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Kan man nudge sig til en bedre offentlig sektor? 

2. april 2019
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Erhvervsstyrelsen –

kontaktpunkt for alle virksomheder i Danmark.
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Afdelinger i Nykøbing Falster, Silkeborg og København

Knap 700 medarbejdere 

En del af Erhvervsministeriet

Kompetencer indenfor digitalisering, internationalisering, jura, 
kommunikation, økonomi, erhvervsforhold, ledelse, service- og 
administration, Kundecenter



Uddrag fra Erhvervsstyrelsens strategiske målsætning

”At sikre erhvervslivet en effektiv serviceoplevelse 

og en lettere hverdag (…) med brugervenlige 

løsninger”
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Lovgivning

Udmøntning

Kommunikation

Oppe fra og ned – eller nede fra og op?





Fra projektkontrakten

” at optimere styrelsens digitale 

selvbetjeningsløsninger og kommunikation…

ved at optimere virksomhedernes flow og mindske 

tidsspilde i og omkring digitale løsninger.”

Erhvervsstyrelsen 8

Formål med DOBA
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Bundlinjer i offentlig udvikling
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Serviceoplevelse/omkostninger

Produktivitet

Retssikkerhed/demokrati

Policy



Krydsning af data 

• Webtrafikrapporter

• Opkaldsregistrering

• Sagsbehandlingstider

• Virk tæller

• Årsagsregistrering på 

telefonsupport

• Brugerobservationer

• Interviews med telefonsupportere

• CVR databasedata

• Kundetilfredshedsundersøgelser

60% af forløbene er uafsluttede.

43% af disse hopper fra på første side

I april måned havde hver virksomhed 2,6 forløb 

Virksomhederne bruger årligt 175.671 min. på 

telefonen til Kundeservice

30% af alle opkald til Kundeservice handler om Ændre 

Virksomhed 

1336 personer søgte om støtte i 2016

Genm.sn 10 timers arbejde hos konsulenten

Flest opkald om tilsagn og udbetaling



Hen til 

løsningen

• Virk.dk

• Ændre 

Virksomhed

• Log ind

Inde i 

løsningen

• Fremsøg 

virksomhed

• Rediger 

virksomheds-

oplysninger

• Indtast adresse

Ud af løsningen

• Gem og afslut

Efter løsningen

Hen til 

løsningen

• Google/ Virk 

Data/ Erst.dk/ 

Mit Virk

• Virk.dk/ Ændre 

Virksomhed

• Log ind

Inde i 

løsningen

• Fremsøg 

virksomhed

• ‘Ændre’ 

virksomhed

• ‘Rediger’ i 

dropdown 

menu

• Rediger 

virksomheds-

oplysninger

• Indtast adresse

Ud af 

løsningen

• Gem 

ændringerne

• Godkend og 

afslut

• Godkend

• Ændringer til 

godkendelse

Efter løsningen

• Ring til 

kundeservice

• Fremsøg 

kladde 

• Gentag flow

Det tænkte flow

Det reelle flow



iNudgeyouAdfærdsanalyse og udvikling af strategier

HVEM UDFØRER 

HANDLINGEN?

HVAD ER DEN 

HENSIGTSMÆSSIGE 

ADFÆRD?

HVAD ER DEN 

UHENSIGTSMÆSSIGE 

ADFÆRD?

I HVILKEN KONTEKST?

BIAS NUDGE

Lånt fra Inudgeyou



Orientering Teknik  Forståelse

PROBLEMKATEGORISERING



Ændre Virksomhed
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EFTER

FØR 
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FØR 
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EFTER



iNudgeyou

Opkald til 
Kundecenter 15,7%

5,5%

0%

2%

4%

6%

8%

10%

12%

14%

16%

18%

Andel af opkald til kundecenter (vedr. 
ændre virksomhed) hvor kunden 

guides hen til løsningen

Før-perioden Under-perioden

10,2 pct.-point

svarende til 65,2 pct.

Forskellen mellem før- og under-perioden er signifikant (p < 0,0001)

Før Under

Antal opkald vedr. 

ændre virksomhed 

i alt 4401 6580

Antal opkald hvor

kunden guides
691 360



Kan vi 
reducere 
gennemløbst
id i 
løsningen? 

Kan vi gøre 
det nemmere 
for”ikke-
professionell
e” brugere? 

Kan vi 
reducere 
antallet af 
uafsluttede 
forløb? 

Kan vi 
reducere 
antallet af 
opkald og
opkaldstid?

Mål 1

Mål 2 

Mål 3 

Mål 4 

Succeskriterier for eksperimenterne
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Første skærmbillede efter log-in

Mange brugere kom 

aldrig videre end den 

første side i selve 

løsningen, hvor de skulle 

fremsøge deres 

virksomhed. 

Her viste klik-data, at 

mange virksomheder gik 

fra siden og over på 

cvr.dk og tilbage igen. 

Det var tidligere kun 

muligt at søge på cvr-

nummer, men nu er det 

muligt at søge på andet 

eks. virksomhedsnavn.   

Før 

Efter



Start billede efter valg af ”Ændre Virksomhed” for 

virksomheder med presserende registreringsfejl
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Brug af 

ikoner, men 

uden 

forklaring 

eller hjælp til 

hvor fejl skal 

rettes eller 

hvad 

forskellen på 

de 

forskellige 

bokse er

Før 



Eksempel på underside med advarsel og blokade
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Hvis der var en fejl 

tidligere, ville det 

blive præsenteret 

således. At den 

blokerer for andre 

registreringer, er 

svært at 

gennemskue.

Brugerne 

misforstod stregen i 

feltet 

”Forretningssteder”. 

De troede det var 

en cursor.

Det er svært at se 

”rediger”.  

Før 



Eksempel på ‘Startside’ efter gennemført ændring
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Efter

Nu bruges 

ikoner til at 

markere hvor i 

løsningen, der er 

lavet ændringer 

og at disse er 

udført korrekt. 

Det er samtidig 

blevet muligt at 

fjerne ændringer 

eller redigere 

dem direkte fra 

overblikket. 



Menu
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Efter: 

Venstrestillet med 

ændrede overskrifter 

og enkelte punkter 

slået sammen under 

et punkt. 

Før: 

Højrestillet ‘rulle’, som 

gjorde at man kunne 

skifte mellem det ene 

og det andet ved at 

rulle på musen.

Før Efter



Eksempel på startside med "!"
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Efter

Hvis der er noget, 

der forhindrer 

brugeren i at blive 

færdig, markeres 

det med et 

udråbstegn.

I boksen er der link 

til der, hvor 

problemet skal 

løses. Udråbstegnet 

kan også ses i 

menuen, der hvor 

der skal handles.



Eksempel på kurv
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Der er udviklet en kurv, 

som med mouseover 

viser de ændringer, du 

allerede har gennemført. 

Kurven er udviklet for at 

understøtte overblik, når 

man er på undersiderne 

og viser det samme, som 

bliver præsenteret under 

”Disse ændringer ligger 

til godkendelse”, som 

vises på Startsiden.   

Efter



iNudgeyou
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Gns. forløbstid

Gennemløbstid (i minutter)

Før Overgang Efter

Fald på 1,17 sek.



iNudgeyou
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Ikke-prof Prof

Gennemløbstid fordelt på ikke-professionelle og professionelle 

brugere (i minutter)

Før Efter

Besparelse 

på 1,46 min

Besparelse 

på 1 min



iNudgeyou
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Andel uafsluttede forløb
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iNudgeyou
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Uafsluttede Afsluttede

Gennemløbstid fordelt på afsluttede og uafsluttede forløb (i 

minutter)

Før Efter



I 2018 var der 55.966 opkald om Ændre Virksomhed. 

Der blev talt om Ændre Virksomhed i 13.487.806 

sekunder. Det svarer til knap 3.747 timer.

11 sekunder sparet på hver eneste opkald giver det 

615.626 sekunder sparet årligt, svarende til 171 timer.



9 mio. 
kr.  årligt

171 timer i 

telefonen. 

Kan vi reducere 

gennemløbstiden i 

løsningen? 

Kan vi gøre det 

nemmere for de 

”ikke-

professionelle” 

brugere? 

Kan vi reducere 

antallet af 

uafsluttede forløb? 

Kan vi reducere 

antallet af opkald 

og 

gennemsnitsopkal

dslængden? 

Mål 1:

Mål 2: 

Mål 3: 

Mål 4: 

Gevinster
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Service, support, 
hjælp



Tilpasset fra iNudgeyou

Opsummering

Indsigt #1
Involvér de rigtige mennesker på det rigtige 

tidspunkt. Arbejde med adfærd er en 

tværorganisatorisk holdsport. 

Indsigt #2
Identificer de relevante datakilder – kvalitative og 

kvantitative – og se hvad de i fællesskab siger om 

feltet. 

Indsigt #3
Når man vil arbejde med adfærd bliver man nødt til 

at afgøre, hvad ønsket adfærd er og konkretisere 

det. 

Indsigt #4
Bryd problemstillingen ned i del-problemer, hvis 

den i udgangspunktet ikke er konkret og specifik 

(adfærdsreduktion og flowdiagram).

Indsigt #5
Brug dobbeltsidet businesscase tilgang og opsæt 

udvælgelseskriterier, når der er flere del-

problemstillinger. Det nedbringer fx tendensen til at 

vælge ’kæphesten’. 

Indsigt #6
Udfør et simpelt eksperiment, som tester løsningen 

for effekt. Et positivt resultat kan skabe opbakning 

for et nye og større nudging-projekt i 

organisationen. 

Brug af nudging i offentlige organisationer



Kristine Poulsen-Hansen

kripou@erst.dk

3529 1659

mailto:kripou@erst.dk

