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7 grundlaeggende politisk aftalte principper for Udbetaling Danmark

Borgerens oplevelse Effektivitet

1. Samme serviceniveau skal 4. Sa mange borgere som muligt i
tilbydes borgerne som far fremtiden skal benytte digitale

2. Det er helt afggrende, at selvbetjeningslgsninger
borgerne ikke henvises fraden 5. Borgerhenvendelser skal i
ene myndighed til den anden fremtiden handteres, hvor

3. Det ma ikke blive sveert for handteringen er billigst og mest
borgerne at finde rundt i effektiv

systemet . Fremover skal der sikres et
effektivt informationsflow
mellem centrene og
kommunerne

Der er borgergrupper, som
aldrig bliver digitale




Borgernes henvendelser sker fremover

hovedsageligt elektronisk
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Borgere med
seerlige behov kan
dog mgde personligt
op pa kommunen

98 kommuner

"

Personligt fremmgde ) ) .
e Assistere borgere med szerlige behov i
kommunikation med centrene

¢ Give generel vejledning til borgerne

Borgerservice
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ATP’ Koncernens kanalstrategi virker — god kundeservice Cl'tp=
kombineres med god bundlinie

Breve, modtagne 1.600.000 600.000
Breve, afsendte 7.100.000 5.700.000
Telefonopkald 709.000 650.000
Besgg pa atp.dk 2.200.000 3.600.000
Log-ins pa atp.dk 850.000 1.300.000
Tilmeldte digital post 1.300.000 1.600.000
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Tabellen viser, at som et resultat af overgangen til digitale processer og konsekvent
fokus pa henvisning til digitale kanaler, er der sket et markant skred veek fra brugen
af manuelle kanaler som breve og telefoner over mod brug af automatiserede,
digitale kanaler som hjemmeside, selvbetjening og brug af digital post.



atp=

Konkrete resultater af kanalstrategisk taenkning

1. Arhus Kommune har sendret borgerkontakten for ansggning om folkepension:
= Ingen ansggningsskema i brevene

= Henvisning til selvbetjeningslgsningen pa aarhus.dk
Forenkling af tekster og henvisning til selvbetjening pa aarhus.dk

2. atp.dk er teenkt og designet som en selvbetjeningsside
. Alle tekster er enkle og handlingsorienterede
. Informationstekster ligger pa andre sider og efter handlingssiderne




Hvad med de IKKE-digitale borgere?

= Borgere med seerlige behov kan fortsat blive betjent i den kommunale
borgerservice, som giver helhedsorienteret vejledning ogsa pa Udbetaling
Danmarks ydelser

= Den kommunale borgerservice far en kviklinie til specialisterne i Udbetaling
Danmark
= ATP har stor erfaring med telefon- og brevbetjening af alle slags borgere

= Alle ATP Koncernens ordninger administreres i dag uden mulighed for
personligt fremmgde

= Borgerne er tilfredse (ca. 90 pct. er tilfredse eller meget tilfredse med
telefonbetjeningen)

= Det er Udbetaling Danmarks mission at gge den digitale parathed og den
digitale selvbetjening hos de borgere, som kan — og samtidig sikre en
ansvarlig kundeservice for de borgere, som har brug for ekstra hjeelp

= Kommunikation er nggleordet...




Web — tekst- og handlingssider pa borger.dk

borger.dk
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Tekstsider pa borger.dk
giver enkle og
handlingsorienterede svar
pa borgernes oftest stillede
spargsmal

Hgjrebokse henviser til
supplerende materiale — fx
foldere eller film om
ydelsen

Handlingssider pa
borger.dk guider borgerne
til digital selvbetjening

Film og tekst forklarer,
hvad borgeren skal ggre
og have klar for at kunne
betjene sig selv

borger.dk
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yice  minside 4

Menu

v Pension og eftedan

v Pension

v Fokepension o9 tileg
Folkepension

> Ansegom
fokepension

Udskyd dn pension
Beregn folkepenson
indsend wndringer
Kiage over afgareise
Varmetiteg
Holbrodstitag
drachack
Persorigr tileg

for myndigheder | om borger.cdk Intast vepecrd
Pprien B ol &
Ansgg om folkepension Se personlige
oplysninger

Ansog om folkepension med Blanket DP402
Log pd MIN SIDE med KemiD
0g 50 dine senoste
opgarelser fra SKAY.

NZM 1D

S&dan ger du
For at kurne udiylde din ansegning korrekt vil det viere en god idé at Kontskt
have felgende dokumenter ki
Ou kan 15 flore oplysningar

1. Seneste skattecocerelse

h) d
2. Din @otellie/samievers skatteopgoreise 3 ekt

folkepension hos Udbetalng
Danmark, der har ansvaret

Forudsatninger fo¢ at admirestrace
folkepension.
Du skal for at kunne afslutte din ansegnng vechafte en rakke Besegsadresse

dokumanter elektronisk, men du kan ogsd eftersence dem | et brev, Borgerservice Kabenhavn

S
Wis pd kort
Spergsmal og svar Fold abe kommertarer ud @ T 7011 4910

er
Hvordan beregner 16g min iNdkomst s framuicen? [+ #a-0n §-16, t0 8-18, fr 8-14
Tolefornd:

#vor lang tid gir der, fra jag har ansogt, bl jeg fir min pension? @
Ma-on 8-16, to 8-18, fr 8-14

Hvorfor skal J9g 0pgive min Bgtefalies indkomst? [+]

Hvis du udskyder din folkepension [+] > Startchat
3 Ring mig o
> Send email

Se hvad brugerne mener Fold a¥e komenerzarene ud ©

@




Telefoniske henvendelser til centrene i 2012

= Et avanceret telefoni-system vil Henvendelse fra borger
understgtte betjening af borgerne 20 %0030 O1. - Pension
0]0 kommunerne 70 xx xx 02 - Boligstatte

70 xx xx 03 - Barselsdagpenge

70 xx xx 04 - Familieydelse

= Vores kunderadgivning
understgttes af intern videnlgsning
med relevante FAQ’er og
henvisning til borger.dk og
selvbetjeningslgsninger
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= Ventevoice, som opfordrer til digital

selvbetjening pa borger.dk 70 xx xx 11 - Pension
70 xx xx 12 - Boligstgtte

70 xx xx 13 - Barselsdagpenge

u Mangler afklaring af 70 xx xx 14 - Familieydelse
arbejdsfordeling mellem borger.dk-
support (1881), Dan-ID og
Udbetaling Danmark

Henvendelse fra kommune
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