| DATABASERET OPTIMERING AF BRUGERADFARD -
Praksiseksempler pa nudging i Erhvervsstyrelsen

2. april 2019 Proceskonsulent Kristine Poulsen-Hansen
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| Kan man nudge sig til en bedre offentlig sektor?
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Erhvervsstyrelsen —
kontaktpunkt for alle virksomheder i Danmark.

@ [ RED (&g

Afdelinger i Nykabing Falster, Silkeborg og Kgbenhavn

Knap 700 medarbejdere

En del af Erhvervsministeriet

Kompetencer indenfor digitalisering, internationalisering, jura,

kommunikation, gkonomi, erhvervstorhold, ledelse, service- og
administration, Kundecenter

Erhvervsstyrelsen



"At sikre erhvervslivet en effektiv serviceoplevelse

og en lettere hverdag (...) med brugervenlige
lgsninger”

Uddrag fra Erhvervsstyrelsens strategiske malsaetning

Erhvervsstyrelsen



Oppe fra og ned - eller nede fra og op?

‘ Lovgivning ]

% . Udmgantning ]

Kommunikation







Formal med DOBA

" at optimere styrelsens digitale

selvbetjeningslosninger og kommunikation...

ved at optimere virksomhedernes flow og mindske

tidsspilde i og omkring digitale losninger.”

Fra projektkontrakten

Erhvervsstyrelsen
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Bundlinjer i offentlig udvikling

Serviceoplevelse/omkostninger

&
RS

Retssikkerhed/demokrati
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Krydsning af data

Webtrafikrapporter

Opkaldsregistrering /
Sagsbehandlingstider

Virk teeller

Arsagsregistrering pa

telefonsupport | april maned havde hver virksomhed 2,6 forlgb
Brugerobservationer

Interviews med telefonsupportere
CVR databasedata
Kundetilfredshedsundersagelser

1336 personer sggte om stgtte 1 2016

30% af alle opkald til Kundeservice handler om Andre Genm.sn 10 timers arbejde hos konsulenten

Virksomhed

Flest opkald om tilsagn og udbetaling
60% af forlgbene er uafsluttede.

43% af disse hopper fra pa farste side

Virksomhederne bruger arligt 175.671 min. pa
telefonen til Kundeservice




Det taenkte flow

Hen til Inde i Ud af Igsningen Efter lasningen
lgsningen lgsningen

« Virk.dk « Fremsgg « Gem og afslut
« /Endre virksomhed
Virksomhed . Rediger
* Log ind virksomheds-
oplysninger
 Indtast adresse
. J

Det reelle flow

Hen til Inde i Ud af
lgsningen lzsningen lgsningen

» Google/ Virk  Fremsgg « Gem * Ring til
virksomhed aendringerne kundeservice

» Godkend og * Fremsgag
afslut kladde

» Godken * Gen

o /Endringer i
gagken




Adfeerdsanalyse og udvikling af strategier 1Nudgeyou

| HVILKEN KONTEKST?

HVAD ER DEN
HENSIGTSMASSIGE
ADFARD?

HVEM UDFORER
HANDLINGEN?

HVAD ER DEN
UHENSIGTSMASSIGE
ADFARD?

Lant fra Inudgeyou
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| £ndre Virksomhed




i
virk I Data

o
Vﬁ'k I Indberet

Find virksomhedsoplysninger
iCVR

Registrer din virksomhed og
foretag din indberetning >

Selvbetjening

» Rediger din virksomhed
» Registrer ny virksomhed
» Registrer ejerforhold

» Se virksomhedsoplysninger i CVR

Brug for hjaelp?

) Fa hjalp til at registrere og @ndre
din virksomhed

) Se aktuelle sagsbehandlingstider

) Folg din sag, hvis du har modtaget
en kvitteringsmail

INDBERETNINGER

VEJLEDNINGER

SELSKABSREGLER

FOLG DIN SAG

Erhvervsstyrelsen 16



* Virksomheder, selskaber, fonde og
foreninger

* Regnskaber og drsrapporter

-

Virksomhedsoplysninger og -
registre

Registrering af ejerforhold

¥ Legale ejere
| Reelle gjere

Sadan oplyser du om realle ejere
¥ Spargsmal og svar

¥ Iherdehaveragistret
} Elerbog

¥ \irk

¥ Om det Centrale Virksomhedsregister
[CVR)

» Grunddata

¥ Salvbetiening ved
virksomhedsregistrering

-

Registrering af udenlandske tene-
steydere (RUT)

¥ Serviceattest ved udbud

-

Hyvidvask og terrorfinansienng

-

Liperale erhvery

» Szerregler for salg af varer og serve-
ring af alkohol

» EU's CO2-kvoteregister og Det Dan-
ske Kyoto-register

* Enklere regler for virksomheder

-

Virkscmhedens samfundsanswvar

Reelle ejere

Reelle ejere er fysiske personer, der i sidste ende direkte eller indi-
rekte ejer eller kontrollerer en tilstraekkelig del af en virksomhed.

En reel ejer er i loven defineret som en fysisk person, der i sidste ende direkte eller in-
direkte ejer eller kontrcllerer en filstreskkelig del af ejerandelens eller stemmerettighe-
derne, eller scm udaver konfrol ved hjselp af andre midler.

En tilsirazkkelig del af ejerandele eller stemmerettigheder svarer som udgangspunkt il

at man ejer eller kontrollerer mere end 25 % af virksomheden. Dette er dog kun enin-
dikation pé reelt ejerskab.

Man kan ogsa betragtes som reel gjer, hvis ejerandelen eller stemmeretiighederne er
25 % eller mindre. Det kan fx vaere tilfzldet, hvis man ejer 15 % af kapitalen, men
samtidig har ret til at udpege bestyrelsesmedlemmer.

Virksomhederne skal indhente oplysninger om virkscmhedens ejere og deres rettighe-
der og pd baggrund heraf foretage en konkret vurdering af, hvem der er virksomhe-
dens reelle ejere. Fristen for registrering er den 1. december 2017.

Se korte guides

Sadan oplyser du om reelle ejere - for selskaber og erhvervsdrivende fonde

Registrer ejerforhold

Oplysninger om reelle ejere samt eftedfelgende sndringer i ejerforhold skal regi-
streres pa Virk Indberet.

Registrer ejerforhold pd Virk Indberet

Hvem skal registrere reelle ejere?

Falgende virksomheder skal registrere oplysninger om reelle gjere;

- IvaErksstterselskaber (IVS)
= Anpartsselskaber (ApS)
= Aktieselskaber (AS)

Se korte guides »

Vi har samlet en razkke eksempler
fra de mest almindelige
virksomhedskonstrukticner.

Du kan se, hvordan ApS, IVS, VS,
Prs, KIS og AJS registrerer
ejerforhold.

Spergsmal og svar
om reelle ejere

Her kan du lzse ofte stillede
spergsmal om reelle ejere.

Detaljeret vejledning >
om reelle ejere
Hent og l2s vores vejledning for

flere detaljer, eksempler, undtagel-
ser og §-henvisninger.

28. juni: Viefledning i beregnings-
mefode er opdateret.

Hjzelp til registrering af
ejere
Ring til vores kundecenter, hvis

du har spergsmal om registrering
af ejerforhold.

Erhvervsstyrelsen
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N recle cer

¥

Virksomheder, selskaber, fonde og
foreninger

Regnskaber og arsrapporter

Virksomhedsoplysninger og -
registre

[0 Registrering af ejerforhold

¥ Legale ejere

Reelle ejers
¥ Sadan oplyser du om reelle gjers
¥ Hwvem skal registrere reelle ejere?

¥ Sporgsmal og svar

} |handehavemregistret

} Ejerbog

r Virk

¥ Om det Centrale Virksomhedsregister

(CVR)
Grunddata

-

-

Selvbetiening ved
virksomhedsregistrering

¥ Registrering af udenlandske
tjenesteyders (RUT)

-

Serviceattest ved udbud

-

Hvidvask og terrorfinansiering

Liberale erhverv

Saerregler for salg af varer og
servering af alkohol

El's CO2-kvoteregister og Det
Danske Kyoto-register

Enklere regler for virksomheder
Virksomhedens samfundsansvar
NemHandel

\

.

! Hjeelp til selvhjzelp
~

\

*

Reelle ejere er fysiske personer, der i sidste ende direkte eller

indirekte ejer eller kontrollerer en tilstreekkelig del af en virksomhed.

En reel ejer er i loven defineret som en fysisk person. der i sidste ende direkte eller
indirekte ejer eller kontrollerer en tilstraekkelig del af ejerandelene eller
stemmerettighederne i en virksomhed, eller som udaver kontrol ved hjsslp af andre
midler.

En tilstraekkelig del af ejerandele eller stemmerettigheder svarer som udgangspunkt til,

at man ejer eller kontrollerer mere end 25 % af virksomheden. Dette er dog kun en
indikation pa reelt ejerskab.

Virksomhedeme skal indhente oplysninger om personer, der i sidste ende ejer eller
kontrollerer virksomheden og om hvilke rettigheder, de har. Pa baggrund heraf skal
virksomhederne foretage en konkret vurdering af, hvem der er virksomhedens reelle

ejere. Friskensfommeisinesin den 1. december 2017.
.

~
*
/
s &dan oplyser du omreelb&jere
Korte gwdes fThvordan du beregner kapitalandele og foretager registreringen af
reelle ejere pa Virk.
- Spergsmal og svar
Her kan du lz=se ofte stilede spargsmal om reelle ejere.
+ Detaljeret vejledning om reelle ejere (pdf)
Hent og lz=s vores vejlednipg for fiese detier ekierppler, undtagelser og §-
henwsnlng‘erdie)?ed— ningen er opdateret 1. november 201?' ~ .,

’SIZVBET.JENING S

i)

virk I indberet

Registrer ejerforhold

Oplysninger om reelle ejere samt efterfglgende 2=ndringer i ejerforhold skal
registreres pa Virk Indberet.

»eRegistrer ejerforhold
~ -’
b .
~ ., .
~ . -
=~ e -

N

-

Lovstof >

* Lov om indfarelse af register over
reelle ejere

¥ lkrafttr=delsesbekendtgarelsen
» Ejerregistreringsbekendtgerelsen
» Bekendtgerelse om ®ndring af
bekendtgerelse om undtagelse af
visse virksomheder fra lov om visse
erhvervsdrivende virksomheder

Detaljeret vejledning >
om reelle ejere

INFORMATION IN ENGLISH

Info pa engelsk om >
reelle ejere

—l—'-.

-" ~ 5
. . \
\ 7 Brug for hjaelp "\
Ad
[ \ Har du spergsmal om registrering .
« af ejerforhold? Vi
k’ Ring til vores kundecenter e *
. o ~ .
. -
/ L
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1Nudgeyou

Opkald til
Kundecenter

I

Antal opkald vedr.

andre virksomhed
i alt 4401 6580

Antal opkald hvor

kunden guides
691 360

18%
16%
14%
12%
10%
8%
6%
4%
2%
0%

Andel af opkald til kundecenter (vedr.
agndre virksomhed) hvor kunden
guides hen til Igsningen

m Fgr-perioden mUnder-perioden

15,7%

5,5%

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



Succeskriterier for eksperimenterne

Mal 1

Kan vi
reducere
gennemlgbst
idi
lgsningen?

Mal 2

Kan vi ggre
det nemmere
for”ikke-

professionell
e" brugere?

Mal 3

Kan vi
reducere
antallet af

uafsluttede
forlgb?

Mal 4

Kan vi
reducere
antallet af
opkald og
opkaldstid?

Erhvervsstyrelsen
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Farste skaermbillede efter log-in

Virksomhedsregistrering »
Virksomhedsregistrering

E.'f &Zndre virksomhed

[™ Dine virksomheder

r_? Start virksomhed

El Registreringer

Virksomhedsregistrering »
Virksomhedsregistrering

L? Start virksomhed

Q, Find virksomhed

@ Din historik

Erhvervsstyrelsen )

Support: 78736227 | Kontakt )

Andre virksomhed

Find virksomheden du vil ndre ved at sege pa CVR-nummeret:

Seg efter CVR-nummer eller grénlandsk registreringsnummer

Du kan ogsé:
* Lukke virksomheder registreret efter Lov om Erhvervsdrivende virksomheder.

* QOprette, @ndre eller ophgre administrative SE-nr. for en virksomhed.
* QOprette, @ndre eller ophgre administrative SE-nr. for en personligt ejet virksomhed, forening ma

Efter

Erhvervsstyrelsen »

Support: 78 73 95 85 Kontakt »

Find virksomhed

Seg efter virksomheden du vil &ndre (hvis du allerede er tilknyttet virksomheden kan den velges under

Dine virksomheder).

Seg efter virksomhedsnavn, CVR-nummer eller P-nummer

Det er ogsé muligt, at oprette en administrativ enhed (SE-nummer) til din virksomhed.

Dine virksomheder

Mange brugere kom
aldrig videre end den
farste side i selve
lgsningen, hvor de skulle
fremsgge deres
virksomhed.

Her viste klik-data, at
mange virksomheder gik
fra siden og over pa
cvrdk og tilbage igen.

Det var tidligere kun
muligt at s@ge pa cvr-
nummer, men nu er det
muligt at s@ge pa andet
eks. virksomhedsnavn.

Erhvervsstyrelsen
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Start billede efter valg af “&ndre Virksomhed” for
virksomheder med presserende registreringsfejl

Virksomhedsregistrering ?
Andre virksomhed

KOMPLEMENTARSELSKABET VESTERL@KKEN, ABYH... CVR 30004000

Advarsel

Der er allerede en sag under behandling for denne virksomhed. Denne blev indsendt klokken
12:58 d. 20-07-2017.

Fejl

* Forretningssted (p-enhed) mangler

Advarsel

* Virksomheden skal a2ndre aktiviteten ejendomsad ministrator til en anden

erhvervsaktivitet der er omfattet af hvidvaskloven, da denne aktivitet er udgiet.

Bemazrk

* Tegningsreglen er ikke klar og entydig.

Erhvervsstyrelsen }

Support: 78739631 | Kontakt)

Grundlaeggende oplysninger
Virksomhedsoplysninger
Kontaktoplysninger
Ledelse

Ejerforhold
Tegningsregel

Kapital

Branche

Formél

Regnskabsar

Revision

Moms, import/eksport og
lgnsum

Arbejd sgiver

Erhvervsaktiviteter omfattet af
hvidvaskloven

Dokumentation

Afslut

Brug af
ikoner, men
uden
forklaring
eller hjeelp til
hvor fejl skal
rettes eller
hvad
forskellen pa
de
forskellige
bokse er

Erhvervsstyrelsen
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Eksempel pa underside med advarsel og

Erhvervsaktiviteter omfattet af hvidvaskloven gediger

MNogle f& brancher/erhvervsaktiviteter kan vaere omfattet af hvidvaskloven. Hvis dette er tilfeldet, skal

virksamheden registreres i Registret til bekempelse af Hvidvask.

Registreringsstatus Forretningssteder (p-enheder)

Registreret i henhold til hvidvaskloven ‘

Erhvervsaktiviteter

° Forretningssted (p-enhed) mangler
Virksomhedsoprettelse (Stiftelse af virksomheder

pd vegne afandre.)

Kontorhotel (Stiller adresse til radighed for
virksomheder, samt min, én anden

tilknyttet ydelse, f.eks. dbning og sortering af
post, telefontjeneste m.v.)
Virksomhedsadministratorer (Varetager
administration og evt. drift af andre
virksomheder.)

Professionelle direkterer/ejere (fungerer som
ledelsesmedlem pa vegne af

tredjemand eller sgrger for at andre gar det).
Trustees (Forvalter eller administrator af en fond
eller andet retligt arrangement).

Vis flere (3)

Advarsel

Virksomheden skal a=ndre
aktiviteten ejendomsadministrator
til en anden erhvervsaktivitet der er
omfattet af hvidvaskloven, da denne
aktivitet er udgaet.

Grundlzggende oplysninger
Virksomhedsoplysninger
Kontaktoplysninger
Ledelse

Ejerforhold
Tegningsregel

Kapital

Branche

Forma&l

Regnskabsar

Revision

Moms, import/eksport og
lgnsum

Arbejdsgiver

Erhvervsaktiviteter omfattet af
hvidvaskloven

Dokumentation

Afslut

Tilbage til toppen

Debugopsummering

blokade

Hvis der var en fejl
tidligere, ville det
blive praesenteret
saledes. At den
blokerer for andre
registreringer, er
sveert at
gennemskue.

Brugerne
misforstod stregen i
feltet
"Forretningssteder”.
De troede det var
en Ccursor.

Det er sveert at se
"rediger”.

Erhvervsstyrelsen
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Eksempel pa ‘Startside’ efter gennemfart sendring

Efter

Startside

Stamdata

Virksomhedsnavn og
binavne

Adresseoplysninger og
reklamebeskyttelse

Kontaktoplysninger

Ledelse

Ejerforhold

Tegningsregel, branche
og formal

Kapital, regnskabsar og
revision

-

Startside

Lav dine sndringer i virksomheden under menupunkterne til venstre, Du kan lave flere sndringer af
gangen og godkende dem pa én gang.

o Bemasrk

= Tegningsreglen er ikke klar og entydig.

" Disse ®ndringer ligger til godkendelse:

Adresseoplysninger og reklamebeskyttelse Slet s=ndringer
Hjemstedsadresse er sendret Rediger

Ga til godkendelse )

Nu bruges
Ikoner til at
markere hvor |
lgsningen, der er
lavet sendringer
og at disse er
udfart korrekt.

Det er samtidig
blevet muligt at
flerne eendringer
eller redigere
dem direkte fra
overblikket.

Erhvervsstyrelsen
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Menu
Efter

‘ Startside
Stamdata
Ledelse
Ejerforhold

Tegningsregel, branche
og formal

Kapital, regnskabsar og
revision

Moms, import/eksport
og lensum

Arbejdsgiver

~

Erhvervsaktiviteter
omfattet af
hvidvaskloven

Dokumentation

/

Efter:

Venstrestillet med
aendrede overskrifter
og enkelte punkter
slaet sammen under
et punkt.

For: —

Hgjrestillet ‘rulle’, som
gjorde at man kunne
skifte mellem det ene
og det andet ved at
rulle pa musen.

Grundlzggende oplysninger
Virksomhedsoplysninger
Kontaktoplysninger

Ledelse

Ejerforhold

Tegningsregel

Kapital

Branche

Formal

Regnskabsar

Revision

Moms, import/eksport og
lgnsum

Arbejdsgiver

Erhvervsaktiviteter omfattet af
hvidvaskloven

Dokumentation

Afslut

Erhvervsstyrelsen
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Eksempel pa startside med "!"

Efter

Startside

Stamdata

Virksomhedsnavn og
binavne

Adresseoplysninger og
reklamebeskyttelse

Kontaktoplysninger

Ledelse

Ejerforhold

Tegningsregel, branche
og formal

Kapital, regnskabsar og
revision

Moms, import/eksport
og lgnsum

Arbejdsgiver

Erhvervsaktiviteter
omfattet af
hvidvaskloven

Dokumentation

Tilbage til toppen

Startside

Lav dine @ndringer i virksomheden under menupunkterne til venstre. Du kan lave flere sandringer af

gangen og godkende dem pa én gang.

o Bemaerk

* Tegningsreglen er ikke klar og entydig.

* Var opmarksom pa at hvis vedtzegterne er &ndret har du pligt til at vedhafte dem.

! For at godkende din indberetning mangler falgende:
» Referat ekstraordinzer generalforsamling
« Referat ordinar generalforsamling
« @vrigt beslutningsreferat
" Disse @ndringer ligger til godkendelse:

Adresseoplysninger og reklamebeskyttelse

Hjemstedsadresse er =ndret

Slet s=ndringer

Rediger

Ledelse

Bestyrelsesmedlem Stephanie Gundelach er fratradt

Bestyrelsesmedlem Eshern Justesen er tilfgjet

Slet e=ndringer
Rediger

Rediger

Ga til godkendelse )

Hvis der er noget,
der forhindrer
brugeren i at blive
feerdig, markeres
det med et
udrabstegn.

| boksen er der link
til der, hvor
problemet skal
lzses. Udrabstegnet
kan ogsa ses |
menuen, der hvor
der skal handles.

Erhvervsstyrelsen
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Eksempel pa kurv

Efter

ﬁ Se andringer til godkendelse
Dokumel \
Startside IZI

"  Disse @ndringer ligger til godkendelse: i
Der er udviklet en kury,

Dokumentati
Stamdata v Fx hvis der er]  Adresseoplysninger og reklamebeskyttelse Slet s=ndringer som med mouseover
B Hjemstedsadresse er sndret Rediger | Viser de andl‘inger’ du
Virksomhedsnavn og 0
binavne M allerede har gennemfart.
Fo
Adresseoplysninger og @ . Ledelse Slet sendringer
B * Bestyrelsesmedlem Stephanie Gundelach er fratradt Rediger KU rven er UdVIkIet :fOr aot
Kontaktoplysninger * o . UnderStQtte Overbllk, nar
Bestyrelsesmedlem Esbern Justesen er tilfgjet Rediger o .
man er pa undersiderne

Ledelse o

og viser det samme, som

bliver praesenteret under
Ejerforhold vedha=ft d

"Disse eendringer ligger

Tegningsregel, branche ~ tll 90d|§ende|5? , SOM
og forma vises pa Startsiden.

Annuller

Kapital, regnskabsarog ™~
revision

Erhvervsstyrelsen 27



7,55

Gennemlgbstid (i minutter)

6,8

Gns. forlgbstid

B Fgr  Overgang M Efter

6,38

1Nudgeyou

1 Fald pa 1,17 sek.



1Nudgeyou

Gennemlgbstid fordelt pa ikke-professionelle og professionelle
brugere (i minutter)

7,74
7.44

1 6,44

6,28

Besparelse
pa 1,46 min

Besparelse
pa 1 min

Ikke-prof Prof

N For Efter



0,6

0,5

0,4

0,3

0,2

0,1

0,27

Andel uafsluttede forlgb

W For

0,47

Overgang

Efter

043

1Nudgeyou
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Gennemlgbstid fordelt pa afsluttede og uafsluttede forlgb (i
minutter)

7,35 762

7,00

Uafsluttede Afsluttede

H Far Efter

1Nudgeyou






Gevinster

Mal 1:

Kan vi reducere

gennemlgbstiden :

lgsningen?

Mal 2:

Kan vi ggre det
nemmere for de
"ikke-
professionelle”
brugere?

Mal 3:
Kan vi reducere

antallet af
uafsluttede forlgb?

Mal 4:

Kan vi reducere
antallet af opkald
0g
gennemsnitsopkal
dsleengden?

i Dkr. )
Le——
i Dkr. )
Le——

i Dkr. )
Le—
i Dkr. )
e——
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Brug af nudging i offentlige organisationer

Indsigt #1

) Involvér de rigtige mennesker pa det rigtige
tidspunkt. Arbejde med adfeerd er en
tveerorganisatorisk holdsport.

Indsigt #2

) Identificer de relevante datakilder — kvalitative og
kvantitative — og se hvad de i feellesskab siger om
feltet.

Indsigt #3

) Nar man vil arbejde med adfeerd bliver man ngdt til
at afgare, hvad gnsket adfeerd er og konkretisere
det.

Indsigt #4

Bryd problemstillingen ned i del-problemer, hvis
den i udgangspunktet ikke er konkret og specifik
(adfeerdsreduktion og flowdiagram).

Indsigt #5

Brug dobbeltsidet businesscase tilgang og opseet
udveelgelseskriterier, nar der er flere del-
problemstillinger. Det nedbringer fx tendensen til at
veelge ’keephesten’.

Indsigt #6

Udfar et simpelt eksperiment, som tester Igsningen
for effekt. Et positivt resultat kan skabe opbakning
for et nye og starre nudging-projekt i

organisationen.

Tilpasset fra iNudgeyou



Kristine Poulsen-Hansen

3529 1659
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