1.5. Velfungerende selvbetjeningslas-
ninger

Malsaetning

For at gore det nemmere og billigere for kommuner, regioner og ministerier at
udvikle gode selvbetjeningslosninger, samles de vigtigste retningslinjer om sikker-
hed, design, brugervenlighed, sprog, tilgeengelighed og genbrug af data i en for-
pligtende udviklingsvejledning

(http:/ /arkitekturguiden.digitaliser.dk/godselvbetjening).

Beskrivelse af initiativ
En digital selvbetjeningslosning kan betragtes som velfungerende, effektiv og bru-
gervenlig, nar den pa samme tid:

a) Er enkel og effektiv at bruge og formidlet i et klart og let forstaeligt sprog for
borgere, virksomheder og for det offentlige

b) Er let at finde

¢) Giver mulighed for gennemforsel af sikre digitale transaktioner

d) Er tilgengelige for eksempelvis personer med handicap

Pejlemzarkerne skal vejlede myndighederne om, hvorvidt deres selvbetjeningslos-
ninger har tilstrekkelig kvalitet. Pejlemaerkerne har primzrt anvendelse fremadret-
tet 1 udviklingen af nye digitale losninger.

For at pejlemarkerne bliver praktisk anvendelige for myndighederne operationali-
seres de i syv krav (jf. bilag). Nar en selvbetjeningslosning opfylder kravene, er den
velfungerende, brugervenlig og effektiv.

Kravene omszttes til en webbaseret udviklingsvejledning, der kan fungere som
varktojskasse for myndigheder og leveranderer ved udviklingen af nye digitale
selvbetjeningslosninger. Udviklingsvejledningen skal vare det sted, hvor relevante
parter samlet kan fa et overblik over offentlige krav og vejledning pa omradet.

Udviklingsvejledningen kan blandt andet indeholde:

® Overordnet vejledning som specificerer pejlemarkerne for gode, of-
fentlige selvbetjeningslosninger

® Best practice for brugerinddragelse, brugertest samt anvendelse af
sprog

® Link til relevante vejledninger, herunder om tilgengelighed

* Link til integrationsvejledninger og referenceimplementeringer

® Link til scorecard for fuld digital kommunikation
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@konomi

En forudsztning for oget anvendelse af digitale selvbetjeningslosninger og herun-
der at det offentlige efterfolgende hoster effektiviseringsgevinsterne ved digital
kommunikation, er en storre udbredelse af velfungerende, effektive og brugerven-
lige selvbetjeningslosninger 1 det offentlige. Udarbejdelsen af vejledningen skal
understotte denne forudsatning.

Der afsettes midler til ekstern bistand til blandt andet udarbejdelse af vejlednin-
ger, referenceimplementeringer med videre.

Tabel 1
@konomi feelles indsats for bedre digital selvbetjen ing (mio. kr.)

2012 2013 2014 2015
Estimerede udgifter 1,0 0,5 0,0 0,0

Midlerne prioriteres efter en konkret beslutning i STS. Som grundlag herfor udar-
bejdes et nermere beslutningsgrundlag, som blandt andet indeholder:

*  Detaljeret budget

*  Opdateret losningsbeskrivelse

*  Opdateret tidsplan

Organisering
Initiativet indgar som en del af projektgennemforelsen under znitiativ 1.2 Trinvis
overgang 11l obligatorisk digital selvbetjening.

Initiativet udarbejdes i teet samarbejde med znitiativ 2.1a 1 irksombedernes egen side pa
Virk.dk, hvorunder der udarbejdes en falles designmanual og integrationsvejled-
ning for alle selvbetjeningslosning.

Leverandorer inddrages for at sikre, at leverandererne er klar til at levere losnin-
ger, der lever op til pejlemearkerne.

Proces for implementering
Mulighederne for at igangsatte opgaven i efteraret 2011 undersoges, siledes at
vejledningen kan veare pa plads primo 2012.
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Bilag: Syv krav til den velfungerende, brugervenlige og effektive
digitale selvbetjeningslgsning

Kravene til den velfungerende, effektive og brugervenlige selvbetjeningslosning
et:

Brugerens oplevelse:

Digitale selvbetjeningslosninger skal af brugerne opleves som velfungeren-
de, brugervenlige og effektive, ligesom de skal vere tilgaengelige for, for ek-
sempel mennesker med handicap uden behov for personlig assistance.

Det er vaesentligt for anvendelsen og tilfredsheden med den digitale service,
at brugerne gplever den pagazldende service som velfungerende, brugervenlig,
effektiv og skrevet 1 et forstaeligt sprog. Dette bor sikres gennem bruger-
inddragelse og gennem en god sammenhang mellem den konkrete losning
og andre lgsninger, som borgeren kan have brug for i forbindelse med den
handling, som borgeren soger at udfere i forhold til det offentlige.

Det skal desuden vare muligt at generere statistik om anvendelsen af los-
ningen, eksempelvis ved installering af tzllerscript.

Kravet bidrager til at operationalisere pejlemarke a.

Sikkert login kun med digital signatur og single sign-on:
Alle offentlige selvbetjeningslosninger skal leve op til dette eDag3-krav —
ikke kun de nationale.

Kravet operationaliserer pejlemearke c.

Forudfyldte data:

For borgere og virksomheder kan det virke umoderne og bevlet at skulle
indberette de samme data til det offentlige flere gange. Offentlige selvbetje-
ningslesninger skal derfor forudfyldes med de data, som de offentlige myn-
digheder allerede har, hvis der ikke er vasentlige omkostninger eller juridi-
ske udfordringer forbundet hermed. Det vil give mulighed for forenklinger
og effektiviseringer af offentlig sagsbehandling.

Kravet bidrager til at operationalisere pejlemarke a.

Kvittering:

Det er god forvaltningspraksis og god netbruger-venlighed at give borgere
og virksomheder en kvittering for data, som er afleveret digitalt til det of-
fentlige. Det bor tilstrabes, at kvittering leveres til borgerens digitale post-
kasse eller vises pa MinSide pa borger.dk.

Kravet bidrager til at operationalisere pejlemarke a.
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Folger standarden for offentlige selvbetjeningslgsninger:

Alle digitale losninger skal opfylde OIM 2.0, der vil vaere en videreudvikling
af den nuvarende OIM 1.1. OIM 2.0 vil udbygge standarden for offentlige
selvbetjeningslosninger med forberedelse af losningerne til mobile platforme,
felles designlinje for de faellesoffentlige portaler borger.dk og virk.dk og un-
derstottelse af det falles ledelsesinformationssystem, herunder dokumentati-
on for anvendelse af selvbetjeningslosninger.

Kravet bidrager til at operationalisere pejlemerke a og b.

Integration til sagsbehandlingssystemer:

Offentlige selvbetjeningslosninger bor automatisk levere indberettede data
til bagvedliggende sagsbehandlingssystemer. Dette bidrager til, at den of-
fentlige sagsbehandling bliver mere effektiv.

Kravet bidrager til at operationalisere pejlemarke a.

Vxk med PDF-blanketter:

PDF-blanketter og andre dokumentbaserede selvbetjeningslosninger, uden
mulighed for integration til single sign-on, fagsystemer og registre, skal si
vidt muligt udfases til fordel for web-losninger.

Kravet bidrager til at operationalisere pejlemarke a.

Ikke alle krav vil vaere relevante for alle losninger. Szrlige forhold kan tale for, at
enkelte losninger ikke skal opfylde et eller flere krav. Det kunne for eksempel va-
re en negativ business case ved udvikling af lesningen i1 henhold til et krav eller
kravet om digital signatur, som ikke vil vaere relevant for lesninger, hvor sikkert
log-in ikke er pakravet.

De syv krav indgir i arbejdet med scorecardet for fuld digital kommunikation, jf.
initiativ 12.3 Dokumentation for at strategiens mal realiseres.
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