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Kontaktprincipper 
i praksis 2021 

DEL I: 
Kanal- og servicestrategisk ramme og 
værktøjskasse

KK Web i samarbejde med de syv forvaltningers koordinerende webredaktører
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På baggrund af 

- praksiserfaringer med kontaktstrategien på kk.dk fra 2014 
- kontaktworkshop 12. maj 2021
- og byggeworkshop 18. maj 2021 om kontakt på nyt kk.dk 

samler vi her et bud på fælles 

Kontaktprincipper i praksis 2021
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Københavns KommuneKøbenhavns Kommune

DEL I: 
Kanal- og servicestrategisk ramme og værktøjskasse

DEL II:
Kontaktkoncept og kontaktprincipper for brug af kontakt på kk.dk

DEL III: 
Best practise for kontakt på kk.dk
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Københavns Kommune

VISION

Kontaktprincipper i praksis skal…

• Matche vores fælles vision for digitale kanaler - 11.juni 2019

Vision for KK’s borgerrettede digitale service | Web i KK (kan ses fra web.kk.dk)

• Matche den snart vedtagne Service- og kanalstrategi for KK’s digitale service
Den vedtages og lanceres bl.a. som en værktøjskasse, der rummer overordnede 
kontaktprincipper på tværs af kanaler og services (skal kunne tilgås fra web.kk.dk)

• Matche det nye kk.dk, der lanceres på ny webplatform 1.oktober 2021
Kontaktkonceptet på det nye kk.dk ligner stort set det nuværende kk.dk, men de konkrete 
principperne for kontakt skal vedtages og praktiseres af forvaltningerne
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https://web.kk.dk/saadan-goer-du/basis-profilen/retningslinjer-ny/vision-og-webprincipperne/vision-for-kks


Københavns Kommune Sidehoved 5

MISSION

FÆLLES STRATEGISK RAMME

• Fælles kanalstrategisk ramme med fokus på, at digital service altid skal rumme mulighed for 
medbetjening – telefon er billigst

• Hver serviceydelse er landingpage for mange forskellige brugere og målgrupper – ikke alle 
har overskud til at gøre det, vi forventer

• Nogle brugere vil altid ”bare”/hurtigt gå til kontakt, fordi de er i tvivl – lad dem gøre det. Ved 
at anvende data fra telefonerne kan vi optimere, men også validere at telefoner er god 
service for de, der har behov (nudging)

FÆLLES OPERATIONEL FORSTÅELSE OG PRAKSIS

• Fælles forståelse og drøftelse af rammerne for og bedste brug af kontaktbokse på siderne –
hvilke kontaktmuligheder har vi/bør vi have på siderne?

• Fælles forståelse og drøftelse af rammerne for og bedste brug af det fælles kontakthierarki 
under OM Kommunen/Kontakt, vi har som ekstra støtte for de servicespecifikke kontakter 
under BORGER etc.



Københavns Kommune

FORMÅL 

HVILKEN KONTAKT VÆLGER VI AT UDSTILLE PÅ KK.DK?

Sidehoved 6

Kontaktprincipper i praksis 

• definerer de operationelle kontaktprincipper på kk.dk (og de 
subsites, der understøtter KK’s kerneydelser på web), så vi 

• anvender vores kontaktkoncept med fælles brug af kontaktside, 
kontaktliste og kontaktfelter



Københavns KommuneKøbenhavns Kommune

DEL I

Kanal- og servicestrategisk ramme 
og værktøjskasse

Kontaktprincipper for kk.dk er kanal- og kontaktstrategi i praksis
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Københavns Kommune

BAGGRUND
Digitaliseringsredegørelse 2021: 
Temadrøftelse om Nye service- og kanalstrategiske tiltag

Referat af møde i It-kredsen den 12. februar 2021

• It-kredsen drøftede sagen, og der var i kredsen opbakning til det videre arbejde med nye service- og kanalstrategiske 
tiltag, som KFF præsenterede. It-kredsen støttede en fælles og tværgående tilgang.

• It-kredsen besluttede, at KFF vender tilbage til kredsen med et oplæg til det tværgående og fælles videre arbejde. 
Oplægget skal præsentere en tilgang, der giver mulighed for at arbejde videre fælles og samtidig i flere tempi. It-
kredsens drøftelser vil også indgå i den kommende Digitaliseringsredegørelse 2021.

• Oplægget har I fået tilsendt pr. Mail og i kan ses finde der fra side 26. Der står bl.a.:

• Som en del af dette arbejde blev ”Vision for Københavns Kommunes borgerettede digital service” politisk besluttet i 
2019, implementeringsarbejdet med Næste generation Digital Post startet og KKs nye digitale blanket system udviklet og 
implementeret.

• Som en sidste leverance har KFF i 2020 udarbejdet et udkast til en fælles borgerettet kontakt- og kanalstrategi for digital 
service. Strategien skal hjælpe med at realisere visionen for borgerrettede digital service, og derigennem forbedre 
kommunens service, skabe værdi for brugerne samt bidrage til en effektiv udnyttelse af kommunens ressourcer. Der er 
udviklet retningslinjer, vejledninger, værktøjer og koncept for uddannelse til at understøtte brugen af strategien.
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Fælles service og 
kanalstrategi for 
Københavns Kommune

Fremtidens digitale borgerkontakt, 
konkretisering af Vision for Københavns 
Kommunes borgerrettede digitale service

Kultur- og Fritidsforvaltningen

Center for Digitalisering og Innovation



Københavns KommuneKøbenhavns Kommune

Formålet med en fælles service- og kanalstrategi er at gøre det så nemt og hurtigt som 
muligt for københavnerne, at få adgang til den efterspurgte serviceydelse, på de rette og 
mest effektive service og kanaler. 

Dette skal gøres ved:
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• HØJERE SERVICENIVEAU – sømløse brugerrejser
Øge tilfredsheden med kommunens services .. Ved fokus på brugerrejser, udstillede 
service- og kanaler og brugernes forskellige livssituation 

• GEVINSTREALISERING – mindre genkontakt
Kommunen bruger så få ressourcer som muligt.. Ved at sikre, at borgere og 
virksomheder anvender de mest omkostningseffektive kanaler til deres henvendelser

Formål med strategien
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5 bærende principper for strategien
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1.) Vi vælger aktivt de mest 
brugervenlige og billige kanaler 
som vi ønsker at udstille til 
borgere og virksomheder

4.) Vi bruger viden om 
københavnernes behov og 
adfærd 

2.) Vi sikrer brugervenlige 
løsninger til de københavnere der 
kan og vil betjene sig selv

5.) Vi inddrager københavnerne 
så tidligt som muligt

3.) Vi tilbyder effektiv og 
imødekommende hjælp til de 
københavnere, der har brug for 
hjælp

Digital service på tværs



UDEN 
KANALSTRATEGI



Københavns Kommune

Hvilken kanal skal jeg som borger vælge?

Hvilken dør du åbner afgør hvilken oplevelse du får



Københavns Kommune

Hvor skal vi hen

• Fra fokus på den enkelte kanal og den 
enkelte henvendelse 

• Til fokus til hele brugerrejsen og de 
kanaler og kontaktpunkter, der udstilles

• Så vi kan tage udgangspunkt i borgerens 
livssituation og behov

• Og derved gøre det nemt for borgerne 
at komme i mål med deres henvendelse 
til kommunen samtidig med at vi sparer 
tid og penge på evt. genkontakter

14Digital service på tværs



City of Copenhagen

Hvad kan får jeg ud af de forskellige kanaler?

Når vi tager kontaktpunktet 
alvorligt gør vi borgeren i 
stand til træffe et oplyst valg 
– så de starter den oplevelse 
der indfrier deres behov 
bedst. 

Sidehoved 15

Men hvornår er det åbent 
og hvordan får jeg hjælp?

Skal jeg så bruge e-boks? 
Hvornår får jeg svar?

Kan de svare på mit 
spørgsmål?

Kan jeg bare kigge forbi? 
Skal der ikke bestilles tid?



Københavns Kommune

Eksempel:

Meld at du har set rotter

Her er det tydeligt hvilke kanaler der gør hvad og 
hvornår du skal bruge de forskellige.

Beskrivelse af ”det hjælper vi med”, så man ved hvad 
der kan forventes. ”Det skal du selv gøre”, som beskriver  
kommunens forventninger til din rolle. 

Sidehoved

Hvad skal denne info 
bruges til? Kan jeg møde 

op her?

https://www.kk.dk/rotter

https://www.kk.dk/rotter
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Webstatistik viser kun brugernes 
adfærd på web 

– ikke resten af brugerrejsen rundt i 
KK inkl. sivetrafik og genkald til de 
andre kanaler (telefoner, skriftlige 
henvendelser, personlig betjening)…

Digital service på tværs 17



Københavns Kommune

FØR UNDER PÅ VEJ VIDEREBorgerens rejse

Aktør 1

Aktør 2

BACKSTAGE

Hvad oplever 
borgeren?

Principper

Aktør 3

Aktør 4

FØR UNDER PÅ VEJ VIDEREBorgerens rejse

!
Aktør 1

Aktør 2

BACKSTAGE

!

!

Hvad oplever 
borgeren?

Aktør 3

Aktør 4

!

AS IS – UDEN AKTIVT KANALVALG

! !

!
!

!
!

!

!!

Opgiver efter lang ventetid



Københavns Kommune

FØR UNDER PÅ VEJ VIDEREBorgerens rejse

Aktør 1

Aktør 2

BACKSTAGE

Hvad oplever 
borgeren?

Principper

Aktør 3

Aktør 4

Borgerens rejse

TO BE– MED AKTIVT KANALVALG

”det kørte jo bare 
på skinner og jeg 
fik løst mit behov”



Københavns Kommune

Op i den lynhurtigt vogn

Viden om de interne processer er afgørende 
for at kunne foretage et aktivt kanalstrategisk 
valg. 

Når vi ved, hvilke kanaler, der giver den bedste 
oplevelse i den kontekst borgeren befinder 
sig, kan vi udstille de relevante kontaktpunkter 
til borgerne.

20Sidehoved



Københavns Kommune

Foretag et aktivt kanalstrategisk valg

For hvert touch-point i 
forvaltningen skal vi

• Kende konsekvensen af 
kanalvalget 

• Gøre det tydeligt for 
borgerne hvad der kan 
forventes ved kanalen

”Du får som borger, i 
din situation, den 
bedste oplevelse ved 
at bruge kanal x fordi 
xx”
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Københavns Kommune

Principper, retningslinjer

I hvor høj grad lever kontaktpunkt op til:

Sidehoved 24

Lav grad Høj grad

At processen transparent og tryg?

At der er et tydeligt overblik over processen?

Lav grad Høj grad

At tage udgangspunkt i livssituationen?

Lav grad Høj grad

At servicen er sammenhængende for borgeren? (også på tværs)

Lav grad Høj grad

NU

NU

NU

NU

At borgerne oplever en effektive behandling?

Lav grad
NU

Høj grad
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Når vi fortager et aktivt kanalvalg



Københavns Kommune

Understøtter vi visionen om 
at københavnere i 2025..

• Oplever, at de på tværs af forvaltninger, regler og myndighedsskel bliver
hjulpet af kommunens digitale løsninger

• Nemt og hurtigt kan komme i kontakt med kommunen via de digitale kanaler
og får løst deres opgaver/henvendelser

• Modtager en digital service, som er brugervenlig, individuelt tilrettelagt og 
attraktiv

• Oplever, at København som landets største kommune er på forkant med deres
forventninger til digital service og sikrer, at det er borgernes behov der 
kommer først

• Oplever kommunens medarbejdere som kompetente, involverende og 
servicemindede guider I en digital verden.

26Sidehoved



Brugerne famler 
mellem kanaler

Når vi ikke tager et aktivt 
kanalstrategisk valg



City of Copenhagen

Det  skal være nemt at finde 

rette kontakt  til  KK på de 

digitale kanaler  via SEO 

optimering  og via rette 

kontakt i rette kontekst 

Kontakten skal være nemt 

tilgængelig , tydelig på siden 

og overskuelig  hjælp til  rette 

kontakt  

Der skal altid være mulighed 

for kontakt

Kontakt placeres i 

rette kontekst. Det 

kan være både i og 

udenfor løsningen   

Kend dine muligheder for 

kontakt 

Udvælg dem der 

understøtter kerneydelsen 

bedst og Giv mulighed for 

hjælp hvis intet lykkes   

Kend dine muligheder for  at 

inviterer borgerne til at give 

feedback og bidrage til at 

forbedre  den digitale service

Brug dem struktureret så 

kvalitet og  compliance sikres

Fandt du det du søgte og 

kom du i mål 

Hvilke løsninger kunne vi 

bruge og på hvilke kanaler 

SEO optimering

Udvikle guideline til, hvilke 

kontaktpunkter og kanaler der 

skal udstilles ift. hvilke typer af 

services 

Udvikle personaer 

Systematisk opfølgning på 

brug af kontaktpunkter og 

kanaler ift. forskellige typer 

af services 

UX gennegang af alle sites 

med afsæt i  guideline og 

personaer  ift. hvilke 

kontaktpunkter og kanaler 

der skal udstilles ift. hvilke 

typer af services  

Systematisk opfølgning via 

stikprøver kvartalsvist fx 

UX gennegang af alle sites 

med afsæt i  guideline og 

personaer  ift. identifikation af 

hvor kontakt placeres mest 

brugervenligt  

Systematisk opfølgning via 

stikprøver kvartalsvist fx 

UX gennegang af alle sites 

med afsæt i  guideline og 

personaer  ift. hvilke 

kontaktpunkter og kanaler 

der skal udstilles ift. hvilke 

typer af services  

Systematisk opfølgning på 

brug af kontaktpunkter og 

kanaler ift. forskellige typer af 

services 

Udvikling af monitorerings-

og evalueringskoncept vha. 

brug af systematisk 

indsamling af data om KBH 

adfærd og KBHs oplevelse af 

kontakt og service  

Systematisk opfølgning på KBH 

adlfærd i kontakt og på kanaler 

samt oplevelse af kontakt og 

service  vha. af brug af 

dashboards på 

evalueringsmøder 

Udvikling af monitorerings- og 

evalueringskoncept vha. brug 

af systematisk indsamling af 

data om KBH adfærd og KBHs

oplevelse af kontakt og service  

Systematisk opfølgning på 

KBH adlfærd i kontakt og på 

kanaler samt oplevelse af 

kontakt og service  vha. af 

brug af dashboards på 

evalueringsmøder 

!



Københavns Kommune

TO BE

”Lad os gøre det til en 
oplevelse der kører 
lynhurtigt og på skinner!”
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Ny kanalstrategisk værktøjskasse

=> Kontaktprincipper for kk.dk er 
kanal- og kontaktstrategi i praksis

Sidehoved 30



Københavns Kommune

Hvordan gør vi det?

Digital service på tværs 31

Kortlæg Optimér Evaluér



Københavns Kommune

Ny kanalstrategisk værktøjskasse v. Julie (10 
min)
Kanalstrategi i praksis: Udstil de kontaktoplysninger, brugerne har brug for og i rette 
kontekst (ikke kun dem, der er bekvemt for forvaltningen)

• Fokus og værktøjer til analyse af målgrupperne hjælper med at binde servicen 
sammen på tværs af kanaler (folk er forskellige – nudging kræver fokus på den 
hensigtsmæssige løsning, men også alternativ, ikke en blind ende)

=> Pointen er at tage udgangspunkt i borgerens rejse og behov - også i fht. KONTAKT

=> Overvejelser at gøre fra AS IS til TO BE? => Hvad er realistisk nu?
=> Det er en tværgående øvelse i forvaltningen 
– både lavpraktisk/operationelt og strategisk => Hvad er jeres rolle?

OBS! En taskforce på tværs af forvaltningerne er på vej til at kunne understøtte 
forvaltningernes arbejde på konkrete brugerrejser/cases udvalgt af forvaltningens 
ledelse 
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ONLINE VÆRKTØJ  


















