerd at vide, hvis du er berettiget til at anzoge Kan du sege helbredstillzg?

s pd ansegingstic: tet ar ogsh afgerande Svar pa, hvad din pensionsstatus er, og f4 at vide om du kan soge helbredstil@gget *

Oplysninger om anseger

TRp—— KidsakPedit e CPR-nummer

Fomnavn * Efternavn *

Adresse

Telefonnummer

ispunktat og ved den A Er du mediem af Sygeforsikringen “danmark”? *

) a2 O wei

Jeg accepterer de lovma ssige forudsatninger for at sege helbredstillzg

Vazlg JA for at se de lovmassige forudsatninger *

=

gring om helbredstillmg er indsendt




Kgbenhavns Kommune Bedre flows og feerre fejl

Godkendt blanket

- automatisk videre til naeste selvbetjening

Helbredstilleeg Sendt ansegning

Du mangler trin 2 i ansegningsprocessen om helbredstillazg * Link leder videre .tl.l tl’ll’? Z . .
Udfyld nu skemaet om formueoplysninger (Udbetaling Danmark) « Automatisk Omd'”ge”ng til trin

2 efter 100 sek.

Farst nar du har vaeret gennem begge trin, behandler vi din ansesgning.

Linket til skemaet om formueoplysninger modtager du ogsa i Digital Post.

Print kvittering ] Afslut

Du omdirigeres om ... 92
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- mindre kvittering, mere naste trin £

-

[ 11"

Ewg Ko

FOR

Kare Mathilde Mei Jergensen

Andret:

3NN W, o "Kvitteri 17 .y . —
* = > o vitterin g som Har du husket trin 2 i ansggningsprocessen om helbredstillaeg?
awa . . .
ARl , emnelinje for mailen
’FG “é Ferst nar du har veerst gennem begge trin, behandler vi din ansegning.

e nn? « Linktydeliggjort og

. . Trin 1
over h O | d er Iovg vnin g Du er begyndt at sege helbredstillaeeg og har indsendt ansegning til kommunen.
Kaere Mathilde Mei Jergensen om we b - Trin 2
t| |g x£n g e | |g h ed Vi skal ogsa bruge oplysninger om din og din aegtefaelle/samlevers formue.
voresd A - » Forkortet tekst - 'need
Vi har registreret, at du har startet en ans@gning om helbredstilleeg d. 27-02-2024
: 1 1 ]
10:10. to' i stedet for 'nice to Sagsbehandiingstid

Vi behandler din ansegning om helbredstillzeg, nar vi har modtaget bade

ansagningen og skemaet. Du herer fra os inden for tre uger.
Vi har registreret, at du har sggt om helbredstillaeg.

Kan vi ikke overholde fristen, kontakter vi dig.

Nar du sgger om et helbredstilla=gskort, skal du og din evt. segtefeelle/samlever
oplyse din/jeres aktuelle formue til Udbetaling Danmark. Hvis du allerede har oplyst
din aktuelle formue til Udbetaling Danmark, kan du se bort fra denne reminder. Hvis
du/l fortsat ikke har oplyst din/jeres formue til Udbetaling Danmark, kan du/|

Har du spergsmal
Du er velkommen til at kontakte os, hvis du har spergsmal.

Med venlig Hilsen

Folkepension Kgbenhavn
Postbox 887
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3. Onsket adfaerd

* Hvad er den gnskede adfaerd?
« Fa brugeren til at gennemfgre begge trin

« Gore brugeren opmaerksom p4, at der stadig mangler et trin
* Lede brugeren direkte videre til naeste trin

14
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4. Brug af kanalerne

Hvilken info har man brug for:

* pa kk.dk

* i blanketten

- efter blanketten

- i digital post?

For at skabe fokus og forhindre for mange informationer ad gangen.

15
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5. Tekst og visuelt udtryk _
- bl‘uge hal‘monlka pé kkodk @etmqelserforatfatlllaeqqet > s

| Du skal veere pensionist

- Din ogdin a&gtefelle eller samlevers formue ma ikke overstige 99.200 kr.

FOR

Betingelser for at fa tilla2gget

- Din personlige tillegsprocent skal vesre over 0

Din formue pa ansagningstidspunktst er afgerende for, om du kan fa Du skal vaere pensionist

till=gget, og tillaeggets sterrelse athaenger af din personlige

) Du kan sage tillegget, hvisdu er:
tillazgsprocent.

» Folkepensionist

: : : * Fertidspensionist - tilkendt pension F@R 1. j 2003
Tillegsprocenten bliver fastsat ud fra sterrelsen af din og en eventuel g SeREraenislIG) SU ERet el antiar
; - 3 * Folkepensionist og gift/samlevende med en fertidspensionist
zgtefelles eller zamlevers indtagt Jo hejere din tilla2gsprocent er, desto

i Du er ikke berettiget til tillaagget, hvisdu er:
mere kan du fa i tilskud.

» Fertidspensionist - og er tilkendt pension EFTER 1. januar 2003
Du kan se din personlige tillegsprocent i breve fra Udbetaling Danmark

om din PEHSED n. Din og din &gtefalle eller samlevers formue ma ikke overstige 99.200 kr.

Laes mere pa borger.dk om ti”éEgSpI'OCEI"IT. og reglerne for formue Béade din og din ezgtefeelle eller samlevers skonomiske forhold har en
betydning for, om du kan fa helbredstillaeg.

Formue er penge, som du nemt kan fa adgang til, fx penge i banken,

obligationer, pantebreve og veerdipapirer. Det er altsd ikke fx

hd N U 3 ko n kl uderende Ove rS krifter andelslejlighed, bil eller harde hvidevarer.
« Hurtigt overblik over, om det kan svare sig at
s@ge.

Din personlige tillagsprocent skal vare over 0
Jo hajere din tilleegsprocent er, desto mere kan du f4 i tilskud.
Tilleegsprocenten bliver fastsat ud fra sterrelsen af din og en eventuel

egtefaelles eller samlevers indtagt

Du kan se din personlige tilleegsprocent i breve fra Udbetaling Danmark om

din pension
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5.Tekst og visuelt udtryk

* Bruge harmonika pa kk.dk
» Boks med to trin (og tal)

» Gore det muligt at “"demme” GDPR-tekst (acceptér)

17
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Effekt

* Desveerre ingen data fra KommunePension

Inden 10. april 2024

« Sagsbehandlerne oplyser, at mange digitale ansagere fik afvist deres ans@gning, da
de ikke havde oplyst formue

Efter 10. april 2024
« Pa den forste uge havde ALLE ansggere oplyst formue
« Sagsbehandlerne oplyser, at flere helt klart oplyser formue end tidligere

18
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Opsummering

5 metoder til at lykkes med brugerrejsen

—
.

Kvantitet: Statistik kan vise, hvor der er et problem
Kvalitet: Samtaler med fagfolk kan belyse arsager til brugernes adfeerd
AFL-modellen: Adfaerdsstrategi kan pavirke brugernes adfaerd

Kanalstrategi: Kanalerne kan servere rette information pa rette tidspunkt

o & o BN

Formidlingsprincipper: Formidling - ogsa visuelt - kan understoette adfaerden

19



Brugerrejser pa tvaers af
borger.dk, styrelser og

kommuner
Ny,
Kanalstrategien bliver sat j&g >
pa prove zﬁf
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Drivkraft

« Jegerdoven
« Karekort er et sveert omrade

« Kan jegslippe for at drifte?

21
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Mange nationale informationer

kk.dk: 8 sider Stort og komplekst Tidsbestilling: ca 30 flows
opdateringsarbejde

Ansogning om legeattest =

Hvis du skal bruge en lzegeattest for at kunne fa et nyt . i
kerekort, ka e

Udenlandsk kerekort i .
verya{ Danmark - i o

Nérduhar
del
Javetdit ker

Vigui

geq

Internationalt korekort _ =
Dit danske kerekort gaelder i EU, Schweiz, Island, Norge og = s
Liechten: e

miovs | GGenerhvervelse af korekort = =

enkelte ||

Se, hvad dlu skal gore, hvis du har faet en ubetinget eller Erdui en anden situation? .

Fakta om|

betinget fr

°| ewerel AEndring af kerekort

Huvis du ikke|

Se, hvad du skal gare, hvis du skal have @ndret dit kerekort __Er du | en anden situation?
Dingu| pagrun =

= =no| Mistet, slidt eller edelagt B
il kerekort o

Huis dit karekort er blevet vask eller odelagt, kan du bestille  Er dulen anden situation? e

om generl tid i Borg - — - oo

wor|  omd 7| Fornyelse af korekort . =

Sadan far du

[

Se, hvordan og hvornar du kan forny dit kerekort Er duien anden situation? —

el Tag et korekort

Se, hvad du skal gere, hvis du skal tage dit forste kerekort,  Er duien anden situation?
udvide dit karekort eller tage knallert- eller

Din guide til at tage korekort

Sadan tager du korekort = = e

bl mtore sl stor knslart (45 k) e T e =
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Slet, slet, slet

Statistikken viste:
- Hovedparten startede rejsen pa borger.dk

« Kun fa leeste teksterne pa kk.dk

23
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Hvad kraevede det?

* Mades pa tvaers af kanaler (borger.dk, Feerdselsstyrelsen og to andre
kommuner)

* Viden om lovgivning, formidling og brugerne

* Feelles beslutninger om roller og ansvar, og hvor informationer ligger
bedst

« Linke i stedet for at kopiere
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Next step
AT

* Inden arsskiftet bor alle tekster om karekort pa borger.dk veere
opdaterede og malrettet brugerne

| Kebenhavns Kommune sletter vi vores informationstekster

* Andre kommuner skal informeres om denne mulighed, sa de kan
mindske opdateringsopgaven

« Ogviskal sidenhen overfgre disse principper pa andre emner pa
borger.dk



