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9. september 2021

Kontaktprincipper
i praksis 2021

DEL I:
Kanal- og servicestrategisk ramme og
vaerktejskasse

KK Web i samarbejde med de syv forvaltningers koordinerende webredaktorer



Pa baggrund af

- praksiserfaringer med kontaktstrategien pa kk.dk fra 2014

- kontaktworkshop 12. maj 2021
- og byggeworkshop 18. maj 2021 om kontakt pa nyt kk.dk

samler vi her et bud pa faelles
Kontaktprincipper i praksis 2021



DEL I:
Kanal- og servicestrategisk ramme og vaerktejskasse

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

DEL lii:
Best practise for kontakt pa kk.dk



Kgbenhavns Kommune

VISION
Kontaktprincipper i praksis skal...

* Matche vores feelles 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 veerktgjskasse, der rummer overordnede
kontaktprincipper pa tvaers af kanaler og services (skal kunne tilgas fra web.kk.dk)

« Matche det nye kk.dk, der lanceres pa ny webplatform 1.oktober 2021
Kontaktkonceptet pa det nye kk.dk ligner stort set det nuvaerende kk.dk, men de konkrete
principperne for kontakt skal vedtages og praktiseres af forvaltningerne


https://web.kk.dk/saadan-goer-du/basis-profilen/retningslinjer-ny/vision-og-webprincipperne/vision-for-kks

Kgbenhavns Kommune Sidehoved

FALLES STRATEGISK RAMME

Feelles kanalstrategisk ramme med fokus p4, at digital service altid skal rumme mulighed for
medbetjening - telefon er billigst

Hver serviceydelse er landingpage for mange forskellige brugere og malgrupper - ikke alle
har overskud til at ggre det, vi forventer

Nogle brugere vil altid "bare”/hurtigt ga til kontakt, fordi de eri tvivl - lad dem gore det. Ved
at anvende data fra telefonerne kan vi optimere, men ogsa validere at telefoner er god
service for de, der har behov (nudging)

FZLLES OPERATIONEL FORSTAELSE OG PRAKSIS

Feelles forstaelse og drgftelse af rammerne for og bedste brug af kontaktbokse pa siderne -
hvilke kontaktmuligheder har vi/bgr vi have pa siderne?

Faelles forstaelse og drgftelse af rammerne for og bedste brug af det faelles kontakthierarki
under OM Kommunen/Kontakt, vi har som ekstra statte for de servicespecifikke kontakter

under BORGER etc.



Kgbenhavns Kommune Sidehoved

FORMAL

HVILKEN KONTAKT V/ZELGER VI AT UDSTILLE PA KK.DK?

Kontaktprincipper i praksis

« definerer de operationelle kontaktprincipper pa kk.dk (og de
subsites, der understgtter KK's kerneydelser pa web), sa vi

* anvender vores kontaktkoncept med feelles brug af kontaktside,
kontaktliste og kontaktfelter



Kgbenhavns Kommune Sidehoved

DEL |

Kanal- og servicestrategisk ramme
og vaerktojskasse

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



Kgbenhavns Kommune

BAGGRUND
Digitaliseringsredegarelse 2021:
Temadrgftelse om Nye service- og kanalstrategiske tiltag

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

It-kredsen droftede sagen, og der var i kredsen opbakning til det videre arbejde med nye service- og kanalstrategiske
tiltag, som KFF preesenterede. It-kredsen stottede en faelles og tvaergdende tilgang.

It-kredsen besluttede, at KFF vender tilbage til kredsen med et oplaeg til det tvaergdende og faelles videre arbejde.
Oplaegget skal preesentere en tilgang, der giver mulighed for at arbejde videre feelles og samtidig i flere tempi. It-
kredsens droftelser vil ogsa indga i den kommende Digitaliseringsredegarelse 2021.

Oplaegget har | faet tilsendt pr. Mail og i kan ses finde der fra side 26. Der star bl.a.:

Som en del af dette arbejde blev “Vision for Kebenhavns Kommunes borgerettede digital service” politisk besluttet i
2019, implementeringsarbejdet med Neeste 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 faelles borgerettet kontakt- og kanalstrategi for digital
service. Strategien skal hjeelbe med at realisere visionen for borgerrettede digital service, og derigennem forbedre
kommunens service, skabe veerdi for brugerne samt bidrage til en effektiv udnyttelse af kommunens ressourcer. Der er
udviklet retningslinjer, vejledninger, vaerktojer og koncept for uddannelse til at understotte brugen af strategien.



Kultur- og Fritidsforvaltningen
Center for Digitalisering og Innovation
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Kebenhavns Kommune 10

Formal med strategien

Formalet med en falles service- og kanalstrategi er at gore det sa nemt og hurtigt som
muligt for kebenhavnerne, at fa adgang til den efterspurgte serviceydelse, pa de rette og
mest effektive service og kanaler.

Dette skal gores ved:

« HOJERE SERVICENIVEAU - semlase brugerrejser
Dge tilfredsheden med kommunens services .. Ved fokus pa brugerrejser, udstillede

service- og kanaler og brugernes forskellige livssituation

* GEVINSTREALISERING - mindre genkontakt
Kommunen bruger sa fa ressourcer som muligt.. Ved at sikre, at borgere og
virksomheder anvender de mest omkostningseffektive kanaler til deres henvendelser



Kebenhavns Kommune 11

5 baerende principper for strategien

1.) Vi veelger aktivt de mest
brugervenlige og billige kanaler
som Vi gnsker at udstille til
borgere og virksomheder

2.) Visikrer brugervenlige
lasninger til de kebenhavnere der
kan og vil betjene sig selv

3.) Vi tilbyder effektiv og
imgdekommende hjeelp til de
kebenhavnere, der har brug for
hjeelp

4.) Vi bruger viden om
kebenhavnernes behov og
adfeerd

5.) Viinddrager kebenhavnerne
sa tidligt som muligt









Kgbenhavns Kommune Digital service pa tveers

Hvor skal vi hen

Fra fokus pa den enkelte kanal og den
enkelte henvendelse

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

Sa vi kan tage udgangspunkt i borgerens
livssituation og behov

Og derved ggre det nemt for borgerne
at komme i mal med deres henvendelse
til kommunen samtidig med at vi sparer
tid og penge pé evt. genkontakter




City of Copenhagen Sidehoved 15

Hvad kan far jeg ud af de forskellige kanaler?

Nar vi tager kontaktpunktet
alvorligt gar vi borgeren i
stand til traeffe et oplyst valg

- sd de starter den oplevelse v Kebenhavns Erhvervshus
der indfrier deres behov Nyropsgade 1 B8 Skrivsikkert til Kebenhavns
bedst. 1602 Kebenhavn Erhvervshus (digital post)
Danmark N
i Skriv besked
[ +4533 66 33 33
Telefontider
Mandag 08:00-17:00
Tirsdag 08:00-17:00
Onsdag 08:00-17:00
Torsdag 08:00-17:00

Fredag 08:00-17:00



Kgbenhavns Kommune Sidehoved

Meld at du har set rotter

Her er det tydeligt hvilke kanaler der ggr hvad og
hvornar du skal bruge de forskellige.

Beskrivelse af "det hjeelper vi med”, sa man ved hvad
der kan forventes. "Det skal du selv ggre”, som beskriver
kommunens forventninger til din rolle.

https://www.kk.dk/rotter

MELD EN ROTTE ONLINE

Klik her hvis du har set en rotte udendegrs

Hvis du har set en rotte indendors, sa ring 33 66 58 17

Du skal ogsa ringe pa tif. 33 66 58 17, hvis du har set en rotte pa en institution eller ved
en fadevarevirksomhed.

Telefonen er dben:
Mandag til torsdag klokken 9.00-12.00 og 13.00-15.00.
Fredag klokken 10.00-12 00 0g 13 00-15.00

Udenfor almindelig arbejdstid, kan du ringe til akutvagten pa tif 33 66 25 85.
Den er dben alle hverdage fra klokken 15.00-22 .00 samt weekender og helligdage
klokken 8.00-22.00.

Hvis du har set en rotte udendeors, sa anmeld elektronisk

Send en elektronisk anmeldelse.
Skriv hvordan vi kommer ind i omradet, hvis der er begraenset adgang. Vi bestraeber os
pa at komme s hurtigt som muligt

Hvis du har en aktiv sag, sa skriv besked

Har du spergsmal til en tidligere sag, sa send en besked til os via kontaktboksen nederst
péa siden.

> Det hjeelper vi med

> Detskal duselv gare

Kontakt

@ Rottebekeempelsen 2 Skriv besked
Kraftveerksve] 25
2300 Kebenhavn S 0 +4533 665817

Danmark


https://www.kk.dk/rotter
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Webstatistik viser kun brugernes
adfaerd pa web

- ikke resten af brugerrejsen rundt i
KK inkl sivetrafik og genkald til de
andre kanaler (telefoner, skriftlige

henvendelser, personlig betjening)...
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K@benhavns Kommune Sidehoved

Op i den lynhurtigt vogn

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

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

e
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Kgbenhavns Kommune

Foretag et aktivt kanalstrategisk valg

"Du far som borger, i
din situation, den
bedste oplevelse ved p
at bruge kanal x fordi ™
xx" ¢

For hvert touch-pointi
forvaltningen skal vi

« Kende konsekvensen af
kanalvalget

- Gore det tydeligt for
borgerne hvad der kan
forventes ved kanalen




Kgbenhavns Kommune

Sidehoved

Principper for digital kontakt

- relevant brug af kanaler og kontaktpunkter overfor borgerne

S5
(%w(%?

"Tag altid
borgernes
livssituationeri
betragtning. Sade
imegdekommes pa
deres skiftende
service -ogkanal
behov.”

Eksennpel [Unik til actioncard)

——— OVERBLIK

@ an

"Skab transparens
for borgerne,sade
let far et overblik
over proces,
svartid og flows -
Iseer pa tvaers af
flere forvaltninger
ogd kanaler.”

Ek=ennpel [lnk Hl actiomoard)

— SAMMENHAENG —

o NE

"Skab
sammenhangende
flows, der leser
hele foresporgslen,
sadan at borgerne
ikke skal tage
kontakt flere
steder, for at lose
et problem.”

Eksennpel [lnk Hil actioncard)
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Kgbenhavns Kommune Sidehoved

I hvor hej grad lever kontaktpunkt op til:

At tage udgangspunkt i livssituationen? &

©

At der er et tydeligt overblik over processen?

©

At processen transparent og tryg?

©

At servicen er sammenhangende for borgeren? (ogsa pa tvaers),

At borgerne oplever en effektive behandling?

©

$3

Hoj grad

Hoj grad

Hgj grad

Hgj grad

Hgaj grad

24
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Understotter vi visionen om
at kebenhavnerei 2025..

- Oplever, at de pa tveers af forvaltninger, regler og myndighedsskel bliver
hjulpet af kommunens digitale lasninger

 Nemt og hurtigt kan komme i kontakt med kommunen via de digitale kanaler
og far lost deres opgaver/henvendelser

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

* Oplever, at Kebenhavn som landets storste kommune er pa forkant med deres
forventninger til digital service og sikrer, at det er borgernes behov der
kommer forst

« Oplever kommunens medarbejdere som kompetente, involverende og
servicemindede guider | en digital verden.



Brugerne famler
mellem kanaler

Nar vi ikke tager et aktivt
kanalstrategisk valg



Vision for web

Vi gor det nemt at veere digital borger og virksomhed i Kebenhavn

Borgerens rejse

Vores arbejde
med web

Iindhold

Hvordan sikrer wi

til borperna?

Udvikling
Hvordan undarstatter

wi Brugerbehow rmed
teknisks lasninger?

Organisering
Hwad kroewer det af

wores tvergaende
webszamarbejde?

Prajakt: Webhprincippemne | praksis

: Det skal veere nemt at finde

Systematisk opfelgning pa

Google
hebe ke
bcrger.dk
wir b il
sundhed.dk
Wggan imd
Vi ger det nemt
at finde wvej

Erugerne skal intuitivt kunne:
firede weg til information,
selvbetjeningslasninger og
kantaktmuligheder uanset hvor
brugeren kommirmer fra.

rette kontakt til KK pade

digitale kanaler via SEO

optimering og via rette
kontakt i rette kontekst

Information

Wiebsider
Vi laver sider
man kan forsta

Siderne skal waere skorewet
forstieligt og udgere den
nedvendige B0%-information,
flest brugere har brug for i den
pédgaidende servicerejse, som
gar demn i stand til at i3 last deres
behow. De evrige 20%-informa-
tion sidr i videnbasen

Kontakten skal veere nemt

tilgeengelig, tydelig pa siden
og overskuelig hjelp til rette
kontakt

Der skal altid veere mulighed

: for kontakt

SEO optimering

Udvikle guideline til, hvilke
kontaktpunkter og kanaler derE
skal udstilles ift. hvilke typer af:
services H
Udvikle personaer

brug af kontaktpunkter og
kanaler ift. forskellige typer

i afservices

Dacainiar 2018

UX gennegang af alle sites

* med afseet | guideline og

personaer ift. hvilke
kontaktpunkter og kanaler

: der skal udstilles ift. hvilke
¢ typer af services

: Systematisk opfglgning via
stikprever kvartalsvist fx

Fraktizsk arbajdsreds kaks

Selvbetjening

My waliasningar

Vi designer
gode l@sninger

Selvbetjeningslasninger og
webfunktionaliteter skal under-
siotte er reelt brugerbehonw for
s& mange sam muligl; vasre wel-
fungerende og intuitive; haange
godt sarmmen med websiden,
de ligger pi; og sikre godt forkeb
nd il opganven er wudiart

Kontakt placeres i

rette kontekst. Det
kan veere béde i og
udenfor lzsningen

Kontakt

Madbetjening
Vi gor det let at
kontakte os

Brugerne skal efter behov nemt
kunine 8 relevant og konkret
hj=lp il undervejs | servicerajs-
ens kontakdpaan kber.

| Kend dine muligheder for
| kontakt

: Udveelg dem der
understpgtter kerneydelsen

i bedst og Giv mulighed for
 hjeelp hvis intet lykkes

UX gennegang af alle sites
med afseeti guideline og
personaer ift. identifikation af:
hvor kontakt placeres mest
brugervenligt

Systematisk opfelgning via
stikprever kvartalsvist fx

UX gennegang af alle sites
med afseeti guideline og
personaer ift. hvilke
kontaktpunkter og kanaler
der skal udstilles ift. hvilke
typer af services

. Systematisk opfelgning pé
- brug af kontaktpunkter og :
. kanaler ift. forskellige typer af

. services

Udvikling af monitorerings-
og evalueringskoncept vha.

. brug af systematisk
indsamling af data om KBH

. adfeerd og KBHs oplevelse af
¢ kontakt og service

Pa vej videre

rvolwering
Vi giver lyst til at
involvere sig

Brugerme skal opfordres til

at indmelda fasdback om
sarvicecplevelsans faorskallige
kontaktpunkter og opbeve, at det
blrver brugt til neget. Fesdback
gives til ansvarlige for bver af de
fire staps, dor skal iIndsarmbe og
wvidareudwikle

Kend dine muligheder for at
inviterer borgerne til at give
feedback og bidrage til at
forbedre den digitale service
Brug dem struktureret sa
kvalitet og compliance sikres

Systematisk opfalgning pa KBH
adlfeerd i kontakt og pé kanaler:
samt oplevelse af kontaktog
service vha. af brug af
dashboards pa
evalueringsmegder

Vajen vidars
Vi hjselper godt
videre

@ EBrugerne skal inbuith kunmne fin-
e val videra, hvis servicerajsen
ikke sluthar pd KE's walb, Head
anten de skal widers pd andre
affentlige sites allar 1l andre
kanaler i KK, skal derviera hjalp
at hanta,

Fandt du det du sggte og
kom du i mal

Hvilke lesninger kunne vi
bruge og pa hvilke kanaler

Udvikling af monitorerings- og

evalueringskoncept vha. brug
i af systematisk indsamling af

i data om KBH adfeerd og KBHs
oplevelse af kontakt og service

Systematisk opfelgning pa
KBH adlfeerd i kontakt og pa
kanaler samt oplevelse af
kontakt og service vha. af
brug af dashboards pa
evalueringsmegder
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“Lad os gare det til en
oplevelse der korer
lynhurtigt og pa skinner!”




Kgbenhavns Kommune Sidehoved

Ny kanalstrategisk vaerktojskasse

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



Kgbenhavns Kommune Digital service pa tveers 31

Hvordan gor vi det?

Tag udgangspunkt i Veelg de rette Opstil malsaetninger og
kebenhavnerens rejse og kontaktpunkter i kanalvalg evaluer lebende
behov

Kortleeg Optimer Evaluer



Kgbenhavns Kommune

N I)(analstrategisk varktejskasse 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 veerktgjer til analyse af malgrupperne hjelper med at binde servicen

sammen pa tvaers af kanaler (folk er forskellige - nudging kraever fokus pa den
hensigtsmaessige [@sning, men ogsa alternativ, ikke ﬁ)

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

=> Overvejelser at ggre fra AS IS til TO BE? => Hvad er realistisk nu?
=> Det er en tveergaende gvelse i forvaltningen
- bade lavpraktisk/operationelt og strategisk => Hvad er jeres rolle?

OBS! En taskforce pa tvaers af forvaltningerne er pa vej til at kunne understotte
forvaltningernes arbejde pa konkrete brugerrejser/cases udvalgt af forvaltningens
ledelse

32



ONLINE VZERKTOJ

Retningslinjer og vejledninger

til valg af rette kontaktpunkter | en kanalstrateqgi




Hvad er formalet med dette vaerktej?
Dette veerkto| skal ses som et opslagsvasrk eller en drejebog for, hvordan man kan
arbejde med kontaktpunkter mellem borgere og Kebenhavns Kommune,

Varktajet satter fokus pd hvordan man igennem borgernes udgangspunkt kan
skabe lasninger der badde gavner dem selv og Kebenhavns kommune. Dette geres
ved hjslp af forstielse lebende bliver evalueret og dreftet for at finde ud af, om de

lever op til malsaetningerne. E

Det er henvendt til dig der i storre eller mindre grad arbejder med kanalstrategi og

kontaktpunkter. E

Det er vigtigt at man saetter sig ind i vaerktejet, inden man bruger det. Brug derfor
noget tid pa at laese og
navigerer rundt pa de forskellige sider.

Hvordan bruger man vaerktojet?

Vaerktojet er tiltaenkt at kunne indga i en udviklingsprocess hvor man arbejder med
indledende overvejelser for man veelger at tilrette et eksisterende kontaktpunkt eller
et helt nyt. Derudover hjeelper det med at vazlge de rette nye kontaktpunkter og | i/
hvad man skal vaere opmeerksom pé nér de skal driftes,



Hjalper med at
gore sig de rette
overvejelser
inden valg af nyt

I8
'

Hjzlper med at
vaelg de rette nye
kontaktpunkter

FORTSAT

l
r@

Hjzlper med at
tage de rette
beslutninger ift.
fastsaettelse af
evaluering og
malsaetning for
de nye
kontaktpunkter



== Retningslinjer

¥ G

Tag udgangspunkt i Vaelg de rette Placér ansvar, opstil
kobenhavnerens rejse og behov kontaktpunkter i kanalvalg malsaetninger, og evaluér lebende
Vi skal tage udgangspunkt i HELE brugerens Det er vigtigt at man vaelger det kontaktpunkt Det er vigtigt, at der opstilles malszetninger for

rejse for at fa den nedvendige indsigt, der skal til der sikre den bedste service og understatter _ de enkelte kontaktpunkter, for at kunne
for at hjeelpe borgeren | mal p4 en bargerens behov. Her kan du se hvilke typer af identificere hvordan man bedst muligt kan
hensigtsmaessig made. kontakt KK tilbyder samt konkrete eksempler pa hisslpe borgerne. For at kunne indfri disse

malssetninger, er det vigtigt, at de lebende
evalueres og justeres for at sikre den bedste
service overfor borgerne.

kontaktpunkter og hvilke overvejelser man skal
gere sig ift. malgrupperne



Tag udgangspunkt i brugerens rejse og behov

I
. Vi skal tage udgangspunkt | HELE brugerens rejse for at fa den nedvendige indsigt, der skal til for at hjsslpe borgeren i mél pd
[ ] en hensigtsmaessig made.
Ansvar og
Borgeren mélsatning
Gennemgaende g \@J
- .
fokuspunkter

De rette kontaktpunkter er dem, der tager hejde for borgermes behov og bringer
dem nemmest i mal med deres henvendelse. For at sikre at de rette valg bliver
taget, skal man lebende overveje, hvem der har ansvaret for kontaktpunktet,
borgerens behov samt hvordan de enkelte kontaktpunkter pavirker hinanden,

Stadier under
udvikling

Inden pabegyndelsen af valget af et nyt kontakt punkt er det vigtigt at orientere
sig i hvilke opgaver der ligger forude. Der er forskellige opgaver forbundet med
hvert fokuspunkt under hvert stadie.



Borgeren

Kontaktpunkt

Ansvar og
malssEtning

&

Tag udgangspunkt i brugerens rejse og behov

De rette kontaktpunkter er dem, der tager hejde for borgernes behov og bringer dem nemmest | mal med deres henvendelse,
For at sikre at de rette valg bliver taget, skal man lebende overveje, hvem der har ansvaret for kontaktpunktet, borgerens behov
samt hvordan de enkelte kontaktpunkter pavirker hinanden.

- Afde=k og forsta borgerens rejse forbundet med
kontaktpunktet

= Hvilken livssituation er borgaran (7
- Hvorfor har borgeren behaov for at kontakte kk?

- Test nye kontakipunkter med borgerne

- Taenk over hvordan du far borgeren over pa det
rette kontakipunkt

- Understatter kontakipunktet borgerens behov?

- Evaluer pA om der skal sandres i kontaktpunktet
for at made borgeres behov,

- Huilke kontaktpunkier findas der nu?
- Hvilke kontaktpunkter er definerst pa baggrund

af lavgivning

- Vaalg nye kontaktpunkter pa baggrund af
bongers bahow

= Szt mal for de nye kontaktpunkter

- Indirier kontaktpunktet dets mal?

- Find ud af, hwem der har ansvaret for de
ankalte kontaktpunkter?

= Hyem skal HAVE ansvarat for de ankealte
kontaktpunkter

- Fungerer samarbejdet om ansvaret for
kontaktpunkter




Borgeren

Kontaktpunkt

Ansvar og
mals=tning

©

! arsta borgerens ra)sa lorbundat mad
kontaktpunktet
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= Hvorfor har borgeran behov for at kontakte kk?

- Hwilka kontakipunktar findas der nu’

- Hvilke kontaktpunkter er definarat pa baggrund

al lavgivining

- Find ud af, hwvem der har ansvaret for de
enkalte kontaktpunktery

Tag udgangspunkt i brugerens rejse og behov

HVORFOR / HVORDAN

Hvorfor: For bedst muligt at kunne hjzlpa
borgarme, ar del vaesentligt, at vi kender dan
livssituation de er i, ndr de kontakter os.
Denne kan nemlig have stor indflydelse pa
de kontaktmuligheder, vi skal tilbyda
borgaran.

Hvordan; For at forstd livssituationen kan du
tage fat | de ansvarshavende i servicarapsen.
De eller deres fagpersonale vil ofte have at
indgéende kendskab til milgruppen og de
situationer, som borgarane befindar sig |,
samt da bahov borgerna har for kontakl

- Meder med
relevante
forvaltninger!
aldelinger

- Parzona

- Interview

Hvorfor: For at forsta of pa sigt forbedre
borgerens oplevelze, skal vi kende de
kontaktpunkter borgeren medes af, Lidstiller
vl % telafonnumra, blanketter aller andet |
lobeat af rejzen.

Hvordan: Nar du kender sarvicersjsan, Kan
du gennemga skrdiena i rejsen, og se hvilke
kontaktpunkter der er udstillet. Du kan evt,
ogsd interviaws intaressenter, for at afdeskke
hwvilke kontaktpunkter der er, og hvorfor
netop disse er valgt

- Mader med
ralavanta
forvaltninger,
afdelinger

- Interview
med bargere

Hvorfor: For at finde evt
samarbejdspartners, der alle er mad | ke=den
1| borgermes oplevelsa | kontaktan mead
kommunen, er det veesentligh at vide, hvem
der lebende har ansvaret for kantakten til
borgaran

Hvordan; Nar man har tegnet et billede af
servicergjsen, kan man undarsoge i da
enkelta afdelingar/amréder, hvarm dar har
anzvarat for de enkelte kontakipunkter. Tag
fat i involverede afdelinger/forvaltninger, og
identificer ansvarshaver

Visualiser
SEMNVICEra|Ser
- Meder med
relevante
forvaltringer!
afdelingear




Borgeren

Kontaktpurkt

Ansvar og
mélsatning

<

- Test nye kontaktpunkter med borgemea

- Teenk over hvordan du far borgeran over pa det
rette Kontaktpunkt

- Veelg nye kontakipunkter pa baggrund af
borgers bahov
- Bzt mal for da nye kontakipunktar

B e wl
Bonimkd

- Hwemn skal HAVE ansvaret for de enkelte
kontaktpunkier

Tag udgangspunkt i brugerens rejse og behov

HVORFOR / HYORDAN

Hvorfor: Det er vigtigt, at vi tester med
borgarne lebende, da vi skal sikre, at vi
skabear vaardi for dem, og at de oplever en
forbedrat sarvice,

Hvordan: Du kan teste din losning pé flers
méder., Inviter evt. borgere ind fil
gennamgang af den nye rejse og find ud af
hvad da oplever som positivt eller negativi.
Brug gerne borgerpanelet,

- Pratotyper af
myt
kontaktpunkt

- Gennemgang
af nyt kontakt
purnkt med

Hvorfor: Din test og nuvaerende kendskab til
servicerejsen og dens borgere kan gore, at
du finder et behov for enten at tilbyde mye
kantaktpunkter aller at revidere de
aksistaranda.

Hvoardan: Sammenhald dine testresultatar
og udsagn fra borgere og relevant
fagpersonale for at vurders, om der er behoy
for at nyt eller sndrat kontaktpunkt, Vordar
ud fra din viden om borgernas livasituation
mm. hvilken type eller kombination af

-Borgerpanelet
= Madar mied

relevanta
forvalininger,
afdelingear

- oversigt af

ot pTT e egrer-si- st

Hvarfor: Det er muligt at noget ansvar skal
flyttes, =4 en afdeling/forvaltning patager sig
eller afgiver ansvar i dele af en rejse, hvis det
giver veardi for borgeren.

Hvordan: Hold mode med de involverada
ansvarshaver. Find ud af, hvordan | kan
sammensatte ansvarsfordelingsn s4 det
giver den bedste og nemmeste oplevelse/
rajza for borgaran.

- Mader med
relevanta
forvaltninger’
afdelinger

- Afholde
workshops/




Kontaktpunkt

Ansvar og
malsastning

&

- Find du af, om kontaktpunkiet understotter
borgerenes behov

- Evaluer, om der skal s2ndres | kontaktpunktet for

at made borgaras bahow,

- Find wd af, om kontaktpunktet indfrier dets
mal?

- Find ud af, om samarbejdet om ansvaret
fungerar for kontakipunkter.

Eknamgier pi heaedan mon
I dalem ks Fred e ww

Tag udgangspunkt i brugerens rejse og behov

HVORFOR / HVORDAN

Hvorfor: Mélet er at skabe den bedste
servicerejse/oplevelsa for borgerne. Derfor er
det vaesentligt, at vores sendringer |
kontaktpunkter lever op til borgemes behov,
Vi kender malgruppens behov fra den tidlige
afdaakning, men skal sikre at de holder stik

Hvordan: Mal gerne dine kontaktpunkter op
imod de kendta bahov. Vurder, om de lever
op til dem. Evaluer med fagpersonale, om de
oplever sndringer | borgerens adfsrd. Test
germa med borgarne igen, og evaluer
lobanda med dam.

",

= Moder med
relevante
forvaltninger/
afdelinger

- Test mied

borgere

Hvorfor: Det er vaesantlig lebende at vurders
om kontaktpunktet indfrier de opstillede mal,
da vi garme vil 2e, om vi opnar den enskada
effekt. Svaret vil vise om, yderligere
justeringer er nedvendige.

Hvordan: Brug gerne data til at s2 om
kontaktpunktet lever op til de mal, der er sat
for aet. Har det haft den onskede affekt?
Tal gerne med fagperscnale og evi. ledelse,
om kontaktpunktet nér det anskede mal.

- Mader med
ralevants
forvalininger,
afdelinger

- Analysar data

Hvarfor: Vi ansker at sikre, at servicarajsen
forbliver sammenhsengende og giver vaardi
for borgeran. Derfor er det vigtigt, at
samarbejdet med alle interassenter i rejsen
fungerer efter evt. sandringer.

Hvordan: Hold gerne status-fokusmader
mied alle interessenter med ansvar i
servicerejsen. Afstem lebende, om der er
noget, der skal justeres. Specifikt om der
skal tilojas avantuella kompeatancar for at
forbedre rejsen.

- Moder med
relevante
forvaltninger/
afdelinger




