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1. Indledning

Formal, baggrund og afgraensning




1. Indledning
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1. Indledning

Baggrund for analysen

Digitaliseringsstyrelsen har i regi af den
feellesoffentlige digitaliseringsstrategi 2016-
2020 igangsat initiativ 1.2, der indebaerer
udvikling af et feellesoffentligt kontaktregister.
Med kontaktregistret far myndighederne ét
centralt register, hvorfra de kan treekke
borgernes kontaktoplysninger (mail og
telefonnummer). Tilsvarende vil borgerne
fremadrettet kun skulle angive deres
kontaktoplysninger ét sted, frem for hver gang
de er i kontakt med det offentlige.

| dag registrerer myndighederne borgernes
digitale kontaktoplysninger i mange forskellige
it-systemer, som hverken deles eller
vedligeholdes. Samtidig oplyser borgerne
gentagende gange deres kontaktoplysninger
til det offentlige afhaengig af, hvilke
myndigheder de er i kontakt med.

Med henblik pa at udarbejde et faellesoffentligt
kontaktregister, hvor borgerne kun angiver
deres kontaktoplysninger ét sted, er det
nadvendigt at kende til borgernes praeferencer
og behov. Dette som led i udviklingen af en
klar og sammenhangende digital service, der
opleves tryg og lettilgeengelig.
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1. Indledning

Formal med analysen

Digitaliseringsstyrelsen har udarbejdet en
analyse, der har til formal (i) at kortlaegge
borgernes oplevelse af nuveerende
kontaktregistre, (ii) identificere borgernes
behov og preeferencer til et kommende
feellesoffentligt kontaktregister og (iii) teste
udarbejdede servicedesign og prototyper pa
borgerne.

Analysen tager udgangspunkt i at identificere
og rammeseette den optimale brugeroplevelse
for det feellesoffentlige kontaktregister, hvorfor
analysen kun i begreenset omfang forholder
sig til tekniske, organisatoriske og
gkonomiske spgrgsmal.

Denne rapport praesenterer saledes
analysens indsigter og resultater samt
anbefalinger til optimering af nuvaerende
Igsninger samt det kommende feellesoffentlige
kontaktregister.
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1. Indledning

Afgraensning

| analysen har fokus vaeret pa at kortlaegge
brugeroplevelsen med henblik pa at generere
input og anbefalinger til et kommende
feellesoffentligt kontaktregister.

En lang raekke faktorer er imidlertid relevante
for brugeroplevelsen. For at sikre mest muligt
udbytte af interviewene savel som at generere
konkret og brugbart input til prototyperne, har
vi fastlagt et afgraenset scope bestaende af
fglgende elementer:

» Praeferencer for kanalvalg og indhold

* Privacy bekymringer i relation til et
feellesoffentligt kontaktregister og indhold i
beskeder fra det offentlige

» Validering af kontaktoplysninger

Afgraensningen indebeerer, at der ikke er
arbejdet med scenarier direkte relateret til
Digital Post, medmindre det har haft kobling til
kontaktregistret. Derfor vil visse indsigter have
graenseflader til Digital Post uden at disse
ngdvendigvis bliver uddybet naermere.

Endvidere har rolleskift og fuldmagter i
forbindelse med kontaktregistret ikke vaeret
afdaekket, ligesom scope heller ikke har
omhandlet analyse af mulige alternativer til
NemSMS for personer uden NemiID.

Denne analyse omhandler et feellesoffentligt
kontaktregister for borgere, og vedrarer ikke
virksomheder.
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2. Metode og proces
Tilgang

Faseopdelt proces — Fase 1: Kortlaeegning,
borgerinterview og teenkehgijt-tests

Borgerne skal opleve, at den offentlige sektor
tilbyder digital service og sammenhaengende
brugeroplevelser. Formalet med fase 1 har
veeret at kortleegge borgernes adfaerd og
behov, hvilket er gennemfart via henholdsvis
statistisk materiale og kvalitative interviews
med ni borgere. Dertil kommer en
identificering af eksisterende borgervendte
kontaktoplysningsregistre og —sider med
henblik pa at opna viden om forskellige
Igsninger.

Fase 1 har identificeret problematikker, der
relaterer sig til den eksisterende tiimelding til
kontaktregistre i Digital Post og NemSMS. |
forleengelse heraf er Igsningsforslag skitseret
pa henholdsvis kort og lang sigt til de
eksisterende Igsninger. Endvidere behov og
holdninger til et faellesoffentligt kontaktregister
identificeret, herunder praeferencer for
kontaktkanal og indhold, der har givet input til
servicedesign og prototyper.

9

Faseopdelt proces — Fase 2: Udarbejdelse af
prototyper og brugertest

Kvalitative interviews med otte borgere har
haft til formal at teste og validere de
servicedesign, prototyper og generelle
indsigter, som forste fase gav anledning til.
Det indebaerer at praeferencer for indhold i

adviseringer, servicebeskeder og pamindelser

fra det offentlige er blevet saggt identificeret
samt borgernes holdning til forskellige
interaktive prototyper. Prototyperne er
Ilebende blevet videreudviklet gennem en
iterativ proces, hvor borgernes feedback har
givet anledning til optimeringer.

Fase 2 er afsluttet med anbefalinger til
nuveaerende Igsninger samt design- og
brugervenlighedsmeessige anbefalinger til det
feellesoffentlige kontaktregister.

1. DEL 2.DEL 3.DEL

Research 9 x borgerinterview  Design prototyper
og ta=nkehgjt-tests

@ © ©

4_DEL 5. DEL 6. DEL

8 x borgerinterviewog Tilpasdelprototype  Afsluttende rapport
brugertest af prototyper
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2. Metode og proces

Borgerinterviews runde 1

Med henblik pa at opna forstaelse for hvilke
udfordringer og behov borgerne har i
forbindelse med de nuvaerende
kontaktregistre, er der afholdt en indledende
interviewrunde med ni borgere.

Interviewene varede i omegnen af halvanden
time og foregik hos hjemme hos den enkelte
borger. Interviewguiden havde en lgs struktur
med rum for eventuelle afstikkere fra det
planlagte samtaleemne.

Overordnet bestod interviewet af tre
elementer. Fgrst blev borgerne spurgt ind til
egne erfaringer og oplevelser med Digital
Post-adviseringer og NemSMS. Herefter
skulle borgerne lgse teenke-hgjt-test ved at
klikke sig gennem gengivelser af de
nuvaerende platforme, hvor de lgbende
kommenterede pa uhensigtsmaessigheder og
udfordringer ved system- og servicedesignet.

10

Endelig blev borgerne spurgt ind til konceptet
om et faellesoffentligt kontaktregister samt
forskellige muligheder for at sikre valide
oplysninger.

Interviewdeltagerne repraesenterede fem
meget forskellige malgrupper med formalet at
opna sa bred en indsigt i behov og
nuvaerende udfordringer som muligt.




2. Metode og proces

Borgerinterviews runde 2

For at validere indsigterne fra farste
interviewrunde afholdtes en ny interviewrunde
i form af brugertest med i alt otte borgere.

Brugertesten varede i omegnen af halvanden
time og foregik i Digitaliseringsstyrelsen.
Borgerne blev farst praesenteret for en raekke
papirprototyper for at validere preeferencer for
indhold i Digital Post-adviseringer og
NemSMS. Herefter skulle borgerne klikke sig
igennem interaktive prototyper af en
kommende kontaktregisterplatform, hvor de
Igbende blev om at teenke-hgijt. Dette med
henblik pa at opna indsigt i borgernes
oplevelse af informationsarkitekturlogikken og
servicedesignet.

1"

Endelig blev borgerne praesenteret for
forskellige prototypedesigns pa mader at
validere sine oplysninger, hvor deres
umiddelbare tanker og reaktion kom til udtryk.

| trad med interviewrunde 1 repreesenterede
deltagerne seks meget forskellige malgrupper
med formalet at opna sa bred en indsigt i
behov og nuvaerende udfordringer som muligt.




2. Metode og proces

17 X interviewdeltagere

Interviewdeltagerne til begge interviewrunder Tovende, digitale borgere
er udvalgt pa baggrund af borger.dk . Borger10, 67 &r
personaer, der daekker over et repraesentativt .
. Borger11, 69 ar
udsnit af danske borgere.

Selvkegrende borgere

Anden etnisk baggrund

Borger12, 36 ar
Borger13, 30 ar

Borger1, 40 ar
Borger2, 33 ar
Borger3, 45 ar
Borger4, 34 ar

Borger5, 36 ar Borgere med funktionsnedsattende
handicap
Unge borgere Borger14, 50 ar

Borger6, 22 ar Borger15, 60 ar

Borger7, 20 ar
Borger8, 23 ar Ikke digitale borgere

Borger9, 23 ar Borger16, 48 ar
Borger17, 32 ar

£
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3. As Is- analyse

Nuvaerende udfordringer og problemer




3. As is-analyse

Analysegrundlag

For at sikre et sa validt grundlag for
kortlaegningen som muligt, er et bredspektret
datagrundlag anvendt. Det muliggar
triangulering af fund fra én kilde med de
gvrige, hvilket medvirker til at age analysens
validitet.

Det statiske materiale i sammenhang med
erfaringerne fra borger.dk’s kontaktcenter
1881 danner udgangspunkt for en reekke
teser, som vi tester i interview og brugertest
med borgerne. Testerne fremgar af side 18 og
vil blive enten bekreeftet, afkraeftet eller
nuanceret pa side 33.

14

Nedenfor fremgar det anvendte grundlag:

» Statistisk materiale fra Danmarks Statistik
og Digitaliseringsstyrelsen

+ Erfaringer fra borger.dk’s kontaktcenter
1881

+ Interview og brugertest med i alt 17 borgere

+ Heuristisk ekspertvurdering af
brugervenligheden af nuvaerende lgsninger
ved Digitaliseringsstyrelsens UX-
medarbejder

» Behovsanalyse af Digital Post fra 2015
v/Designit
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3. As is-analyse

Borgernes praeferencer for kontaktvalgt

Digital Post advisering* Mobiltelefon, smartphone eller fastnet?***

4.613.397 personer over 15 ar er tilmeldt * 96 pct. af danske familier er i besiddelse af 0
Digital Post en mobiltelefon o,

+ 89,5 pct. heraf har bekreeftet e-mailadresse + 88 pct. af danske familier er i besiddelse af

+ 85,2 pct. heraf har bekreeftet mobilnummer en smartphone

+ 20 pct. af danske familier er i besiddelse af
en fastnettelefon
NemSMS**

» 37,5 pct. af danske borger inkl. bgrn under
15 &r er tilmeldt NemSMS

* Tal fra Digitaliseringsstyrelsen 1. maj 2018
** Tal fra Digitaliseringsstyrelsen 1. marts 2018

*** Tal fra Danmarks Statistik april 2018

15




3. As is-analyse

lkke ensartede brugervendte kontaktoplysningsregistre

Borgerne bliver i dag bedt om at angive deres
kontaktoplysninger mange forskellige steder.
Hos hver offentlig myndighed ser
brugergraensefladerne forskellige ud og
skaber derfor et usammenhaenge indtryk af

offentlige, brugervend.te b O r e r d |< Min proﬂl

kontaktoplysningsregistre. .
HemSMS Her kan du sndre dine kentaktoplysninger,

N E I\/I | D Husk at gemme dine rettelser ved at trykke p& knappen 'R

HemS#MS sendes til det nummer, som du har indtastet i din profil, Kentaktoplysninger

Mine kontaktoplysninger Mobilnurmmer: '_l:F!EdIgEI} E-mall

- — _ # Jeg vil germne kontaktes pr. e-mail

Mobdnummer _ Mabilnummer

Breve fra NemID sendes til L1 Jug vil gerne kontaides pr. SMS

- @ SKAT

Rediger VEIkﬂmmen_

0u e optyst e [~ oo I (o vornanicotysomer
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3. As is-analyse

Udfordringer pa 1881

#1 Vejledninger

Nar borgere skifter mobilnummer, og borgere i
den mellemveerende periode gnsker at
afmelde sig sms’er fra det offentlige, findes
der udelukkende en vejledning pa digst.dk

#2 Digital Post vs. NemSMS

Borgerne er usikre pa forskellen mellem
NemSMS og Digital Post, og hvad
tilmeldingen indebeerer.

#3 Opdatering af mail og mobilnummer

Borgerne har sveert ved at finde ud af, hvor og
hvordan de opdaterer deres
kontaktoplysninger herunder e-mail og
mobilnummer

17

#4 Adressering

Manglende modtagernavn ved sms’er fra det
offentlige gor det sveert for borgere, der deler
mobiltelefon eller har laeseadgang, at
gennemskue til hvem sms’en er rettet til

#5 Notifikation

Borgerne — saerlig udenlandsdanskere — finder
det frustrerende, at notifikation om manglende
kontaktoplysninger forbliver i Digital Post
indbakken.

#6 Kode til bekreeftelse

#7 Pamindelse om frister

Borgere gnsker pamindelse, nar de har
overskrevet en tidsfrist

#8 SMS’er til barn

Borgerne har sveert ved at finde den
firecifrede kode til bekreeftelse af
mobilnummer pa borger.dk — koden befinder
sig efter et langt link

Borgere gnsker seerlige sms’er til bgrn —
alternativt vejledning til barnene i at besvare
selve sms’en

#9 Afsendere af Digital Post

Borgerne gnsker, at det bliver tydeligt i
notifikationer fra Digital Post, hvorvidt det er
private eller offentlige myndigheder, der er
afsendere

£
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3. As is-analyse

Hvilke teser skal af- eller bekraeftes i analysen?

Tese 1 Tese 3 Tese 5
Borgerne synes, at det er frustrerende og Borgerne oplever, at det er besveerligt og Unge foretraekker at blive kontaktet af
irriterende gentagende gange at afgive deres ulogisk at afgive deres kontaktoplysninger til offentlige myndigheder via de sociale medier.
kontaktoplysninger til det offentlige. det offentlige.
Tese 2 Tese 4 Tese 6
Borgerne forveksler NemSMS med Digital Borgerne kan veere bekymrede for et Borgerne har en graense for, hvor megen
Post adviseringer. feellesoffentligt kontaktregister, hvor information de gnsker at modtage fra det
telefonnummer og e-mail deles pa tveers af offentlige.
myndigheder.

£
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4. Borgerindsigter




4. Borgerindsigter

12 primaere indsigter

Pa baggrund af borgerinterviews og
brugertest er der identificeret en reekke vigtige
indsigter fra borgerne. De fremgar nedenfor
0g gennemgas pa de naestkommende sider.

#1 Borgerne foretraekker, at den offentlige
sektor har kontaktoplysninger pa borgeren ét
centralt sted, som alle myndigheder har
adgang til

#2 Tilmeldt servicebeskeder fra start — aktiv
framelding

#3 Borger.dk er indgangen til det offentlige

#4 Borgerene foretreekker e-mail, sms,
notifikationer som primaer kontaktkanal fra det
offentlige

#5 Stor tiltro til at det offentlige kender
graensen for servicebeskeder

20

#6 Preeferencer for indhold — adviseringer

#7 Preeferencer for indhold — pamindelser om
aftaler, frister mv.

#8 Hagij tillid til myndighedernes varetagelse af
et feelles kontaktregister

#9 Borgerne spiller selv en aktiv rolle

#10 Hvordan vil jeg mindes om at eendre
kontaktoplysninger?

#11 Navnet ‘Det Centrale Kontaktregister’ er
uhensigtsmaessigt

#12 Prototypen pa tilmelding til
kontaktregistret er meningsfuld




4. Borgerindsigter

#1 Borgerne foretraekker, at den
offentlige sektor har kontaktoplysninger
pa borgeren ét centralt sted, som alle
myndigheder har adgang il

Et centralt register

Borgerne foretreekker, at der etableres ét
register, hvor man én gang afgiver sine

kontaktoplysninger til det offentlige. Det "Det vil veere rart med ét sted. Nu har jeg
begraenser tidsmaessige ressourcer. Det giver fire mails. Det vil vaere smart, hvis man kan
borgerne en oplevelse af en stremlinet og opdatere ét sted. Det vil gore det nemt for
ensartet offentlig service. Samtidig sparer alle parter — én profil for alt offentligt”
borgerne tid og ressourcer, idet de ikke skal (Borger8, 23 ar)

orientere relevante myndigheder enkeltvis i
forbindelse med eendringer.

“hver gang man kommer, har de ikke "Det synes jeg. Jeg har ikke nogen
telefonnummeret. Men jeg har veeret der forbehold. Jeg har det fint med det. Jeg
100 gange. Tiden skal ikke bruges pa synes det er meget convinient. Jeg er glad
telefonnummer men pé operationer” for, at bliver streamlinet og de har min
(Borger17, 32 ar) information” (Borger13, 30 ar)

21

"Sa er jeg fri for at finde alle de steder,
hvor det skal opdateres. Sa far jeg det
hele pé én gang” (Borger7, 20 ar)

W i .
| B | &
"Det er fijollet, at oplyse det
flere gange —jeg har jo sagtja.”

(Borger1 5, 45 ar)
£
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4. Borgerindsigter

#2 Tilmeldt servicebeskeder fra start — o BN A

skat og regionerne havde

aktiv framelding Sy

Borgere tror, de automatisk er tilmeldt Passiv tilmelding — aktiv framelding (Borgerd4, 34 ar)

| indledende interviewrunde troede tre ud af ni | forlzengelse heraf gnsker flere borgere, at

borgere, at de automatisk var tilmeldt default-indstillingen er passiv tilmelding med

NemSMS og Digital Post advisering. mulighed for aktiv framelding. ’De har alle oplysninger. Nar

jeg gar ind og retter i noget, gar
jeg ud fra, at det ogsa rettes
videre. De her ting har jeg jo
oplyst dem om.” (Borger11, 69

Desuden gav en reekke borgere udtryk for, at
de troede, at et faellesoffentligt register
eksisterer i dag, og at deres
kontaktoplysninger deles pa tveers af

myndigheder. £

Efter at have rettet sin mailadresse i e-
boks, siger borgeren: “"Nu teenker jeg, at
det offentlige har oplysninger pa mig. De
ma treekke oplysningerne fra borger.dk.”

"Ja, jeg troede jeg [var tilmeldd]. ’jeg ville gerne have det bare var (Borger8, 23 ar)

Ja, det er enklere [at veere tilmeldt slaet til. Og sé se an og melde det

automatisk] fordi, det er noget fra end at misse ud [...] fint hvis det

som man ikke teenker p&” var slaet til, nar man giver sine

(Borger9, 23 ar) kontaktoplysninger”. (Borger7, 20

ar) £

22 DIGITALISERINGSSTYRELSEN




4. Borgerindsigter

#3 Borger.dk er indgangen til det
offentlige

Borger.dk er indgangen — men rettelser slar
igennem hos alle offentlige myndigheder

Generelt har borgerne en opfattelse af, at
borger.dk er indgangsvinklen til det offentlige.
Samtidig forventer borgerne, at nar de
opdaterer data pa borger.dk, slar det igennem
hos alle offentlige myndigheder.

"Der er det der Borger.dk — det
er indgangsvinklen til det
offentlige ” (Borger3, 45 ar)

“Teenker borger.dk fordi det er
hovedside for den offentlige

sektor” (Borger9, 23 ar)
“Jeg tenker, det er det

offentlige, det er hatten, sa
ligger alt andet under”
(Borger4, 34 ar)

23
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4. Borgerindsigter

#4 Borgerene foretraekker e-mail, sms,
notifikationer som primeaer kontaktkanal

fra det offentlige

Sms, app-notifikation, e-mail

Borgerne foretraekker at blive kontaktet af
myndighederne via falgende kanaler; sms, app-
notifikation og e-mail. Desuden eftersparger
flere borgere muligheden for at kunne gemme
aftaler i sin egen digitale kalender.

"Og sa far vi en meddelelse pa
telefonen, hvornar vi har en tid. Det
synes jeg er fantastisk”

(Borger11, 69 ar)

"Det er fint. Det er SMS’en jeg
ser fgrst, og sa glemmer man
det igen. Og sa ser man mailen”
(Borger4, 34)

24

Nej tak til sociale medier

Borgerne har ingen interesse i at blive
kontaktet af myndighederne via sociale
medier herunder Facebook, Snapchat og
Instagram. Sociale medier opfattes som
privatlivets sfaere, som myndighederne ikke
skal veere en del af.

"Det ville jeg synes var maerkeligt. De
ting skal ikke blandes sammen — skidt
for sig og kanel/fis for sig. Der kan
komme virus og sadan noget”
(Borger3, 45 ar)

"Super kikset at blive kontaktet pa
Facebook, sédan ung med de unge.
Det héber jeg ikke, at | gor”
(Borger8, 23)

U DIGITALISERINGSSTYRELSEN



4. Borgerindsigter

#5 Stor tiltro til at det offentlige kender
graensen for servicebeskeder

Myndighederne kender gransen

Borgerne har grundleeggende en forventning
og tiltro til, at offentlige myndigheder kender
graensen for spam vs. service og derfor kun

sender relevant information.

"Jeg er ikke sa kritisk. De hjeelper mig.
De gnsker ikke at skade mig.

De sender ikke noget, der er spild af tid”
Borger10, 67 ar)

25

Relevant information

Ved relevant information forstar borgerne, at
det er information, der personligt relaterer til
dem. Reklamer for events opfattes i
modseetningen hertil som spam.

Servicebeskederne skal vaere
personligt relevante: Om min
sundhed, skonomi og vigtige forhold
omkring mig.

Borger6, 22 ar

Indsamling af haveaffald
begynder igen mandag den
26. marts 2018.

Mvh. Kebenhavns
Kommune

"Det er ikke relevant. Jeg
har ingen have”

(Borger6, 22 ar) Det er nu muligt at betale

gebyrer med MobilePay pa
bibliotek.kk.dk.

Mvh. Kgbenhavns
Biblioteker

"Hvis jeg havde tilmeldt mig sa er det
fint, men nej. Jeg har ekstrem
informationsoverload. Der er sa mange
ting, man skal forholde sig til hver dag.
Det er treettende.” (Borger13, 30 ar)

Stort, nyt vandkulturcenter abner
i Kebenhavn denne uge.
Vandkulturhuset ligger i Valby
Idraetspark ved siden af Valby-
Hallen.

Mvh. Kebenhavns Kommune

*Hvis jeg vil vide
noget om det, sa kan
Jeg selv tiimelde sig”

Borger7, 20 ar m
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4. Borgerindsigter

#6 Praeferencer for indhold - adviseringer

Begraenset indhold

Interviews og efterfglgende test og validering
af prototyper, har givet anledning til falgende
indsigt i borgernes praeferencer for indhold i

adviseringsbeskeder om ny Digital Post:

1.

26

2. Afsender
3.
4. Aktiv handling

Du har faet ny post

Emne



4. Borgerindsigter

#7 Praeferencer for indhold —
pamindelse om aftale, frist mv.

Centrale oplysninger

Interviews og efterfglgende test og validering
af prototyper, har givet anledning til fglgende
indsigt i borgernes praeferencer for indhold i
beskeder om ny Digital Post:

1. Tidspunkt & dato
Adresse
Afbud

Afdeling

Frister

2

Forberedelse

27

Privacy og personfglsomme oplysninger

| pAmindelsesbeskederne gnsker borgerne, at
indholdet forbliver pa et overordnet niveau.
Arsagen er, telefonen ofte ligger fremme,
hvorfor personlige beskeder bliver lettere
tilgeengelige.

“politiet og sadan noget
psykologhallgj.. det kunne godt
veere lidt pinligt” (Borger8, 23)

"nér det vedrarer
sundhed, vil man ikke
have privat information
[...]Jafsender kan ogséa
veere for meget nogle
gange. (Borger13, 30 ér)

Husk, at du skal faste i
12 timer, inden du
meader op pa
hospitalet.

Husk, at du skal printe
og udfylde det vedlagte
skema, inden du mgder
op pa hospitalet

"Ja, sé skal der ikke sta sa meget, men
gerne give en retning. Mere end retning eller
det specifikke.” (Borger6, 22 ar)




4. Borgerindsigter

#8 Hgj tillid til myndighedernes
varetagelse af et feelles kontaktregister

Stor tillid til det offentlige Vished for, hvilke myndigheder der har
adgang til oplysningerne

Generelt har borgerne stor tillid til, at det

offentlige ligger inde med deres Borgerne vil gerne have information om,
kontaktoplysninger. Borgerne papeger, at det hvilke myndigheder der har adgang il _

blot er kontaktoplysninger og derfor ikke oplysninger. Arsagen er, at de gnsker vished
opfattes som personfalsomt. for, at de relevante myndigheder har den

ngdvendige adgang. Eksempelvis om der er
behov for, at de skal oplyse den
privatpraktiserende laage om nyt
telefonnummer.

“Jeg har meget tiltro til den
offentlige sektor. De ved jo sa
meget andet, sa der ville ikke vaere
noget der” (Borger8, 23 ér)

28

“Jeg synes det er fint. Det er
jo faktisk det offentlige, sa
man kan stole pa, at
kontaktinformation er sikker.
(Borger9, 23)

2

“Og det er jo kun et
telefonnummer. og e-mail. Det
er jo ikke mere farligt end
man lave nogle nye.”
(Borger17, 32 ar)

“Jeg er sa sikker pa, at det
bliver behandlet, som det
skal. De har jo oplysningerne i
forvejen” (Borger11, 69 ar)




4. Borgerindsigter

#9 Borgerne spiller selv en aktiv rolle

Eget ansvar

Med enkelte undtagelser er det borgernes
opfattelse, at man grundleeggende selv har et
ansvar for at orientere myndighederne ved
gendring af sine oplysninger herunder
kontaktoplysninger. Det samme ggar sig
geeldende for indkommen post og aftaler med
det offentlige.

"Der ma veere graenser for
serviceniveauet. VI bliver jo naermest
umyndiggjort. Man ma forvente, at
borgerne selv er interesseret. Sa er vi
pludselig alle sammen klientgjort”
(Borger10, 67 ar)

29

"Hvis man selv har givet sine
oplysninger, sa hvis man far
nyt nummer har man selv
ansvar for at oplyse sine
endringer” (Borger7, 20 ar)

"Der er ogsa graenser for hvor
formynderisk en kommune skal
veere. Det er jo ikke den eneste
vej kommunikationen kommer
ud af” (Borger1, 40 ar)

£
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4. Borgerindsigter

#10 Hvordan vil jeg mindes om at

borger.dk v vosor [ s oieen a

gendre kontaktoplysninger?

Prompt og permanent visning af Er dine ontaktoplysninger

korrekte?

oplysninger PR

Min Side - Velkommen Klaus

39@

x

Er dine kontaktoplysninger korrekie?
=

Borgerne blev preesenteret for fire forskellige
konceptuelle Iasningsforslag pa prompt med
henblik pa at minde borgeren om at opdatere
sine kontaktoplysninger.

Modallaget i model 1 dukker op pa hele siden, “Den er fin, hvis den kommer ind 1/ / \ / \
hvor borgeren er tvunget til at tage aktiv mellem.” (Borger13, 30 ar)
stilling. Den opleves som meget Model 3

konfronterende, hvorfor den sjaeldent skal -
dukke op. borgerdk e wn  EEEE o <] borgerdk s e [EEEEE cnoe a

P —

Flere borgere foretreekker model 2, hvor
kontaktoplysningerne er indlejret og synlige pa
siden. Irritationsmomentet ved denne Igsning
er langt mindre end f.eks. model 3 og 4.

Mine sager

"Det er pissesmart. Man behaver ikke / ot . —
tage stilling, og man kan hurtigt g& ind et
at aendre. Daempet og nemt og se, hvis —
man skal opdatere. Sa bliver man ikke

forstyrret. Det er let og nemt og ikke J L / \ m
¢y

2 irriterende” (Borger6, 22 ar) Model 2 Model 4

DIGITALISERINGSSTYRELSEN



4. Borgerindsigter

#11 Navnet ‘Det Centrale
Kontaktregister’ er uhensigtsmaessigt

Blandede meninger om navnet

Borgerne blev introduceret til navnet 'Det
Centrale Kontaktregister’, som ligger i
forleengelse af navne som CPR, CVR osv.
Flere borgere associerer det med
overvagning, mens andre laegger veegt pa, at
det formentlig er et hovedcenter for
oplysninger.

"Det er et frygteligt navn. Det centrale og et
register. Lyder som noget fra Sovjetunionen.
Det kunne godt afskreekke nogen. [...] eller
maske det offentlige kontaktregister. det lyder
kommunalt og kedeligt, men knap séa
betonagtigt” (Borger1, 40 ar)

31

"Det Centrale Kontaktregister — sa
teenker jeg, det er et centralt
datagrundlag. Jeg ville taenke det
var et system, et hovedcenter for
det hele.” (Borger2, 33 ar)

"Hvis jeg skal veere helt serlig, er der lidt noget
KGB over det [...] Jeg tror, man skal finde pa
et lidt mere sexet navn. Altsé mere humant.
Dét der, det lyder som “nu har vi
jer”(Borger10, 67 éar)




4. Borgerindsigter

#12 Prototypen pa tilmelding til
kontaktregistret er meningsfuld

Borgerne forstar godt, hvad de tilmelder
sig

Borgerne blev introduceret til en prototype i
forbindelse med tilmelding til det
feellesoffentlige kontaktregister. | den
forbindelse forstod borgerne klart og tydeligt,
hvad de tilmeldte sig. De fleste havde saledes
ikke behov for at trykke pa “"lees mere”-
knappen.

De fa der gjorde, havde en oplevelse af, at
informationen om registret blev godt formidlet.

"Det gider jeg ikke leese. Jeg ved hvad det
er [...] Det er det der register, hvor alle ting
stari” (Borger14, 50 ar)

"Aldrig nogen sinde [trykke pa “lees
mere’]. Jeg er ligeglad. Der er ikke
noget ved at give mit

telefonnummer.” (Borger6, 22 &r)
32

“jeg er overrasket over, hvor nemt
det er. Jeg troede, det ville veere
meget sveere. Det plejer det at
veere med det offentlige.”
(Borger17, 32 ar)

*Jeg kan godt lide, at de gr@nne
kasser kommer og man skal skrive
gem oplysninger. Og sa kan jeg
godt lide, at der star, hvor det er

Kontaktoplysninger

Giv offentlige myndigheder mulighed for at kontakte mig pa e-mail og mobilnummer.

E-mail

borger@borgersen.dk

Mobilnummer

+45 22292043

Gem oplysninger

CPR eller kontaktregister. Og sa er
der ikke for meget rod pa siden.”
(Borger2 33 ar)

Leveret af Det Centrale Kontaktregister




4. Borgerindsigter

Opsamling pa teser

Gennem interview og brugertest med 17
repraesentativt udvalgte borgere, har vi faet
bekreeftet, afkraeftet eller nuanceret de seks
opstillede teser i kapitel 3. Nedenfor
gennemgas teserne enkeltvis.

Tese 1

Vi har faet bekreaeftet, at borgerne synes, at
det er frustrerende og irriterende gentagende
gange at afgive deres kontaktoplysninger til
det offentlige. De foretraekker, at der oprettes
ét centralt register, hvor man én gang afgiver
sine kontaktoplysninger, der deles pa tveers af
den offentlige sektor. Borgerne forventede
ligeledes, at et sadan register eksisterer, idet
kontaktoplysninger ikke anses som
personfglsomme.

33

Tese 2

Vi har faet bekraeftet, at borgerne forveksler
NemSMS med Digital Post adviseringer.
Borgerne tror, de er tilmeldt NemSMS uden at
veere det, fordi de blander det sammen med
adviseringSMS’er, og ingen af borgerne kan
pa let vis finde frem til, hvor man tilmelder sig
en pamindelse ved ny aftale med det
offentlige (NemSMS).

Tese 3

Vi har faet bekraeftet, at borgerne oplever, at
det er besveerligt og ulogisk at afgive deres
kontaktoplysninger til det offentlige. Ingen af
borgerne kan pa let vis finde frem til, hvor man
tilmelder sig en pamindelse ved ny aftale med
det offentlige (NemSMS). Borgerne oplever
siloopdelte offentlige hjemmesider, som er
ulogiske at bruge pa tveers. Desuden forventer
borgerne at kunne se og rette de samme
kontaktoplysninger fra skat.dk, borger.dk mv.

Tese 4

Vi har faet afkraeftet, at borgerne er
bekymrede for et feellesoffentligt
kontaktregister, hvor kontaktoplysninger deles
pa tveers af myndigheder. Der er stor tillid il
myndighedernes varetagelse af

et feelles kontaktregister. Desuden anses e-
mail og telefonnummer ikke som
personfglsomt.

Tese 5

Vi har faet afkraeftet, at unge foretreekker at
blive kontaktet af offentlige myndigheder via
sociale medier. Ingen borgerne vil kontaktes
gennem sociale kanaler som

Facebook, SnapChat, Instragram mv.

Tese 6

Vi har faet bekreeftet, at borgerne har en
greense for, hvor megen information de gnsker
at modtage fra det offentlige. Der er samtidig
stor tiltro til, at det offentlige kender graensen.
Borgerne vil kun modtage servicebeskeder,

der er personligt relevante.
\Ly)
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4. Borgerindsigter

Principper for den gode

brugeroplevelse

Pa baggrund af borgerinterviews, brugertest
og en kortleegning af as-is, felger her en
opsamling i form af principper for den gode
brugeroplevelse i forbindelse med det
feellesoffentlige kontaktregister.

En sammenhangende offentlig sektor

Nar borgeren afgiver sine kontaktoplysninger
til en offentlig myndighed som f.eks.

Borger.dk, skal det ske sa smidigt som muligt.

Der ma ikke herske tvivl hverken om, hvor
kontaktoplysningerne afgives, eller hvorvidt
det slar igennem hos alle offentlige
myndigheder. Borgeren skal som led i once-
only tankegangen udelukkende angive sine
oplysninger én gang, hvilket vil opleves
tidsbesparende og effektivt for den enkelte
borger. Et servicedesign skal saledes
understotte oplevelsen af samlgs integration
mellem forskellige myndigheder i forbindelse
med afgivelse af kontaktoplysninger.

34

Informationer der matcher borgernes
praferencer

For at sikre borgernes fortsatte tillid og
opbakning til myndighedernes anvendelse af
borgernes kontaktoplysninger, skal
informationer sendes via de kanaler, som
borgerne foretraekker. Videre skal
myndighederne holde frekvensen af
servicebeskeder pa relevant niveau, der
opleves som en service frem for spam.
Endelig bar indholdet i beskeder tage hajde
for borgernes graense for personfalsomt
indhold.

Tydeligere design og oplysning

En hgjere tilmeldingsgrad kan formentlig
opnas ved tydeligt at oplyse, informere og
vejlede borgerne om mulighederne i bl.a.
NemSMS og Digital Post-adviseringer.

Et sikkert og trygt register

Borgerne har i dag stor tillid til, at offentlige
myndigheder opbevarer og anvender
kontaktoplysninger. Derfor ma der ikke herske
tvivl om, til hvilke formal oplysningerne
bruges, nar borgerne afgiver deres
kontaktoplysninger til det offentlige.
Servicedesignet skal saledes understgtte
tydelig informationen om, hvad tilmelding til
services indebeerer.

Bevidsthed om eget ansvar

Borgerne vil ikke umyndiggres i det
kommende kontaktregister. Det indebaerer, at
borgerne i udgangspunktet er bevidste om, at
offentlige myndigheder skal orienteres i
tilfeelde af eendrede kontaktoplysninger — helt i
trad med flytning. Med henblik pa at sikre
valide kontaktoplysninger gennem prompt, bar
man veaere varsom med ikke at genere

ungdvendigt. m
\Ly)
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5. To-be: Anbefalinger og konceptretninger

12 anbefalinger

Pa baggrund af as is-kortlaegning og
borgerindsigter, er der identificeret 12
anbefalinger til et kommende faellesoffentligt
kontaktregister. Anbefalingerne er listet
nedenfor og gennemgas enkeltvis pa de
naestkommende sider.

#1 Borgernes kontaktoplysninger samles ét
sted

#2 Borgerne er automatisk tilmeldt
servicebeskeder og adviseringer

#3 Borgerne kan rette deres
kontaktoplysninger pa borger.dk savel som pa
gvrige offentlige myndigheders hjemmesider

#4 Borgerne bgr adviseres pa sms, app-
notifikation og e-mail

#5 Tilmelding til NemSMS og advisering
samles ét sted

#6 Guidelines med do’s and dont’s udarbejdes
til brug for offentlige myndigheder i
udsendelse af servicebeskeder til borgerne

36

#7 Borgerne promptes én gang arligt i
kombination med, at borgernes
kontaktoplysninger permanent er synlige pa
offentlige hjemmesider

#8 Borgerne skal have mulighed for aktivt at
veelge ekstra servicebeskeder til, der raekker
ud over det anbefalede niveau

#9 Der foretages en UX-workshop pa
navneforslag til kontaktregistret og NemSMS

#10 NemSMS til borgere uden NemID skal
undersg@ges

#11 Vished om, hvilke myndigheder, som har
adgang til kontaktoplysninger

#12 Prototypen pa tilmelding til
kontaktregistret benyttes fremadrettet

£
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5. To-be: Anbefalinger og konceptretninger

#1 Borgernes kontaktoplysninger
samles et sted

Det anbefales, at borgernes

] . ”Ej, det synes jeg er dumt.
kontaktoplysninger samles ét sted.

Meget hellere at det er
Farst og fremmest opleves kontaktoplysninger centreret og opdateret ét sted
i form af mail og telefonnummer ikke som [...] Jeg synes det er meget
personfglsomt. Dernaest tror borgerne bedre at have det ét sted. Jeg
allerede, at et sadan register findes i dag. er ligeglad med, at mine

kontaktoplysninger bliver

Der hersker ligeledes stor tiltro til, at hacket” (Borgers, 22 ar)

myndighederne passer godt pa oplysningerne.

Endelig vil borgerne ikke ga glip af vigtig
information i forbindelse med ndring af
kontaktoplysninger. Det opleveles i dag som
en jungle at rette sine oplysninger hos alle de
offentlige myndigheder, der ligger inde med

oplysningerne.
borger.dk r\

sundhed,dk

D |
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5. To-be: Anbefalinger og konceptretninger

#2 Borgerne er automatisk tilmeldt
servicebeskeder og adviseringer

Pa baggrund af borgerindsigterne anbefales
det, at borgerne automatisk er tilmeldt
servicebeskeder og adviseringer.

Arsagen er, at de fleste borgere rent faktisk
tror, at de allerede er tiimeldt.

Det anbefales i den forbindelse, at borgerne
frem for at skulle tilmelde sig, aktivt kan
framelde sig.

Tilmeldinger til beskedservice

D<) Giv mig besked, nér jeg far ny post:
Timeld mig, s jeg far en sms ved ny post Laes vilkdr

c Du far en e-mail ved ny post Laes vilkSr

Giv mig besked, nar jeg fx har en aftale eller en frist:

() Du er timeldt og fAr en e-mail, nar du fx har en aftale Laes vilkdr

() Du er timeldt NemSMS, og far en sms, nar du fx har en aftale Laes vilkdr

Gem og tilmeid
Leveret af Dignal Post og Det Centrale Kontakiregister
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5. To-be: Anbefalinger og konceptretninger

#3 Borgerne kan rette
kontaktoplysninger pa borger.dk og
gvrige offentlige myndigheders

hjemmesider

Borgerne forventer, at borger.dk er det
primaere sted, hvor kontaktoplysninger skal
kunne redigeres, og at det herefter slar
igennem pa alle offentlige sider.

Desuden foretraekker borgerne at kunne rette
kontaktoplysningerne pa gvrige myndigheders
hjemmesider som eksempelvis skat.dk eller
sundhed.dk.

Det anbefales derfor, at det feellesoffentlige
kontaktregister designes pa en sadan made,
at oplysningerne kan rettes pa en raekke
offentlige myndigheders hjemmesider, samt at
den primeere indgang er borger.dk.

39
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#4 Borgerne ma adviseres pa sms,
app-notifikation og e-mail

Borgernes foretrukne kanalvalg til kontakt
med det offentlige er (udover Digital Post)
sms, app-notifikation og mail i den naevnte
reekkefglge.

Borgerne vil ikke kontaktes via de sociale
medier.

Det anbefales, at myndighedernes primaere
kontakt med borgerne udover Digital Post
forbliver via sms og e-mail, samt at
muligheden for notifikation i e-boks appen
undersages.

FIEEE
From: -sioks

Ou har it ny post fra Ragion Howadstaden

BBoks.dk
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5. To-be: Anbefalinger og konceptretninger
Kontaktoplysninger

#5 Tilmelding til NeMSMS 0g | wermmsmsmimmscanre s

E-mail

advisering samles et sted

Mobilnummer

Taenkehgit-test med borgerne savel som
kortlaegning har givet anledning til en
anbefaling om placering af tiimeldinger.

+45 22292043

Leveret af Det Centrale Kontakuregister

Da bade tilmelding til NemSMS og advisering
om Digital Post er services, man tilmelder sig,
bar de placeres samme sted.

Tilmeldinger til beskedservice

Det bgr endvidere veere tydeligt, hvornar man B Givmig besked, nér jeg far ny post:
er tilmeldt eller frameldt med brug af fx en )
. . . Timeld mig, sa jeg far en sms ved ny post Laes vilkar
intuitiv slider.

O Du far en e-mail ved ny post Laes vilkdr

Giv mig besked, nar jeg fx har en aftale eller en frist:

D Du er timeldt og far en e-mail, nar du fx har en aftale Laes vilkdr

() Du er timeldt NemSMS, og far en sms, nar du fx har en aftale Lees vilkdr

Gem og tilmeld
beskedservice
Leveret af D gra Post of Det Centrale Kontaieregister

£72
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5. To-be: Anbefalinger og konceptretninger

#6 Guidelines udarbejdes til brug for e beskeder .o i jog
fik sadan en besked, sa ville

offentlige myndigheder jog bive imteret” (Borger10,

67 ar)

Det anbefales, at der som led i udrulning af 4
det feellesoffentlige kontaktregister udarbejdes e
guidelines til myndighederne fsva. frekvens af
servicebeskeder og indhold i servicebeskeder. G u | d el | N eS; el o ation
Arsagen er, at borgerne i udgangspunktet har hvis jeg selv havde
stor tillid til, at det offentlige kender graensen Do’s and Dont’s tilmeldt mig
for niveauet af servicebeskeder. kulturbegivenheder. Men
Det vil s2 1) Servicebeskeder skal ikke automatisk.”

et vil saledes have store konsekvenser for have personlig relevans (Borger13, 30 4r)
tillid savel som tilslutningsgrad, hvis borgerne for den enkelte borger ’
oplever, at myndighederne ‘spammer’ dem
irrelevant information. 2) ..efc..

Endvidere er det anbefalingen, at
servicebeskeder fra det offentlige
udelukkende skal veere personligt relevante
for den enkelte (sundhed, skonomi osv.).

"Det er spam. Det er lidt
reklame. Hvis man ville
donere, sa gjorde man det’
(Borger2, 33 ar)

£
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5. To-be: Anbefalinger og konceptretninger Model 1

#7 Prompt

Pa baggrund af borgernes reaktioner og Er dine kontaktoplysninger

korrekte?

/ o

tanker om fire forskellige prototypedesigns pa
mader at validere sine oplysninger, er
promptforslaget konceptrettet.

Ve bty g ke o e ot kiopysminges o e

Det anbefaler at en kombination af de to viste
prompts benyttes med henblik pa at ege
validiteten af borgernes kontaktoplysninger.

En gang arligt preesenteres borgerne for
model 1, mens model 2 er synlig pa alle sider.

Model 2

s o
borgerdk - - B

Forside Min side Min sundhed

Du har oplyst e-mailen klausSkovgaard@gmail.com og
telefon 27 37 78 22 (Ret kontaktoplysninger)

Min sundhed
a v ® © 2 @ =
Min side Min sundhed Mine bern Min bolig Min ekonomi Mine sager Min profil
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5. To-be: Anbefalinger og konceptretninger

#8 Mulighed for aktivt at veelge ekstra
servicebeskeder til, der raekker ud over
det anbefalede niveau

Hvis ikke servicebeskederne er personligt
relevant for den enkelte borger, og borgeren
dette til trods gnsker information om
eksempelvis kulturbegivenheder, skal
borgeren aktiv kunne tilmelde sig decentralt.

Pa den made sikres det, at udgangspunktet
for servicebeskeder holdes pa et niveau, hvor
flertallet oplever det som en service.

% @ H 6
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5. To-be: Anbefalinger og konceptretninger

#9 Der foretages en UX-workshop pa
navneforslag til kontaktregistret og
NemSMS

Det nuvaerende forslag til navngivning ‘Det Samtidig kendte flere af borgerne ikke til
Centrale Kontaktregister’ fungerer NemSMS, eller misforstod hvad det var.
uhensigtsmeaessigt.

Dels giver navnet ikkeintenderede

- . . Det anbefales, at der foretages en UX-
associationer til overvagning.

workshop pa alternative navneforslag til
Dels kommunikerer det ‘centrale’ ikke, at kontaktregistret og NemSMS.
kontaktregistret vedrarer offentlige

myndigheder.

Hvad er Det Centrale Kontaktregister?

Et tilbud om at samle dine kontaktoplysninger ét sted

Det Centrale Kontaktregister er et tilbud til dig om at gere det lettere at give og
45 vedligeholde dine kontaktoplysninger til offentlige myndigheder ét sted én gang.

£
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5. To-be: Anbefalinger og konceptretninger

#10 NemSMS til borgere uden NemlID

Alle tre borgere uden NemID gjorde i
interviewene opmaerksom pa, at de gnsker at
veere tilmeldt NemSMS.

Selvom det i praksis er muligt i dag via
assisteret tilmelding, bar muligheden
udbredes og gares lettere tilgaengelig for ikke-
digitale borgere.

Det anbefales, at borgere uden NemID skal
kunne tilmelde sig det feellesoffentlige
kontaktregistret og have mulighed pa let
tilgeengelig vis at tilmelde sig servicebeskeder,
pamindelser om aftaler mv.

46

"Der har vi sa problemet igen.
Det [NemSMS] burde jo kunne
tilmeldes uden at man er
afhaengig af NemID.”
(Borger15, 60 ar)

"Den eneste grund til, at jeg
ikke har NemlID er, at jeg
ikke har noget internet [...]
Man bliver udelukket fra
systemet [uden NemID]”
(Borger17, 32 ar)




5. To-be: Anbefalinger og konceptretninger

#11 Vished om, hvilke myndigheder, som har

adgang til kontaktoplysninger

| forbindelse med test af prototyperne, var
flere borgere i tvivl om, hvorvidt zendring af
kontaktoplysningerne rent faktisk slog
igennem de rette steder.

Det anbefales derfor, at der foretages et
blueprint af servicedesignoplevelsen i
forbindelse med e-mail og sms-bekraeftelse.

Blueprint er en visuel fremstilling af den
oplevelse, som en bruger har af at anvende
og interagere med designet, der illustrerer pa
hvilken made, eendringer af
kontaktoplysninger slar igennem hos offentlige
myndigheder. Formalet er at understgtte
brugeroplevelsen.
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Hvor slar kontaktoplysningerne igennem og hvem har adgang til dem?

Kontaktoplysningerne slar igennem pa offentlige myndighedssider som SKAT.dk, sundhed.dk, borger.dk og
foraeldreintra. Kun de offentlige myndigheder har adgang til dine kontaktoplysninger. Du undgéar at ga ind pé
over 40 forskellige myndighedshjemmesider (fx SKAT.dk, borger.dk, foraeldreintra og sundhed.dk), nar du far
nyt nummer eller e-mail.

> Se en komplet liste over myndigheder, som kan tilga dine oplysninger

borger.dk

— 0

sundhed,dk

Y
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5. To-be: Anbefalinger og konceptretninger

#12 Prototypen pa tilmelding til kontaktregistret
benyttes fremadrettet

Borgerne falte sig velinformerede og trykke ved at Hvad er Det Centrale Kontaktregister?
tilmelde sig kontaktregistret i prototypen.

Det anbefales derfor at basere et fremtidigt register pa a @
prototypens design, funktionalitet og information

borger.dk X

vedrgrende indhold og myndighedernes brug af

borgernes oplysninger. Et tilbud om at samle dine kontaktoplysninger ét sted

Det Centrale Kontaktregister er et tilbud til dig om at gere det lettere at give og
vedligeholde dine kontaktoplysninger til offentlige myndigheder ét sted én gang.

Kontakto p Iys ni nger Hvornar kan jeg blive kontaktet?
De offentlige myndigheder kan kontakte dig, hvis det er til fordel og relevant for dig. Det kan bl.a.
inkludere:
Blive husket pa vigtige aftaler og frister
Giv offentlige myndigheder mulighed for at kontakte mig pa e-mail og mobilnummer. Lees mere \/ At 5

Fx vedrere mader i jobcentret, indkaldelse til en operation, aflevering af bager pa biblioteket mv.

E-mail

borger@borgersen.dk

Mobilnummer

+45 222920 43 b 4

Gem oplysninger Leveret af Det Centrale Kontaktregister

£72
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Tak

Har du spgrgsmal til UX-analysen?
Sa kontakt gerne Anja Kronborg fra CIU.

£7)
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