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BRUGERREJSE AIDA / KONTANTHJALP

FOR

Aida er opvokset i Danmark med bosniske
forceldre. Hun har en videregéende uddan-
nelse indenfor kommunikation, men det ikke

er lykkedes hende at finde et job efter studiet.

Da hun nu har opbrugt sine dagpenge er hun
nadt til at overga til kontanthjecelp for at klare
sig. Hun bor i en lejelejlighed med sin mand

Lasse, der arbejder deltid. De har ingen barn.

/ESPENGE -

CAND. MAG
?

KONTANTHJALP

Navn: Aida
Alder: 35 &r
Uddannelse: cand. mag

Matchgruppe: 1

FOR

Aida ved, at der er noget med retten til
kontanthjcelp nér man er gift. Men hun er |

tvivl om det har betydning i hendes situation.

Da hendes mand kun arbejder deltid kan han
ikke forsgrge dem begge.

[www.google.com |

Google

“regler for kontommoe\p”H Q

[[Google-segning| [Jeg prever Iykken

Aida googler “regler for kontanthjcelp” og
finder frem til kommunens side om emnet.

FOR

P& kommunens side om kontanthjcelp, bliver
Aida proesenteret for en raekke eksempler pd
hvilken situation man kan sté i nar man s@ger
om kontanthjcelp. Det er visuelt sat op som en
roeekke personaer man kan klikke pd og lcese
mere om. En af personaerne er gift og har
tidligere modtaget dagpenge, sé& Aida klikker
pé& denne for at fé& relevante rad til sin situa-
tion.

Kontanthjcelp

Guide - Personas:

® ® 14

Gift + Dagpenge

Aida klikker p& den persona der svarer til
hendes situation og kommer videre til en
side med relevant information om at sgge
kontanthjcelp ndr man er gift.

FOR

Aida er i tvivl om hvor meget hendes mand
ma tiene far hun ikke kan f& kontanthjcelp og
derfor om det er relevant for hende at s@ge.
P& siden kan hun se flere eksempler pd, hvor
meget hendes mand md tjene, hvis hun skal
veere berettiget til kontanthjcelp, samt hvilke
andre kriterier der skal veere opfyldt.

Kontanthjcelp

Berettiget Kontanthjcelp?

Guide via eksempler:

s
ts
.w s

Ud fra eksemplerne kan hun se at hun burde
kunne modtage kontanthjcelp og klikker
derfor videre til selvbetjeningslasningen for
ansggning om kontanthjcelp.
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UNDER

Aida har aldrig pravet at s@ge kontanthjcelp
far og er meget i tvivl om, hvilken proces hun
skal igennem. Tidligere har hun altid ringet
til sin A-kasse med sp@rgsmal, men her kan
hun se en klar og letforstéelig oversigt over
hvordan hun s@ger og hvilke trin hun skal
igennem. Hun kan se, at der béde findes
jobcenter og ydelsesservice og hvilke roller
de har.

Kontanthjcelp

Ansagningsforlgb:

Q: -

—» Meld dig ledig via jobnet’

Aida orienterer sig i oversigten over
ansggningsforlabet og kan se at hun skal
veere meldt ledig via jobnet. Det er hun dog
allerede fordi hun er pa dagpenge.

————-O———-O———- O———O——
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UNDER

Oversigten viser ogsé en bruttoliste over
hvilken dokumentation, der kan krceves i
ans@gningen baseret op den persona hun
har valgt. Aida veelger at gd direkte igang
med ans@gningen, selvom hun ikke har
fundet alle de relevante dokumenter, da

der stdr at hun kan veelge at eftersende
dokumenterne, hvis hun ikke kan uploade det
hele med det samme.

Kontanthjcelp

@

Ans@gning

Log ind:

NEM 1D

UNDER

Fordi Aida er logget ind med NemID er
mange af ans@gningens felter allerede
udfyldt for hende. Hendes personlige
oplysninger, samt at hun er gift star der
allerede.

Hun skal selv veelge en eller flere &rsager og
uploade dokumentation for arsagen.

Kontanthjcelp

Arsag:

[
Ikke lcengere berrettiget dagpenge

[
Dokumentation fra A-kassen

Upload nu
Vent til senere

|
i

UNDER

Aida skal uploade 3 madneders
kontoudskrifter som dokumentation for sin
gkonomiske situation. Da hun ikke lcengere
far fysiske breve fra banken er hun glad for
at hun i selvbetjeningslgsningen kan lcese
hvordan hun overfarer kontoudskrifter fra sin
e-boks til ans@gningen.

Kontanthjcelp

a Ans@gning

Dokument Upload:

/| Kontoudskrifter —p»

UJ
UJ

UNDER

Fordi Aida er gift, skal hendes mand

Lasse 0gsé oplyse om sin gkonomiske
situation for at Aida kan f& kontanthjcelp. |
selvbetjeningslgsningen, skal Aida indtaste
sin mands CPR og invitere ham udfylde de
manglende informationer.

Kontanthjcelp

e Ans@gning

Oplyse om partners
ln'“ M > gkonomiske situation

Lasse:

[ ]
'nl ddmmyy-xxxx
Send forsporgsel
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UNDER

Aida er glad for at hun til sidst kan gennemse
sine oplysninger, samt far en liste over
hvilken dokumentation hun mangler for at
ansggningen kan godkendes. Hun informeres
om at ans@gningstidspunktet registreres nar
hun trykker pa send, men at ans@gningen
forst behandles, nér hun har uploadet den
manglende dokumentation og Lasse har
udfyldt den sidste del af ans@gningen.

Kontanthjcelp

e Ans@gning

Aida overfarer sine kontoudskrifter fra E-boks
til ans@gningen. Hver gang hun har uploadet
et dokument kan hun se det palisten og
tiekke at det er rigtigt.

Aida indtaster Lasses CPR-nummer og sender Aida gennemser sine oplysninger og
derved en forespgrgsel til ham om at udfylde bekrcefter at det hele er rigtigt ved at trykke
de manglende informationer i ansggningen. ‘send’.

Hun veelger som arsag at hun ikke lcengere
er berettige til dagpenge, men vcelger ikke at
uploade dokumentation fra A-kassen, da hun
ikke har denne ved handen.

—O—O0—O0—O——O——

Aida klikker pé& start ans@gning og logger ind
med sit NemID.
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UNDER

Aida modtager med det samme en kvittering
for sin ans@gning via Digital Post. P&
kvitteringen star hvornér hendes ansagning
er registreret, samt hvilke oplysninger der
mangler for at ans@gningen kan behandles.
Der er 0gsd et link til ‘min sag’, hvor hun kan
se sin ans@gning og uploade de manglende
informationer.

Digital Post

Kvittering D

[222) (33

—» ‘Min Sag’

Aida lukker kvitteringen og lader Lasse
komme til computeren sa han kan udfylde
sine informationer.

UNDER

Lasse har nu modtaget en invitation

via Digital Post til at udfylde sin del af
ansggningen.

Han kan nemt logge ind og felge linket i
mailen til selvbetjeningsl@sningen. De fleste
informationer er allerede udfyldt fordi han er
logget ind med NemlD. Han skal bare uploade
bdde lansedler og kontoudskrifter for de
sidste 3 mdaneder og bekraefte.

Kontanthjcelp

e Ans@gning

Dokument Upload:

/] Kontoudskrift — E
M| Lonsedler — E

Godkend + Send

Lasse overfgrer kontoudskrifter fra E-boks og
scanner og uploader sine lgnsedler som han
har i papirform. Til sidst bekrcefter han at alle
oplysninger er rigtige og klikker ‘send’.

UNDER

Neeste dag ringer Aida til A-kassen og
finder ud af, at hun bare kan downloade den
dokumentation hun har brug for direkte fra
A-kassens selvbetjeningslasning.

‘Min Sag’

Kontanthjcelp:

Dokumenter

Aida downloader dokumentation fra A-kassen
og logger herefter ind pd ‘min sag’.

UNDER

P& ‘min sag’ kan hun se status pd sin
ans@gning og kan bl.a. se at Lasse har
udfyldt sin del, samt at hun nu kun mangler
dokumentationen fra A-kassen.

‘Min Sag’

0 Manglende Dokument:

[ ] A-kasse

Upload dokumentation =

Aida uploader dokumentationen og
fecerdigger dermed ans@gningen, som
nu bliver sendt til behandling hos en
sagsbehandler.
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UNDER

En uge senere modtager Aida en besked

via Digital Post og NemSMS om at hendes
ans@gning er blevet afgjort og at hun kan se
afggrelsen pd ‘min sag’.

Digital Post

a m
M

‘Min Sag’

Afgorelse:
=
- ‘Min Sag’

Aida falger linket i besked og finder
afgarelsen om at hun godt kan modtage
kontanthjcelp.

——O0—O0—O0——0——0—
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EFTER EFTER
Efter 3 méneder skal Aida bekreefte at Hver méned skal Aidas mand Lasse indsende
hendes gkonomiske situation er ucendret. sine Ignsedler, sd ydelsesservice kan afgare
Da Aida blev tilkendt kontanthjcelp tilmeldte om Aida stadig er berettiget til kontanthjcelp.
hun sig SMS service, og far derfor automatisk Dette skal gores 5 dage for den farste, men
en SMS-pdmindelse om m@der og andre to- da Lasse ikke altid far sine lansedler til
do-aktioner. Det er bekvemt for Aida at hun tiden er han glad for at han kan s@ge om
far en SMS-pamindelse, sa hun ikke selv skal dispensation online. Selvom Aida ikke far
holde styr pd datoen, og veere nervgs for at udbetalt pengene for Ignsedlen er uploadet.

glemme det.

‘Min Sag’ cegtefeelle

‘Min Sag’
Upload Ignseddel

0®konomisk situation [] Jeg har ikke modtaget min
vcendret lonseddel og s@ger derfor om
dispensation.

ﬁ
M (Gekren)

Aida fér en SMS-pamindelse og gar via linket Lasse logger ind og angiver at han endnu
til ‘Min Sag’, hvor hun bekrcefter at hendes ikke har modtaget sin Ignseddel. Systemet
gkonomiske situation er ucendret. giver ham automatisk disp. og da Ignsedlen

kommer uploader han den med det samme.

—O0——O0—
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BRUGERREJSE MALOU/ KONTANTHJZALP

FOR

Malou er 19 &r og bor hjemme hos sin mor.

Hun er lige droppet ud af frisgruddannelsen

og ved ikke hvad hun skal nu.

Navn: Malou
Alder: 19 &r
Uddannelse: 9. k.
Matchgruppe: 2

FOR

Malou vil gerne sgge kontanthjcelp, men
er usikker p& hvordan hun skal ggre og far
derfor hjcelp af sin mor.

[www.google.com |

Google

Google-segning | [Jeg prover lykken

komomhjoe\pl

Sammen med moderen googler Malou
kontanthjcelp

FOR

Googlesggningen leder dem ind pd
kommunens hjemmeside. Via et link pd
siden kommer de ind pd undersiden
‘kontanthjeelp’. Malou er lidt usikker pd om
hun overhovedet er berettiget kontanthjcelp
og bliver derfor positivt overrasket over
som det fgrste at blive proesenteret for

en straksvejledning der gennem enrcekke
simple spargsmal, vurderer om hun er i
malgruppen.

Kontanthjcelp

Straksvejledning

P& baggrund af spagrgsmalene bliver Malou
vurderet til at veere i mélgruppen for at
s@ge kontanthjcelp.

FOR

P& den egentlige forside for kontanthjcelp
prcesenteres de for et simpel og
letforstéelig grafisk oversigt over de trin

hun skal igennem for at s@ge kontanthjcelp.

Siden giver ligeledes mulighed for at fa
information om processen gennem en
video.

Kontanthjcelp

e
£

> —C————

Malou og moderen veelger at se videoen
der oplyser dem om de forskellige trin i
processen og giver dem al den relevante
information

Design by Research
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FOR

| videoen bliver de gjort opmaerksom pd&
at fgrste trin i processen med at sgge
kontanthjcelp, er at Malu skal melde sig
ledig p& Jobcenteret.

Fra videoen ved de at de under
menupunktet ‘Meld dig ledig pdjobcenter’
0gsa kan finde det jobcenter, som Malou
skal melde sig ledig pa.

Kontanthjcelp

0 ::

‘Meld dig ledig’

Find Jobcenter:

Malou indtaster sin alder og sit
postnummer og far adressen pd det
ncermeste jobcenter der har at ggre med
unge under 25.

—-O0—-—O0——0——0——0—
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FOR

P& jobcentret informeres Malou

om hvor hun finder den digitale
selvbetjeningslgsning og om muligheden
for at gere det via computerne pd
Jobcentret.

Malou tager sammen med sin mor pd
jobcentret og melder sig ledig.

UNDER

Hiemme gdr Malou sammen med moderen
ind pd selvbetjeningsl@sningen. De har
allerede set videoen om processen, og faler
sig klar til at pdbegynde ans@gningen.

Som det fgrste trin i ansggningen bliver
Malou opfordret til at logge ind med NemlD.
Den tilhgrende korte video forklarer Malou
pd en let forstéelig made fordelen ved at
give systemet adgang til eksisterende data.

Kontanthjcelp

@ 5
Ans@gning
Log ind:

NEM 1D

Malou ser videoen om fordelene ved at
logge ind og logger ind med NemlD, fgr hun
begynder at udfylde ansggningen.

UNDER

Da Malou har valgt at logge ind med
NemlID, udfyldes ans@gningen automatisk
med de informationer hun dermed har
givet systemet adgang til. F.eks. hendes
navn, adresse og alder. Det gor hele
ansggningsprocessen mere overskuelig for
Malou. Samtidig er ansggningen dynamisk,
s& Malou bliver ikke spurgt om evt. born, da
systemet ved, hun ikke har barn.

Kontanthjcelp

e Ans@gning

Malou udfylder ansggningen med de
manglende oplysninger.

UNDER

For de fleste af de oplysninger Malou og
moderen indtaster i ansggningen, kroeves
der dokumentation, f.eks. i form af et bevis
pd at hun er stoppet pd uddannelsen.
Dette kan enten uploades undervejs eller til
sidst i ans@gningen.

Kontanthjcelp

6 Arsag

Afbrudt uddannelse
dokumentation:
brev eller mail fra studiet

Malou veelger at vente til sidst med at
uploade, s& kan hun bedre overskue hvad
det er hun skal samle og klare det hele p&
en gang.

Design by Research
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UNDER

Undervejs i ansggning er der mange

ord, som og forklaringer som Malou ikke
forstar, derfor er hun glad for at der er
mulighed for at se smd videoer undervejs,
som forklarer tingene i et lidt mere
hverdagsagtigt sprog. Videoerne gor at
hun hele tiden fgler sig tryg ved at ga
videre.

Kontanthjcelp

e Ans@gning

Malou ser smad hjcelpevideoer undervejs og
bliver pd den made tryg ved at gd videre.

IKOMBIT



UNDER

Til sidst i ans@gningen proesenteres

hun for en autogenereret oversigt over

de dokumenter, der skal vedhceftes i
ansggningen.

Hun er bdade i tvivl om hvordan hun skal
skaffe de kroevede dokumenter og hvordan
hun skal f& dem ind i ans@gningen. Derfor
er hun glad for at hun kan klikke og f& mere
information og hvordan hun nemmest ggr.

Kontanthjcelp

a Ans@gning

Dokument oversigt:

[] Kontoudtog E

(0]
1 Udmeldelse fra studiet

P& siden med dokumentoversigt orienterer
Malou sig om hvordan hun kan uploade de
manglende dokumenter.

UNDER

Malou bliver meget positivt overrasket over
at hun har mulighed for at tage billede med
sin Smartphone og via mms-service, let og
hurtigt at overfgre dem til ansggningen.
Det gor det meget overskueligt for hende,
da det er funktioner hun i forvejen er
bekendt med.

Kontanthjcelp

e Ans@gning

Dokument Upload:

&/ Kontoudtog

D MMS-upload til 1234 —>

[] Udmeldelse fra studiet

Malou tager et foto af sit bankudtog med
mobilen og benytter mms-servicen til at
uplade den i ansggningen.

UNDER

Da hun vil sende ans@gningen bliver hun
gjort opmaerksom pd at hun mangler

at uploade dokument for ‘Udmeldelse

fra studiet’. Malou skal fgrst fremskaffe
dokumentet, og bliver derfor glad for at
systemet gor hende opmaerksom pd, at hun
stadig godt kan sende ansggningen i den
eksisterende tilstand og hvorndr de seneste
skal have det.

Kontanthjcelp

a Ans@gning

Malou bliver gjort opmcerksom pd det
manglende dokument, men veelger at
trykke ‘send’ og skaffe dokumentet senere.

UNDER

Malou sender ansggningen og modtager
straks en kvittering med de oplysninger
hun har sendt, de oplysninger de mangler
(dokument) og information om hvornar
hun kan forvente en afggrelse.

Kontanthjcelp

Kvittering [2722] 3

Ans@gning

0 ——F

Afgerelse:

Malou sender ansggningen og orienterer
sig i kvitteringen der popper up pd
skcermen.

Design by Research
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UNDER

Et par dage senere modtager Malou en
mail med sin udmelding fra frisgrskolen.
Hun gdr derefter ind p& ‘Min sag’, for

at oploade det manglende dokument i
ansggningen.

Hun er usikker pd, hvordan hun far
dokumentet fra mailen overfort til
ansggningen, og bliver derfor lettet da hun
finder ud af, at hun bare affotografere den
pd computerskaermen og sende den.

‘Min Sag’

o Manglende Dokument:

[ ] Udmeldelse fra studiet

D MMS-upload til 1234 —>

Malou gdr ind pd ‘Min Sag og uploader det
manglende dokument.

—O—O0————O0— O——O——

IKOMBIT



EFTER

Inden for den opgivne tidsramme
modtager Malou en mail med en afgorelse,
som bekrcefter at hun er blevet godkendt til
kontanthjcelp. Mailen oplyser ogsd om hvad
der skal ske herefter

Digital Post

Malou modtager afggrelsen pr. mail

—O0———-O0——0—

EFTER

| mailen er der ogsd et link der til ‘Min

sag’, hvor hun fremover kan fglge med i
kontakten med kommunen, se hvorndr og
hvor meget hun hun far udbetalt og se
hvorndar hun nceste gang skal til made. Hun
kan ogsa tilmelde sig sms-pdmindelser om
mgder og andre ting hun skal huske at gare
joevnligt.

‘Min Sag’

Kontanthjcelp

D Tilmeld SMS-padmindelse /]

Malou orienterer sig p& ‘Min sag’ og
tilmelder sig SMS-pdmindelsen.

EFTER

Fremover modtager Malou en SMS-
pdmindelse om m@der og andre to-do-
aktioner.

Denne service giver Malu tryghed da hun
er sikker pd at hun ikke glemmer noget
vigtigt der kan f& konsekvenser for hendes
kontanthjcelp

Husk mgde
2. maj 2013

kl.10.30

Malou modtager en SMS-pdmindelse om at
hun har et mgde . Der stér ogsé hvad
modet hanlder om og hvordan hun bedst
kan forberede sig.

Design by Research
o
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