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KK Web i samarbejde med de 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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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
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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
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DEL III
Best practise for kontakt på kk.dk
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Primær vej 

#1 Kontaktboks på sider 

Indholdsside med kontaktboks => servicespecifik kontakt
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Københavns Kommune

BRUGERNE: 
Find kontakt på kk.dk 
– Minimum 2 veje, når du er kommet ind på kk.dk

Primær vej (servicespecifik kontakt):

Kontaktkoncept

#1 Kontakt på sider (Indholdsside med kontaktboks)
=> Skal understøtte medbetjening og mulighed for kontakt som 
understøttelse/supplement til den digitale service på siden

Best Practise for Indholdsside med kontaktboks

=> De ”servicesider”, dvs. indholdssider med information/handling, 
hvor borgerne skal læse og forstå løsningen på deres behov, så de 
nemt kan handle og evt. komme videre i deres brugerrejse. Som 
udgangspunkt skal alle ”servicesider”/indholdssider have en 
kontaktboks med konkret, relevant kontaktinfo til den pågældende 
service/ydelse.

• Kontaktinfo afhænger af brugernes behov og kommunens tilbud 
om medbetjening, hjælp og vejledning

• Det kan være fysiske, telefoniske, skriftlige indgange

• Åbningstider for telefoner og personligt betjening skal tydeligt 
fremgå.
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Sekundær vej (kontakthierarkiet):

Kontaktkoncept

#2 Kontaktoversigt på liste (telefonbog)
=> Kommunens primære + sekundære indgange for primært borgere 
og virksomheder. Sekundært alle andre**

#3 Kontaktoversigt i drill 
=> Kommunens primære hovedindgange 
Primært for borgere og virksomheder. 
Sekundært alle andre (journalister, politikere, andre 
kommuner/myndigheder, forskere)**

Best practise for: Kontaktside med kontaktboks 

**Kontaktside med kontaktboks (kræver tagging med ”Kontakt”)
=> De institutioner/lokaliteter, hvor borgerne kan/må/skal 
henvende sig, når de har brug for medbetjening, hjælp og andre 
kontaktbehov

• Fysiske, telefoniske, skriftlige indgange (sikre kontaktformularer og 
digital post), der knytter sig til den institution/enhed/lokalitet, hvor 
borgerne kan og må henvende sig. 

• Det vil ofte knytte sig til en fysisk adresse, men kan også blot være 
et kontaktcenter/telefonisk eller skriftlig medbetjening/service
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Funktionalitet og formål

• Kontaktboksen er et indholdselement på indholdssiden
• Kontaktboksen er integreret med Kkorg’s Lokationsløsning og 

kan hente data herfra ved at indtaste KK org-ID
• Hvilke kontaktoplysninger man kan vise afhænger af, hvilke 

data der foreligger i Lokationsløsningen
• Kontaktoplysninger kan også indtastes manuelt, hvis de ikke 

er implementeret i Lokationsløsningen
• Kontaktboksen kan placeres frit på siden
• Der kan tilføjes flere kontaktelementer i samme kontaktboks –

så vises de alle i en accordion (fold ud)

#1 Kontaktboks på en indholdsside 
til information/handling

Anbefaling 

• Undgå så vidt muligt at indtaste kontaktoplysninger manuelt i 
kontaktboksen. Hvis de ændrer sig, skal man opdatere disse 
manuelt, og det er nemt at overse nogle, hvis de samme 
kontaktinformationer ligger på flere sider

• Hvis man har mange sider, som skal indeholde de samme 
kontaktoplysninger, er det en stor fordel af sørge for, at de 
findes i KKorg, så opdateres de automatisk i alle de kontaktbokse 
man har oprettet, når de opdateres i KKorg

• Kontaktboksen skal placeres i bunden af siden og samme sted 
på alle sider, så brugerne ved, hvor de kan finde den. Det er en 
konvention, at kontaktinformationer ligger i bunden, hvis ikke de 
ligger andre steder.

Obs: her mangler vi et felt 
til webadresse (fx 
www.amk.kk.dk)
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4 brugsscenarier for kontaktboks(e) på en 
indholdsside

1. Indholdsside med én kontaktboks (KBS – kørekort)

2. Indholdsside med to kontaktbokse foldet ud (SUF)

3. Indholdsside med flere kontaktbokse foldet sammen 

4. Kompleks brugerrejse, hvor kontaktboksen indgår forskellige steder i tringuiden

Uden kontaktboks:

Sidehoved 11
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Praksiseksempel 1 – simpel side med én 
kontaktboks

Sidehoved 12
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muligheder – foldet 
sammen

• En overordnet 
titel til alle 
kontaktbokse

• Alle felter kan 
udfyldes for hver 
kontakt
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Kontaktboksens muligheder – flere 
kontaktbokse under hinanden

Sidehoved 14

• En titel til hver 
kontaktboks

• Alle felter kan 
udfyldes for hver 
kontakt
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Best practice for en Indholdsside med 
information eller handling vedr. en service

Sidehoved 15

• Brugeren skal have 
kontaktinformation i konteksten af 
den konkrete service, så han kan få 
opfyldt sit behov for  
hjælp/medbetjening.

• Én Kontaktboks med 
kontaktoplysninger relevant for den 
konkrete service tilføjes i bunden af 
siden.

• Denne side tagges IKKE med 
”Kontakt” og vises dermed IKKE i 
Kontaktoversigten
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Kontaktboksen med forskellige titler
Sidehoved 16
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Principper for Kontaktboks – muligheder (1)
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Princip Fordele Ulemper

Kontaktoplysninger skal altid bo i kontaktboksen – ikke i brødteksten eller i andre 
indholdselementer. De skal være nemme at finde, samtidig med at kontaktoplysningerne 
skal holdes vedlige i KK Org. Vi skal henvise til kontaktboksen i brødteksten på en ensartet 
måde.

Forslag til tillægsprincipper: 

I tilfælde af løsningsflow, kan vi henvise til kontaktoplysninger i selve løsningen, så skal 
brugeren dog ledes så hurtigt som muligt ind i flowet.

I tilfælde af, at det er nødvendigt at skrive fx en adresse eller et telefonnummer i 
brødteksten skal det være identisk med det, der ligger i kontaktboksen

Kommentarer:
Katja: Ved fx parkering har de et digitalt løsningsflow, hvor en 
kontaktboks i bunden af indholdssiden ikke altid vil være optimalt, da 
brugeren skal gennem løsningsflowet først. 
Louise: Vi skal henvise til kontakt inde i selve løsningen. Og finde ud af, 
hvordan I så skal kommunikere det.
Kristine: Det vil være en afvigelse fra princippet: Hvis kontaktoplysninger 
kommer senere i flowet, handler det om at få brugeren så hurtigt ind i 
flowet som muligt.
Karen: Nogle brugere skal have info mere håndholdt. Giver mere manual 
opdatering. Spørger til tilgængelighed i brødteksten, hvis man f.eks. 
skriver et nummer der – Kristine: det er ikke et problem ift. 
tilgængelighed, at et nummer står i brødtekst, men det må ikke være et 
andet nummer end det, der står i kontaktboksen på siden.
Katja: Vi skal ensarte, hvordan vi skriver 

Hvis de placeres andre steder end i kontaktboksen, må det ikke erstatte 
kontaktoplysninger – de kan evt. supplere

Kontaktboksens titel skal indeholde ordet ”kontakt”.

Hvis kontaktboksen placeres midt på siden, kan den undvære en titel.

Vi skal finde en ensartet måde at benytte kontaktboksen som kontaktelement
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Principper for Kontaktboks – muligheder (2)
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Princip Fordele Ulemper

Kontaktboksen skal som udgangspunkt altid have et relevant, servicespecifik 
telefonnummer, brugerne kan ringe til som medbetjening

Kontaktboksen skal som udgangspunkt altid have en relevant, sikker og servicespecifik 
kontaktformular, brugerne kan skrive til. 
Digital Post anvendes primært, hvis borgerne har brug for at kontakte kommunen med 
sin konkrete, personlige sag.

Fritekstfeltet i Kontaktboksen udfyldes, hvis der er supplerende information.
Hvis der er vigtig information, som brugeren skal have inden de kontakter skal det være i 
teksten på kontaktsiden.

Vi skal finde en ensartet måde at benytte kontaktboksen som kontaktelement
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Principper for Kontaktboks på en indholdsside 
til information/handling
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Princip Fordele Ulemper

Én side, én kontaktboks

Kontaktboksen placeres som udgangspunkt i bunden, fordi der er der, brugerne 
forventer at finde den.

Kontaktboksen kan placeres højere, hvis det er en vigtig handling at ringe som et led i 
brugerrejsen (ligesom call to action)

Vi skal finde en ensartet måde at benytte kontaktboksen som kontaktelement

Præmis: Der skal som udgangspunkt altid kontaktboks på en indholdsside (information/handling) for at 
sikre servicespecifik medbetjening
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Sekundær vej 

#2 Kontakthierarki i liste 
#3 kontakthierarki i drill

Kontaktside med kontaktboks => telefonbog for kontaktindgange

Kræver tagging med ”Kontakt” til brug for kontakt i drill og 
kontaktliste

KBS IA 20
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BRUGERNE: 
Find kontakt på kk.dk 
– Minimum 2 veje, når du er kommet ind på kk.dk

Primær vej (servicespecifik kontakt):

Kontaktkoncept

#1 Kontakt på sider (Indholdsside med kontaktboks)
=> Skal understøtte medbetjening og mulighed for kontakt som 
understøttelse/supplement til den digitale service på siden

Best Practise for Indholdsside med kontaktboks

=> De ”servicesider”, dvs. indholdssider med information/handling, 
hvor borgerne skal læse og forstå løsningen på deres behov, så de 
nemt kan handle og evt. komme videre i deres brugerrejse. Som 
udgangspunkt skal alle ”servicesider”/indholdssider have en 
kontaktboks med konkret, relevant kontaktinfo til den pågældende 
service/ydelse.

• Kontaktinfo afhænger af brugernes behov og kommunens tilbud 
om medbetjening, hjælp og vejledning

• Det kan være fysiske, telefoniske, skriftlige indgange

• Åbningstider for telefoner og personligt betjening skal tydeligt 
fremgå.

Sekundær vej (kontakthierarkiet):

Kontaktkoncept

#2 Kontaktoversigt på liste (telefonbog)
=> Kommunens primære + sekundære indgange for primært borgere 
og virksomheder. Sekundært alle andre**

#3 Kontaktoversigt i drill
=> Kommunens primære hovedindgange 
Primært for borgere og virksomheder. 
Sekundært alle andre (journalister, politikere, andre 
kommuner/myndigheder, forskere)**

Best practise for: Kontaktside med kontaktboks 

**Kontaktside med kontaktboks (kræver tagging med ”Kontakt”)
=> De institutioner/lokaliteter, hvor borgerne kan/må/skal 
henvende sig, når de har brug for medbetjening, hjælp og andre 
kontaktbehov

• Fysiske, telefoniske, skriftlige indgange (sikre kontaktformularer og 
digital post), der knytter sig til den institution/enhed/lokalitet, hvor 
borgerne kan og må henvende sig. 

• Det vil ofte knytte sig til en fysisk adresse, men kan også blot være 
et kontaktcenter/telefonisk eller skriftlig medbetjening/service
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Rejse fra 1.-4. niveau 
(Kontakthierarki)
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1. niveau

2. niveau

3. niveau

4. niveau
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Kontakt via Kontaktoversigten

Sidehoved 23

Brugeren kan komme til 
Kontaktoversigten fra Footeren:

Og fra drill-menuen:

• Listen er de særligt 
udvalgte, sekundære 
indgange for kontakt til 
kommunen.

• Med linktitlen ”Andre 
adresser og 
telefonnumre” 
supplerer de vores 
hovedkontakter i en 
samlet liste, så vi 
tydeligt anviser vores 
vigtigste 
kontaktindgange.

• Mange af dem vil også 
være dem, vi viser på 
de konkrete sider.

• Listen er sorteret 
alfabetisk.



Københavns KommuneIndholdsside til kontakt 
(Kontaktside)

Sidehoved 24

Funktionalitet og formål

• Når en indholdssides primære formål at formidle 
kontaktinformation til et center, en enhed eller en institution

• Kan også være en ”samleside” til flere kontakter
• Sidetypen er tagget som ”Kontakt” (dropdown)
• Skal indeholde en eller flere kontaktbokse for at opfylde formålet
• Informationerne i den første kontaktboks på siden vises i 

Kontaktoversigten
• Kan lægges i menu på 3. - 5. niveau
• Skal ikke lægges i menu, da brugerne kan finde den via 

Kontaktoversigten (/kontaktliste)
• Sidens titel bruges i kontaktoversigten, som link til siden og skal 

derfor være navnet på kontakten, som man gerne vil have skal 
fremgå af kontaktoversigten

Anbefaling 

• Sidens titel skal være navnet på kontakten, da den bruges som 
overskrift og link i Kontaktoversigten

• Den øverste kontaktboks på siden skal være den overordnede 
indgang (hvis sådan en findes), da det er informationerne fra 
denne, der vises i Kontaktoversigten

• Siden kan sættes til no-index, hvis den ikke skal fremgå af 
søgeresultater (den vil stadig kunne findes i menuen, hvis den 
er lagt i menu, og af kontaktoversigten)

Disse informationer 
bliver vist på 

Kontaktoversigten, 
hvis siden er tagget 

med ”Kontakt”



Københavns KommuneHvordan oprettes Kontakt-side, så den vises i 
Kontaktoversigten
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1. En redaktør opretter en Indholdsside med 
titlen ”Borgercenter Handicap”.

2. Siden indeholder information om BCH og en 
Kontaktboks med de ønskede 
kontaktoplysninger hentet fra KK Org

3. Siden tagges med ”Kontakt”
4. Siden bliver automatisk vist i Kontaktoversigten 

med informationerne vist i Kontaktboksen
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Indholdsside som Kontaktside  med 
information om institutionen/lokationen

Sidehoved 26

• Brugeren leder efter konkret  
kontaktinformation til et specifikt 
”sted” i KK.

• Kontaktboks med kontaktoplysninger 
relevant for den konkrete 
institution/lokation tilføjes til iden.

• Denne side tagges med ”Kontakt”.

• Vises i Kontaktoversigten

• Linkes til i drill-menu på Om 
kommunen / Kontakt hvis den er vigtig 
nok
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Principper for indholdsside som Kontaktside

27

Princip Fordele Ulemper

Sidens titel skal være navnet på kontakten, da den bruges som overskrift og link i 
Kontaktoversigten

Den øverste kontaktboks på siden skal være den primære indgang. Hvis der er 
underordnede indgange, skal de placeres i Kontaktbokse enten i den første primære 
kontaktboks (som fold ud) eller som selvstændige kontaktbokse

Kontaktoplysninger skal altid bo i kontaktboksen – ikke i brødteksten eller i andre 
indholdselementer. De skal være nemme at finde, og kontaktoplysningerne skal holdes 
vedlige i KK Org.

Kontaktboksen placeres som det primære element på siden. 
Der kan enten placeres infotekst i fritekstfeltet i kontaktboksen i Drupal, eller i et tekstfelt 
oven for Kontaktboksen.

Har I flere kontaktbokse på samme side, vælg den mørke farve til den primære kontakt, og 
den lyse farve til øvrige kontakter

Præmis: Man skal kun oprette en Kontaktside, hvis den skal bruges på Kontaktoversigten 



Københavns Kommune#2 Kontaktoversigt –primære og sekundære 
kontakter (”telefonbogen”)

Sidehoved 28

Funktionalitet og formål

• Kontaktoversigten viser de kontakter, vi vælger skal vises i 
Kontaktoversigten (ved at tagge indholdssider som Kontakt)

• Den viser kontaktoplysningerne fra Kontaktboksen på 
indholdssider tagget som Kontakt

• Kontakter vises i alfabetisk rækkefølge, vi kan altså ikke styre, 
hvilke kontakter der ligger øverst

• Filtrene er Forvaltning, Kategori (som i dag?) og Bydel – det er 
kontaktsiden, der tagges op med disse

• Kan lægges i menu
• Kan altid findes på kk.dk/kontaktoversigt
• Man kan linke til en filtreret visning  (fx hvis man vil give en 

oversigt over bosteder eller alle kontakter i Socialforvaltningen)

Anbefaling

• Oversigten kan indeholde så mange kontakter, som vi ønsker, 
men skal det være et udsnit som i dag?

• Kontakterne i oversigten bør være de primære 
(hovedindgangene). Man kan lægge flere ”underafdelinger” på 
sin Kontaktside, men det er kun den primære, der vil blive vist 
på oversigten – det skal altså være den, man helst vil have at 
borgerne bruger

I 3. kolonne er 
der plads til 
webadresse
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Hovedindgang med underlokationer
Sidehoved 29

Når der er en primær 
borgerenhed (fx 
Borgerservice), og der er 
forskellige underlokationer, 
laves der én Kontaktside, som 
så har hovedindgangen 
øverst. 

Dermed er det 
hovedindgangen som bliver 
vist i Kontaktoversigten.



Københavns KommunePrincipper for kontakt i liste (kontaktoversigt) 
(sekundære kontakter)
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Princip Fordele Ulemper

Listen består af de primære borgerenheder – gerne én fra hver forvaltning + sekundære 
borgerenheder

Når der er en primær borgerenhed (fx Borgerservice), og der er forskellige 
underlokationer, laves der én Kontaktside, som så har hovedindgangen øverst. Dermed er 
det hovedindgangen som bliver vist i Kontaktoversigten.

Præmis: IA’en for kontakt (i kontaktoversigten) er vores fælles kontakthierarki, hvor vi placere kommunens 
primære og sekundære hovedkontaktindgange for borgere og virksomheder
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#3 Kontakt via drill-menu – primære kontakter

Sidehoved 31

• De primære (særligt udvalgte 
og mest anvendte) indgange 
oprettes som Kontaktsider 
(Indholdsside tagget med 
Kontakt).

• Disse sider lægges i menuen 
under Om kommunen / Kontakt

• Da siderne er tagget med 
”Kontakt” vil de også blive vist i 
Kontaktoversigten med link til 
siderne med 
kontaktinformation.
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Kontakt via drill-menu – 50 procent visning

Sidehoved 32



Københavns KommunePrincipper for kontakt i drill
(primære kontakter)

33

Princip Fordele Ulemper

Listen består af de primære borgerenheder – gerne én fra hver forvaltning?

Forvaltningerne skal afgøre, hvilken indgang, der skal være her vs. i kontaktlisten 
(sammen med sekundære kontakter)

Præmis: IA’en for kontakt (i drill) er vores fælles kontakthierarki, hvor vi placere kommunens primære 
hovedkontaktindgange for borgere og virksomheder


