SAMSKABELSESWORKSHOP
UDDANNELSES-
GODTGYRELSE

Workshop 2
12. oktober 2023 kl. 10-16

atp=



KSHOP
UDDANNELSESGODTG@RELSE — SAMSKABELSESWOR

10 ikke til 08 voksna 9 B
n lokal vejleder pa ==
ted familier. Der er ;Mmuul-wd-vllﬂl”

o gtome vor o s
e studiet, men ogsd AES] mvingann

ey —‘7:?-:"1.‘_._.,:&
£

/5
‘1:‘_ "Et sporskitte |
' B
» arbejdsiivet kan vaprg
ille sig pa
i .
\ e
y




UDDANNELSESGODTG@RELSE

Agenda

Workshop 2

09:30

10:00

12:30

16:00

Ankomst & tjek ind

Velkommen

Lovgrundlag for Uddannelsesgodtgarelse i et borgerperspektiv
Genbesgg segmenter, kerneproblemer og as-is brugerrejser
To-be brugerrejse

Frokost

To-be brugerrejse fortsat

Opsamling & afslutning

Tak fori dag



UDDANNELSESGODTG@RELSE

Feedback

FUNGERER GODT

At | har sat pris pd at arbejde i tvaerfaglige grupper
| har veeret glade for vores facilitering

At oplaeggene fra Christian Bason og fakta om segmenter og
kerneproblemer var spaendende og nyttige for jeres arbejde

Fedt at prove at lave en brugerrejse
Fedt med mulighed for at teenke nyt

Godt med materiale at orientere sig i

LIDT
TILFREDS

MEGET
TILFREDS

&
4

L 4

FUNGEREDE MINDRE GODT

+ Behov for mere tid til snak i grupper

» Behov for udleegning af lov som start pd dag 1
* Der er stor kompleksitet

* For varmt

* Det var sveert at lave kunderejse

* |kke alle vidste nok om arbejdsskader

* For lidt snak om det, der virkelig gor ondt
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Double Diamond

Generelle problemer Specifikke problemer Specifikke lasninger

EXPLORE

REFRAME CREATE CATALYSE

Udforske
problemrummet
Konteksten

Udvide
lasningsfeltet
Mulige veje at gd

Gore fremtiden
konkret
Design af fremtidig ydelse



OUTCOME

Nar vi er feerdige i dag, skal vi gerne sta med

To-be brugerrejse

Designet den — ud fra
borgerperspektivet — mest
attraktive brugerrejse for
Uddannelsesgodtggarelse

De konkrete lgsninger

Identificeret konkrete lgsninger
ud fra to-be brugerrejsen, der
kan imgdekomme
kerneudfordringerne

vELBESKERT
=]

DEN KONKRETE LOSNING

ikt sted pd brugesrejosn
1 Bt rgbarc ey oy st ord

o’

. o smpimactrs, oo

Anbefalinger

Reflekteret over anbefalinger til
egen organisation samt
anbefalinger til de ovrige
aktorer/eller en udvalgt akter
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... men det kraever noget af jer

* Viseaetter os i borgers sted ved at tage udgangspunkt i deres udfordringer
og behov

* Det handler om borgers behov og @nsker — vi skal forsgge at laeagge egne
interesser til side

* Vi kender ikke den endelige losning fra start, den skal vi designe sammen - vi
skal forstd problemerne inden vi gdr i lasningsmode

* Viskal lytte til hinanden og udnytte den viden, vi sammen kan bringe til
bordet

» Videltager pd lige fod indenfor den givne ramme — samskabelsesprocesser
er demokratiske

Det bliver to intense dage, og vi har brug for jeres fokuserede indsats og energi
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Saren Ahrensberg

Underdirektar
Forretningsudvikling AES



L 23 Forslag til lov om aendring af lov om
arbejdsskadesikring og forskellige andre love
§ 18 a-h

Uddannelsesgodtggrelse
| et borgerperspektiv



Naesten 50 % er ikke i ordinger
beskaeftigelse 5 ar efter en arbejdsskade
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Inden start pa uddannelsen

ooo
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Er borgeren i mélgruppe for
uddannelsesgodtgerelse?




Er borgeren i malgruppe for
uddannelsesgodtgarelse?

AES ser pd 4 forskellige forhold:
AES

1. Forventer vi, at borgeren far et varigt mén pd mindst 10% (én eller flere
arbejdsskader)?

D D D 2. Er borgeren ledig eller i en opsagt stilling?

D D D 3. Kan borgeren ikke bruge sine uddannelser, eller arbejde indenfor sine tidligere

arbejdsomrdder pd fuld tid?

4. Vil borgeren kunne tjene mere med en ny uddannelse end uden?



Inden start pa uddannelse

AES

ooo
ooo
ooo

A

Er borgeren i mélgruppe for
uddannelsesgodtgorelse?

@nsker jeg uddannelsesgodtgarelse?

y

Borgeren



@dnsker jeg
uddannelsesgodtggarelse?

Det er et frivilligt tilbud, hvor borgeren skal:
Borgeren

forst@ konsekvenserne af at sige ja
« gkonomi i forhold til evt. erstatning for erhvervsevnetab

« gkonomi i forhold til anden lovgivning og andre offentlige ydelser

O « oplysningspligt
« evt. tabsbegraensningspligt hvis uddannelsen afbrydes
deltage i dialog med kommunen om valg af uddannelse, job og egnethed
soge ind pd en uddannelse, deltage aktivt og gennemfare uddannelsen

modtage uddannelsesgodtgarelse mens uddannelsen lgber (dog hajst 4 dr)



Inden start pa uddannelse

AES

Kommunen
oo
ooog o)
ooo oo|o|oo
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Er borgeren i mélgruppe for

Hvilken uddannelse skal der veelges
uddannelsesgodtgorelse?

— og er borgeren fortsat i mélgruppen?

@nsker jeg uddannelsesgodtgarelse?

y

Borgeren



Hvilken uddannelse skal borgeren vaelge
— 0g er borgeren fortsat i malgruppen?

Kommunen

u[n][a)[=]=
e

Lov om aktiv beskeeftigelsesindsats § 38 q, stk 2

Borgeren bliver indkaldt til en samtale med Jobcenteret om uddannelsesmuligheder.

Jobcentret vejlede borgeren om uddannelsesgodtgarelse og andre muligheder i
beskaeftigelsessystemet.

Samtalen hjeelper borgeren til at traeffe et oplyst valg om, hvad der bedst passer
til borgerens behov.

Jobcenteret vurderer 2 overordnede spargsmdl ift uddannelsesgodtgerelse:
1. Kan borgeren gennemfare en uddannelse og arbejde p& normale vilkdr bagefter?

2. Er den gnskede uddannelse ‘erhvervskompetencegivende’ og inden for et omrdde med
mangel pd arbejdskraft?

”Arbejdsmarkedsbalancen” og "UddannelsesGuiden” anvendes til at vurdere spargsmal 2.



Inden start pa uddannelse

AES

Kommunen
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Er borgeren i mélgruppe for

Hvilken uddannelse skal der veelges
uddannelsesgodtgorelse?

— og er borgeren fortsat i mélgruppen?

@nsker jeg uddannelsesgodtgarelse?

y

Borgeren

AES
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Borgeren fér en afgerelse
om uddannelsesgodtgorelse



Borgeren far en afggrelse
om uddannelsesgodtgarelse

P& baggrund af kommunens oplysninger tilkender AES borgeren uddannelsesgodtgerelse
AES til den godkendte uddannelse.

Borgeren far besked om:

D D D « Hvorndr udbetalingen gér i gang
D D D « Hvor meget borgeren vil f& udbetalt hver mdned
D D D * Hvor laenge udbetalingen skal lgbe

l Uddannelsesgodtgerelse udbetales af AES.



Inden start pa uddannelse

Kommunen
AES
"
oe SElolen
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Er borgeren i mélgruppe for

Hvilken uddannelse skal der veelges
uddannelsesgodtgerelse?

— og er borgeren fortsat i mélgruppen?

Borger

[i]
Borgeren sager ind pd en
uddannelse og bliver optaget

@nsker jeg uddannelsesgodtgerelse?

y

Borger

AES
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Borgeren fér en afgerelse
om uddannelsesgodtgorelse



Borgeren s@gger ind pa en
uddannelse og bliver optaget

Borgeren . . e
Borgeren skal nu hurtigst muligt sege ind pa sin uddannelse
» Borgeren skal vaere opmaerksom pd ansagningsfrister
O » Borgeren skal sende de nadvendige oplysninger om optagelse og start pd

uddannelsen til AES

* Borgeren skal folge uddannelsen

Borgerens opgaver og tidsfrister bliver naermere fastlagt i bekendtgarelsen



Borgerens vej til uddannelse med uddannelsesgodtgarelse

Kommunen
AES
"
oe SElolen
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Er borgeren i mélgruppe for

Hvilken uddannelse skal der veelges
uddannelsesgodtgerelse?

— og er borgeren fortsat i mélgruppen?

Borger

[i]
Borgeren sager ind pd en
uddannelse og bliver optaget

@nsker jeg uddannelsesgodtgerelse?

y

Borger

AES

ooo
ooo
ooo

A

Borgeren fér en afgerelse
om uddannelsesgodtgorelse



De andre aktgrers roller og opgaver
er ikke beskrevet i loven

Arbejdspladsen Borgeren

moomom
Fagforeningen I
X Uddannelsen

1S

Behandlere

&

Forsikringsselskabet

o
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Segmenter,
kerneproblemer og
as-Is brugerrejser



Segmenter



segmenter

Uafklaret

DE UROKKELIGE

DE MODL@SE

Handlekraftige/
Proaktive

DE TOYENDE

Afventende/
Reaktive

DE ENTREPRENANTE

DE ACCEPTERENDE

Afklaret

26



DE TOVENDE

Dem, der har brug for tid og betryggelse for at
komme videre — og som ikke altid gor det...

Karsten

* Har sveert ved beslutte, hvad der er rigtigt at gore i livet efter
arbejdsskaden

» Skal have hjzelp til at erkende situationen og se nye muligheder

* Er autoritetstro og bange for at gore noget forkert

E E Nogle gange ligger tingene lige for foden af
en, men man har brug for et wake up call.”

— Tomrer, 35 dr 31




Kerneproblemer



kerneproblemer

Jeg far et ansvar, jeg ikke kan lgfte
- fordi jeg ikke forstdr mine rettigheder, muligheder og
konsekvenserne af mine og andres handlinger

Jeg foler, at jeg skal vaere pa vagt
- fordi der er modsatrettede budskaber og manglende tillid til
systemet

Jeg foler mig som en sag
- fordi jeg oplever, at jeg ikke bliver behandlet som et
menneske

Mit helbred spander ben for mig
- bdde professionelt og privat

Jeg er usikker pa at skifte spor i livet
- fordi forandring er hdrdt og min situation gor det svaert at skulle
pa skolebsenken




As-IS brugerrejsen



UDDANNELSESGODTG@RELSE — SAMSKABELSESWORKSHOP
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As-is brugerrejsen

TR VLTI Sy W A e L W

Arcen OPLrsmNGER

wi |

HANDLINGER

FOLELSER

KONTAKTPUNKTER

NOTER
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Kommunens
genoptraeningscenter

Hospitalet Arbejdsmediciner
Politiet Kommunen
Arbejdsgivers
forsikringsselskab + Arbejdsgiver
Egen laege
Specialleege
AES Aktorer Skadevolders

forsikringsselskab

Fagforeningen

Psykolog

- fordi jeg ikke forstdr mine rettigheder, muligheder og konsekvenserne
af mine og andres handlinger

- Alle aktarer kommer pa banen — og beder om det samme

o Jeg far et ansvar, jeg ikke kan lofte Mange aktorer

- fordi jeg oplever, at jeg ikke bliver behandlet som et menneske - Taber overblik ndr sagerne kerer parallelt i AES, FS og Jobcenter

e Jeg foler mig som en sag Lobende kontakt med aktorer



Speciallzegerkleering

Operation
Leegeerklaering til

kommunen Konsultation hos

_ _ arbejdsmedicinsk klinik
Tjek-up efter operationen

+ Psykolog samtaler
Genoptreening
Besog hos leeger Leegeerklaering 1 til arbejdsgivers
Skadestuen forsikringsselskab

Jeg foler mig som en sag
- fordi jeg oplever, at jeg ikke bliver behandlet som et menneske

Mit helbred spaender ben for mig Mange aktorer
- bdde professionelt og privat - Alle aktarer kommer pd banen — og beder om det samme




Mulighedserklzering
"Trafik”

Egen-erklaering +

"Til og fra arbejde”
Spergeskemaer

Jeg far et ansvar, jeg ikke kan lgfte
- fordi jeg ikke forstdr mine rettigheder, muligheder og konsekvenserne
af mine og andres handlinger

Jeg foler, at jeg skal veere pa vagt
- fordi der er modsatrettede budskaber og manglende tillid til systemet

”Skadens folger”

Spergeskema
Arbejdsgivers
forsikringsselskab

Sygedagpenge blanket

Sporgeskemaer
- Svare pd spargeskemaer fra AES, forsikringsselskab og
kommune



De svaere skridt



DET SVARE SKRIDT

De sveere skridt

» Det bovler mange steder i Karstens brugerrejse
* De sveere skridt er fordelt ud over hele brugerrejsen

* ALLE gnsker at hjeelpe borgeren — men...

sveere skridt i Karstens brugerrejse




Skridt flere grupper var enige om

Opsagt
- Karsten bliver opsagt fra jobbet pd grund af sygdom

Sygemeldt
- Karsten sygemelder sig fra arbejdet lige efter ulykken

Sporgeskemaer
- Svare pad spergeskemaer fra AES, forsikringsselskab og
kommune

Jobplan
- Karsten skal lave en plan for et andet arbejde med
Jobcentret

44



Skridt fordelt mellem grupper

Mange aktorer
- Alle aktarer kommer pa banen — og beder om det samme

Lobende kontakt med aktorer
- Taber overblik ndr sagerne karer parallelt i AES, Forsikring og
Jobcenter

Tilbage pa deltid
- Forsoger at komme tilbage pa arbejde - i starten pa deltid

Moder Jobcentret
- Den forste kontakt med Jobcentret

Partshoring
- Partshering er sveer at forstad

Forsikringen klager over mén
- Forsikringsselskabet klager over mén-afgerelsen



Spargsmal?

Handlekraftige/
Proaktive
DE UROKKELIGE Opsagt
- Karsten biler apsagt fra jobbet pd grund of sygaom
DE TOJENDE Sygemeldt
- Karsten sygemelder sig fra arbefdet lige effer wliken
Uafklaret Afklaret
. ) o Spergeskemaer
Seg m enter DEMODLASE DE ACCEFTERENDE idt flere grup ar enige om _ Cinra vk crarsackameae fen ACCQ fneoilreinacoaloloi s

Mange akterer
- Alle aikterer kommer pd Banen — 0g beder om oel sarmme

Lobende kontakt med akterer
- Taber overbiik ndr sagerne korer parallelt | AES, FS og
Jobceriter

Tilbage péa deltid
- Forsager at kormme tibage pd arbefds - | starten pd celtid

Meder Jobcentret
Skridt fordelt m - Den forste kantakt med Jobcantret

kerneproblemer

Partshering
- Partshoring er svaer at forstd - og sddan foles hele foriobet nu

at skifte spor i livet
FS klager over mén
- Forsikringsselskabet kiager over men-aigerelsen

[ |

T VAL TIPS D

HANDLINGER

FOLELSER

KONTAKTPUNKTER

NOTER

50
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Introduktion til to-be
brugerrejse



AS-IS BRUGERREJSE

Hvad er en to-be brugerrejse,
og hvorfor skal vi designe en?

En "to-be" brugerrejse refererer til en fremtidig eller onsket kunderejse, der
beskriver den ideelle oplevelse, som en bruger skal have, nér de
interagerer med vores produkt, service eller organisation.

En vigtig pointe er, at vi i dag optegner den ideelle brugerrejse for
segmentet "De tovende”, da de er identificeret mest relevante ift.
Uddannelsesgodtgarelse. Vi kunne i virkeligheden optegne de fire andre
segmenters kunderejse, og disse ville formentlig se lidt forskellige ud.

Fordele ved to-be brugerrejsen

Forbedret brugeroplevelse — gennem
sammenhangende brugerrejse
Innovation — overvejelse af nye
teknologier, processer og/eller funktioner
Bedre mdlretning af bl.a. kommunikation
- gennem at kende brugerne/borgerne
bedre

Effektivisering - En fremragende
brugeroplevelse kan vaere med til at age
effektiviteten og ngjagtigheden af
ydelsen, vi som organisationer skal levere

til borgerne

53






Taenk 360 grader rundt om idéen

Viable Desirable

Hvad giver mening
og veerdi for
slutbrugeren?

Hvad er vigtigt for, at
det bliver en del af en
baeredydtig
forretningsmodel?

Feasible

Hvad er der funktionelt
muligt inden for en
overskuelig fremtid?

56



DESIGNPRINCIPPER

Designprincipper for Uddannelsesgodtggarelse

Fa skridt Transparens Sammenhaeng

Alternative kanaler




DESIGNPRINCIPPER - EKSEMPLER

Fa skridt

Design en brugerrejse der er
sé enkel som mulig, det vil
sige en brugerrejse, der har
s@ f& skridt og kontaktpunkter
som muligt.

Overvej om jeres interaktioner
med borger gentages af
andre akterer. Og om jeres
interaktioner med borger
p&farer borger ekstra-
opgaver.

Forbedret kommunikation hos norske myndigheder

LASNING

I Norge har man i 2023 undersogt, hvordan god
kommunikation i det offentlige kan spare b&de borger
for frustration og usikkerhed — og samtidig spare det
offentlige for henvendelser og ekstra tid pd
sagsbehandling, med fokus pd bl.a. boligstette.

Klar og tydelig information: Ved at levere klar og tydelig
information pd hvert trin af brugerrejsen kan borgerne
hurtigere forstd, hvad der kraeves af dem, og hvordan
de skal fortseette. Dette reducerer forvirring og fejl og
kan forhindre borgerne i at gd tabt i processen.

Feedback og bekreeftelse: At give borgerne feedback i
realtid, ndr de udferer handlinger, kan hjeelpe med at
bekreefte, at de har gjort det korrekt. Dette kan @ge

borgernes selvtillid og minimere behovet for korrektioner

senere i processen.

Proaktiv information: | stedet for at vente pd, at
borgerne stiller spargsmadl eller steder pé problemer,
kan god kommunikation veere proaktiv og informere
borgerne om relevante oplysninger pd det rette
tidspunkt.

FORDELE

Reducerede sandsynligheden for mangelfuld
ansggning med 4% — svarende til 194 faerre
mangelfulde sogninger om boligstatte i en enkelt
kommune

Sparer borgerne for ca. 10 minutter ved
ansggningsformular

Det omskrevne skema kan anvendes pé flere
omrdader i kommunen

58



DESIGNPRINCIPPER - EKSEMPLER

©

Transparens

Skab en transparent
brugerrejse, hvor borger til
enhver tid kender naeste
skridt, og hvorndr det sker,
s@ borger har forstéelse for
den samlede proces.

P& den mdde ved borger
ogs4, hvis der er behov for,
at vedkommende skal gore
noget.

Post Nord — Track & Trace

LASNING

Digitale lgsninger til pakketracking skaber
gennemsigtige og brugervenlige oplevelser for brugerne
ved at reducere usikkerhed og give mulighed for at veere
mere informeret og inddraget i hele leveringsprocessen.

Digital pakketracking giver brugeren mulighed for at se
en pakkes placering og status i realtid. Dette gor det
nemt at vide, hvor pakken er, og hvorndr den forventes
at blive leveret. Pd den made kan modtager planleegge
og sikre, at veere tilgeengelig, nar pakken ankommer.

Samtidig kan brugeren falge med i, hvis der opstar
problemer eller fejl undervejs i processen, hvilket giver
bruger mulighed for at agere og rette op pa situationen
— fx kontakte distributer for yderligere oplysninger. Og
pd samme mdade kan distributer bruge pakketracking til
at sende notifikationer og opdateringer til bruger
undervejs i processen.

FORDELE

Markant faerre henvendelser hos leverandgr og
distributer

Svar pad typiske spargsmal i pakketracking-lagsningen
sparer tid og ressourcer for badde kunden og
distributer

Sporing af forsendelser ger det muligt hurtigt at
reagere pd uventede heendelser som forsinkelser eller
problemer, hvilket mindsker omkostningerne ved
hdandtering af s@danne situationer efter de er opstdaet

Identifikation af ineffektive processer i
forsyningskaeden og logistikken

59



DESIGNPRINCIPPER - EKSEMPLER

A

Sammenhaeng

Skab en oplevelse af
sammenhaeng i den samlede
brugerrejse pé tveers af
akterer. Borgeren skal have
en oplevelse af, at de taler
med et system, der taler
sammen.

Dette indebaerer fx en
brugerrejse, hvor | anvender
data, som | i forvejen har -
ogsé mellem akterer — sd |
forstyrrer borger mindst
muligt.

Emento — digital forlgbsplan

LASNING

En digital forlebsplan er en elektronisk version af en
plan. Digitale forlebsplaner kan veere afgerende for at
skabe sammenhaeng og en god brugeroplevelse i en
brugerrejse, isaer hvor komplekse opgaver skal
administreres, f.eks. inden for sundhedsvaesnet.

| den digitale forlgbsplan har borger adgang til relevant
information ift. de opgaver, borger skal udfere undervejs
i den samlede brugerrejse. Derudover kan borger se den
fulde rejse visuelt pd tveers af akterer. Dette gor det
lettere for borgeren at finde de ngdvendige oplysninger
og veerktgjer.

| sundhedsveaesnet har man anvendt digitale
forlebsplaner (Emento) og opndet en reekke fordele for
bdade borgere og alle de akterer, der indgar i det
samlede sundhedsveaesen.

FORDELE

« Pd Aarhus Universitetshospital faldt
belaegningsprocenten fra 2,7 til 2,5 dage pa
familieafsnittene og fra 3,5 til 3,2 pd afsnittet for
mor/barn

« Mere tid til patienterne, og det smitter positivt af pd
arbejdsgleeden

* @get patienttilfredsheden og patienten tager mere
ansvar over eget forleb

* Forbedret kommunikationen mellem patient og
behandlere

Hvad er vigtigt at vide i
_; om din operation?

fII(.‘i'

3
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DESIGNPRINCIPPER - EKSEMPLER

Timing

Veer sikker pd, at borger ger
det, | beder dem om. Det
gores ved at finde den rette
timing og vaere opmeaerksom
pd, hvorndr | beder borger om
at udfere en handling.

Sparg jer selv: "Hvorndr vil det
veere det mest optimale
tidspunkt at sparge en borger
om det her — eller praesentere
en given lgsning for dem?”

Sundhedskortet som app og organdonation

LASNING

Dette eksempel illustrerer, hvordan sundhedskortet kan
bruges til at fremme organdonation ved at tage fordel af
timingen og motivationsfaktorer.

Man bad danskerne om at tage stilling til organdonation
samtidig med, at man hentede sundhedskort-appen.
Det er god timing, fordi man er i gang med at forholde
sig til sundhed generelt, og man allerede har sit
NemID/MitID fremme. Her er ingen gode argumenter -
bare et smart tidspunkt. Det gor det lettere for borgerne
at treeffe beslutningen om at blive organdonor pa et
tidspunkt, hvor de allerede er engageret i deres sundhed
og har adgang til relevante oplysninger og ressourcer.

FORDELE

» Efter forste uge havde neesten 27.000 borgere
registreret sig, hvilket svarer til halvdelen af
registreringer for et halvt ar

« Enkel og hurtig proces, n@r man alligevel beskeeftiger
sig med sundhedsoplysninger

» Let for borgere at tage beslutningen om
organdonation

&
H
2
U]

mdt
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DESIGNPRINCIPPER - EKSEMPLER

Alternative kanaler

Veer sikker pd, at | rammer
borger med jeres
kommunikation — og at borger
svarer tilbage. Taenk altid p4,
om den kanal, | anvender, er
den mest intuitive kanal for
borger.

For hver gang | gnsker at
kommunikere med borger
(eller borger skal
kommunikere med jer), bor |
overveje, hvilke kanaler borger
ellers benytter sig af til daglig.

Personlige assistenter og chatbots hos skattemyndigheder

LASNING

Flere skattemyndigheder rundt om i verden har
implementeret chatbots og Al-drevne virtuelle
assistenter. Chatbots anvender kunstig intelligens til at
forstd borgers spergsmdl og give relevante svar baseret
pd en database af skatterelateret information. De kan
ogsd henvise borger til menneskelige skatteeksperter
ved mere komplekse spargsmadl.

Spergsmdél om skatteregler: Borgerne kan chatte med
chatboten for at f& svar p& spergsmadl om skatteregler,
frister for indsendelse af selvangivelse, skatteafgifter og
skattefordelingsordninger.

Hjaelp til selvangivelse: Chatboten kan guide borgeren
gennem processen med at udfylde selvangivelsen ved
at stille spergsmal og tilbyde forklaringer pd, hvordan
forskellige indtaegts- og fradragsposter fungerer.

Foresporgsler om skatteaftaler: Chatboten kan hjeelpe
borgere med at afgare, om de er berettiget til bestemte
skatteaftaler og guide dem gennem
ansggningsprocessen.

FORDELE

Forbedret brugeroplevelse ved nem adgang til
skatterelaterede oplysninger og support, uden at
borger skal navigere gennem komplekse websteder
eller apps

Borger kan f& svar pd deres spgrgsmdl degnet rundt

Reduceret behov for at kontakte skatteveesnet via
telefon
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KERNEPROBLEMER — HVAD TAGER VORES BRUGERREJSE HAND OM?

TJEKLISTE

Har | sikret, at det er nemt for Karsten at gere det rigtige og forstd sine rettigheder
og muligheder?

Har | sikret, at Karsten modtager klar og tydelig kommunikation, som er afstemt med de
gvrige akterers kommunikation, og at kommunikationen giver Karsten en indikation af,
hvad han kan forvente, og hvordan han kommer trygt videre?

Har | sikret, at oplysninger om Karsten og hans sag bliver anvendt p& en mdde, sd han
foler sig modt med empati og forstdelse?

Har | sikret, at der kan tages hejde for Karstens arbejdsskade, ndr han skal indgé pé et
studie- og/eller en arbejdsplads?

Har | sikret, at | understotter Karsten i den (psykologiske) forandring, som han stdr
overfor ift. at skulle studere og skifte retning i sit arbejdsliv?

V —
V —
V —_—
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TO-BE BRUGERREJSE VA

Jeres to-be brugerrejse skal designes ud fra borgerens perspektiv - hvad vil vaere mest hensigtsmaessigt
for Karsten. | skal veere ambitigse, men med hensyntagen til, at rejsen ogsd skal veere realistisk ift. det
efterfalgende implementeringsarbejde, herunder jeres roller og forpligtelser. Ambitionen er ikke en
perfekt rejse, men et overordnet og realistisk billede af, hvordan brugerrejsen bar se ud.

| skal nu arbejde med to
spor i brugerrejsen:

Spor 1:

Notér og diskuter i gruppen,
hvilke steps Karsten bgr
komme igennem pd sin
brugerrejse fra skaden opstar
og til afggrelse om
Uddannelsesgodtgerelse. En
post-it pr. skridt.

Organiser jeres post-its p&
tidslinjen i kronologisk
raekkefolge (brugerrejse-
templaten).

Udveelg en ved jeres bord,
der |lzeser den opdaterede
case-beskrivelse om
Karsten hgijt.

 Spor 1:

Karstens (borger) handlinger
Husk at bruge
designprincipperne og
tjeklisten.

«  Spor 2: Kontaktpunkter
(kanaler/akterer)

Spor 2:
Notér p& en anden farve post-it

alle de kontaktpunkter, Karsten
har med kanaler/aktorer.

»  Spor 3: Noter

Veelg tre forskellige post-it
farver; et til hvert spor.
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Materialer til brugerrejse

BRUGERREJSESKABELON

HANDLINGER - definér Karstens vigtigste skridt

FOLELSER - tegn en folelseskurve for hvert skridt for at visualisere borgers oplevelse

@

Gruppe nr:

Designprincipper for Uddannelsesgodtgerelse

Fas

Fé skridt

©

Tronsporens

AN

Sommenhaeng

KERNEPROBLEMER — HVAD TAGER VORES BRUGERREJSE HAND OM?

TJEKLISTE

Har | sikret, ot det er nemt for Karsten at gor det rigtige og forstd sin rettigheder

Karsten

& &

Timing Alternative konaler

og muligheder?

Har | sikret, ot Karsten modtager klar og tydelig kommunikation, som er afstemt med de

avrige aktarers kemmunikation, og at kemmunikationen giver Karsten en indikation af,

Har | sikret, ot oplysninger om Karsten og hans sag bliver anvendt pd en méde, s han
foler sig madt med empati og forstaelse?

Har | sikret, ot der kan tages hajde for Karstens arbeldsskade, nar han skal indg® pa et
studie- og/eller en arbejdsplads?

Har | sikret, ot | understatter Karsten | den (psykologiske) forandring, som han star
averfor ift. at skulle studare og skifte ratning | sit arbsjdsliv?

CASEBESKRIVELSE

OM SKADEN

Karsten biver pakert pd en motortraficve], da han
bugserer en kundes bil.

Han bliver kert péd hospitolet, hvor de konstaterer, at

hong knae er blevet knust. Han bliver derfor opereret.

Han toger en del smartestilendes medicin | den farste

periode efter skoden og starter tl genoptrasning. Han
gdr ogsd | et forab nos en psykolog for ot bearbejds
det, der er sket.

KARSTENS BEKYMRINGER

er bange for ot blive fyret, fordi han har mange
sygedage

har dirg sarmvittighed over for sin arbejdsplads og
kollager, fordi han faler, at han ikke laftar sin del

kon ikke forestile sig ot kave andet end at vazre
mekaniker

er bange for, om skaden biver vazme of, at han
fortsmetter med ot arbejde

har svaert ved at sige farvel til dat job, han elsker, og
de kolleger, han er glod for

er bange for, wod hans familie vil sige, Mvis han
giver op og skifter til nogat andet

skal passe pd kke at modarbejde sin skadessog og
sine mulighed for ot f& erstatning

er bange for ot gare noget forkert, ndr han skal
svore pd sparg
forsikringsseish

Skridtflere gruppervar enige om

Opsagt

- Karsten biiver opsagt fra jobbet 06 grund of sygoom

Sygemeldt

KARSTENS ARBEJDSSITUATION EFTER ULYKKEN

Karsten er sygemeldt pd fuld tid efter ulylkken. Efter tre manader
genoptoger Karsten sit arbejde 20 timer om ugen og far nogle mere
odministrotive opgaver for at skine knaset. Han forsager longsomt ot
troppe op | timeantal og at varetoge flere of sine tidigere opgaver. Det
er dog svaert, fordi opgaverne giver Karsten store smerter.
Arbajdsgiveren og Karsten beslutter derfor, ot han er nadt til ot slutts |
sit job.

KARSTENS OPGAVER UNDER SKADESFORLOBET

*  Blive opereret og gennemgd genoptrazning

*  Gdti mange aftoler med laeger, psykologer osv.

*  Forstd og erkende konsekvenseme of sin orbejdsskade

*  Aktivere fogforeningen

* G ti mader med kommunen

. Udfyide spergeskemaoer fra AES, forsikring og kommune

*  Tipasse sine arbejdsopgaver til en ny vikkeighed | somarbejde med
sin arbejdsgiver (udorbejde plan)

*  Vurdera om smerteme er for staarke il at kunne udfare sing
arbejdsopgaver

*  Forholde sig til réd, bekymringer og onbefalinger fra fomilie og
natvaerk

. Forstd fwilke konsekvenser de forskellige tibud fra det offertige (fx
uddannelse, proktik etc.) har of konsekvenser for akonomi {inkl.
pension) og fremtidige jobmuligheder

o Undersege og vazige en vej mod et ondet arbejdsliv - | samrad med
kommunan

wer 6. méned
I {and A og B indkomst)

- Karsten sygemelder sig #ra arbejdiet ige efter Liykken

Sporgeskemaer

Skridtfordelt mellem grupper

- Svare pd sporgeskemaer fra AES, forsikingsselskab og

Mange aktorer
- Alle aktorer kommer péi banen — og beder om det samme

Lobende kontakt med aktorer
- Taber overbik ndr sagerne korer paraleit | AES, FS og
Jobcanter

Tilbage pa deltid
- Forsoger at komme tilbage pd arbejae — i starten pd deltic

Moder Jobcentret

- Den forste kontakt med Jobcentret

Partshoring
- Portshoring er svar at forstd - og sdon foles hefe forfobet

FS Klager over mén
- Forstkringssafskabet kiager over mén-aigorelsen

To-be brugerrejse: Skade anmeldes til tilkendelse af

Uddannelsesgodtggarelse
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To-be brugerrejse fortsat
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Udarbejdelse af de
konkrete l@sninger
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DE KONKRETE L@SNINGER PA
BRUGERREJSEN

| f&r nu mulighed for at uddybe de steder p& to-be brugerrejsen for Uddannelsesgodtgerelse, som | ser som vaerende
de vigtigste at f& beskrevet i dybden. Kortet vil hjaelpe jer med at tydeliggere tankerne bag to-be brugerrejsen, hvilke
tiltag | har indfert samt hvorvidt | vurderer, at denne brugerfokuserede rejse er realistisk at implementere.

Udveelg de to steder, | vil
uddybe, f.eks. hvad for en
lgsning/koncept som
lzegger bagved dette skridt

Identificer de steder pd :
2 | brugerrejsen. Marker de

jeres brugerrejse, som |
vurderer er de vigtigste at
f& beskrevet yderligere.

Udfyld kortet "Den
konkrete lasning” for hver
af jeres to udvalgte steder
pd brugerrejsen.

to udvalgte steder med
grenne dots.

<A
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@Dvelseskort
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Praasentation af ideer

Find den gruppe, som har samme farve kasse som jer og praesenter jeres bedste ide/koncept
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Anbefalinger

5 min. individuel refleksion
15 min. plenum diskussion
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Opsamling og
naeste skridt



OPSAMLING OG NASTE SKRIDT

Naeste skridt for AES

#1

Prioritering af indsamlede indsigter fra samskabelsesworkshop

Ud fra den tvaergdende to-be brugerrejse prioriteres skridt og lasninger til implementering i AES” del
af brugerrejsen pd kort og lang sigt.

#2

Optegning og afprovning af AES’s processer

Med udgangspunkt i den tvaerg&ende to-be brugerrerejse optegnes AES’ processer,
arbejdsgange, roller og behov for systemunderstattelse (service blueprint).

Referencegruppe inddrages labende.

TIDSLINJE
Uddannelsesgodtgerelse =~ sewmmesmere e Epi e

VERSION 7,0 (UDKAST)
APRIL - AUGUST AUGUST - SEPTEMBER SEPTEMBER - OKTOBER OKTOBER - DECEMBER

]
iz
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Tak for 1 dag!



UDDANNELSESGODTG@RELSE

Feedback
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