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Hvordan mange små greb skaber store forandringer



Det er svært at søge 
helbredstillæg

 2 trin og 5 kanaler



Københavns Kommune

Hovedpointer
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Hvis vi skal lykkes med brugerrejsen:

• Kombinere forskellige metoder og 
virkemidler, som vi har kendskab til i 
afdelingen

• Væk fra skrivebordet og ud til driften

• Afsætte tid til det

Hvis ikke vi gør det:

• Tilbageløb

• Frustrationer

• Lange sagsbehandlingstider
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Københavns Kommune

Det sociale område på kk.dk

• Medarbejdernes spørgsmål:
– Hvordan performer vores sider? 

– Hvad klikker brugerne på? 

– Følger de links til borger.dk? 

– Klikker de på selvbetjeningsløsningen?

• Data på kk.dk
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Københavns Kommune

• 1687 sidevisninger på et år

• En del klikker på ”Skriv 
sikkert”

• Hvilke henvendelser får I?

• Tese: Hvis de vælger at 
skrive, er det nok fordi, de 
ikke er hjulpet godt nok via 
siden.
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Københavns Kommune

1. Data/statistik

• Mange klikkede på ”Skriv besked”
• Hvorfor? (opmærksomhed da potentiale for at forbedre teksten)
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Statistik kan vise, hvor der er et problem 
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Københavns Kommune

2. Samtaler med fagfolk – og masser af 
nysgerrige spørgsmål

• Hvad skriver folk om?
• Det viste sig, at mange brugere ikke kunne gennemføre flowet
• Pandoras æske – store problemer med ansøgninger og tilbageløb
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Samtaler med fagfolk kan belyse 
årsager til brugernes adfærd 
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Tekst på kk.dk

Trin 1: Ansøgningsblanket 
(kommunens egen)

A. Viderestilling

B. Digital post

Trin 2: Formueskema
(Udbetaling Danmark)

Tekst på borger.dk

Ansøgningsprocessen for helbredstillæg



Københavns Kommune

3. Ønsket adfærd

• Hvad er den ønskede adfærd? 
• Få brugeren til at gennemføre begge trin

Løsning:

• Gøre brugeren opmærksom på, at der stadig mangler et trin

• Lede brugeren direkte videre til næste trin
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Københavns Kommune 10

FØR NU

kk.dk – videre til selvbetjening
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Københavns Kommune 11

FØR
Fjernet: Info om formue-oplysninger

Skjult: Erklæring om accept af betingelser (side 2 i 
blanketten)

NU

Blanketten 
– gennemføre og videre til næste selvbetjening



Københavns Kommune 12

Sendt ansøgning

• Link leder videre til trin 2
• Automatisk omdirigering til trin 

2 efter 100 sek.

Godkendt blanket 
– automatisk videre til næste selvbetjening
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Københavns Kommune 13

FØR

NU

Ændret:
• ”Kvittering” som 

emnelinje for mailen
• Link tydeliggjort og 

overholder lovgivning 
om web-
tilgængelighed

• Forkortet tekst – ‘need
to’ i stedet for ‘nice to’

Digital post
– mindre kvittering, mere næste trin
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Københavns Kommune

3. Ønsket adfærd

• Hvad er den ønskede adfærd? 
• Få brugeren til at gennemføre begge trin

• Gøre brugeren opmærksom på, at der stadig mangler et trin
• Lede brugeren direkte videre til næste trin
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Adfærdsstrategi kan påvirke brugernes adfærd
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Københavns Kommune

4. Brug af kanalerne 

Hvilken info har man brug for: 

• på kk.dk

• i blanketten 

• efter blanketten

• i digital post?

For at skabe fokus og forhindre for mange informationer ad gangen.
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Kanalerne kan servere rette information 
på rette tidspunkt
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Københavns Kommune 16

FØR

NU

• Nu 3 konkluderende overskrifter
• Hurtigt overblik over, om det kan svare sig at 

søge.

5. Tekst og visuelt udtryk
– bruge harmonika på kk.dk
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Københavns Kommune

5.Tekst og visuelt udtryk

• Bruge harmonika på kk.dk

• Boks med to trin (og tal)

• Gøre det muligt at ”gemme” GDPR-tekst (acceptér)
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Formidling – også visuelt – kan understøtte adfærden 
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Københavns Kommune

Effekt

• Desværre ingen data fra KommunePension

Inden 10. april 2024
• Sagsbehandlerne oplyser, at mange digitale ansøgere fik afvist deres ansøgning, da 

de ikke havde oplyst formue

Efter 10. april 2024

• På den første uge havde ALLE ansøgere oplyst formue

• Sagsbehandlerne oplyser, at flere helt klart oplyser formue end tidligere

18Bedre flows og færre fejl



Københavns Kommune

5 metoder til at lykkes med brugerrejsen

1. Kvantitet: Statistik kan vise, hvor der er et problem

2. Kvalitet: Samtaler med fagfolk kan belyse årsager til brugernes adfærd

3. AFL-modellen: Adfærdsstrategi kan påvirke brugernes adfærd

4. Kanalstrategi: Kanalerne kan servere rette information på rette tidspunkt

5. Formidlingsprincipper: Formidling – også visuelt – kan understøtte adfærden
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Opsummering
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Brugerrejser på tværs af 
borger.dk, styrelser og 
kommuner

 Kanalstrategien bliver sat 
på prøve



Københavns Kommune

Drivkraft
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• Jeg er doven

• Kørekort er et svært område

• Kan jeg slippe for at drifte?



Københavns Kommune

Mange nationale informationer 
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kk.dk: 8 sider Tidsbestilling: ca 30 flows Stort og komplekst 
opdateringsarbejde



Københavns Kommune

Slet, slet, slet

Statistikken viste: 

• Hovedparten startede rejsen på borger.dk

• Kun få læste teksterne på kk.dk
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Københavns Kommune

Hvad krævede det?
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• Mødes på tværs af kanaler (borger.dk, Færdselsstyrelsen og to andre 
kommuner)

• Viden om lovgivning, formidling og brugerne

• Fælles beslutninger om roller og ansvar, og hvor informationer ligger 
bedst

• Linke i stedet for at kopiere



Københavns Kommune

Next step
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• Inden årsskiftet bør alle tekster om kørekort på borger.dk være 
opdaterede og målrettet brugerne

• I Københavns Kommune sletter vi vores informationstekster

• Andre kommuner skal informeres om denne mulighed, så de kan 
mindske opdateringsopgaven

• Og vi skal sidenhen overføre disse principper på andre emner på 
borger.dk


