Kgbenhavns Kommune

9. september 2021

Kontaktprincipper
i praksis 2021

DEL II:
Kontaktkoncept og kontaktprincipper for brug af kontakt pa

kk.dk

KK Web i samarbejde med de 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 I

Kontaktkoncept og
kontaktprincipper for brug af
kontakt pa kk.dk




Kgbenhavns Kommune Sidehoved

Nuvarende retningslinjerne for kontakt pa
kk.dk (2015)

| overgange fra Sitecore til Drupal 7 indfagrte vi et seet retningslinjer for
udstilling af kontaktoplysninger pa kk.dk.

De kan findes pa drupalinfo.kk.dk:
* https://drupalinfo.kk.dk/artikel/retningslinjer-kkdk

« https://drupalinfo.kk.dk/sites/drupalinfo.kk.dk/files/principper_for

kontakt paa_kk dk.pdf



https://drupalinfo.kk.dk/artikel/retningslinjer-kkdk
https://drupalinfo.kk.dk/sites/drupalinfo.kk.dk/files/principper_for_kontakt_paa_kk_dk.pdf

Kgbenhavns Kommune

Kontaktprincipper 2021 - generelle

Vi tager udgangspunkt i den kontaktstrategi, der blev lagt pa det nye kk.dki 2015 og
som vi har praktiseret siden. Med den nye kanalstrategi kan vi tage
kontaktprincipperne i brug i praksis. Primaer malgruppe: borgere og virksomheder.

+ KK's hovednummer ligger i footer'en: 3366. Maske udvides med 3333 for erhverv.

» Hovedkontaktsiden (nu i drill) kan tilgas fra footer Kebenhavns Kommune | (kk.dk)
og fra Om Kommunen => Kontakt https://www.kk.dk/kontakt
Vi skal fastsla/genbesgge de 12 primaere kontaktindgange, som borgerne mest
bruger og kan tilga pa vores hovedkontaktside https://www.kk.dk/kontakt

« Kontaktlisten er de sekundaere indgange, der understgtter en nem adgang til kontakt
for borgere (og virksomheder?). (i dag er det de 74 “sekundaere” borgerindgange)
Kontakt | Kebenhavns Kommune (kk.dk)

« Kontaktboksen er den konkrete kontakt pa en konkret side og er obligatoriske pa
artikelsider, ikke mindst nar der er selvbetjeningslgsninger og blanketter fx Bestil
nyt pas (kk.dk)



https://www.kk.dk/
https://www.kk.dk/kontakt
https://www.kk.dk/kontakt
https://www.kk.dk/kontaktliste
https://www.kk.dk/pas
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Kontaktprincipper 2021 - pa sider

Vi tager udgangspunkt i den kontaktstrategi, der blev lagt pa det nye kk.dki 2015 og
som vi har praktiseret siden:

+ at kontaktfelter er obligatoriske pa artikelsider, ikke mindst nar der er
selvbetjeningslasninger og blanketter fx Bestil nyt pas (kk.dk)

DO's:
* Alle artikelsider skal have en kontaktindgang (telefon og skriftlig - fysisk efter behov)
for at understotte medbetjeningen

« Kontaktoplysninger kommer fra KK Org og vises via kontaktfeltet, der kan seettes pa
en artikelside.

* Telefonnumre skal sa vidt muligt henvise til et specifikt nummer/kontaktcenter, der
er kan visitere/viderestille/straksafklare henvendelsen. De skrives xx xx xx xXx.

 Skriftlige kanaler anbefaler vi sker via sikre kontaktformularer i Ditmerflex for at
understotte sikker, tildaengelig og nem adgang for brugerne. Digital Post anbefales,
nar brugerne har behov for at kunne sende personfglsomme oplysninger

DON'Ts:
« @-adresser er no go (de tiltreekker spam fra robotter og er ikke sikre kanaler).
« Kontaktlysninger skal ikke placeres i brgdtekst, linksbokse o.l. - kun kontaktboksen


https://www.kk.dk/pas
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BRUGERNE: VIA
Find kontakt pa kk.dk HIERARKI
- Minimum 2 veje, nar du er kommet ind pa kk.dk Jeg skal have et

nyt pas, men jeg
orker ikke at
lede, sa jeg soger

NNy, eller gar under
i ‘o
- i .
iHI : Borger Erhverv Brug byen Politik Om kommunen (J\ OM
N KOMMUNEN for
Env .
at finde et
telefonnummer
Borgerservice » Parkering og trafik > Bolig og byggeri
Find svar pd spergsmal om fx pas, Find information om trafikken i byen, Find oplysninger om byggetilladelser,
kerekort, flytning eller selvbetjening. parkeringsmuligheder, trafikstej og byfernyelse eg klimatilpasning
V I A EM N E luftforurening.
Jeg skal have et
nyt pas - jeg .
Pasning og skole > Udsatte bern og unge > Affald og milje
leder efter det gog gung gmiy
" " Skriv dit barn op til dagtilbud, skole eller Stette, radgivning og tilbud til barn, Hvordan du kemmer af med dit affald,
under emnet fritidstilbud. Lees om priser og tilskud og unge og familier, der har brug for sarlig hwvis der er rotter, det larmer eller stajer
u ndep BO RG E R pladser til bern/unge med saerlige hjelp i hverdagen. eller hvor meget forurening, der er.
behov
Eller jeg giver op
og scroller ned . . :
g . Handicap ’ Udsatte voksne ’ Jobsegning og ledighed
Og fl nder Lever du eller dit barn med en varig Tilbud til udsatte veksne, borgere med Hvad skal du sem ledig? Find info om
kontakten i fysisk eller psykisk funktionsnedsasttelse, psykisk sygdom, hjemlese, 1an til belig jobcentret og ansegning om

f t kan du sege om stette og hjelpemidler. samt fg ; kontanthjalp.
ooter Samtykkeindstillinger



,,, Sidehoved
Borger Erhverv Brug byen Politik Om kommunen (

> Bolig og byggeri >
Find oplysninger om byggetilladelser

> Jobsegning og ledighed
d skal du som ledig? Find info om

Servicespecifik kontakt fx under BORGER

#1
KONTAKTBOKS + pa Indholdsside

=> Skal understgtte medbetjening og mulighed
for kontakt som understattelse/supplement til
den digitale service pa siden

=> Kontaktdata hentes som udgangspunkt fra
KK Org, men der kan indsaettes data i Drupal
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Find kontakt pa kk.dk

Kontakthierarki under OM KOMMUNEN/kontakt

2# + 3#
KONTAKTBOKS pa kontaktside

=> skal understgtte en let vej til at finde kontakter
i kommunen. lkke alle kan/vil finde vej igennem
for de ringer

=> Veelg udvalgte, primaere kontakt i drill-menuen

=> veelg bade primaere og sekundaere kontakter i
kontakt-listen (telefonbog)
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PRIMZER RUTE: Kontaktprincipper for
Indholdsside med kontaktboks

. . "Servicesider”, dvs. indholdssider med
Kontakt via Indholdsside information/handling, hvor borgerne skal laese og forsta
i - oo o l@sningen pa deres behov, sa de nemt kan handle og evt.
komme videre i deres brugerrejse.

Fornyelse af kerekort 1

Som udgangspunkt skal alle "servicesider”/indholdssider
have en kontaktboks med konkret, relevant kontaktinfo til
den pagaeldende service/ydelse.

« Kontaktinfo afheenger af brugernes behov og
kommunens tilboud om medbetjening, hjeelp og
vejledning

 Det kan vaere fysiske, telefoniske, skriftlige indgange

- Abningstider for telefoner og personligt betjening skal

|||||||||

tydeligt fremga.



SEKUNDZR RUTE )

Kontakt via kontaktside

Om kemmunen / Kontakt

Borgercenter Handicap

Borgercenter Handicap yder hjalp og stette til bern og
voksne med varig fysisk eller psykisk funktionsnedsaettelse.

KONTAKT BORGERCENTER HANDICAP

Borgercenter Handicap O 33178800
Borupsalle 43

2200 Kebenhavn N. © Skriv sikkert til os

Abningstider
Mandag 02:00 - 15:00
Tirsdag 09:00 - 15:00

Onsdag 09:00 - 15:00

Samtykkeindstillinger

Kontaktprincipper for Kontaktside i hieraki

Kontaktsiderne, dvs. indholdssider markeret som kontakt,
erstatter de nuveerende institutionssider.

De kan placeres i kontakthierarkiet

via tagging med kontakt placeres i kontaktoversigten
(telefonbogen)

og som primaer kontaktindgang i drill-menuen under Kontakt
under OM KOMMUNEN

=> Kontakthierarkiet skal understatte en let vej til at finde
kontakter i kommunen. Ikke alle kan/vil finde vej igennem
BORGER fagr de ringer

« Kontaktinfo afheenger af brugernes behov og kommunens
tilbud om medbetjening, hjeelp og vejledning

* Det kan veere fysiske, telefoniske, skriftlige indgange

- Abningstider for telefoner og personligt betjening skal tydeligt
fremga.
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Rejse fra 1.-4. niveau
(Kontakthierarki)
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Kontakt P

Her kan du finde ken

tinformationer pd
en raskke centre, kontorer og institutioner

i Kebenhavns kommune.

Sagsbehandling og klager

Lees om sagsbehandlingsfrister og

tilbagemelding ti i Kebenhavns

kommune.

Viden for professionelle

r du faglig viden inden for

algte fagomrader

Borger

Job

Find ledige stillinger, tilmeld dig

ten og f4 jobopslag direkts i din

Borgerradgiveren
Borgerradgiveren hj=lper dig, hvis du er

utilfreds med K nhavns Kommunes

behandling af din sag eller af dig.

Databeskyttelse

Find information om

adgiveren og

Erhverv Brug byen Pol\tl

og admini

find medere

Forvaltninger ’
Kebenhavns kommune har Syv
forvaltninger Hver forusltning leser

opgaver for et af de syv udvalg

Fakta og statistik ?

Se statistik om befolkningen fordelt pa

Presse
Find kontaktinfi

rmationer til politikere

ion, seg aktindsigt sller

Farmahbirgst

Sagababanding aglk

B g 1 g

Fabes oq st

Widwe far prod

sakyTiakis

Frsias

Kontakt
R T

mabenbavns Erheerethes

Pladdarysarirger &q INFOLReT

b coualiricgera

Jebcarne: Habsrhann

Hardicag

Skriw alkbarn il kammsunen

Or= kommueran
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Kontaktoversigt

CITE—"

onomabtnis L . ook
Kommune
Sog her

* Borgercentar Handicap

* Dognuagten

* Kontakt Bongercervics

Kuttur- og Fritidzudvalgets labende bevillinger




SEKUNDZR RUTE “
Kontaktprincipper for Kontakt i drill

* Hvad er KK's hovedindgange for kontakt? Hvilken titel og
hjaelpetekst vaelger vi at praesentere? Har vi bruger for
gje? Har vi primaere/sekundaere malgrupper?

Kontakt via drill-menu

» Teenk kanalstrategisk- kontakt er som udgangspunkt
forstaet som telefonisk, skriftlig eller personlig
henvendelse

« Husk at nar borgerne ringer, er det ikke (altid) en kritik af
hjemmesiden og den digitale service - nogen
foretraekker det blot, fordi de bliver trygge/bekraeftet,
har brug for visitation, afklaring osv.

* Borgerne kan ogsa ringe, fordi der er noget, der er sveert

at forsta, de har saerlige behov, der er noget, der ikke
virker rigtigt/giver mening. Vi skal derfor huske at
tilbyde "feedback”-mulighed, sa vi kan optimere
brugeroplevelsen.



SEKUNDZR RUTE ’
Kontaktprincipper for Kontakt i liste

.o * Hvad er KK’s sekundaere indgange for kontakt?
Kontakt via liste Hvilken titel og hjeelpetekst vaelger vi at praesentere? Har
vi bruger for gje? Har vi primaere/sekundaere
i malgrupper?
Kontaktoversigt » Teenk kanalstrategisk- kontakt er som udgangspunkt
forstaet som telefonisk, skriftlig eller personlig
henvendelse
=2 « Husk at nar borgerne ringer, er det ikke (altid) en kritik af

— hjemmesiden og den digitale service - nogen

foretraekker det blot, fordi de bliver trygge/bekraftet,
har brug for visitation, afklaring osv.

» Borgerne kan ogsa ringe, fordi der er noget, der er sveert

ssssss

at forsta, de har saerlige behov, der er noget, der ikke
virker rigtigt/gover mening. Vi skal derfor huske at
tilbyde "feedback”-mulighed, sa vi kan optimere
brugeroplevelsen.



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 gennemgang 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 gennemgang af alle sites :
med afsaeti guideline og :
personaer ift. identifikation af:
hvor kontakt placeres mest
brugervenligt

Systematisk opfelgning via
stikprever kvartalsvist fx

UX gennemgang af alle sites
og evalueringskoncept vha.

. brug af systematisk
indsamling af data om KBH

. adfeerd og KBHs oplevelse af
¢ kontakt og service

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

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

Udvikling af monitorerings-

Systematisk opfalgning pa KBH
adfeerd i kontakt og pa 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 adfeerd i kontakt og pa
kanaler samt oplevelse af
kontakt og service vha. af
brug af dashboards pa
evalueringsmegder
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