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Webstrategi i KK
DEL li: Web’en som grundsten
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Webstrategi for KK

DEL I: Pa vej mod omnichannel

DEL lli: kk.dk som hovedkanal
DEL IV: Webstrategi taget i brug
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DEL Il WEBPRINCIPPERI PRAKSIS

¢ ‘
Nar web’en er grundstenen

i vores digitale infrastruktur... E=D

inkl. Weblandskab i KK




Web er win-win

KGBENHAVNS KOMMUNE Hvordan star det til med web i KK?



Brugerne foretraekker digital selvbetjening

Kilde:
Rambgll: IT i Praksis 2016

KGBENHAVNS KOMMUNE Hvordan star det til med web i KK?



Derfor er web ogsa den foretrukne kanal i KK

BRUGERNE

VURDERER DEN
KK.DK OG MULTISITES KK.DK HAR ET SAMLEDE

INT.KK.DK HAR CA. HAR CA. UX INDEKS PA BRUGEROPLEVELSE

585.000 270_000 4,5 PA KK.DK TIL

BESOG/MANED BESOG/MANED UD AF 5 7 5 8
UD AF 9

KGBENHAVNS KOMMUNE Hvordan star det til med web i KK?
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Webprincipperne i praksis 2019/2020

Viger det nemt at veere digital borger og virksomhed i Kebenhavn

Borgerens rejse Google Information Pa vej videre
Selvbetjening

Kontakt

Vores arbejde Vigor det nemt Vi laver sider Vi designer Vigor det let at Vi giver lyst til at
med web at finde vej man kan forsta gode losninger kontakte os involvere sig

Vi hjeelper godt
videre
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Ny webplatform 2019-2021

Webplatformen: KKDK-profilen:
— Opgradering fra Drupal 7 til 9 — Forbedret navigation og |A
— Reduktion af kompleksitet — Websites pa profilen skal bidrage til
* Lettere udvikling og optimering en tilfre:ds::'.tillende
. Reducere afhangigheder mellem selvbetjeningsoplevelse for borgere
— Bedre sikkerhed — Forbedrede

kontaktmuligheder/mulighed for

— Bedre redaktarinterface "medbetjening” og hjalp



Kebenhavns Kommune WEB ER ET SAMMENSPIL MELLEM MANGE DELE
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Falles platform kraever falles ejerskab,
serviceejerskab og driftsekonomi

Visionen for KK's borgerrettede digitale service kalder pa et
sammenhangende digitalt landskab for kemmunens servicekanaler for
borgere og virksomhederne pi web og for medarbejderne pa intra.

2 » LEDELSE. Tydeligt forretningsejerskab for web og intra, der
sikrer et tvaergaende forretningsperspektiv for KK's servicekanaler
med falles retning, ansvar og skonomi

DRIFTSSTOTTE. Falles serviceejerskab for web og intra, der
1en med forretningsejere og systemejere forvalter de
ende midler og star for den tvaergdende koordinering af
arbejdet med udvikling og indhold p4 platformene

OKONOMI. Faelles budget til samarbejde om web og intra, der
med drsvaerk og midler sikrer den fornadne driftsstette og
udvikling til tvaergaende prioriteringer og optimeringer af
brugeroplevelserne pa tvaers af kanaler og forvaltninger
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Falles web i KK = Falles webplatform med falles tekniske profiler

Indhold @konomimodel

Special- Udvikling af specielle sites, som dakker én 1 [ ] Implementering
dvikled forvaltnings specifikke behav u 1 — Fordeling efter ejerskab
udvikiede 1 1 for hvert enkelt site
prufiler Sites, der er for komplekse til : 1 — Omkostning estimeres
integrationsprofilen 1 : som normalt projekt
- . - — Forvaltningen forestar
Udvikles af forvaltningerne selv : En pI"DfI| - et site : finansieringen
1 ]
Ll 1
[ ] L}
[ ] L}
L] Ll
First 2 siteprofiler 2 nye profiler implementering
— Fordeling efter
A= Udvikling af siteprofiler, der bidrager til first-movers
prnfiler den samlade platform principperna**:
50 pct. finansieres af first-rmover
Dakker kriticke forretningsbehov pa tvaers Eventprofil Integrationsprofil* forvaltningerne

af flere forvaltninger 50 pct. finansieres af alle 7

forvaltninger (inkl. first movers)

Grund- 3 siteprofilar 3 prOﬂler Implementering
. — Fordeling 1:7 pr.
profiler Udvikling af standard-profiler forvaltning pa
implementeringsom-
Falles for alle forvaltninger kostningerne

Standard Kampagneprofil — Finansiering sker via
internt lan

profil

*Integrationsprofil: Ensartet integrering af eksterne systemer
**For naarmere definition: Se Indstilling

11
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Sidehoved 12

Vores “"webslot” med mange vaerelser
Ejere _________|Profiler | Drift/videreudvikiing _

2.SAL
Seerprofiler
(én forvaltning)

1.SAL
Firstmover-profiler
(KFF, BUF, SUF)

@KF og TMF anvender
ogsa event-profilen

STUEN
Feelles profiler
(Alle)

Abne tilbud (BUF)
Sikker by (QKF)
Madportal (DKF)

Forvaltninger
finansierer selv

Event (KFF m.fl.)
Boligportal (SUF)
Bedst sammen (BUF)

Faelles udviklingspulje:
300.000

Opskrift (BUF/SUF):
(bernemenu og
synkevenlig)
Integration+ (BUF):
(Ungdomsskolen og
Opslagstavlen)

kk.dk
Basis
Kampagne

Faelles udviklingspulje:
600.000
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Governance er
husets
spilleregler:

Huset skal veere

Indbydende
Have et
tydeligt
formal
Nemt at
finde rundti
Let at bruge
Hjeelp at
hente
Mulighed for
feedback

2019: Faelles governance og policy om web i KK

C Borgere og
virksomheder, der
har brug for digital
servicei?7
forvaltninger

(slutbrugerne)

e KK Web
(serviceejer) og
KIT Web

(systemejer)
. )

weborganisationen
(ogifagenhederne)
patveers af 7
forvaltninger
(brugerne)

( e Medarbejderne i

Husets -
medarbejdere

Husets ejere

e Ledelsenide 7
forvaltninger
(forretningsejer)

13
Spillereglerne
er:

- Principper
- Politikker

- Roller og ansvar

- Forretningsmodeller
(feelles og
differentieret
ambitioner)

- Forretningsgange for
beslutninger

- Forretningshierarki

- Forretningsstrategi og
visioner

- Forretningsmal

- Veerktgjer og
stottesystemer

- Metodertil
optimering af indhold

- Prioriteret udvikling

- Best practises

- Guidelines

- Manualer

- Pixier

- Do's / Don'ts

Vi opbygger og samler pa:
www.web.kk.dk



http://www.web.kk.dk/

KKKKKKKKKKKKKKKKKKKKKK

kk.dk er hovedpulsaren i det digitale
weblandskab

.Men der er ogsa mange andre sites



woennans kommane KK'S INAholdsstrategiske weblandskab

CMyndiqhedsportal- brede

\

( « Myndighedsportal- smalle |
Ret og Pligt (stat/region)
¢ Indgang til det offentlige -
primaert stat/regioner, men
med snitflader tilkommuner

Info, SB, kontakt

Ret og Pligt (stat)
e Indgang til det offentlige -

primeaert stat, men med
snitflader tilkommuner

¢ Info, SB, kontakt

Sundhed.dk

- Borger.dk Virk.dk J

Lifeindenmark.dk Jobnet.dk

PORTAL-SITES SUBSITES
Basis-sites
kk.dk .
. Event-sites
International.kk.dk Int ti it
ntegrations-sites
4 blivhart.kk.dk 8 )

N\

Kampagne-sites

Myndighedsportal- brede
Ret og Pligt (kommune)

Indgang til KK, men med
snitflader til stat/regioner

Info, SB, kontakt

. Subsites - smalle

supplerende web, der
understatter og supplerer kk.dk
i fht. forvaltningernes
kerneydelser. Ikke portaler.

J

15



Kabanhavres  Komimres

Formalet med KKDK-prof' len

KKDK-profilen skal rumme platformens sterste og mest komplekse site- kk dk. Derfor er KKDK-profilen

bygget primart med det formal for gje.

Kk.dk erindgang tilog den digitale veert foralle kommunens kerne- og myndighedsopgaver og skalunderstotte
sammenhangende brugerrejsertil kommunens tiloud og services. Websitet rummer hovedparten af indholdetom de
fleste emner, eller omtaler som minimum disse, od linker videre til et andet website, selvbetjeningslasningder,

kontaktfermularer etc. KKDK-profilen harderfor flere formal:




Kgbenhavns Kommune Sidehoved 17

SUBSITES-PROFILER

- Basis-profilen - de standardsites, der kraever basale,
ikke komplekse webfunktionaliteter

* Integrationsprofilen - de sites, der kraever seerlige
integrationer

« Eventprofilen - de sites, der kraever sarlige event-
understagttende moduler

« Kampagne-profilen - de sites, der kraever saerlige
muligheder for spas (uden at veere tekniske sveere)
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Malgrupper for kk.dk

Malgrupperne er:

- Borgere
 Virksomheder/Erhverv

+ Jobsggende

« Kommunens medarbejdere

« Politikere

« Journalister

 Repraesentanter for kebenhavnske
foreninger og organisationer

.. 08 mange andre.

Den primaere malgruppe pakk.dk er borgere i Kebenhavns Kommmune
og borgere, der gnsker at flytte til kommunen. De repraesenterer alle
aldersgrupper og samfundslag, har forskellige fysiske og kognitive
forudseetninger og feerdes mere eller mindre hjemmevant pa
internettet.

Flere og flere services bliver digitaliserede og kravene til at kunne
betjene sig selv stiger.

Borgere kan groft inddeles i tre grupper:

— Engruppe vil og kan betjene sig selv (digitalt parate, som ikke behaver hjeelp)
— Engruppe vil gerne, men har behov for at blive guidet (medbetjent)

— Engruppe har sveert ved at forstd/overkomme det digitale (skal have telefonisk
hjeelp eller mader fysisk op i Borgerservice)

En sekundaer men vigtig malgruppe er virksomheder eller potentielle
virksomheder i kommunen, da der er politiske visioner om at vaere
en erhvervsvenlig kommune - ogsa pa tveers af kommunen og de
digitale kanaler og servicerejser.



Servicepejlemarker

Fire servicepejlemarker

Y
A = &/
\ I /J "

« Jegved hvad jeg skal

« Jegkanselvgare det

« Jegkan fa hjeelp

« Jegfar svar med det samme

Webprincipper i praksis

. Brugeren skal kunne finde vej til
det relevante indhold ‘
. Brugeren skal kunne forsta
informationen ‘

Brugeren skal kunne handle
korrekt (forsta, hvad man skal og
selv gare det)

Brugeren skal kunne finde hjzelp,
hvis man bliver i tvivl

Brugeren skal kunne vende
tilbage, hvis der opstar problemer
eller for at give feedback
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Overordnede principper for websnitflader
JA

« tilsemlgse brugerrejser
Vi kan folge og nudge brugernes adfaerd, men vi kan ikke styre den, og vi ved brugerne har
mange veje til kk.dk. Sa vi kan sgrge for at tage ejerskab for indholdet med info og kontakt pa
de kanaler, det ligger - bade inden for og uden kommunens websites. Og vi kan sikre
tydelige, malgruppeorienterede indgange, sa borgerne let kan genkende sig selv i
vejvisningen

NEJ

- tildobbeltindhold
(Semlgse brugerrejser kraever, at vi forholder os de mange forskellige
malgrupper/segmenter, der anvender indholdet. Derfor kan der veere grund til at vinkle
indhold om en kerneydelser pa flere mader (inden for de 80 % - se naeste side), men vi
behgver ikke have det helt samme indhold liggende flere steder. Det forvirrer brugerne og
er ungdigt drift - brug hellere energien pa det unikke indhold
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Afgransning for kk.dk

Vi formidler efter et 80/ 20 princip - vi forstyrrer ikke de 80 procent
af brugerne med det, kun 20 procent har behov for at vide. Den
mere specifikke information, vil borgerne fa i breve eller ved at ringe
til kontaktcentret.

« Kk.dk er ikke et arkiv - uaktuelt indhold skal slettes lebende

« Alle sider skal have tilknyttet et fagansvarligt kontor eller center, som
har ansvaret for opdateringen af siden.

* Vihenviser brugerne til borger.dk m.fl., nar det handler om
landsdaekkende information

+ Alle filer skal veere webtilgaengelige - og vi forsager at begraense
antallet af filer, da en webside fungerer pa alle skeermstarrelser

« Der skal indhentes samtykke for alle billeder, hvor det kreeves



KK's indtittd$strategiske weblandskab

. MW smalle
Ret og Pligt (stat/region)
ige -
T, men

Kgbenhavns Kommune Sidehoved

Snitflade mellem kk.dk
og subsites

PORTAL-SITES I , SUBSITES

.wnagm breds

Retog Pligt (kommune) Subsites - calle

» Indgang til KK, men med supplerende web, de
snitflader til stat/regioner understatter og supplerer ki

+Info, 58, kontakt fht forvaitningernes
kErmaycelser. |k

Principper for basis/subsites i fht. kk.dk

info om kommunens kerneydelser kan understatte kk.dk som mynd |
portal, hvis der er brug for at folde borgerkommunikationen ud (inkl andre sprog)

info til de varige services fx hjeelpemidler og vielser

info/visitkort om kommunens institutioner fx tandpleje

s starre, varige indsatser fx Tryghed i byen

info om kommunens tilbud og aktiviteter fx kultur og events (eventprofilen)
Info om lzbende kampagner (kampagneprofilen)

+ Veer dog altid opmaerksom pa4, at vi sa vidt muligt skal undga dobbeltindhold, hvorfor snitfladen
til kk.dk skal veere knivskarp

* Navnlig nar det det gaelder supplement til kommunikationen om kommunens
myndighedsomrade. Der er visse forpligtelser, der skal veere oplyst pa kk.dk (se forrige side).

- Det anbefales, at basissites primaere fokus er pa det primeere tilbud frem for selve institutionen



Kgbenhauns Kommune KK's indtiitdéstrategiske weblandskab

. = Myndighed: |- bred
Kgbenhavns Kommune Sidehoved Revog it
= Indgang til det offentlige — primzert
stat, men med snitflader til kommuner

Snitflade mellem kk.dk

* Myndighedsportal- smalle
Ret og Pligt (stat/region)

* Indgang til det offentlige — primaert
stat/regioner, men med snitflader til
kommuner
Info, SB, kontakt

og borger.dk m.fl. T

* Myndighedsportal- brede
Ret og Pligt (kommune)

* Indgang til KK, men med snitflader til ”
stat/regioner

* Info, SB, kontakt

Principper for overgangen ml. kk.dk og borger.dk/sundhed.dk/virk.dk/jobnet.dk samt SKAT m.fl.

Kk.dk

SUBSITES

Subsites —smalle

supplerende web, der understgtter og
kk.dk i fht. forvaltningernes

kerneydelser. lkke portaler.

« Kk.dk giver borgerne direkte adgang til kommunens myndighedsindhold, dvs. ret & pligt for borgerne.

« Alt, hvad der er kebenhavnerspecifikt, harer til pa kk.dk

* Dvs. den kommunale service og de myndighedsforpligtelser, der gor sig geeldende i kommunen, herunder
medbetjening, kontaktoplysninger, og kebenhavnerspecifikke informationer, der adskiller sig fra andre

kommuner




KK's indtiitdéstrategiske weblandskab

. = Myndighedsportal- brede * Myndighedsportal- smalle

Kgbenhavns Kommune Sidehoved Ret og Pl (tot Ret og Piigt statregion]

* Indgang til det offentlige — primert * Indgang til det offentlige — primeert
st med snitflader til kommuner stat/regioner, men med snitflader til

at, men
* Info, SB, kontakt kommuner
n e me m U

og borger.dk m.fl. I 7
Forslag til principper for overgangen ml. kk.dk

og borger.dk/sundhed.dk/virk.dk/jobnet.dk samt SKAT m.fl. e - .-

ubsites — smalle

supplerende web, der understgtter og
stat/regioner k.dk i fht. i T
Info, SB, kontakt

kk.dk i fht. for
kerneydelser. lkke portaler.

Borger.dk
« Borger.dk m.fl. er borgernes direkte adgang til staten og andre offentlisge myndigheders indhold rettet mod
borgerne.

« Alt, hvad der er landsdaekkende/generisk pa tveers af kommuner, hgrer til pa borger.dk m.fl.
Savel info som digitale lasninger og kontaktmuligheder

« Dvs. Den offentlige service og myndighedsforpligtelser, der gaelder pa tvaers af landet, regioner og kommuner

 Der ligger ogsa kommunalt indhold (fx Pas og Kontanthjaelp), som er en forpligtelse for KK (sammen med de
gvrige kommuner) at verificere rigtisheden af og snitfladen til

* Viskal saledes som KK sikre sgmla@se brugerrejser, sa borgerne kommer sikkert over pa kk.dk fra borger.dk,
ligesom der skal veere opdaterede kontaktoplysninger pa borger.dk. Hvis der er kommunespecifikt (valg frit)
indhold, er det den pageldende forvaltning, der har ansvar for at holde det vedlige (eller bede det fjernet).
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