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1. Resumeé

Den faellesoffentlige brugertest blev lanceret i maj 2015 med henblik pa at styrke bruger-
venligheden af obligatoriske selvbetjeningslgsninger. Oxford Research har i perioden april
— maj 2016 gennemfgrt en evaluering af den fzellesoffentlige brugertest pa vegne af Te-
magruppen for evaluering af faellesoffentlig brugertest. Denne temagruppe er nedsat af
Arbejdsgruppen for videreudvikling af udviklingsvejledningen under Styregruppen for den
feellesoffentlige digitaliseringsstrategi 2011-2015. Temagruppen for evaluering af faelles-
offentlig brugertest bestar af repraesentanter for Digitaliseringsstyrelsen, Erhvervsstyrel-
sen, KL og SKAT.

Evalueringen er baseret pa 21 kvalitative interview med samlet set 25 interviewpersoner.
Gruppen af interviewpersoner omfatter offentlige Igsningsejere, leverandgrer og testbu-
reauer samt medlemmerne af Temagruppen for evaluering af fallesoffentlig brugertest,
som alle har veeret involveret i udviklingen og implementeringen af brugertesten. Evalue-
ringen fokuserer pa anvendelsen af testen i forbindelse med obligatoriske selvbetjenings-
Igsninger under bglge 4, herunder ogsa den kommunikations- og leverandgrindsats, som
er tilknyttet hertil.

Tilfredshed med implementeringsprocessen

Respondenterne udtrykker tilfredshed med implementeringsprocessen, bade nar det
gaelder den indledende kommunikation og den efterfglgende hjaelp og stgtte til at forsta
og anvende brugertesten.

Brugertesten har en positiv betydning for brugervenlighed

Oxford Research konkluderer pa baggrund af de gennemfgrte interview, at brugertesten
gor det, som den skal ggre: Den gger brugervenligheden af offentlige selvbetjeningslgs-
ninger. Dette er helt konkret kommet til udtryk i forbindelse med brugertesten af de ob-
ligatoriske selvbetjeningslgsninger under bglge 4. Her har brugertesten medvirket til at
identificere forskellige problemer og opmaerksomhedspunkter forbundet med de forskel-
lige lgsninger.

Den feellesoffentlige brugertest er ligeledes blevet anvendt af offentlige myndigheder til
at teste Igsninger, hvor det ikke har veeret et krav at gennemfgre en brugertest. Dette kan
ses som udtryk for, at disse myndigheder finder testen brugbar og relevant at anvende i
arbejdet med at pge brugervenligheden af offentlige I@sninger.

Endelig vurderes det, at brugertesten har medvirket til at sikre et st@rre fokus pa bruger-
venlighed i den offentlige sektor. Brugertesten har betydet, at der i flere tilfeelde er blevet
afsat flere ressourcer til arbejdet med at gge brugervenligheden af offentlige selvbetje-
ningslgsninger. Ligeledes har offentlige I@sningsejere og leverandgrer med brugertesten
faet etableret en feelles forstaelse af brugervenlighed, som har skabt et gget fokus pa bru-
gervenlighed i udbudsfasen savel som i udviklingsfasen.



Den feellesoffentlige brugertest bgr ikke omfatte tvaergdende brugerrejser

Oxford Research har som en del af evalueringen afdaekket behovet for at lade den faelles-
offentlige brugertest omfatte tvaergdende brugerrejser. Det vurderes, at brugertesten
ikke bgr omfatte tveergaende brugerrejser, da dette i vaesentlig grad vil komplicere og
fordyre brugertesten. Ligeledes findes der ikke de ngdvendige testmiljger til at gennem-
fere en test af tvaergdende brugerrejser. Oxford Research vurderer, at der i stedet bgr
anvendes eller udvikles andre metoder til at sikre brugervenligheden i forbindelse med
tveaergaende brugerrejser.

Begraenset leeringsmeaessigt udbytte af brugertesten

Hovedparten af interviewpersonerne betragter brugertesten som et relevant og vigtigt
redskab i arbejdet med at sikre gget brugervenlighed. Det lzeringsmaessige udbytte af bru-
gertesten for Igsningsejerne, nar det geelder muligheder for at forbedre de testede Igs-
ninger, vurderes dog at veere ret begraensede. Brugertesten opfattes primaert som et kon-
trolredskab, der sikrer at de obligatoriske Igsninger overholder de definerede minimum-
standarder for brugervenlighed.

Dette er helt i trad med brugertestens formal. Det giver dog ogsa en risiko for, at bruger-
testen fraveelges af Igsningsejere ved ikke-obligatoriske Igsninger, safremt omkostnin-
gerne forbundet med gennemfgrelsen af brugertesten ikke vurderes at sta mal med ud-
byttet af testen.

Behov for at adressere svagheder ved brugertesten
Interviewpersonerne peger pa en raekke svagheder ved den fallesoffentlige brugertest,
som, Oxford Research vurderer, b@r adresseres fremadrettet:

e Brugertesten omfatter ofte kun den mest almindelig vej gennem Igsningen ("ho-
vedvejen’), men den kunne og burde ifglge en raekke af Igsningsejerne reelt om-
fatte flere eller alle veje gennem lgsningen. Dette vil dog samtidig resultere i en
fordyrelse af brugertesten.

e Det er muligt at tilretteleegge testen med henblik pd nemmere at kunne besta
den, fx ved at formulere relativt simple opgaver til testpersonerne.

e Testen er sarbar over for hvilke testpersoner, der deltager i brugertesten. En Igs-
ning kan dumpe hos én gruppe af testpersoner, men besta hos en anden gruppe
af testpersoner, rekrutteret blandt samme brugergruppe. Dette er en generel
svaghed ved denne type af tests.

e Brugertesten forholder sig ikke i tilstreekkeligt omfang til brugervenligheden i den
tekst, der indgar som element i vejen ind (fx startside i I@sning) og vejen ud (fx
kvitteringsmeddelelse) af selve Igsningen.

Derudover peger en raekke interviewpersoner pa, at et spgrgsmal i brugertesten kan mis-
forstas og derfor bgr omformuleres, da en ‘god’ Igsning kan risikere at dumpe testen.



Uklarhed om konsekvenser og procedurer

Kravet om bestaet brugertest geelder bade borgervendte og virksomhedsvendte obligato-
riske Igsninger, herunder konkret ogsa for de Igsninger, der var omfattet af bglge 4. Der
skal dermed modtages en bestdet brugertest i forbindelse med, at en obligatorisk Igsning
publiceres pa portalerne. Pa virksomhedsomradet er det en forudsaetning for publicering,
og indarbejdet i integrationsaftalen mellem Virk og myndighed/leverandgr. Pa borger.dk
bliver ikke-bestaede brugertest og lgsninger, hvor brugertest afventes, handteret ved, at
der aftales og formuleres en handlingsplan — saledes kan kravet om bestaet brugertest
ved publicering i enkelte tilfaelde fraviges.

De gennemfgrte interview med leverandgrer og testbureauer fra bglge 4 implementerin-
gen peger pa, at de omrademaessige forskelligheder skaber uklarhed om konsekvenser og
procedurer for leverandgrer med Igsninger til bade borger- og virksomhedsomradet, hvil-
ket indebaerer en risiko for, at de kraevede brugertest ikke gennemfgres, eller at der slaek-
kes pa kvaliteten i gennemfgrelsen af den faellesoffentlige brugertest.

Anbefalinger
Oxford Research anbefaler pa baggrund af evalueringen, at:

1. Brugertesten fortsat indgar som et krav i udviklingsvejledningen. Det kan dog
overvejes om obligatoriske Igsninger, der har meget fa brugere, bgr undtages for
dette krav. Udgiften til brugertesten kan i disse tilfeelde fremsta uforholdsmaessig
stor set i forhold til antallet af brugere.

2. Digitaliseringsstyrelsen, Erhvervsstyrelsen KL og eventuelle gvrige offentlige par-
ter drgfter mulighederne for at imgdekomme den oplevede uklarhed hos bglge 4
leverandgrer om krav og procedurer for handtering af brugertest, som ikke er be-
stdet.

3. Det tydeligggres hvilke selvbetjeningslgsninger, der er underlagt kravet om en
brugertest. Dette anbefales med henblik pa at sikre, at der for alle Igsninger, der
skal brugertestes, bliver gennemfgrt en brugertest.

4. Brugertesten revideres med henblik pa at adressere de identificerede svagheder
og risici. Blandt andet bgr spgrgsmalsformuleringen gennemgas og revideres pa
baggrund af de hidtidige erfaringer med testen.

5. Arbejdsgruppen for videreudvikling af Udviklingsvejledningen med afsaet i den ek-
sisterende Udviklingsvejledning ser pa, om der er behov for supplere brugerte-
sten med metoder til at gge brugervenligheden af den tekst, der indgar i bruge-
rens vej ind og ud af Igsningerne.

6. Arbejdsgruppen for videreudvikling af Udviklingsvejledningen drgfter mulighe-
derne for at supplere den faellesoffentlige brugertest med metoder til at sikre bru-
gervenligheden i forbindelse med brugerrejser pa tveers af Igsninger og myn-
dighedsomrader.



2. Baggrund

Den feellesoffentlige brugertest indgar som et krav i Udviklingsvejledningen for god selv-
betjening, hvori de overordnede og forpligtende krav til brugervenlighed og tilgaengelig-
hed i obligatoriske selvbetjeningslgsninger specificeres. Fgrste version af Udviklingsvej-
ledningen blev lanceret i foraret 2013, og den 15. september 2014 blev ”Arbejdsgruppen
for videreudvikling af Udviklingsvejledningen” nedsat af Styregruppen for den fallesof-
fentlige digitaliseringsstrategi 2011-2015. Arbejdsgruppen blev nedsat med henblik pa at
sikre videreudvikling, support og drift af Udviklingsvejledningen, og arbejdsgruppen be-
handlede i den forbindelse blandt andet et forslag til krav om brugertest af de obligatori-
ske selvbetjeningslgsninger.

2.1 LANCERING AF DEN FALLESOFFENTLIGE BRUGERTEST

I maj 2015 blev version 2.0 af Udviklingsvejledningen for god selvbetjening vedtaget. Den
nye version af Udviklingsvejledningen indeholdt i alt 26 minimumskrav til brugervenlighed
og tilgeengelighed i obligatoriske offentlige selvbetjeningsl@sninger, herunder et krav om,
at obligatoriske selvbetjeningslgsninger skal besta en faellesoffentlig brugertest. Den fael-
lesoffentlige brugertest skal anvendes pa alle obligatoriske selvbetjeningslgsninger, der
bliver udviklet efter maj 2015. Der skal ligeledes foretages en brugertest, hvis eksiste-
rende obligatoriske selvbetjeningslgsninger nyudvikles eller undergar markante andrin-
ger.

Den feellesoffentlige brugertest er udviklet i et faellesoffentligt samarbejde mellem bl.a.
Digitaliseringsstyrelsen, Erhvervsstyrelsen og KL og med inspiration fra ISO-standarden for
brugervenlighed. Brugertesten er udarbejdet med bistand fra forskellige konsulenter til
facilitering af udviklingsworkshop, pilottest af testen fgr fastlaeggelse af bestdelsesni-
veauer og udarbejdelse af standardskabelon til afrapportering samt vejledning. Endelig
var testen i hgring blandt leverandgrer og myndigheder.

2.2 EVALUERING AF DEN FALLESOFFENTLIGE BRUGERTEST

| aftalen vedr. den faellesoffentlige brugertest fremgar det, at brugertesten skal evalueres.
Arbejdsgruppen for videreudvikling af udviklingsvejledningen har pa den baggrund nedsat
Temagruppen for evaluering af faellesoffentlig brugertest bestdende af repraesentanter
for Digitaliseringsstyrelsen, Erhvervsstyrelsen, KL og SKAT. Temagruppen har efterfgl-
gende bedt Oxford Research om at gennemfgre en evaluering af den feellesoffentlige bru-
gertest for obligatoriske selvbetjeningslgsning med fokus pa bglge 4 Igsningerne.

Evalueringen har til formal at evaluere selve testen og give viden, om hvordan testen fun-
gerer hos de myndigheder, som benytter testen. Endelig skal evalueringen anvendes til at
fa leering om, hvordan testen kan styrkes, jf. figur 1 nedenfor:



Figur 1. Formal med evalueringen
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I slutningen af 2015 gennemfgrte Rigsrevisionen en undersggelse af brugervenligheden
af en raekke udvalgte virksomhedsrettede selvbetjeningslgsninger. Rigsrevisionen konklu-
derede pa den baggrund, at Igsningerne ”ikke i tilstraekkelig grad er brugervenlige fra start
til slut, og at der er behov for, at myndighederne i hgjere grad sikrer brugervenlig sam-
menhang mellem relevante Igsninger”.! Evalueringen skal p& den baggrund ogsa vurdere,
om der er behov for at udvide den fallesoffentlige brugertest til at omfatte yderligere trin
i brugerrejsen samt sammenhang til andre Igsninger eller om disse aspekter bgr testes
pa anden vis.

Evalueringen er baseret pa 21 kvalitative interview med samlet set 25 interviewpersoner.
Gruppen af interviewpersoner omfatter offentlige Igsningsejere, leverandgrer og testbu-
reauer samt medlemmerne af Temagruppen for evaluering af faellesoffentlig brugertest,
som alle har vaeret involveret i udviklingen og implementeringen af brugertesten. Alle re-
spondenterne er udvalgt af Temagruppen for evaluering af fallesoffentlig brugertest. Det
er Oxford Researchs vurdering, at denne udvaelgelse ikke har resulteret i et systematisk
bias i evalueringen.

Foruden gennemfgrelsen af de kvalitative interview, har Oxford Research behandlet data
vedr. gennemfg@rte brugertest med henblik pa at skabe et overblik over brugen af bruger-
testen. Disse data er fremskaffet af Digitaliseringsstyrelsen, Erhvervsstyrelsen og KL.

! Beretning til Statsrevisorerne om brugervenligheden af offentlig digital selvbetjening for virksomheder,
http://www.tigstevisionen.dk/media/2077827 /brugervenligheden-af-offentlig-digital-selvbetjening-
for-virksomheder.pdf



° [}
3. Evalueringssporgsmal
Oxford Research har pa baggrund af baggrundsmateriale modtaget fra Temagruppen for
evaluering af faellesoffentlig brugertest opstillet en forandringsteori for den fallesoffent-

lige brugertest, jf. figur 2 nedenfor, for at vise logikken bag brugertesten.

Figur 2. Tentativ forandringsteori for den faellesoffentlige brugertest
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De fxllesoffentlige parter har aftalt og udformet den fzllesoffentlige model for bruger-
test for at understgtte en udvikling henimod, at myndigheder i stadig hgjere grad efter-
spgrger brugervenlige Igsninger, og at de far et redskab til at sikre, at Igsningen, som de
anskaffer fra eller udvikler sammen med leverandgrerne, faktisk er brugervenlig. Det en-
delige mal er at skabe tilfredse borgere og virksomheder.

Den feellesoffentlige brugertest har vaeret et formelt krav siden maj 2015 og evalueringen
kan pa grund af den korte implementeringsperiode ikke afdaekke de kort- og langsigtede
effekter af den faellesoffentlige brugertest, herunder en eventuel effekt pa slutbrugernes
tilfredshed med offentlige selvbetjeningslgsninger. Evalueringen har sdledes primaert haft
fokus pa output og resultater relateret til implementeringen af den feellesoffentlige bru-
gertest.



Overordnede evalueringsspgrgsmal
Evalueringen har taget udgangspunkt i felgende fem spgrgsmal, som er aftalt med Tema-
gruppen for evaluering af feellesoffentlig brugertest:

1. Hvormange brugertest er blevet gennemfgrt siden lanceringen i maj 2015 og hvor
mange Igsninger er bestaet/dumpet?

2. Har den feellesoffentlige brugertest bidraget til at @ge brugervenligheden af obli-
gatoriske selvbetjeningslgsninger?

3. Hvilken betydning har brugertesten haft for offentlige myndighederes fokus pa
og arbejde med brugervenlighed?

4. Er den faellesoffentlige brugertest blevet implementeret pa en hensigtsmaessig
made?

5. Er der behov for tiltag, der kan forbedre den fxllesoffentlige brugertest og dens
implementering fremadrettet? | den forbindelse vurderes det om brugertesten
skal udvikles med henblik pa at kunne daekker brugerrejser pa tveers af lgsninger
og/eller myndighedsomrader.
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4.Kortlegning af brugertest gennemfgrt for
bolge 4 losninger

Brugertesten er blevet anvendt i forhold til de Igsninger, der blev gjort obligatoriske per
1. december 2015 (bglge 4) samt de Igsninger under bglge 1-3 som er blevet nyudviklet
eller markant aendret. Derudover er brugertesten anvendt pa gvrige obligatoriske Igsnin-
ger, samt pa lgsninger, som ikke er obligatoriske, hvilket anbefales for bade borgervendte
og virksomhedsvendte Igsninger.

En raekke af bglge 4 Igsningerne var under udvikling og i visse tilfeelde teet pa lancering,
da brugertesten blev lanceret i maj 2015. De fleste Igsningsejere var dog forberedte pa at
brugertesten ville blive introduceret i 2015, og de havde pa den baggrund sa vidt muligt
forberedt leverandgrerne pa at de respektive Igsninger skulle brugertestes.

Oxford Research har opgjort antallet af gennemfgrte brugertest, herunder antallet af
dumpede brugertest, med fokus pa bglge 4 Igsninger. Der er i alt gennemfgrt 12 bruger-
test af bglge 4 Igsninger, heraf er to af Igsningerne dumpet. De to dumpede Igsninger er
blevet rettet, hvorefter Igsningerne er blevet publiceret.

Lgsningerne under bglge 4 samt status for gennemfgrelsen af den fallesoffentlige bru-
gertest fremgar af tabel 1 nedenfor:

Tabel 1. Oversigt over bglge 4 Igsninger

Status for brugertest

Ansvarlig myndighed

Lgsning Lgsningsejer

+ testbureau

Anmodning om og Kommunerne Beskaeftigelsesmini- Bestdet september
oplysninger ifm syge- steriet / Kommunal 2015, EyeReply.
dagpenge
Anmodning om be- Rigsarkivet Kulturministeriet Individuel handlings-
stilling af arkivalier til plan. Lgsningerne for-
benyttelse pa Sta- ventes feerdigudviklet
tens Arkiver til at kunne opfylde
kravene ultimo 2016
Afgivelse af sam- Rigspolitiet Justitsministeriet Integreret pa virk.dk
tykke til bgrneattest forud for bglge 4 og
endnu ikke brugerte-
stet.
Ansggning om per- Kommunerne Beskaeftigelsesmini- Bestdet oktober

sonligt tilleg, ansgg-
ning om almindeligt

steriet
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2015, Dafolo/konsu-
lent Anders Kalsgaard



Lgsning

helbredstilleeg og an-
sggning om udvidet
helbredstilleeg

Ansggning om udste-
delse af personcerti-
fikater pa luftfarts-
omradet

Anmodning om be-
handling af klager fra
flypassagerer

Ansggning om erstat-
ningsbevis for chauf-
feruddannelsesbevi-
ser efter buskgrsels-
loven

Lgsningsejer

Trafik- og Byggesty-
relsen

Trafik- og Byggesty-
relsen

Trafik- og Byggesty-
relsen

Ansvarlig myndighed

Transport- og Byg-

ningsministeriet

Transport- og Byg-
ningsministeriet

Transport- og Byg-
ningsministeriet

12

Status for brugertest
+ testbureau

Mgller (kun Igsning

vedr. personligt til-
leg)
Bestaet  november

2015, EGK/Usertribe

Bestaet oktober
2015, Dafolo/konsu-
lent Anders Kalsgaard
Mgller (kun Igsning

vedr. udvidet hel-
bredstillaeg)
Bestaet  november

2015, KMD/EyeReply
Dumpet brugertest,
Fujitsu foretager ret-
telser, saledes at lgs-
ningen vurderes at
overholde kravene.

Endnu ikke gennem-
fort/modtaget
gertest for Igsning le-

bru-

veret af Ditmer

Lgsningen er ikke vi-
dereudviklet. Bruger-
test derfor ikke mod-
taget i Virk

Bestaet februar 2016,
EyeReply

Lgsningen er ikke vi-
dereudviklet. Bruger-
test derfor ikke mod-
taget i Virk



Lgsning

Ansggning om erstat-
ningsbevis for chauf-
feruddannelsesbevi-
ser efter godskgrsels-
loven

Anmodning om ind-
sigt i egne oplysnin-
geri CPR

Indgivelse af klager
over Patienterstat-
ningens afggrelser til
Ankenzvnet for Pati-

enterstatningen

Indgivelse af klage
over sundhedsperso-
ner til Sundhedsvae-
senets Disciplinaer-

naevn

Indgivelse af klage

over sundhedsvaes-
net til Patientom-
buddet

Ansggning om til-
skud til laegemidler
kgbt i andet EU/E@S-
land

Ansggning om for-
lengelse af opholds-
tilladelse ved eegte-
fellesammenfgring

Lgsningsejer

Trafik- og Byggesty-
relsen

CPR-kontoret

Styrelsen for Patient-

sikkerhed

Styrelsen for Patient-
sikkerhed

Styrelsen for Patient-

sikkerhed

Leegemiddelstyrelsen

Udlaendingestyrelsen

Ansvarlig myndighed

Transport- og Byg-

ningsministeriet

Social - og Indenrigs-
ministeriet

Sundheds- og Zldre-
ministeriet

Sundheds- og Zldre-
ministeriet

Sundheds- og Zldre-
ministeriet

Sundheds- og Zldre-
ministeriet

Udlendinge-, Inte-
grations- og Boligmi-

nisteriet
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Status for brugertest
+ testbureau

Lgsningen er ikke vi-
dereudviklet. Bruger-
test derfor ikke mod-
taget i Virk.

Ikke bestaet septem-
ber 2015, Brugercen-
trisk.  CPR-kontoret
rettede den udslags-
givende fejl og vurde-
rede, at
derved opfyldt kra-

Igsningen

vene.

Bestaet december
2015, EyeReply

Bestaet  december
2015, EyeReply

Bestaet december
2015, EyeReply

Individuel handlings-
plan. Lgsningerne for-
ventes feerdigudviklet
til at kunne opfylde
kravene ultimo 2016

Undtaget fra bruger-
test.



Lgsning

Ansggning om for-
laengelse af opholds-
tilladelse til familie-
sammenfgrte bgrn

Ansggning om per-
manent opholdstilla-
delse pa baggrund af
asyl eller familiesam-
menfgring

Ansggning om op-
holdskort pa asyl- og
familiesammenfg-
ringsomradet

Tilmelding til prgver i
relation til jagttegn

Indberetning af vildt-
udbytte

Autorisation af sprgj-
tefgrere og forhand-
lere

Indberetning i regi-

ster over frivilligt
udelukkede spillere

(ROFUS)

Lgsningsejer

Udlzendingestyrelsen

Udlaendingestyrelsen

Udlaendingestyrelsen

Naturstyrelsen

Naturstyrelsen

Miljgstyrelsen

Spillemyndigheden

Ansvarlig myndighed

Udlendinge-, Inte-
grations- og Boligmi-
nisteriet

Udlendinge-, Inte-
grations- og Boligmi-
nisteriet

Udlendinge-, Inte-

grations- og Boligmi-
nisteriet

Miljg- og Fgdevare-

ministeriet

Miljg- og Fgdevare-
ministeriet

Miljg- og Fgdevare-
ministeriet

Skatteministeriet

Status for brugertest
+ testbureau

Undtaget fra bruger-
test.

Undtaget fra bruger-
test.

Undtaget fra bruger-
test.

Individuel handlings-
plan. Lgsningerne for-
ventes feerdigudviklet
til at kunne opfylde
kravene ultimo 2016

Individuel handlings-
plan. Lgsningerne for-
ventes feerdigudviklet
til at kunne opfylde
kravene ultimo 2016

Udsat

Bestaet oktober
2015, intern testleder
i SKAT

Kilde: Modtagne rapporter samt Digitaliseringsstyrelsen, http://www.digst.dk/Moedet-med-bor-
geren/Selvbetjeningsloesninger/Klarmelding-boelge-4

Som det fremgar af oversigten over bglge 4 lgsninger, er en raekke af bglge 4 Igsningerne
blevet udsat, forsinket eller de er undtaget fra kravet om en brugertest. For hovedparten
af de resterende bglge 4 Igsninger er der gennemfgrt en brugertest. Og i to tilfaelde har
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en bglge 4 lgsning dumpet brugertesten. Det kan dog ikke udelukkes, at der er gennem-
fert en eller flere brugertest forud for en bestaet brugertest. Ligeledes kan der vaere gen-
nemfgrt brugertest af obligatoriske og/eller ikke-obligatoriske lgsninger uden for bglge 4.
Disse lgsninger er dog ikke omfattet af kortlaegningen.

En stor del af de brugertest, hvor Oxford Research har modtaget en testrapport, er gen-
nemfgrt af EyeReply. At EyeReply sidder pa en vaesentlig del af markedet for den felles-
offentlige brugertest bekraeftes i de gennemfgrte interview med leverandgrer og gvrige
testbureauer. EyeReply vurderer, at godt 10 procent af de fellesoffentlige brugertest, de
har gennemfgrt, er dumpet.

4.1 STATUS FOR KOMMUNALE LOSNINGER

Der er fire kommunale omrader under bglge 4. Lgsningerne til disse fire omrader har
ifglge klarmeldingen bestaet den faellesoffentlige brugertest. Lgsningen "Mit sygefravaer"
vedr. sygedagpenge er anskaffet af alle 98 kommuner. Ligeledes har alle 98 kommuner
anskaffet Igsninger vedr. almindeligt helbredstillaeg, mens enkelte kommuner mangler at
udstille Igsninger for de to gvrige tillaeg pa borger.dk.

4.2  STATUS FOR STATSLIGE, BORGERRETTEDE LOSNINGER

Ifglge klarmeldingen er alle de statslige, borgerettede Igsninger i bglge 4 integreret pa
borger.dk, bortset fra Miljgstyrelsens Autorisationsordning for sprgjtefgrere, da et EU-
hgringssvar ifglge klarmeldingen har medfgrt, at der er behov for at justere autorisations-
ordningen. Ud af de 15 statslige, borgerrettede Igsninger overholder fem Igsninger alle
kravene i "Udviklingsvejledning for god selvbetjening", dvs. brugertesten er bestdet. En
enkelt Igsning er udsat, jf. ovenfor. Fire Igsninger er forsinket i forhold til klarmeldingen,
og har derfor endnu ikke gennemfgrt kravene i "Udviklingsvejledning for god selvbetje-
ning". Digitaliseringsstyrelsen har for de fire forsinkede lgsninger indgaet individuelle
handlingsplaner med de relevante myndigheder.? Endelig har én af lgsningerne dumpet
brugertesten og fire Igsninger (Udleendingestyrelsen) er undtaget for kravet om en bru-
gertest.

2 Digitaliseringsstyrelsen, http://www.digst.dk/Moedet-med-borgeren/Selvbetjeningsloesnin-

ger/Klarmelding-boelge-4
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4.3 STATUS FOR VIRKSOMHEDSRETTEDE LASNINGER

Status for de virksomhedsrettede Igsninger i bglge fire er, at to Igsninger fra Trafik- og
Byggestyrelsen endnu ikke integreret pa Virk.dk, bl.a. som fglge af de europaeiske luft-
fartsmyndigheders manglende anerkendelse af den digitale signatur. Rigspolitiet Igsning
er integreret pa Virk forud for bglge 4, men der er endnu ikke gennemfgrt en brugertest.

4.4 @VRIGE LOSNINGER

Oxford Research har modtaget tre testrapport fra Igsninger, som ikke er bglge 4 Igsninger.
Det drejer sig konkret om to Igsninger under Erhvervsstyrelsen (ER3 og Liberale Erhverv),
som begge er bestaet, samt en Igsning under Socialstyrelsen (tilbudsportalen.dk), hvor
der er blevet gennemfgrt en test i december 2015 baseret pa den fallesoffentlige bruger-
test. Denne test blev gennemfgrt af en intern testleder og Igsningen bestod ikke. Derud-
over gennemfg@rer Styrelsen for It og Leering ifglge Digitaliseringsstyrelsen brugertest af
ikke-obligatoriske Igsninger, selvom dette ikke er pakraevet.

5. Implementering pa det statslige omrade

Hovedparten af de obligatoriske selvbetjeningslgsninger under bglge-lovgivningen er bor-
gerrettede og integreres pa borger.dk, som drives af Digitaliseringsstyrelsen. De virksom-
hedsrettede Igsninger integreres pa Virk, som drives af Erhvervsstyrelsen. Der er pa det
statslige omrade gennemfgrt 4 interview med Igsningsejere, suppleret med interview
med testbureauer.

5.1 OUTPUT OG RESULTATER

Lgsningsejerne vurderer helt overordnet, at den fallesoffentlige brugertest har bidraget
positivt til at sikre, at de lancerede obligatoriske selvbetjeningslgsninger er brugervenlige.
Testen har helt konkret medvirket til at identificere problemer og opmarksomhedspunk-
ter med de testede Igsninger. At en raekke af de obligatoriske Igsninger har dumpet te-
sten, er en indikation pa, at brugertesten er med til at identificere eventuelle problemer
inden en Igsning lanceres.

Det vurderes ligeledes, at brugertesten har medvirket til at sikre et stgrre fokus pa bru-
gervenlighed i den offentlige sektor og blandt leverandgrer. En Igsningsejer fremhaever
helt konkret, at brugertesten er blevet en integreret del af udviklingen af nye obligatoriske
Igsninger, og at testen er med til at "tvinge’ leverandgrsiden til at gge brugerinddragelsen
i lgbet af udviklingsprocessen. Et andet eksempel er, at myndighederne allokerer yderli-
gere ressourcer til udviklingen af nye Igsninger med henblik pa at styrke brugerinddragel-
sen og dermed @gge chancen for at bestd den faellesoffentlige brugertest. Der afsattes
saledes ikke kun ressourcer af til selve brugertesten, men ogsa til brugerinddragelse i ud-
viklingsprocessen.
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Lgsningsejerne fremhaever ogsa, at brugertesten har givet et faelles sprog og en forstaelse
af brugervenlighed, som man kan vaere enig eller uenig med, men som er et vigtigt afsaet
for en faglig dialog og drgftelse med leverandgrsiden i forbindelse med udbud savel som
under udviklingsprocessen.

En grundlaeggende antagelse for brugertesten er, at den tilskynder Igsningsejere og leve-
randegrer til at sikre brugerinddragelse i udviklingsprocessen og derigennem bidrage med
vaesentlige leeringspunkter til den videre udvikling af den konkrete selvbetjeningslgsning.
Ligeledes kan lgsningsejerne observere gennemfgrelsen af brugertesten og de har desu-
den adgang til videooptagelser af brugertesten.

Selvom de statslige I@sningsejere betragter brugertesten som et relevant og vigtigt red-
skab i arbejdet med at sikre gget brugervenlighed, sa vurderes det konkrete laeringsmaes-
sige udbytte af brugertesten, i forhold til konkrete anvisninger pa hvordan Igsningerne
kan videreudvikles, at veere begranset sammenlignet med andre metoder og redskaber.
Brugertesten fungerer primaert som en kontrolmekanisme, der sikrer at de obligatoriske
Igsninger overholder de definerede minimumstandarder for brugervenlighed.

En rekke af Igsningsejerne fremhaever, at den screening af brugervenlighed og tilgeenge-
lighed, som blandt andet blev gennemfgrt af en ekstern leverandgr pa vegne af Digitali-
seringsstyrelsen og KL for en reckke af de borgerrettede, obligatoriske Igsninger, har veeret
et meget veerdifuldt supplement til brugertesten. Disse input var relevante for de testede
Igsninger, men gav ogsa inspiration og viden, der rakte ud over de testede Igsninger. In-
terviewene med testbureauerne viser ogsa, at de typisk supplerer brugertesten med for-
skellige kvalitative indsigter og forslag til forbedringer, netop med henblik pa at gge det
leringsmaessige udbytte. Et tilsvarende feedback modtager Igsningsejere pa virksom-
hedsomradet, hvor Virk gennemgar Igsninger i Virk’s testmiljg i henhold kravene til virk-
somhedsrettede Igsninger, dvs. bl.a. genbrug af data og feelleskomponenter, single-sign-
on, mm. L@gsningsejerne modtager tilbagemelding og eventuelle fejl rettes f@r Igsningen
publiceres pa Virk.

Lgsningsejere, leverandgrer og testbureauer stgtter brugen af den faellesoffentlige bru-
gertest som en stoptest inden lanceringen af en Igsning, men papeger ogsa en raekke
svagheder ved testen (se nedenfor) og udfordringer med det styringsmaessige set-up.

Nar det gaelder udviklingsmuligheder i forhold til at daekke brugerrejsen knyttet til selve
Igsningen samt brugerrejser pa tveers af Igsninger, vurderer interviewpersonerne at bru-
gertesten fungerer bedst i dens nuvaerende form. At udvide brugertesten til ogsa at om-
fatte brugerrejser pa tvaers af lgsninger vil gge kompleksiteten og dermed prisen for en
brugertest. Ligeledes findes der ikke de ngdvendige testmiljger til at gennemfgre en test
af tvaergaende brugerrejser.
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5.2 VURDERING AF STYRKER OG SVAGHEDER

Lgsningsejerne fremhaver, at brugertesten er et simpelt og relativt billigt redskab til at
sikre, at offentlige selvbetjeningslgsninger er brugervenlige. Det fremhaves ogsa som en
styrke, at man som statslig myndighed tvinges til at anvende ressourcer pa brugervenlig-
hed. Det er ellers et omrade, som ofte risikerer at blive nedprioriteret.

En af svaghederne ved testen er, at testen ofte kun vurderer den eller de mest almindelige
veje gennem lgsningen, selvom der typisk er betydeligt flere veje. Testen burde ifglge in-
terviewpersonerne se pa alle veje, ogsa de mindre brugte. Dette vil dog pa den anden side
gge prisen for at gennemfgre den fellesoffentlige brugertest.

En anden svaghed er, at det er muligt at tilrettelaegge testen med henblik pa nemmere at
kunne besta den, fx ved at formulere relativt simple opgaver til testpersonerne. Oxford
Research har ikke fundet eksempler pa at dette er sket bevidst, men det vurderes at vaere
en hypotetisk mulighed. P4 den anden side er der i kravet om brugertest indbygget en
mulighed for kontrol af testen, da bade videooptagelser og rapport afleveres til portalen,
som ved mistanke om snyd med testen, har mulighed for at foretage stikprgvekontroller.

Testen er ligesom andre typer af brugertest sarbar over for hvilke testpersoner, der del-
tager i brugertesten. En Igsning kan dumpe hos én gruppe af testpersoner, men besta hos
en anden gruppe af testpersoner. Dette saetter spgrgsmalstegn ved brugertestens validi-
tet. Antallet af testpersoner blev drgftet under udviklingen af brugertesten, og kravet om
antal testpersoner blev fastlagt med afszet i en fagligt begrundet anbefalinger om, at test
pa flere end 5 testpersoner vil finde mere end 80 procent af problemerne, og der kun er
lille sandsynlighed for, at en test med flere personer vil finde yderligere problemer. Sam-
menholdt med gkonomiske og gvrige praktiske hensyn blev kravet, at I@sningerne skulle
testes pa 6 personer.

En reekke interviewpersoner papeger ogsa, at brugertesten ikke i tilstraekkelig grad for-
holder sig til brugervenligheden i den tekst, der indleder eller afslutter Igsningen. Det er
ifglge en raekke af testbureauerne ofte tekstdelen, der ggr brugerne usikre, sa de fglgelig
kontakter supporten.

Endelig peger en reekke Igsningsejere og testbureauer pa, at der kan vaere behov for at
gennemga og omformulere spgrgsmalene i brugertesten. Der er fx risiko for at misforsta
spgrgsmal 6 om, hvorvidt testpersonerne har faet den forngdne hjeelp i processen. Her er
der en risiko for, at spgrgsmalet besvares negativt af personer, som ikke har haft brug for
at anvende hjzlpefunktioner. En ‘god’ Igsning kan derved risikere at dumpe testen, hvil-
ket vurderes at veaere problematisk.
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6.Implementering pa det kommunale omrade

Processerne omkring udvikling og indkgb af digitale selvbetjeningslgsninger pa det kom-
munale omrade adskiller sig pa forskellig vis fra det statslige omrade: Hvor der pa det
statslige omrade typisk er en én-til-én relation mellem Igsningsejer og leverandgr, er
mange omrader pa det kommunale omrade kendetegnet ved, at der pa den ene side er
et antal leverandgrer, der hver isaer udvikler digitale Igsninger til et givent omrade, mens
der pa den anden side er 98 kommuner, der hver isaer star og skal kgbe en Igsning.

KL har i forbindelse med bglgelgsningerne fungeret som bindeled mellem kommunerne
og leverandgrerne om udviklingen af selvbetjeningslgsninger til det kommunale omrade.
KL har blandt andet staet for at arrangere et arligt leverandgrtraef, hvor leverandgrerne
har mulighed for at praesentere kommunerne for de Igsninger, som de har udviklet eller
arbejder pa.

KL har i hgj grad staet for kommunikationen med bglge 4-leverandgrerne omkring den
fxellesoffentlige brugertest. Endelig har KL gennemfgrt brugervenligheds- og tilgeengelig-
hedsscreeninger af Igsninger til det kommunale omrade. Disse screeninger bidrog med
anvendeligt input, som leverandgrerne brugte til at ggre Igsningerne blev mere bruger-
venlig.

Der eriregiaf denne evaluering gennemfgrt interview med tre kommuner, suppleret med
interview med kommunale leverandgrer.

6.1 OUTPUT OG RESULTATER

Det er Igsningsejernes opfattelse, at bglgeplanerne og kravet om en fallesoffentlig bru-
gertest for obligatoriske Igsninger har skabt mere fokus pa brugervenlighed blandt leve-
randgrerne. En raekke kommunale leverandgrer fortaeller blandt andet, at brugertesten
gav dem interessant viden om, hvor brugerne gar i sta.

Alle tre interviewede kommuner mener, at der over de seneste ar er kommet mere fokus
pa brugervenlighed fra leverandgrernes side og fra kommunernes side. Det er ikke en
tendens, der alene kan tilskrives brugertesten, men et resultat af den samlede indsats i
regi af udviklingsvejledningen.

Leverandgrsiden peger pa, at brugervenlighed ikke ngdvendigvis er noget, der skabes pa
Igsningsniveau. Det er dels et spgrgsmal om det design, der ligger i borger.dk’s HTML-
guide og Virk’s designmanual, dels et spgrgsmal om enkelte felter — kan man taste forkert,
nar man indtaster fx et belgb, dels et spgrgsmal om hvor meget det er muligt at udfylde
pa forhand for borgerne ved at kunne traekke oplysninger om f.eks. adresse og formue-
forhold fra andre databaser.
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Kommunerne oplever stadig, at brugervenlighed fgrst er noget leverandgrerne teenker
ind i slutningen af udviklingsprocessen. En respondent giver dog udtryk for, at det er ble-
vet mere legitimt at bede om, at der bliver lavet brugerinddragelse undervejs i udviklings-
processen, men det er stadig noget, de som kunde skal skubbe pa for. En kommune for-
taeller i den forbindelse, at de ud fra bl.a. udviklingsvejledningens krav er blevet bedre til
at fortaelle leverandgrerne, hvad de forventer i forhold til brugervenlighed. Pad den made
er udviklingsvejledningen, og herunder brugertesten, med til at kvalificere de kommunale
udbud og dermed med til at tvinge leverandgrerne til at teenke brugerinddragelse ind i
udviklingen af Igsningerne.

6.2 VURDERING AF STYRKER OG SVAGHEDER

Det er en styrke, at brugertesten sammen med udviklingsvejledningen kan bruges aktivt
af kommunerne i dialogen med leverandgrerne vedr. brugerinddragelse i udviklingen af
selvbetjeningslgsninger.

En svaghed er, at en bestaet brugertest ikke ngdvendigvis giver et incitament til at opti-
mere Igsningen yderligere, selvom det kunne pavirke brugervenligheden yderligere. En
kommune har fx papeget over for en leverandgr, at observationer fra testrapporten pe-
gede pa en raekke ikke-brugervenlige forhold, men leverandgren ville ikke andre pa det,
fordi brugertesten var bestaet.
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7. Vurdering af implementeringsprocessen og
det styringsmaessige set-up

Interviewpersonerne udtrykker generelt tilfredshed med implementeringsprocessen af
testen i forhold til bglge 4, bade nar det gaelder kommunikationen i forbindelse med lan-
ceringen af brugertesten, herunder afholdelsen af et informationsarrangement og mgder
med leverandgrer, samt den efterfglgende hjalp og stgtte til at forsta og anvende bru-
gertesten.

Interviewpersonerne fra leverandgrer og testbureauer peger desuden pa, at der er for-
skellige styringsmaessige tilgange pa henholdsvis erhvervs- og borgeromradet: Kravet om
bestaet brugertest gaelder bade borgervendte og virksomhedsvendte obligatoriske Igs-
ninger, herunder ogsa for de Igsninger, der er en del af bglge 4. Der skal dermed modtages
en bestaet brugertest i forbindelse med, at en obligatorisk Igsning publiceres pa porta-
lerne. Pa virksomhedsomradet er det en forudsaetning for publicering, og indarbejdet i
integrationsaftalen mellem Virk og myndighed/leverandgr for at sikre, at indfgrslen af ob-
ligatorisk digital kommunikation ikke paleegger virksomhederne administrative byrder. Pa
borger.dk bliver ikke-bestaede brugertest og Igsninger, hvor brugertest afventes, handte-
ret ved, at der aftales og formuleres en handlingsplan — saledes kan kravet om bestaet
brugertest ved publicering i enkelte tilfeelde fraviges.

De gennemfgrte interview med leverandgrer og testbureauer fra bglge 4 implementerin-
gen peger pa, at de omrademaessige forskelligheder skaber uklarhed om konsekvenser og
procedurer for leverandgrer med Igsninger til bade borger- og virksomhedsomradet, hvil-
ket indebzerer en risiko for, at de kreevede brugertest ikke gennemfgres eller at der slaek-
kes pa kvaliteten i gennemfgrelsen af den fallesoffentlige brugertest.

Testbureauerne fremhaever desuden vigtigheden af, at der fglges op pa de Igsninger, som
har dumpet brugertesten, herunder fglge op pa de indgaede handlingsplaner. Ellers ska-
bes der et incitament til ikke at tage brugertesten tilstreekkeligt serigst, som yderligere
forsteerkes af, at der er meget begraensede sanktionsmuligheder i forhold til Igsnings-
ejere, som gnsker at lancere Igsninger, selvom de enten har dumpet brugertesten eller
hvor der ikke er gennemfgrt en brugertest.

Endelig peger de gennemfgrte interview pa, at der kan veere usikkerhed blandt nogle Igs-
ningsejere om deres selvbetjeningslgsning skal brugertestes eller ej. Der kan blandt andet
veere usikkerhed om, hvorvidt en aendret udgave af en obligatorisk selvbetjeningslgsning
har’undergaet markante a&endringer’ og derfor er underlagt kravet om en brugertest. Usik-
kerheden kan betyde, at der er nogle selvbetjeningslgsninger, som burde blive testet, men
som ikke bliver det.
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8.Konklusion og anbefalinger

Evalueringen har taget udgangspunkt i fglgende spgrgsmal:

1. Hvormange brugertest er blevet gennemfgrt siden lanceringen i maj 2015 og hvor
mange Igsninger er bestaet/dumpet?

2. Har den feellesoffentlige brugertest bidraget til at gge brugervenligheden af obli-
gatoriske selvbetjeningslgsninger?

3. Har den fallesoffentlige brugertest haft betydning for offentlige myndighederes
fokus pa og arbejde med brugervenlighed?

4. Er den faellesoffentlige brugertest blevet implementeret pa en hensigtsmaessig
made?

5. Er der behov for tiltag, der kan forbedre den feellesoffentlige brugertest og dens
implementering fremadrettet?

1. Hvor mange brugertest er blevet gennemfgrt siden lanceringen i maj 2015 og hvor
mange lgsninger er bestdet/dumpet?

Der er gennemfgrt i alt 12 brugertest af Igsninger under bglge 4, hovedparten i relation
til tre Igsninger vedr. helbredstilleeg pa det kommunale omrade. Derudover er der ogsa
en rekke Igsninger udenfor bglgeplanerne, som er blevet testet. Der kan vaere gennem-
f@rt yderligere brugertest som en del af udviklingen af konkrete Igsninger. Disse test er
dog ikke blevet kortlagt.

Der er ud fra de tilsendte testrapporter blevet identificeret to dumpede brugertest under
bglge 4 samt en dumpet brugertest af en Igsning, som ikke indgar i en bglge, dvs. i alt tre
dumpede brugertest. Virksomheden EyeReply, som har staet for gennemfgrelsen af en
stor andel af de faellesoffentlige brugertest, vurderer, at ca. 10 procent af de brugertest,
som de har foretaget, er dumpet.

2+3. Har den fallesoffentlige brugertest bidraget til at gge brugervenligheden af obli-
gatoriske selvbetjeningslgsninger samt haft betydning for offentlige myndighederes fo-
kus pd og arbejde med brugervenlighed?

Overordnet set peger de gennemfgrte interview pa, at brugertesten gor det, den skal
gore: Den gger brugervenligheden af offentlige selvbetjeningslgsninger. Brugertesten har
blandt andet identificeret forskellige problemer og opmaerksomhedspunkter forbundet
med forskellige obligatoriske Igsninger, som har vaeret ngdvendige at adressere inden lan-
ceringen.

Interviewpersonerne vurderer ligeledes, at brugertesten har medvirket til at sikre et
stgrre fokus pa brugervenlighed i den offentlige sektor. Brugertesten er sammen med ud-
viklingsvejledningen konkret blevet brugt af statslige myndigheder og kommuner til at
stille krav til deres leverandgrer om gget brugerinddragelse i udviklingen af selvbetje-
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ningslgsningerne. Et andet eksempel er, at der allokeres yderligere ressourcer til udviklin-
gen af Igsningerne, herunder gget brugerinddragelse, med henblik pa at sikre, at I@gsnin-
gerne kan besta brugertesten.

Selvom interviewpersonerne betragter brugertesten som et relevant og vigtigt redskab i
arbejdet med at sikre gget brugervenlighed, sa vurderes det konkrete lzeringsmaessige
udbytte af brugertesten dog samtidig at vaere ret begraenset sammenlignet med andre
metoder og redskaber. Brugertesten fungerer primaert som en kontrolmekanisme, der
sikrer at de obligatoriske Igsninger overholder de definerede minimumstandarder for bru-
gervenlighed og bl.a. hermed sikrer, at brugerne kan gennemfgre Igsningen. Dette er helt
i trad med brugertestens formal, men det giver ogsa en risiko for, at brugertesten fravael-
ges af Igsningsejere ved ikke-obligatoriske Igsninger, safremt omkostningerne forbundet
med gennemfgrelsen af brugertesten ikke vurderes at sta mal med udbyttet af testen.

Brugertesten er pa det borgerrettede omrade blevet suppleret med en screening af bru-
gervenlighed og tilgaengelighed. Interviewpersonerne peger pa, at denne type screenin-
ger har givet gode input i forhold til at styrke brugervenligheden af de screenede Igsnin-
ger. Myndigheder pa erhvervsomradet modtager som standard en tilsvarende tilbagemel-
ding fra Virk forud for Igsningers publicering.

Den fexllesoffentlige brugertest er ligeledes blevet anvendt af offentlige myndigheder til
at teste Igsninger, hvor det ikke har vaeret et krav at gennemfgre en brugertest. Dette kan
ses som udtryk for, at disse myndigheder finder testen brugbar og relevant at anvende i
arbejdet med at gge brugervenligheden af offentlige lgsninger.

4. Er den fallesoffentlige brugertest blevet implementeret pd en hensigtsmaessig made?

Interviewpersonerne udtrykker generelt tilfredshed med implementeringsprocessen, der
har vaeret teet knyttet til implementeringen af bglge 4, bade nar det geelder kommunika-
tionen i forbindelse med lanceringen af brugertesten, herunder afholdelsen af et infor-
mationsarrangement og mgder med leverandgrer, samt den efterfglgende hjzlp og
stptte til at forsta og anvende brugertesten.

Evalueringen peger pa, at der er behov for at skabe klarhed og kendskab til de styrings-
maessige set-up pa henholdsvis borger- og virksomhedsomradet for at minimere risici for,
at de kraevede brugertest ikke gennemfgres, eller at der slaekkes pa kvaliteten i gennem-
fgrelsen af den fallesoffentlige brugertest.

Der kan veere usikkerhed blandt nogle Igsningsejere om deres lgsning skal brugertestes
eller ej. Usikkerheden gzelder blandt andet om en @&ndret udgave af en obligatorisk selv-
betjeningslgsning har ‘undergaet markante aendringer’ og derfor er underlagt kravet om
en brugertest. Der kan pa den baggrund veere behov for at styrke kommunikationen til og
vejledningen af Igsningsejere.
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5. Er der behov for tiltag, der kan forbedre den feellesoffentlige brugertest og dens im-
plementering fremadrettet?

Interviewpersonerne peger pa en raekke svagheder ved den faellesoffentlige brugertest,
som Oxford Research vurderer bgr adresseres fremadrettet:

e Brugertesten omfatter ofte kun den mest almindelig vej gennem Igsningen ("ho-
vedvejen’), men den kunne og burde ifglge en raekke af Igsningsejerne reelt om-
fatte flere eller alle veje gennem Igsningen. Dette vil dog samtidig resultere i en
fordyrelse af brugertesten.

e Det er muligt at tilrettelaegge testen med henblik pa nemmere at kunne besta
den, fx ved at formulere relativt simple opgaver til testpersonerne.

e Testen er sarbar over for hvilke testpersoner, der deltager i brugertesten. En Igs-
ning kan dumpe hos én gruppe af testpersoner, men besta hos en anden gruppe
af testpersoner, rekrutteret blandt samme brugergruppe. Dette er en generel
svaghed ved denne type af tests.

e Brugertesten forholder sig ikke i tilstraekkeligt omfang til brugervenligheden i den
tekst, der indgadr som element i vejen ind (fx startside i Igsning) og vejen ud (fx
kvitteringsmeddelelse) af selve Igsningen.

Derudover peger en reekke interviewpersoner pa, at et spgrgsmal i brugertesten kan mis-
forstas og derfor bgr omformuleres, da en ’god’ Igsning kan risikere at dumpe testen. Det
drejer sig helt konkret om spgrgsmalet om, hvorvidt testpersonerne har faet den for-
ngdne hjaelp i processen ("Q6. | hvilken grad var den forngdne hjalp tilgaengelig i Igsnin-
gen?”). Der er en risiko for at spgrgsmalet besvares negativt af personer, som ikke har
haft brug for at anvende hjzaelpefunktioner. En 'god’ Igsning kan derved risikere at dumpe
testen.

Der er ligeledes behov for at drgfte implementeringen af brugertesten fremadrettet, her-
under handtering af og opfglgning pa de Igsninger, som ikke bestar den faellesoffentlige
brugertest, jf. afsnit om implementering af den fallesoffentlige brugertest ovenfor.

Endelig vurderer Oxford Research, at brugertesten fortsat bgr have fokus pa den enkelte
Igsning. Brugertesten bgr ikke omfatte tveergdende brugerrejser, da dette i vaesentlig grad
vil komplicere og fordyre brugertesten. Ligeledes er eksisterende testmiljger ikke i til-
straekkelig grad anvendelige til test af tveergaende brugerrejser. Der kan i stedet anvendes
eller udvikles andre metoder til at teste tvaergaende brugerrejser som supplement til den
feellesoffentlige brugertest.

Pa den baggrund anbefaler Oxford Research, at

1. Brugertesten fortsat indgar som et krav i udviklingsvejledningen. Det kan dog
overvejes om obligatoriske Igsninger, der har meget fa brugere, bgr undtages for
dette krav. Udgiften til brugertesten kan i disse tilfeelde fremsta uforholdsmaessig
stor set i forhold til antallet af brugere.
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Digitaliseringsstyrelsen, Erhvervsstyrelsen KL og eventuelle gvrige offentlige par-
ter drgfter mulighederne for at imgdekomme den oplevede uklarhed hos bglge 4
leverandgrer om krav og procedurer for handtering af brugertest, som ikke er be-
staet.

Det tydeligggres hvilke selvbetjeningslgsninger, der er underlagt kravet om en
brugertest. Dette anbefales med henblik pa at sikre, at der for alle Igsninger, der
skal brugertestes, bliver gennemfgrt en brugertest.

Brugertesten revideres med henblik pa at adressere de identificerede svagheder
og risici. Blandt andet bgr spgrgsmalsformuleringen gennemgas og revideres pa
baggrund af de hidtidige erfaringer med testen.

Arbejdsgruppen for videreudvikling af Udviklingsvejledningen med afsaet i den ek-
sisterende Udviklingsvejledning ser pa, om der er behov for supplere brugerte-
sten med metoder til at gge brugervenligheden af den tekst, der indgar i bruge-
rens vej ind og ud af Igsningerne.

Arbejdsgruppen for videreudvikling af Udviklingsvejledningen drgfter mulighe-
derne for at supplere den faellesoffentlige brugertest med metoder til at sikre bru-
gervenligheden i forbindelse med brugerrejser pa tveers af Igsninger og myn-
dighedsomrader.
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Interviewpersoner

Organisation
Erhvervsstyrelsen

Digitaliseringsstyrelsen

SKAT
KL

CPR kontoret
Trafik- og byggestyrelsen
Styrelsen for Patientsikkerhed

Gribskov Kommune
Fredericia Kommune
Frederikssund Kommune

EG Kommuneinformation A/S
Dafolo

KOMBIT

EyeReply

Resultmaker
Usertribe
Adapt A/S
Advice

Navn ‘
Ditte-Lene Sgrensen
Regine Stokholm Kjems
Jakob Jensen

Bente Andreasen

Helle Junge Nielsen
Ulla Mortensen
Marianne Just Mortensen
Flemming Engstrgm
Tobias Kirstein

Ida Anthony
Marie-Louise Svanberg
Metta Detlefsen

Rikke Nielsen

Katrine Eriksen

Mia Bastrup

Per Palving Larsen
Mikkel Winther

Birgit Bggevad

Pernille @sterbye
Jakob de Lemos

Sofie Bech

Jonas Christensen
Thore Fogh Johansen
Nanna Gelineck

Claus Dan Pedersen
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