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Rigsrevisionen afgiver denne beretning til Statsrevisorerne i henhold til § 8, stk. 1,
og § 17, stk. 2, i rigsrevisorloven, jf. lovbekendtgarelse nr. 101 af 19. januar 2012.

Beretningen vedrgrer finanslovens § 7. Finansministeriet, § 9. Skatteministeriet
og § 11. Justitsministeriet.

| undersggelsesperioden har der veeret falgende ministre:

Finansministeriet:

Thor Pedersen: november 2001 - november 2007
Lars Lgkke Rasmussen: november 2007 - april 2009
Claus Hjort Frederiksen: april 2009 - oktober 2011
Bjarne Corydon: oktober 2011 -

Skatteministeriet:

Kristian Jensen: august 2004 - februar 2010

Troels Lund Poulsen: februar 2010 - marts 2011
Peter Christensen: marts 2011 - oktober 2011

Thor Mdger Pedersen: oktober 2011 - oktober 2012
Holger K. Nielsen: oktober 2012 -

Justitsministeriet:

Lene Espersen: november 2001 - september 2008
Brian Mikkelsen: september 2008 - februar 2010
Lars Barfoed: februar 2010 - oktober 2011

Morten Badskov: oktober 2011 -
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|. Introduktion og konklusion

1. Denne beretning handler om brugervenlighed og brugerinddragelse i offentlige digitale Igs-
ninger. Som led i den faellesoffentlige digitaliseringsstrategi 2011-2015 har regeringen sam-
men med KL og Danske Regioner som mal, at langt flere borgere skal betjene sig selv digi-
talt. Op mod 80 % af al relevant kommunikation mellem borgere og myndigheder skal vae-
re digital i 2015, og pa en reekke omrader er eller bliver det obligatorisk med digitale Igsnin-
ger, fx ved anmeldelse af flytning.

Nar det offentlige stiller krav om, at borgerne betjener sig selv digitalt, er det vigtigt, at de di-
gitale Igsninger er brugervenlige. Brugervenlighed er samtidig en vigtig forudsaetning for, at
de digitale Igsninger bliver anvendt.

2. Rigsrevisionen har igangsat undersggelsen i marts 2013 pa baggrund af en anmodning
fra Statsrevisorerne.

Statsrevisorerne har bedt Rigsrevisionen om at undersgge, om brugerinddragelsen er til-
straekkelig i forhold til at sikre, at de digitale Igsninger er brugervenlige, om myndighederne
sikrer en tilfredsstillende anvendelse af de digitale Iasninger, og om myndighederne sikrer sig
mulighed for at forbedre Igsningernes brugervenlighed, efter at de er idriftsat.

Statsrevisorernes spgrgsmal fremgar af bilag 1. Bilaget viser ogsa, hvor i beretningen Stats-
revisorernes spgrgsmal behandles.

3. Pa baggrund af Statsrevisorernes spgrgsmal er undersggelsens formal at vurdere, om
myndighederne sikrer, at de digitale I@sninger er brugervenlige. Det har Rigsrevisionen un-
dersggt ved at besvare fglgende spgrgsmal:

e Har myndighederne sikret, at brugerne er blevet inddraget i udviklingen af de digitale lgs-
ninger?

e Har myndighederne vurderet de digitale lasningers brugervenlighed efter idriftsaettelse,
og har de i kontrakterne med leverandgrerne sikret sig mulighed for at forbedre lgsnin-
gernes brugervenlighed efter idriftsaettelse?

o Er de digitale lgsninger brugervenlige, og anvendes de i tilfredsstillende omfang?

4. 1 undersggelsen indgar felgende 5 digitale lgsninger:

e NemlD, Digitaliseringsstyrelsen (Finansministeriet)

e TastSelv Borger, SKAT (Skatteministeriet)

o Det digitale tinglysningssystem, Domstolsstyrelsen (Justitsministeriet)
¢ Digital anmeldelse af flytning, den enkelte kommune

¢ Digital ans@gning om hjeelpemidler, den enkelte kommune.

Brugerinddragelse
Inddragelse af en bruger, afthaen-
gigt af typen af l@sning, og af-
haengigt af om lasningen er i til-
rettelaeggelses-, uadviklings- el-
ler driftsfasen.

Brugervenlighed

En brugervenlig digital losning
er karakteriseret ved, at den kan
anvendes af en bruger til et spe-
cifikt formal i en bestemt sam-
menhaeng.
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UNDERSQ@GELSENS HOVEDKONKLUSION

Digitaliseringsstrategien laegger vaegt pa, at digitale lasninger er brugervenlige
og kan anvendes af alle borgere. Myndighederne har bade for og efter idriftsaet-
telse arbejdet med at sikre brugervenligheden af de 3 statslige digitale lasnin-
ger, bl.a. ved at have klart definerede malgrupper for lasningerne og i visse til-
feelde inddrage brugerne gennem brugervenlighedstest. Rigsrevisionen finder
imidlertid, at myndighederne kan forbedre de digitale lasningers brugervenlig-
hed, bl.a. ved at efterleve samtlige feellesoffentlige krav til brugervenlighed og
ved systematisk at gennemfoere brugervenlighedstest.

For idriftssettelse

Brugerne er blevet inddraget for idriftsaettelsen, dvs. i tilrettelaeggelsen og ud-
viklingen af de 3 statslige digitale lgsninger, for at sikre brugervenligheden. De
2 kommunale digitale lgsninger er standardlgsninger, hvorfor kommunerne kun
i mindre grad har haft indflydelse pa omfanget af brugerinddragelsen. Der er in-
gen krav om at gennemfgre brugervenlighedstest af en digital losning fer idrift-
sattelse, men Rigsrevisionen vurderer, at brugervenlighedstest er en effektiv
metode til at sikre en lasnings brugervenlighed. Der er gennemfart brugerven-
lighedstest i udviklingen af 2 af de 3 statslige digitale Iasninger.

Efter idriftseettelse

Nar en digital lesning er idriftsat, anbefaler Digitaliseringsstyrelsen, at myndig-
hederne indsamler viden om brugernes erfaringer med lgsningen, men der er
ikke krav herom. For de 3 statslige digitale lesninger er der gennemfgrt bruger-
tilfredshedsundersogelser og etableret procedurer for opfelgningen heraf. For
ingen af de 3 statslige digitale lasninger er der dog gennemfart brugervenlig-
hedstest efter idriftszettelse. Undersggelsen har vist, at det kan veere vanske-
ligt for den enkelte kommune at forbedre brugervenligheden af den digitale lgs-
ning efter idriftszettelse, da de kommunale digitale standardlgsninger ofte er
kebt af flere kommuner, hvilket bevirker, at &ndringer foretages af leverando-
ren i fastsatte tidsintervaller. Kontrakterne med leverandgrerne for de 3 stats-
lige digitale lasninger indeholder ikke krav om Igbende forbedringer af Iasnin-
gernes brugervenlighed efter idriftseettelse. Omvendt hindrer kontrakterne hel-
ler ikke, at myndighederne forbedrer brugervenligheden efter idriftsaettelse.

Anvendelse

For NemID og TastSelv Borger vurderes der at vere en tilfredsstillende anven-
delse af lesningerne, da myndighedernes egne mal enten er naet eller er pa vej
til at blive naet. For det digitale tinglysningssystem er der ikke opstillet mal for
anvendelsen af lasningen, da der alene kan tinglyses digitalt. Det er endnu for
tidligt at vurdere malopfyldelsen for anvendelsen af digital anmeldelse af flyt-
ning. Den seneste maling fra foraret 2013 viser en anvendelsesgrad pa 72 %, og
malet er 90 % i december 2013. Rigsrevisionen konstaterer i den sammenhaeng,
at Digitaliseringsstyrelsens opgerelse af anvendelsen af de obligatoriske digi-
tale lesninger ikke viser medbetjening, dvs. situationer, hvor brugeren far hjalp
til at anvende Igsningen.
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Betjening af borgere, der ikke kan betjene sig selv digitalt

For de undersggte idriftsatte digitale lasninger er der for borgere, der ikke kan
betjene sig selv digitalt fx etableret personlig betjening. Rigsrevisionen kan dog
konstatere, at Digitaliseringsstyrelsens klarmeldingskoncept til obligatorisk di-
gital selvbetjening ikke omfatter, om myndighederne har etableret betjening for
borgere, der ikke kan betjene sig selv digitalt. Endvidere kan Rigsrevisionen
konstatere, at ikke alle de krav, som Igsningerne skal klarmeldes efter, er offent-
ligt tilgaengelige.

Rigsrevisionen anbefaler, at:

o Digitaliseringsstyrelsen overvejer, hvordan alle de fallesoffentlige krav til
brugervenlighed kan geres galdende for ikke-obligatoriske digitale lasnin-
ger

e brugervenlighedstest i udviklingen af digitale lesninger indgar i de fallesof-
fentlige krav til brugervenlighed og omfattes af den falles statslige it-pro-
jektmodel

o Digitaliseringsstyrelsen i klarmeldingen af obligatoriske lesninger falger op
pa, om myndighederne har etableret betjening for borgere, der ikke kan be-
tiene sig selv digitalt, og tillige offentligger alle de krav, som obligatoriske
digitale lasninger klarmeldes efter

o Digitaliseringsstyrelsen stiller krav om, at myndigheder efter idriftsaettelse
af digitale lesninger labende falger op pa brugernes erfaringer og sikrer for-
bedringer af brugervenligheden, hvis opfaelgningen viser, at der er behov for
det.

De feaellesoffentlige krav til
brugervenlighed indeholder 5
overordnede kategorier: sprog,
design og flow, data og funktio-
nalitet samt tilgeengelighed. Kra-
vene handler bl.a. om, at spro-
get i digitale lgsninger skal vee-
re letforstaeligt, at fejimeddelel-
ser skal veere skrevet pa dansk,
og at selvbetjeningen afsluttes
med en tydelig kvittering.

Kravene er udtaenkt og fastlagt

pa baggrund af en ekspertwork-
shop med deltagelse af web-de-
signere, usabilityeksperter, it-le-
verandgrer og offentlige myndig-
heder.

Kravene kan ses pa siden:
arkitekturguiden.digitaliser.dk/
godselvbetjening/kravbanken



Den feellesoffentlige digitali-

seringsstrategi 2011-2015 ind-
farer obligatorisk digital selvbe-
tiening i balger fra 2012 til 2015.

Farste balge af obligatorisk selv-
betjening kom i december 2012,
hvor det bl.a. blev obligatorisk
at anmelde flytning og ansege
om plads i dagtilbud digitalt. 2.
balge kommer i december 2013.
Der er planlagt i alt 4 bolger.

Seaerlige forhold — hvor hjeelp
eller medbetjening fra kommu-
nens side konkret vurderes ikke
at veere en egnet lasning — kan
fx foreligge for borgere med han-
dicap, borgere, der mangler di-
gitale kompetencer, visse soci-
alt udsatte borgere, borgere med
psykiske lidelser, hjemlgse bor-
gere og borgere med sprogvan-
skeligheder.

INDLEDNING

ll. Indledning

A. Baggrund

5. Digitaliseringen af kommunikationen mellem borgerne og offentlige myndigheder har et
dobbelt formal. Den udger potentielt en forbedret service for borgerne, der kan betjene sig
selv digitalt pa alle tidspunkter af dagnet, og samtidig kan den medfare en effektivisering i det
offentlige.

Den feellesoffentlige digitaliseringsstrategi 2011-2015 (herefter digitaliseringsstrategien) ta-
ger udgangspunkt i dette dobbelte formal. Med strategien har Digitaliseringsstyrelsen sam-
men med KL og Danske Regioner opstillet et mal om, at de offentlige myndigheder i 2015 vil
modtage op mod 80 % af alle ansggninger og anmeldelser fra borgerne digitalt.

For at na malet er det allerede, og bliver det frem til 2015, obligatorisk for borgerne at betje-
ne sig selv digitalt pa flere omrader. | december 2012 blev det bl.a. obligatorisk at anmelde
flytning digitalt.

Borgerne og brugerne

6. Der er borgere, der kan betjene sig selv digitalt, borgere, der skal have hjeelp, fer de kan
betjene sig selv digitalt, og borgere, der ikke kan betjene sig digitalt og derfor skal betjenes
pa anden vis. Borgere, der anvender en digital Iasning, betegnes brugere. Rigsrevisionen har
inddelt borgerne i 3 grupper i forhold til anvendelsen af en digital Igsning. Figur 1 viser de 3
grupper af borgere.

Figur 1. De 3 grupper af borgere

Borgere, der kan Borgere, der har
brug for hjeelp til at

betjene sig selv digitalt

Borgere, der ikke kan

betjene sig selv digitalt betjene sig selv digitalt

Borgere, der uden hjeelp og
vejledning kan betjene sig
selv digitalt.

Borgere, der med hjeelp og
vejledning kan betjene sig
selv digitalt.

Borgere, der ikke kan be-
tjene sig selv digitalt, selv
om de far hjeelp og vejled-

ning.

Figur 1 viser Rigsrevisionens opdeling af borgere i 3 grupper. Det er vigtigt at fremhaeve, at
en borger kan flytte sig mellem grupperne, afhaengigt af hvilken digital Igsning der er tale om,
og afheengigt af om Igsningen er anvendt tidligere. For borgere, der ikke kan betjene sig selv
digitalt — og hvor seerlige forhold ger sig geeldende — er det veesentligt, at de bliver betjent pa
anden vis.
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Brugervenlighed, brugerinddragelse og selvbetjeningsgrad
7. | beretningen anvendes 3 centrale begreber: brugervenlighed, brugerinddragelse og selv-
betjeningsgrad.

En brugervenlig digital I@sning er karakteriseret ved, at den kan anvendes af en bruger til at
opna et specifikt formal i en bestemt sammenhaeng.

Der er forskellige metoder til at sikre en digital Igsnings brugervenlighed. En af dem er bru-
gerinddragelse. Det er relevant at inddrage brugerne pa forskellig made, afhaengigt af typen
af Igsning, og afhaengigt af om lgsningen er i tilrettelaeggelses-, udviklings- eller driftsfasen.
Fx kan en brugergruppe, der er repraesenteret af interessenter/brugere, bidrage til at afklare
brugernes behov.

For en digital lasning kan omfanget af anvendelsen males som selvbetjeningsgraden. Selv-
betjeningsgraden er andelen af afsluttede transaktionshenvendelser, der er gennemfart ved
brug af den pagaeldende digitale Iasning pa et givent omrade.

Koncepter for digitale lesninger

8. I boks 1 gennemgéas Digitaliseringsstyrelsens 3 koncepter, som er udviklet for at under-
statte myndighedernes implementering af obligatoriske digitale I@sninger: Udviklingsvejled-
ningen for velfungerende selvbetjening (herefter udviklingsvejledningen), klarmeldingskon-
ceptet og screening. De 3 koncepter gaelder i varierende omfang for de myndigheder, der
er ansvarlige for at implementere digitale lgsninger, athaengigt af om Igsningerne er obliga-
toriske eller ikke-obligatoriske.

BOKS 1. KONCEPTER FOR DIGITALE L@SNINGER

Udviklingsvejledningen indeholder 24 faellesoffentlige krav til brugervenlighed, som skal sikre bruger-
venlige digitale lasninger. Udviklingsvejledningen indeholder derudover anbefalinger, gode eksempler
og veerktgjskasser med forslag og hjeelp til at leve op til de 24 krav.

Klarmeldingskonceptet har til formal at sikre, at obligatorisk selvbetjening kommer godt fra start. Klar-
meldingskonceptet anvendes forud for idriftseettelse af de obligatoriske digitale Iasninger og baserer
sig bl.a. pa de feellesoffentlige krav til brugervenlighed, de 2 arlige malinger (som indgar i Digitalise-
ringsstyrelsens scorecard), dialog med leverandarer og et spagrgeskema til de myndigheder, der er an-
svarlige for implementering af de obligatoriske Igsninger.

Digitale I@sninger, som skal ggres obligatoriske i forbindelse med digitaliseringsstrategiens balgeplan,
screenes af et eksternt firma for, om de efterlever de feellesoffentlige krav til brugervenlighed.

9. For de obligatoriske digitale Igsninger geelder alle 3 koncepter. Endvidere geelder 10 af de
24 feellesoffentlige krav til brugervenlighed, som indgar i udviklingsvejledningen, for de ikke-
obligatoriske Igsninger.

Transaktionshenvendelser
Borgerne kan fx ansgge om fri-
plads i en daginstitution. Det de-
fineres som en transaktionshen-
vendelse.



Kanalstrategi er en strategi for,
hvordan myndigheder kommu-
nikerer mest hensigtsmaessigt
med sine kunder.
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B. Formal, afgraensning og metode

Formal
10. Formalet med beretningen er at vurdere, om myndighederne sikrer, at de digitale Igsnin-
ger er brugervenlige. Det har Rigsrevisionen undersggt ved at besvare fglgende spgrgsmal:

e Har myndighederne sikret, at brugerne er blevet inddraget i udviklingen af de digitale lgs-
ninger?

e Har myndighederne vurderet de digitale lgsningers brugervenlighed efter idriftseettelse,
og har de i kontrakterne med leverandgrerne sikret sig mulighed for at forbedre Igsninger-
nes brugervenlighed efter idriftseettelse?

e Er de digitale lgsninger brugervenlige, og anvendes de i tilfredsstillende omfang?

11. Statsrevisorerne har i deres anmodning spurgt til, om brugerinddragelsen er tilstraekke-
lig, og om kontrakterne med leverandgrerne sikrer mulighed for Iabende optimering af bru-
gervenligheden i takt med udvikling i bedste praksis.

Der eksisterer ikke krav om at inddrage brugere i udviklingen af digitale Igsninger eller til gen-
nemfgrelse af brugervenlighedstest fgr idriftseettelse af en digital Igsning. Ligeledes er der
ingen krav om, at myndighederne indsamler viden om brugernes erfaringer med Igsningen
efter idriftsaettelsen. P& denne baggrund har Rigsrevisionen valgt ikke at foretage en vurde-
ring af, om brugerinddragelsen har veeret tilstrackkelig i de undersggte digitale Iasninger. | ste-
det har Rigsrevisionen valgt et fremadrettet fokus for at styrke brugervenligheden og bruger-
inddragelsen i digitale Igsninger.

Den feellesstatslige it-projektmodel indeholder ikke krav til brugervenlighed, og brugerven-
lighedstest i udviklingen af en digital Iasning indgar ikke i de faellesoffentlige krav til bruger-
venlighed. Saledes sker der ikke en opsamling af bedste praksis for brugervenlighed i digi-
tale lgsninger. Rigsrevisionen har derfor valgt ikke at behandle dette emne i undersggelsen.

Afgraensning

12. | unders@gelsen ses der udelukkende pa den digitale tinglysning i tingbogen og ikke pa
de gvrige 3 bager: bilbogen, personbogen og andelsboligbogen. Endvidere er der ikke fore-
taget en validering af data i det feellesoffentlige scorecard, som faglger op pa digitaliseringen
af kommunikationen mellem borgerne og det offentlige. Desuden har vi i undersggelsen ude-
ladt at se pa lgsningernes tekniske kvalitet, fx oppetid.

13. Undersggelsen af TastSelv Borger, der er et system under SKAT, er fokuseret pa den
seneste arstilretning, der vedrgrer navigationen i TastSelv Borger, som blev sat i drift den 1.
marts 2013.

14. | undersggelsen behandles borgere med handicap ikke saerskilt, da disse borgere vurde-
res at indga i alle 3 grupper af borgere, jf. figur 1. Ligeledes indgar kommunerne ikke i ana-
lysen af, om forbedring af brugervenligheden efter idriftseettelse indgar i kontrakterne med
leverandgrerne.

15. Undersggelsen omhandler perioden 2006 - medio 2013.

Metode

16. Undersggelsen bygger pa en gennemgang af skriftligt materiale om de 5 digitale Igsnin-
ger og materiale vedrgrende digitaliseringsstrategien. Vi har gennemgéet materiale fra Digi-
taliseringsstyrelsen, SKAT, Domstolsstyrelsen og Tinglysningsretten. For digital anmeldel-
se af flytning og digital ans@gning om hjaelpemidler indgar 4 kommuner, og i relation hertil er
fx interne notater, kanalstrategier og kommunikationsstrategier gennemgaet. Vi har holdt mg-
der med Digitaliseringsstyrelsen, SKAT, Domstolsstyrelsen, Tinglysningsretten og Justitsmi-
nisteriet, de 4 kommuner og KL.
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17. De 4 kommuner er udvalgt i dialog med KL. De har alle implementeret digital anmeldel-
se af flytning og forbereder nu implementeringen af digital ansggning om hjeelpemidler. Nog-
le af de undersagte kommuner har formaet at opna en hgj selvbetjeningsgrad, mens andre
kommuner ikke har formaet at opnd samme hgje selvbetjeningsgrad. Kommunerne er sam-
tidig valgt ud fra et mal om en vis spredning, bade i forhold til starrelse, geografi og befolk-
ningssammensaetning.

18. De 5 digitale Igsninger er udvalgt bl.a. pa baggrund af, om Igsningerne er obligatoriske
eller ikke-obligatoriske, om Igsningerne er statslige eller kommunale, at Igsningerne har en
bred brugerflade, at der indgar lgsninger, som er implementeret, men at der ogsa indgar lgs-
ninger, som er udviklet for nylig, og at der indgar Igsninger, som er gkonomisk vaesentlige.
Yderligere oplysninger om de udvalgte digitale l@sninger fremgar af tabel 1.

Tabel 1. De udvalgte digitale Iasninger

NemlID TastSelv Borger Det digitale ting- Digital anmeldelse  Digital ans@gning
lysningssystem af flytning om hjaelpemidler
Myndighed Digitaliserings- SKAT Domstolsstyrelsen  Den enkelte Den enkelte
styrelsen kommune kommune
Formal Den offentlige log-  Rettelser i for- Offentlig registre- Andring af adres-  Digital ansggning
in-lgsning til andre  skuds- og arsop- ring, efterprovelse  se, digitalt om hjaelpemidler
offentlige digitale garelse og offentliggerelse til borgere med
lgsninger af rettigheder over forskellige handi-
fast ejendom cap
Pabegyndt Juni 2008 Rammekontrakt, December 2006 August 2009 -
(kontraktind- arstilretning”
gaelse)
Idriftsat Juli 2010 Marts 2013 September 2009 December 2012 December 2013
Obligatorisk Nej Nej Nej Ja Ja?

l@sning som led
i digitaliserings-
strategien

" Den seneste arstilretning (fra 2012) vedrarer navigationen i TastSelv Borger. TastSelv Borger selvangivelse har eksisteret
siden 1995.

2 Digital ansggning om hjaelpemidler bliver obligatorisk fra december 2013, hvorfor denne Igsning kun indgar i undersggelsen
i begraenset omfang.

19. De kommunale digitale Igsninger indgar under digitaliseringsstrategiens bglgeplan, hvor-
imod de statslige digitale lgsninger — der indgar i undersagelsen — ikke indgar i balgeplanen.

20. Rigsrevisionen har modtaget bistand fra en it-ekspert fra IT-Universitetet i Kgbenhavn,
bl.a. for at vurdere de tiltag, som myndighederne har foretaget for at sikre lgsningernes bru-
gervenlighed, og med henblik pa at gennemga kontrakter i forhold til, om der er hindringer
for at forbedre Igsningernes brugervenlighed efter idriftsaettelse.

21. Vi har ligeledes gennemfart 2 fokusgruppemader med repraesentanter, der har indgaen-
de kendskab til digitale I@sninger, sadvel kommunale som statslige.

22. Beretningen har i udkast veeret forelagt Finansministeriet, Skatteministeriet og Justitsmi-
nisteriet, hvis bemaerkninger i videst muligt omfang er indarbejdet.

23. Bilag 2 indeholder en ordliste, der forklarer udvalgte ord og begreber.
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Ill. De digitale Igsninger fgr idriftsaettelse

For de 3 statslige digitale lasninger har myndighederne for idriftseettelse inddraget bru-
gerne for at tilpasse Igsningerne til brugernes behov. For de 2 kommunale lgsninger
geelder det, at de er standardlgsninger, og kommunerne har derfor kun i mindre grad
indgaet i udviklingen af digital anmeldelse af flytning og har derfor ikke haft indflydelse
pa omfanget af brugerinddragelsen.

Rigsrevisionen finder, at brugervenlighedstest er en effektiv metode til at udvikle bru-
gervenlige Igsninger og dermed sikre, at lasningen bliver anvendt. Der er gennem-
fart brugervenlighedstest i udviklingen af 2 af de 3 statslige digitale lgsninger. Bruger-
venlighedstest er imidlertid ikke omfattet af de feellesoffentlige krav til brugervenlighed.
Rigsrevisionen kan endvidere konstatere, at ikke alle de feellesoffentlige krav til bru-
gervenlighed omfatter ikke-obligatoriske digitale Igsninger.

Der er for alle 3 statslige digitale Igsninger etableret betjening for borgere, der ikke
kan betjene sig selv digitalt. | de 4 undersaggte kommuner ydes der ligeledes betjening
til borgere, der ikke kan betjene sig selv digitalt, i borgerservicecentre og pa bibliote-
ker. Rigsrevisionen kan konstatere, at Digitaliseringsstyrelsens klarmeldingskoncept
ikke fglger op pa, om myndighederne har etableret betjening for borgere, der ikke kan
betjene sig selv digitalt, og ikke har offentliggjort alle de krav, som obligatoriske digi-
tale Igsninger klarmeldes efter.

A. Inddragelse af brugerne i tilrettelaaggelsen af de digitale lesninger

24. Rigsrevisionens undersggelse af, om myndighederne har inddraget brugerne for idrift-
seettelsen, dvs. i tilretteleeggelsen og udviklingen af de digitale Igsninger, har vist falgende:

e Der er ikke krav om at gennemfgre brugervenlighedstest af offentlige digitale Igsninger,
fx i den feellesstatslige it-projektmodel. Endvidere omfatter kun 10 af de 24 feellesoffent-
lige krav til brugervenlighed de ikke-obligatoriske Igsninger.

¢ Myndighederne bag de 3 statslige digitale Igsninger har alle identificeret, hvem der er
malgruppen for de digitale l@sninger.

e Myndighederne har for de 3 statslige digitale Igsninger afdaekket brugernes behov i til-
rettelaeggelsen af lasningerne gennem inddragelse af en brugergruppe eller ved at ind-
drage brugernes erfaringer med tidligere Igsninger.
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25. Rigsrevisionen har undersggt, om Digitaliseringsstyrelsen stiller krav til offentlige myn-
digheder om at sikre brugervenligheden af deres digitale lgsninger. Endvidere er det under-
segt, om myndighederne har sggt at afklare malgruppen og derefter har inddraget brugerne
i tilrettelaeggelsen af Igsningerne.

26. Alle statslige it-projekter har siden 2010 skullet falge den faellesstatslige it-projektmodel,
jf. boks 2.

BOKS 2. DEN FALLESSTATSLIGE IT-PROJEKTMODEL

Den feellesstatslige it-projektmodel indeholder en raekke anbefalinger, som skal hjaelpe myndigheder-
ne til at planlaegge og styre it-projekter bedre. For projekter med et budget over 10 mio. kr. er der krav
om risikovurdering hos IT-projektradet. Ved risikovurdering hos IT-projektradet udger slutbrugerind-
dragelse 1 af 5 fokusomrader.

It-projektmodellen indeholder ikke krav til brugervenlighed i digitale Igsninger. Digitaliserings-
styrelsen har oplyst, at brugerinddragelse og brugervenlighed med afsaet i den feellesstats-
lige it-projektmodel kan sikres gennem en raekke tiltag, som styrelsen forventer at igangseet-
te, fx en kvalitetsstrategi.

27. Digitaliseringsstyrelsen har opstillet krav om brugervenlighed i udviklingsvejledningen. 10
af de 24 krav til brugervenlighed skal opfyldes af bade obligatoriske og ikke-obligatoriske di-
gitale lasninger. Det gaelder fx krav til sprog. Blandt de resterende 14 krav er der fx krav om
genbrug af data. Dvs. at data, der allerede er tilgeengelig, fordi brugeren tidligere har anvendt
lasningen, eller fordi oplysningerne kan hentes fra fx cpr-registret, skal genbruges. Brugeren
skal saledes ikke genindtaste oplysningerne.

28. Ifglge udviklingsvejledningen bgr digitale Igsninger tage udgangspunkt i brugernes be-
hov i forhold til det konkrete omrade, som Igsningerne handler om. Brugernes behov kan fx
veere pa forhand at vide, hvilke oplysninger de skal have klar for at kunne anvende lgsnin-
gerne. Forskellige malgrupper betyder ofte forskelle i brugernes behov, fx er der forskel pa,
om en Igsning henvender sig til professionelle brugere med et forudsat fagkundskab eller til
almindelige brugere. For at afdeekke brugernes behov er det ngdvendigt at afklare, hvem der
er malgruppen for Igsningen, og inddrage disse brugeres erfaringer i tilrettelaeggelsen.

29. Rigsrevisionens undersggelse har vist, at alle 3 statslige myndigheder ved tilrettelaeggel-
sen, dvs. som led i beslutningsgrundlaget, har overvejet, hvem lgsningens malgruppe er.
Malgrupperne for Igsningerne fremgar af boks 3.

BOKS 3. DE DIGITALE LOSNINGERS MALGRUPPER

Digitaliseringsstyrelsen har oplyst, at det daveerende IT- og Telestyrelsen tilrettelagde den offentlige
del af NemID som et frivilligt tilbud til de borgere, der gerne ville betjene sig selv digitalt frem for at mg-
de op hos myndighederne eller sende et brev. Med indfgrelsen af obligatorisk digital selvbetjening er
malgruppen for NemID udvidet til alle dem, som skal betjene sig selv digitalt, da NemID anvendes som
login til obligatoriske digitale l@sninger.

Malgruppen for TastSelv Borger er den voksne skattepligtige befolkning, idet de fleste borgere pa et
eller andet tidspunkt har brug for at sendre deres forskuds- eller arsopgerelse.

Domstolsstyrelsen angav i beslutningsgrundlaget, at malgruppen for det digitale tinglysningssystem
i overvejende grad var professionelle brugere: advokater, landinspektarer, ejendomsmeeglere og bru-
gere i den finansielle sektor.
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30. Rigsrevisionens undersggelse har vist, at brugerne er blevet inddraget i tilrettelaeggelsen
af de 3 statslige digitale lgsninger, jf. boks 4.

BOKS 4. INDDRAGELSE AF BRUGERNE

| tilretteleeggelsen af NemID og TastSelv Borger anvendte myndighederne brugernes erfaringer med
tidligere lgsninger (digital signatur samt tidligere versioner af TastSelv Borger).

| det digitale tinglysningssystem blev brugerne inddraget ved, at Domstolsstyrelsen allerede som led i
det udvalg, der udarbejdede beslutningsgrundlaget for det digitale tinglysningssystem, nedsatte en bru-
gergruppe med interessenter, der alle var i malgruppen for lgsningen. Brugergruppens anbefalinger
til opbygningen af det digitale tinglysningssystem indgik i det videre arbejde.

Andre muligheder for at inddrage brugerne i tilrettelaeggelsen af en digital Iasning er feltstu-
dier og brugerrejser, hvor man kortleegger brugernes “rejse” gennem det offentlige system,
fx ved ansggning om et hjaelpemiddel.

B. Inddragelse af brugerne i udviklingen af de digitale lasninger

31. Rigsrevisionens undersggelse af, om myndighederne har inddraget brugerne i udviklin-
gen af digitale lgsninger, har vist fglgende:

e Der er ikke krav om at inddrage brugerne i udviklingen af digitale lasninger. De faellesof-
fentlige krav til brugervenlighed omfatter ikke gennemfgarelse af en brugervenlighedstest.
Rigsrevisionen vurderer dog, at brugerinddragelse gennem brugervenlighedstest er en
effektiv metode til at sikre udvikling af brugervenlige digitale Igsninger og dermed sikre,
at Igsningen bliver anvendt.

e Brugerne er blevet inddraget i udviklingen af 2 af de 3 statslige digitale Igsninger gennem
brugervenlighedstest. | den tredje lgsning blev brugerne inddraget gennem en bruger-
gruppe. Kommunerne har kun i mindre grad indgéet i udviklingen af digital anmeldelse
af flytning og har dermed ikke haft indflydelse pa omfanget af brugerinddragelse i udvik-
lingen af lgsningen.

32. Rigsrevisionen har undersggt, om myndighederne planlagde brugervenlighedstest som
led i udviklingen af de digitale Igsninger, om planlagte test blev gennemfgrt, og om resulta-
terne af testene blev anvendt til at forbedre lgsningernes brugervenlighed fer idriftseettelse.

33. Ligesom i tilrettelaeggelsesfasen er der ikke krav om, at brugerne skal inddrages i udvik-
lingen af offentlige digitale Igsninger. De faellesoffentlige krav til brugervenlighed omfatter

ikke gennemfarelse af en brugervenlighedstest i udviklingen af en digital Igsning. Som ud-
gangspunkt vurderer Rigsrevisionen, at det er en god ide at fa en digital Igsning brugerven-
lighedstestet af brugere. Gennemfgrelse af brugervenlighedstest har imidlertid gkonomiske
konsekvenser og ber derfor variere i omfang, afhaengigt af den digitale lgsnings dimensio-
nering og volumen. Nar brugervenlighedstest gennemfares, skal det endvidere ske ud fra ob-
jektive og relevante kriterier, der sikrer, at brugervenlighedstesten ikke blot tilpasses fx et

gkonomisk behov, men brugernes behov.
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Brugerinddragelse i udviklingen af de statslige digitale lesninger
34. Resultaterne af Rigsrevisionens undersggelse af, om der er planlagt og gennemfart bru-
gervenlighedstest i udviklingen af de statslige digitale lgsninger, er vist i tabel 2.

Tabel 2. Brugervenlighedstest i udviklingen af de statslige digitale lasninger
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NemID  TastSelv Borger Det digitale

tinglysningssystem

Myndighederne planlagde brugervenlighedstest Ja Ja
Brugervenlighedstest blev gennemfort Ja Nej
Resultaterne af brugervenlighedstest er blevet anvendt Ja -

Som det fremgar af tabel 2, har de 3 statslige myndigheder tilrettelagt, at brugerne skulle ind-
drages i udviklingen af lasningerne gennem brugervenlighedstest. Tabellen viser videre, at
det davaerende IT- og Telestyrelsen og SKAT sikrede, at de planlagte brugervenlighedstest
blev gennemfart for henholdsvis NemID og TastSelv Borger. Testene blev gennemfart som
teenke-hgijt-test.

Derimod blev den planlagte brugervenlighedstest af det digitale tinglysningssystem erstattet
af radgivning fra en brugervenlighedsspecialist hos leverandgren. Brugerne blev dog inddra-
get i udviklingen via den brugergruppe, der ogsa indgik i tilrettelaeggelsen af lasningen, men
Domstolsstyrelsen brugervenlighedstestede imidlertid ikke lgsningen, fer den blev idriftsat.
Da Igsningen blev idriftsat, viste den sig at have en reekke brugervenlighedsproblemer, som
brugervenlighedstest kunne have afdaekket en stor del af i Igbet af udviklingen.

Endelig viser tabellen, at resultaterne af testene for TastSelv Borger og NemID er blevet an-
vendt til at forbedre brugervenligheden af Igsningerne. Fx aendrede SKAT opbygningen af
hjemmesiden for TastSelv Borger i forhold til forstaelse af begreber og navigation pa hjem-
mesiden.

Brugerinddragelse i udviklingen af de obligatoriske digitale lasninger

35. Rigsrevisionens undersggelse har vist, at kommunerne i mindre grad har indgaet i ud-
viklingen af digital anmeldelse af flytning og dermed ikke har haft indflydelse p4 omfanget
af brugerinddragelsen i udviklingen af Ilgsningen. Kommunerne er i forhold til indkgbet af di-
gitale Igsninger typisk sma akterer og indgar ofte i et samarbejde med KOMBIT. Det bety-
der, at kommunerne kgber en digital lasning, der allerede er udviklet af en leverandgr. Det
skyldes, at det for den enkelte kommune ville veere uforholdsmaessigt resursekraevende selv
at udvikle digitale Igsninger p4 de mange kommunale omrader, hvor digital selvbetjening bli-
ver obligatorisk. | stedet kaber kommunerne digitale l@sninger, som leverandgrer udvikler og
seelger — typisk til flere kommuner.

Taenke-hgjt-test er en test, hvor
en raekke brugere hver for sig
bliver bedt om at udfare nogle
opgaver. En testleder observe-
rer brugerne og spgrger ind til,
hvad de taenker om opgaverne
og lgsningen. Efter testen eva-
luerer testlederen pa, om det
lykkedes for brugerne at udfere
opgaverne, og hvad brugerne
fortalte.

KOMBIT er kommunermnes it-fael-
lesskab.

KOMBIT bestiller og indkaber
it-lesninger pa vegne af kommu-
nerne og tilbyder kommunerne
serviceydelser som fx radgiv-
ning i forbindelse med indkab
af it-ydelser og it-lgsninger.
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Boks 5 viser, hvordan de 2 obligatoriske lgsninger — digital anmeldelse af flytning og digital
ansggning om hjeelpemidler — er blevet udviklet.

BOKS 5. UDVIKLING AF DIGITAL ANMELDELSE AF FLYTNING OG DIGITAL ANS@GNING OM
HJZALPEMIDLER

KOMBIT indgik pa vegne af 78 kommuner i udviklingen af digital anmeldelse af flytning. Udviklingsar-
bejdet tog udgangspunkt i en eksisterende lgsning. Siden har samtlige kommuner keabt Igsningen.

Digital ansagning om hjeelpemidler bliver obligatorisk i december 2013. Det er stadig uklart, hvor man-
ge leverandgarer der vil have en Igsning klar. En reekke kommuner har givet input til KL gennem kort-
leeggelsen af en brugerrejse, som saetter fokus pa de trin, en bruger skal gennemga ved ansggningen
om et hjaelpemiddel.

C. Hijelp og vejledning samt betjening af borgere, der ikke kan betjene sig selv
digitalt

36. Rigsrevisionens undersggelse af, om myndighederne har tilrettelagt vejledning til borge-
re, der har brug for hjeelp til at kunne betjene sig selv, og stiller betjening til radighed for bor-
gere, der ikke kan betjene sig selv digitalt, har vist fglgende:

¢ De 3 statslige myndigheder havde ikke i alle tilfeelde for idriftseettelse afsat tilstreekkelige
resurser til vejledning i at anvende de digitale lgsninger.

¢ Digitaliseringsstyrelsens klarmeldingskoncept omfatter ikke myndighedernes tilrettelaeg-
gelse af betjeningen af borgere, der ikke kan betjene sig selv digitalt, og alle krav, der
klarmeldes efter, er ikke offentligt tilgeengelige.

o For borgere, der ikke kan betjene sig selv digitalt, er der for alle 3 statslige digitale lgsnin-
ger etableret betjening pa anden vis. For 2 af de 3 statslige digitale Igsninger er der tale
om fuldmagtsordninger, og hos SKAT udger betjeningen personlig og telefonisk betjening
samt betjening pr. e-mail. | de 4 undersggte kommuner tilbydes personlig betjening til bor-
gere, der ikke kan betjene sig selv digitalt, i borgerservicecentre og pa biblioteker.

37. Rigsrevisionen har undersggt, om myndighederne har tilrettelagt hjeelp og vejledning til at
benytte de digitale Igsninger. Endelig har vi undersggt, om myndighederne har etableret be-
tjening for borgere, der ikke kan betjene sig selv digitalt.

Borgere, der med hjalp og vejledning kan betjene sig selv digitalt

38. Alle 3 statslige myndigheder har tilrettelagt forskellige former for vejledningsmateriale, fx
demonstrationsfilm, der viser, hvordan Igsningerne virker, og som brugerne kan orientere sig
i, far de bruger lgsningen eller eventuelt kontakter hotlinen.

SKAT har fundet ud af, at iseer unge under 30 finder det udfordrende at rette deres skat pa
TastSelv Borger, fordi de unge kan have vanskeligt ved at forsta de skattefaglige udtryk, som
bruges i TastSelv Borger, jf. boks 6.

BOKS 6. SKAT’S HJEMMESIDE FOR UNGE SKATTEYDERE

For at hjeelpe de unge med at betjene sig selv digitalt har SKAT lavet hjemmesiden skat.dk/unge for
unge. Pa hjemmesiden forklarer SKAT trin for trin, hvordan de unge skal bruge TastSelv Borger, fx hvis
de skal rette deres forskudsopgegrelse.
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Vejledning via hotline
39. For alle 3 statslige digitale lgsninger blev vejledning bl.a. tilrettelagt som en hotline, som
brugerne kunne kontakte via telefon.

40. For NemID og TastSelv Borger har myndighederne opstillet servicemal for ventetid og for
forventninger til antallet af henvendelser som grundlag for at allokere resurser til hotlinen. For
det digitale tinglysningssystem havde Domstolsstyrelsen fgr idriftseettelse allokeret 4 medar-
bejdere til hotlinen, men uden at have opstillet servicemal eller foretaget beregninger af, hvor
mange henvendelser man forventede. | dag er der ogsa servicemal for ventetiden til hotlinen.

41. Efter NemID og det digitale tinglysningssystem blev sat i drift, henvendte s& mange bru-
gere sig, at ventetiden blev meget lang, og hotlinen matte udvides kraftigt for begge l@snin-
ger. NemID’s hotline blev udvidet fra 60 til 270 medarbejdere, mens bemandingen af det di-
gitale tinglysningssystems hotline blev udvidet fra de oprindelige 4 medarbejdere til i perio-
der op til 20 medarbejdere. Det digitale tinglysningssystem benytter sig i dag af fleksibel be-
manding, sa der kan opnormeres i perioder med stor efterspargsel. For begge Igsninger tog
det tid at bringe ventetiden ned, da det var ngdvendigt at ansaette og efteruddanne medar-
bejdere til de 2 hotlines.

42. SKAT har oplyst, at ventetiden pa hotlinen (Kundecenter Person) i 2013 i gennemsnit
var ca. 5 minutter i den ferste uge efter offentliggerelsen af arsopgerelsen, hvilket overhol-
der SKAT'’s servicemal. 1 2012 var den gennemsnitlige ventetid ca. 13 minutter.

Digitaliseringsstyrelsen har opstillet incitamenter til at sikre en brugervenlig Igsning og ned-
bringe ventetiden pé hotlinen, jf. boks 7.

BOKS 7. INCITAMENTER TIL AT SIKRE EN BRUGERVENLIG LASNING OG NEDBRINGE VEN-
TETIDEN PA HOTLINEN

Ifglge Digitaliseringsstyrelsen er betalingen for NemID’s hotline inkluderet i kontrakten med leveran-
degren, uafhaengigt af hvor mange af brugerne der ringer til hotlinen for at f& hjeelp. Dermed opnéar Di-
gitaliseringsstyrelsen, at leverandgren vil vaere interesseret i at sikre brugervenligheden, sa faerrest
muligt henvender sig for at fa hjeelp. Samtidig betyder et bodssystem, at styrelsen modtager bod, hvis

de maksimale ventetider overskrides, hvilket ligeledes giver leverandgren et incitament til at udvide
hotlinen og/eller ggre Igsningen mere brugervenlig.

Vejledning via personlig betjening

43. Der sker en del medbetjening ved personligt fremmgde i de kommunale borgerservice-
centre og via telefonen. Flere af kommunerne anvender "floor walkers”, jf. boks 8, i borger-
servicecentrene og tilbyder senior it-kurser. Fx er NemID omfattet af myndighedernes gene-
relle tilbud om personlig betjening eller vejledning, hvis borgere henvender sig i kommuner-
nes borgerservicecentre. De 4 undersggte kommuner havde alle overvejet, hvordan de skul-
le hjeelpe og vejlede borgerne om digital selvbetjening.

BOKS 8. KOMMUNALE "FLOOR WALKERS”

De kommunale borgerservicecentre har seerlige medarbejdere, der mgder borgerne i borgerservice-
centret og vejleder dem efter behov. Disse medarbejdere kaldes "floor walkers”. Hvis der findes en di-
gital l@sning, vil "floor walkeren” introducere borgeren til Igsningen og hjaelpe borgeren igennem lgs-
ningen. | nogle tilfeelde skal borgeren farst have hjeelp til at bestille og benytte NemID, som er forud-
seetningen for at kunne logge ind og betjene sig selv digitalt.

13

Medbetjening er en digital
transaktionshenvendelse, som
brugeren har faet hjaelp til fra
den pageeldende myndighed,
sé& den digitale losning ikke be-
nyttes selvstaendigt.
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44. Tilbud om vejledning ved personligt fremmade gaelder ikke det digitale tinglysningssy-
stem, som primaert er rettet mod de professionelle brugere.

Borgere, der ikke kan betjene sig selv digitalt, selv om de far hjalp og vejledning

45. Som led i klarmeldingskonceptet vurderer Digitaliseringsstyrelsen, om myndighederne
oplyser borgerne om, at de kan betjene sig selv pa internettet, og om myndighederne er pa-
rate til at hjaelpe borgere, der har brug for hjaelp til at betjene sig selv digitalt. Imidlertid er ob-
ligatorisk selvbetjening for dem, der kan, og det er vaesentligt, at borgere, der ikke kan betje-
ne sig selv digitalt, selv om de far hjaelp og vejledning, bliver betjent pa anden vis. Rigsrevi-
sionen kan konstatere, at klarmeldingskonceptet ikke omfatter myndighedernes betjening af
borgere, der ikke kan betjene sig selv digitalt, jf. figur 1.

46. Undersgagelsen har vist, at de krav, der klarmeldes efter, ikke alle er offentligt tilgaenge-
lige. En del af de krav, der klarmeldes efter, er de faelles offentlige krav til brugervenlighed. Ud
over kravene i udviklingsvejledningen, som er offentligt tilgeengelige pa arkitekturguiden.dk,
indeholder klarmeldingskonceptet gvrige krav vedrgrende bl.a. hjaelp og vejledning, som ik-
ke er offentligt tilgeengelige.

47. Nar det geelder TastSelv Borger, er det muligt at fa betjening pa anden vis ved fx at ringe
til SKAT eller f& personlig betjening i kommunernes borgerservicecentre og i skattecentrene.

48. Digitaliseringsstyrelsen har oplyst, at det ikke var relevant for NemID at tilrettelaegge an-
den betjening for borgere, der ikke kunne betjene sig selv digitalt, idet den offentlige del af
NemID blev tilrettelagt som et frivilligt tilbud. Imidlertid har NemID f&et rollen som login til ob-
ligatorisk digital selvbetjening. For borgere, der ikke kan betjene sig selv digitalt, har Digita-
liseringsstyrelsen derfor i august 2013 implementeret en fuldmagtsordning.

49. For sa vidt angar det digitale tinglysningssystem er Igsningen — ligesom den tidligere pa-
pirbaserede tinglysning — primeert lagt an pa de professionelle brugere, og der kan kun ting-
lyses digitalt. For borgere, der ikke kan betjene sig selv digitalt eller ikke har faglige forudsaet-
ninger for at tinglyse digitalt, har Domstolsstyrelsen udviklet en fuldmagtsordning.

50. | de 4 kommuner, som indgar i undersggelsen, tilbydes personlig betjening til borgere,
der ikke kan betjene sig selv digitalt, jf. figur 1. Personlig betjening finder i de 4 kommuner
sted i borgerservicecentrene, via "floor walkerne”, og pa bibliotekerne, hvor der ydes hjeelp
med fx at fa et NemID.
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V. De digitale Igsninger efter idriftseettelse

De 3 statslige myndigheder har mulighed for at vurdere og forbedre brugervenlighe-
den af de digitale l@sninger efter idriftsaettelse. Digitaliseringsstyrelsen anbefaler i ud-
viklingsvejledningen, at myndighederne indsamler viden om brugernes erfaringer med
lgsningerne, men der er ingen krav herom. Der er for alle 3 statslige digitale l@snin-
ger gennemfoart undersggelser af brugernes tilfredshed med Igsningerne. Endvidere
er der for alle 3 statslige digitale I@sninger etableret procedurer for opfglgning pa bru-
gertilfredshedsundersggelser. Imidlertid er der for ingen af de 3 statslige digitale Igs-
ninger gennemfgrt brugervenlighedstest efter idriftsaettelse.

For ingen af de 3 statslige digitale Igsninger er der fastsat krav i kontrakterne med le-
verandgrerne om, at brugervenligheden Igbende skal forbedres efter idriftseettelse.
Der er imidlertid ikke i kontrakterne noget til hinder for, at statslige myndigheder vur-
derer og forbedrer brugervenligheden af Igsningerne efter idriftsaettelse.

Undersggelsen har vist, at de 2 kommunale digitale lgsninger er standardlgsninger
indkabt af flere kommuner. Det kan derfor veere vanskeligt for den enkelte kommu-
ne at forbedre brugervenligheden af de digitale Igsninger efter idriftssettelse, da aen-
dringer implementeres i fastlagte tidsintervaller.

A. Inddragelse af brugerne og forbedring af de digitale lasningers brugerven-
lighed efter idriftsaettelse

51. Rigsrevisionens undersggelse af, om myndighederne har inddraget brugerne efter idrift-
seettelsen af de digitale lgsninger, har vist felgende:

e Der er for alle 3 statslige digitale l@sninger Isbende indsamlet viden om brugernes til-
fredshed gennem spgrgeskemaundersggelser. Alle 3 myndigheder har endvidere faste
procedurer for at fglge op pa resultaterne af brugertilfredshedsundersagelserne, idet re-
sultaterne indsamles og behandles systematisk. Ingen af de 3 statslige digitale l@sninger
har gennemfart brugervenlighedstest efter idriftsaettelse.

e Det kan veaere vanskeligt for den enkelte kommune at forbedre brugervenligheden af de
2 digitale lgsninger efter idriftseettelse, da Iasningerne er standardlgsninger, hvor aendrin-
ger derfor implementeres i fastlagte tidsintervaller.
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52. Tabel 3 viser resultaterne af Rigsrevisionens undersggelse af, om og hvordan myndig-
hederne vurderer og forbedrer de statslige digitale Iasningers brugervenlighed.

Tabel 3. Myndighedernes forbedring af de statslige digitale losningers brugervenlighed efter idriftsaettelse

NemID TastSelv Borger Det digitale
tinglysningssystem

Myndighederne vurderer Igsningernes brugervenlighed

(fx brugervenlighedstest) Nej Nej Nej
Myndighederne vurderer Igsningernes brugertilfredshed
(fx spergeskemaundersggelser) Ja Ja Ja
Myndighederne har etablerede procedurer for opfelgning
pa vurderingerne af brugertilfredsheden Ja Ja Ja

En brugertilfredshedsunder-
sagelse kan anvendes til at af-
daekke, at der er et problem.

En brugervenlighedstest kan
anvendes til at identificere kon-
krete brugervenlighedsproble-
mer.

Metoder til undersogelse af

brugervenlighed:

« dialog med brugergruppe be-
staende af interessenter

« opsamling af erfaringer fra
stgttefunktioner, fx en hotline

« brugervenlighedstest, fx teen-
ke-hgijt-test

« statistik om brugernes adfeerd.

Vurdering af brugervenlighed og brugertilfredshed

53. Digitaliseringsstyrelsens udviklingsvejledning anbefaler, at myndighederne indsamler vi-
den om brugernes erfaringer med Igsningen for at fa et grundlag for at afgare, om bruger-
venligheden bgr forbedres. Der eksisterer imidlertid ikke krav til, at brugervenligheden af en
digital l@sning skal forbedres efter idriftseettelse af Igsningen eller krav til, at myndigheden
sikrer sig mulighed for Igbende at forbedre brugervenligheden efter idriftseettelse.

54. Tabel 3 viser, at der for alle 3 statslige digitale lgsninger er gennemfgrt brugertilfreds-
hedsundersggelser efter idriftseettelse. Tabellen viser endvidere, at ingen af de statslige di-
gitale l@sninger har gennemfart brugervenlighedstest efter idriftseettelse. Alle 3 statslige myn-
digheder har indsamlet viden om brugernes erfaringer med Igsningen, bl.a. gennem dialog
med en brugergruppe eller ved at indsamle erfaringer fra stettefunktionerne, fx hotlinen. En
metode til at vurdere brugervenligheden er at indsamle statistik om brugernes adfaerd, fx om,
i hvilke felter pa skaermbilledet brugerne typisk gar i sta. For ingen af de 3 statslige digitale
Igsninger anvendes denne metode imidlertid. SKAT har oplyst, at SKAT vil begynde at ind-
samle og analysere sadan brugsstatistik for TastSelv Borger.

55. Kommunerne indsamler ligeledes viden om brugernes erfaringer med digital anmeldel-
se af flytning, fx i borgerservicecentrene.

Opfelgning pa brugertilfredshedsundersggelserne

56. Tabel 3 viser, at der for alle 3 statslige digitale l@sninger er etableret procedurer for op-
felgning pa brugertilfredshedsundersggelser. For NemID og TastSelv Borger opsamler myn-

dighederne systematisk information om de problemer med brugertilfredsheden, som under-

sggelserne har vist, og behandler dem i prioriteret reekkefelge, eventuelt i samarbejde med

leverandgren. For det digitale tinglysningssystem varetager leverandgren opfelgningen i sam-
arbejde med Tinglysningsrettens ledelse, bl.a. pa baggrund af forslag, som brugergruppen

fremseetter ved halvarlige mgder.

57. Kun 1 af de 3 statslige myndigheder har afsat et fast belgb og arsvaerk, der er gremaer-
ket til forbedring af brugervenligheden. SKAT har afsat midler frem til 2015 til et analysepro-
gram, som bl.a. har til formal at forbedre brugervenligheden. Domstolsstyrelsen har afsat et
belgb til justering af det digitale tinglysningssystem generelt efter idriftsaettelse. Midlerne skal
ikke kun anvendes til at forbedre brugervenligheden, men bliver ogsa brugt til det formal. Beg-
ge myndigheder har dog oplyst, at det ikke er muligt at opgare separat, hvor stor en andel af
de afsatte belgb der indtil nu er blevet anvendt til brugervenlighedsforbedringer.
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B. Forbedring af de digitale lasningers brugervenlighed i kontrakterne

58. Rigsrevisionens undersggelse af, om myndighederne sikrer, at lasningens brugervenlig-
hed forbedres efter idriftsaettelse, har vist felgende:

¢ | udviklingsvejledningen anbefales det, at myndighederne indsamler viden om brugernes
erfaringer med Igsningen efter idriftsaettelse, der er dog ikke krav herom.

o Kontrakterne for de 3 statslige digitale Iasninger indeholder ikke krav om, at brugerven-
ligheden skal vurderes eller forbedres efter idriftsaettelse af Igsningerne. Imidlertid er der
ikke i kontrakterne noget til hinder for Igbende at forbedre brugervenligheden af Igsnin-
gen efter idriftsaettelse, fx i form af ejerskab af kildekode eller implementering af sendrin-
ger i et fast tidsinterval.

59. Rigsrevisionen har undersggt, om myndighederne har sikret sig mulighed for Igbende ef-
ter idriftsaettelse at forbedre brugervenligheden af de digitale Igsninger, og om dette er sket
pa tidspunktet for kontraktindgéelsen med leverandgrerne.

60. Kontrakterne for NemID og det digitale tinglysningssystem er statslige standardkontrak-
ter udarbejdet efter eller med elementer fra KO2-standardkontrakten. Kontrakterne indehol-
der bade udvikling og drift af Igsningerne. Udviklingen af TastSelv Borger er gennemfart pa
baggrund af en rammekontrakt.

61. Resultaterne af Rigsrevisionens gennemgang af kontrakterne for de 3 statslige Iasninger
er vist i tabel 4.

Tabel 4. Forbedring af de statslige digitale lasningers brugervenlighed i kontrakterne

NemID  TastSelv Borger
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K02-standardkontrakten fin-
des pa: kammeradvokaten.dk/
forretningsomraader/kontrakter-
og-udbud/k-kontrakter.aspx

Det digitale
tinglysningssystem

Krav om forbedring af brugervenligheden efter idriftsaettelse

fremgar af kontrakterne Nej Nej

| kontrakterne er der intet til hinder for Igbende at forbedre

brugervenligheden efter idriftszettelse Nej Nej

Nej

Nej

Tabel 4 viser, at der i ingen af kontrakterne er stillet krav om at vurdere og forbedre bruger-
venligheden efter idriftseettelse. For TastSelv Borger er der etableret en rammekontrakt, hvor
SKAT betaler leverandgren pr. time for at levere de aendringer til Igsningen, som SKAT be-
stiller. Tabellen viser videre, at kontrakterne omvendt ikke indeholder hindringer for at forbed-
re brugervenligheden efter idriftseettelse. Sadanne hindringer kunne veere, at leverandgren
ejer kildekoden, eller at leverandgren kun implementerer aendringer i et fast tidsinterval.

62. Der kan veere udfordringer ved i kontrakten med leverandgren at opstille krav om, hvor-
dan en lgbende forbedring af brugervenligheden skal ske, da udviklingen af mange offentli-
ge digitale Igsninger finder sted over en arraekke, hvor ogsa brugernes krav til Igsningen aen-
dres. Fx kan udbredelse af nye platforme (fx mobile platforme) have en vaesentlig effekt pa,
hvilke behov brugerne har, og hvilke kriterier der skal opfyldes for at tilfredsstille disse behov
og skabe brugervenlighed. Endvidere kan krav til forbedring af brugervenligheden efter idrift-
saettelse af den digitale Igsning have gkonomiske konsekvenser for Igsningsejeren, hvis kra-
vene fastseettes pa kontraktindgaelsestidspunkiet.
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63. Kommunerne indgér kun i begreenset omfang i tilretteleeggelsen og udviklingen af de di-
gitale Igsninger. Ses der pa praksis i kommunerne, har Rigsrevisionens undersggelse vist,
at det kan veere vanskeligt for den enkelte kommune at forbedre brugervenligheden af den
digitale lgsning efter idriftseettelse, da de 2 kommunale digitale Igsninger er standardlgsnin-
ger, som er implementeret hos mange kommuner, og hvor implementering af sendringer, her-
under forbedring af brugervenligheden, sker med et bestemt tidsinterval.
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V. De digitale lgsningers brugervenlighed og
anvendelse

Digitaliseringsstrategien lsegger vaegt pa, at digitale lasninger er brugervenlige og kan
anvendes af alle borgere. Digitaliseringsstyrelsen har etableret et grundlag for at ma-
le selvbetjeningsgraden pa de omrader, hvor digital kommunikation mellem borgerne
og det offentlige enten er eller bliver obligatorisk frem til 2015, for derved at sikre ef-
terlevelse af digitaliseringsstrategiens malsaetning. Rigsrevisionen kan konstatere, at
der imidlertid ikke er malt pa selvbetjeningsgraden for de statslige obligatoriske las-
ninger, efter at Igsningerne er blevet obligatoriske. Digitaliseringsstyrelsen har oplyst,
at styrelsen vil arbejde herpa. Hertil kommer, at medbetjening, dvs. situationer, hvor
brugeren far hjeelp til at anvende Igsningen, fx i borgerservicecentre, ikke opgares se-
parat, hvilket betyder, at opgarelserne af selvbetjeningsgraden kan veaere upraecise.

Derudover viser undersggelsen, at brugervenligheden af de undersggte digitale Igs-
ninger kan forbedres ved, at samtlige feellesoffentlige krav til brugervenlighed efter-
leves. Dette er begrundet i, at kun digital anmeldelse af flytning, som er en obligato-
risk digital lasning, og NemlID lever op til de feellesoffentlige krav til brugervenlighed.

For NemID og TastSelv Borger er myndighedernes egne mal enten naet eller pa ve; til
at blive naet. For det digitale tinglysningssystem kan der alene tinglyses digitalt, hvor-
for der ikke er opstillet mal for anvendelsen af lasningen. Det er endnu for tidligt at
vurdere malopfyldelsen af digital anmeldelse af flytning. Kommunernes egne malin-
ger i foraret 2013 af anvendelsen af digital anmeldelse af flytning viser en gennem-
snitlig selvbetjeningsgrad pa 72 %. Det fastsatte mal er 90 % i december 2013.

A. Grundlaget for malinger af anvendelsen af de obligatoriske lgsninger

64. Rigsrevisionens undersggelse af, om Digitaliseringsstyrelsen har etableret et grundlag
for at male pa de digitale Iasningers anvendelse, har vist fglgende:

¢ Digitaliseringsstyrelsens scorecard, som fglger op pa omfanget af digitaliseringen af kom-
munikationen mellem borgerne og det offentlige, baserer sig pa et datagrundlag, hvor ik-
ke alle kommuner er indeholdt.

e For de statslige digitale Iasninger, som er blevet obligatoriske, er der ikke malt pa selv-
betjeningsgraden, dvs. i hvilket omfang de er blevet anvendt, efter at lasningerne er ble-
vet obligatoriske.

* Medbetjening opgeares ikke seerskilt i scorecardet, hvorfor opggrelserne af selvbetjenings-
graderne kan veere upreecise.
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Det feellesoffentlige scorecard
har til formal at dokumentere ud-
viklingen i den offentlige sektors
digitale kommunikation med bor-
gerne.

Scorecardet findes pa:
scorecard.digst.dk/
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65. Rigsrevisionen har undersggt, om Digitaliseringsstyrelsen har etableret et grundlag for
at male selvbetjeningsgraden pa de omrader, hvor det er blevet obligatorisk at kommunike-
re digitalt.

66. Af digitaliseringsstrategien fremgar det, at der sikres adgang til relevante informationer
om myndighedernes indsatser og gevinster. Digitaliseringsstyrelsen har sammen med de gv-
rige parter bag digitaliseringsstrategien besluttet, at styrelsen vil male pa, om malene for di-
gital selvbetjening néas for de Igsninger, der bliver obligatoriske for borgerne frem mod 2015.
Malingerne skal vises i det faellesoffentlige scorecard.

Der er imidlertid ikke for de statslige obligatoriske lgsninger indsamlet data for og malt pa
selvbetjeningsgraden, efter at Igsningerne er blevet obligatoriske. Digitaliseringsstyrelsen
har oplyst, at styrelsen vil arbejde pa dette.

67. For de obligatoriske digitale lasninger indtastes data til scorecardet i kommunerne ved
2 arlige malinger. De streekker sig over 2-3 uger og omfatter borgernes henvendelser pa en
reekke opgaveomrader pa forskellige kanaler: digital selvbetjening, telefon, e-mail og person-
lig henvendelse.

De 4 kommuner, der har deltaget i Rigsrevisionens undersggelse, har oplyst, at malingerne
ikke er tilstreekkeligt systematiseret, hvilket bl.a. betyder, at ikke al betjening af borgere re-
gistreres. Hertil kommer, at det er frivilligt for kommunerne, om de vil deltage i malingerne.

Digitaliseringsstyrelsen har oplyst, at datakvaliteten ikke pavirkes af, at ikke alle kommuner
deltager. Deltagelsen er ifglge Digitaliseringsstyrelsen hgj nok til med sikkerhed at estime-
re henvendelsesmgnstrene i kommunerne. Digitaliseringsstyrelsen har endvidere oplyst, at
datakvaliteten ikke pavirkes af, at der males i en afgraenset periode, idet der korrigeres for
szesonudsving.

68. Rigsrevisionens undersggelse har vist, at medbetjening, fx i kommunernes borgerservi-
cecentre, ikke indgér saerskilt i scorecardets opggrelser, hvorfor selvbetjeningsgraderne kan
Vaere upreecise.

B. Screening af de digitale lasningers brugervenlighed

69. Rigsrevisionens undersggelse af, om de digitale Igsninger overholder de faellesoffentlige
krav til brugervenlighed, har vist falgende:

o 1 af de 3 statslige digitale Igsninger lever op til de feellesoffentlige krav til brugervenlig-
hed. Ligeledes lever digital anmeldelse af flytning op til kravene. Rigsrevisionen vurde-
rer, at det er vigtigt, at bade obligatoriske og ikke-obligatoriske digitale I@sninger lever op
til alle kravene.

70. Digitaliseringsstrategien lsegger vaegt pa, at digitale lgsninger er brugervenlige. Rigsre-
visionen har derfor undersggt, om de 3 statslige digitale Igsninger lever op til de faellesoffent-
lige krav til brugervenlighed.

71. Rigsrevisionen har faet foretaget screeninger af NemID’s og det digitale tinglysningssy-
stems efterlevelse af de feellesoffentlige brugervenlighedskrav, da disse Igsninger ikke er ob-
ligatoriske og derfor ikke tidligere er blevet screenet af Digitaliseringsstyrelsen.

Digitaliseringsstyrelsen har tidligere faet screenet 2 funktioner (rettelse af forskuds- og ars-
opgerelsen) i TastSelv Borger (herefter TastSelv Borger) samt digital anmeldelse af flytning.
Digital ansegning om hjeelpemidler er ikke blevet screenet, da der endnu ikke er udviklet en
digital lgsning pa omradet.
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72. De gennemfgrte screeninger viser opfyldelsen af de enkelte feellesoffentlige krav til bru-
gervenlighed. Derudover giver screeningen en karakter mellem 1 og 4 baseret pa, i hvor hgj
grad Igsningen som helhed opfylder kravene, hvor 1 er bedst. Resultaterne er vist i tabel 5.

Tabel 5. Screeningsresultater af de undersegte digitale lgsninger

NemID  TastSelv Borger Det digitale Digital anmeldelse
tinglysningssystem af flytning
Vurdering 1-2 2-3 2-3 1-2

Kilde: Konsulentfirmaet Mads&Vitus.

Tabel 5 viser, at 2 digitale l@sninger far karakteren 1-2, nemlig NemID og digital anmeldelse
af flytning. Disse 2 Igsninger vurderes i screeningen til at veere "gode, brugervenlige lgsnin-
ger uden forbedringsbehov” og "velfungerende Igsninger med et vist forbedringspotentiale”,
idet de lever op til kravene med fa undtagelser.

Tabellen viser videre, at TastSelv Borger og det digitale tinglysningssystem far karakteren
2-3. Det betyder, at Igsningerne vurderes at vaere "velfungerende Igsninger med et vist for-
bedringspotentiale” og "l@sninger med et stort forbedringspotentiale”. Den primeere arsag til,
at de 2 digitale Igsninger delvist vurderes til 3, er, at de begge indeholder mange fagudtryk,
som ggr lasningerne sveere at anvende for almindelige brugere. Kravene til sprog gaelder for
bade obligatoriske og ikke-obligatoriske digitale lgsninger.

73. Domstolsstyrelsen har pa baggrund af screeningsresultaterne af det digitale tinglysnings-
system oplyst, at en reekke af de sproglige formuleringer i det digitale tinglysningssystem,
som kritiseres for at veere tunge og svaere at forsta, er lovbestemte og derfor ikke kan fravi-
ges.

74. SKAT har oplyst, at SKAT er enig i den overordnede vurdering i screeningen. Videre op-
lyser SKAT, at det kreever omfattende sendringer at sikre, at TastSelv Borger lever op til kra-
vene. SKAT har planlagt at sikre, at TastSelv Borger lever op til kravene i 2016. SKAT har
oplyst, at fagtermerne ikke helt kan undgas pa TastSelv Borger, nar lgsningen skal leve op
til skattelovgivningen.

C. Anvendelsen af de digitale lasninger

75. Rigsrevisionens undersggelse af, om myndighederne har opstillet mal for anvendelsen
af de idriftsatte digitale lgsninger og maler pa, om anvendelsen af lasningerne er tilfredsstil-
lende, har vist fglgende:

e Der er opstillet mal for, og der males pa anvendelsen af NemID og TastSelv Borger, og
for begge Iasninger er malene enten naet eller pa vej til at blive naet. Der er ikke opstil-
let mal for anvendelsen af det digitale tinglysningssystem, da der kun kan tinglyses digi-
talt.

o Det er endnu for tidligt at male pa malopfyldelsen af digital anmeldelse af flytning. For de
kommuner, der deltager i de 2 arlige malinger, viser de seneste malinger fra foraret 2013
en gennemsnitlig selvbetjeningsgrad for digital anmeldelse af flytning pa 72 %. Malet er
en selvbetjeningsgrad pa 90 % i december 2013, nogle kommuner har dog allerede na-
et malet.
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76. Digitaliseringsstrategien laegger vaegt pa, at digitale Igsninger kan anvendes af alle borge-
re. Derfor har Rigsrevisionen undersggt, om myndighederne har opstillet mal og efter idrift-
seettelse har malt pa anvendelsen af de digitale Igsninger.

77. Ifelge digitaliseringsstrategien skal der vaere gennemsigtighed i fremdrift og status pa ar-
bejdet med at realisere initiativerne i strategien. Myndighederne skal kunne felge op pa mal
og gevinster og kunne korrigere kursen i tide, hvis der opstar udfordringer. Rigsrevisionen
finder, at en forudsaetning for at opna effektiviseringer er at opstille specifikke og malbare
mal og efterfalgende falge op pa, om de fastsatte mal nas.

78. Rigsrevisionens undersggelse viser, at det daveerende IT- og Telestyrelsen og SKAT har
opstillet mal for anvendelsen af NemID og TastSelv Borger og maler pa anvendelsen af Igs-
ningerne. Der er ikke opstillet mal for anvendelsen af det digitale tinglysningssystem, da der
alene kan tinglyses digitalt.

79. SKAT har opstillet mal for, hvor stor en andel af de gennemfgrte transaktioner der for-
ventes at veere digitale i relation til henholdsvis forskuds- og arsopgerelsen fordelt pa kalen-
derarene 2013, 2014 og 2015. Malet for forskudsopgearelsen er 79 % i 2013, mens det for
arsopgearelsen er 98 % i 2013. SKAT har opgjort den forelgbige selvbetjeningsgrad. De fo-
relgbige tal for kalenderaret 2013 viser, at SKAT har naet de fastsatte delmal for forskuds-
opggrelsen (79 %) og for arsopgarelsen (98 %).

80. Det daveerende IT- og Telestyrelsen opstillede i 2008 et mal om, at 2,6 mio. borgere i
2014 skulle have et NemID, som de havde aktiveret til brug i det offentlige. Digitaliserings-
styrelsen opnadede malet om 2,6 mio. udstedte NemlID allerede i 2011. 1 2012 estimerede sty-
relsen antallet af borgere med NemlID til at blive 3,7 mio. Ved udgangen af 2012 blev dette
mal ndet. For 2013 er malet fastsat til at stige 5 % i forhold til malet for 2012.

81. Da der alene kan tinglyses digitalt, maler Domstolsstyrelsen ikke pa anvendelsen af det
digitale tinglysningssystem.

82. Malet for selvbetjeningsgraden af digital anmeldelse af flytning er 90 %. De seneste op-
gerelser for digital flytning er fra foraret 2013 og viser en gennemsnitlig selvbetjeningsgrad
pa 72 % blandt de kommuner, der har deltaget i malingen, jf. pkt. 67. Selvbetjeningsgraden

var i efteraret 2012 og efteraret 2011 henholdsvis 63 % og 39 %. Det skal dog bemazerkes, at
digital anmeldelse af flytning ikke var obligatorisk pa dette tidspunkt.

Rigsrevisionen, den 2. oktober 2013

Lone Stram

/Mads Nyholm Jacobsen



STATSREVISORERNES SP@RGSMAL

Bilag 1. Statsrevisorernes spgrgsmal

| hvilket omfang og pa hvilken made har det offentlige inddraget borgerne ved til-
retteleeggelsen af digital kommunikation med borgerne?

I hvor hgj grad sikrer offentlige myndigheder i kontrakter med leverandgrer af sy-
stemer sig mulighed for Igbende at optimere brugervenlighed i systemerne i takt
med hgstede erfaringer og udvikling i bedste praksis?

Viser de forelgbige resultater af indsatsen et tilfredsstillende antal borgere, som
betjener sig selv pa internettet?

Er brugerinddragelsen tilstraekkelig, og understatter brugerinddragelsen malsaet-
ningerne om @get digital kommunikation mellem det offentlige og borgerne?

Kap. Il

Kap. IV

Kap. V

Kap. I, IV og V
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ORDLISTE

Bilag 2. Ordliste

Brugerinddragelse

Brugerrejser

Brugertilfredshedsundersggelse

Brugervenlighed

Brugervenlighedstest

De faellesoffentlige krav til
brugervenlighed

Den feellesoffentlige digitalise-
ringsstrategi 2011-2015

— Den digitale vej til fremtidens
velfeerd

Den feellesstatslige it-projekt-
model

Det feellesoffentlige scorecard
Ikke-obligatorisk I@sning
K02-standardkontrakt

Kanalstrategi

Kildekode

Klarmeldingskoncept

KOMBIT

Inddragelse af en bruger, afhaengigt af typen af Igsning, og afthaengigt af om Igsningen er i
tilrettelaeggelses-, udviklings- eller driftsfasen.

En visualisering af de trin, en bruger skal gennemga ved ans@gningen om et hjaelpemid-
del.

Brugerne tilkendegiver tilfredsheden med den digitale Igsning, fx ved en spgrgeskema-
undersggelse. En brugertilfredshedsundersggelse kan anvendes til at afdaekkke, at der
er et problem.

En brugervenlig digital Iasning er karakteriseret ved, at den kan anvendes af en bruger
til et specifikt formal i en bestemt sammenhaeng.

Forskellige typer af brugere tester, om og hvordan de kan anvende den digitale Igsning.
Brugervenlighedstest kan gennemfgres bade fer og efter idriftsaettelse af lasningen.

Indeholder 5 overordnede kategorier: sprog, design og flow, data og funktionalitet samt
tilgeengelighed. Kravene handler bl.a. om, at sproget i digitale Igsninger skal veere letfor-
staeligt, at fejlmeddelelser skal veere skrevet pa dansk, og at selvbetjeningen afsluttes
med en tydelig kvittering.

Kravene findes pa: arkitekturguiden.digitaliser.dk/godselvbetjening/kravbanken

En strategi udarbejdet i et samarbejde mellem regeringen, Danske Regioner og KL. Stra-
tegien skal sikre fremdriften af digitaliseringen af det offentlige frem mod 2015. Digitali-
seringsstrategiens malsaetning opfyldes bl.a. gennem den sakaldte bglgeplan.

Blev udviklet i 2010 og er en feelles model for hele staten, som skal anvendes ved gen-
nemfgrelse af it-projekter. Den feellesstatslige it-projektmodel findes pa:
digst.dk/Styring/Statslige-it-projekter-og-programmer/Den-faellesstatslige-it-projektmodel

Har til formal at dokumentere udviklingen i den offentlige sektors digitale kommunikation
med borgerne. Scorecardet findes pa: scorecard.digst.dk/

En digital lgsning, som ikke indgar i digitaliseringsstrategiens bglgeplan.

Kammeradvokatens standardkontrakt pa it-omradet. Tillige findes skabelonerne K01 og
K03 pa:
kammeradvokaten.dk/forretningsomraader/kontrakter-og-udbud/k-kontrakter.aspx

En strategi for, hvordan myndigheder kommunikerer mest hensigtsmaessigt med borger-
ne.

Er den tekst i et programmeringssprog, som programmgren har skrevet.

Kildekoden kan leeses og forstas af programmerer, som kender det programmerings-
sprog, kildekoden er skrevet i. For at kunne aendre i et stykke software er man ngdt til
at have kildekoden, hvorfor der ved nogle kontrakter med leverandgrer er krav om
medlevering af kildekoden ved erhvervelse af en digital Igsning.

Har til formal at sikre, at obligatorisk selvbetjening kommer godt fra start. Klarmeldings-
konceptet anvendes forud for idriftseettelse af de obligatoriske Iasninger og baserer sig
bl.a. pa de feellesoffentlige krav til brugervenlighed, de 2 arlige malinger (som indgar i
Digitaliseringsstyrelsens scorecard), dialog med leverandgrer og et spgrgeskema til de
myndigheder, som er ansvarlige for de obligatoriske lgsninger.

Kommunernes it-feellesskab. KOMBIT bestiller og indkaber it-lasninger pa vegne af kom-
munerne og tilbyder kommunerne serviceydelser som fx radgivning i forbindelse med
indkgb af it-ydelser og it-l@sninger.
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Medbetjening

Screening

Selvbetjeningsgrad

Transaktionshenvendelse

Teenke-hgijt-test

En digital transaktionshenvendelse, som brugeren har faet hjeelp til fra den pageeldende
myndighed, sa den digitale lasning ikke benyttes selvsteendigt.

En systematisk vurdering af en digital Igsnings efterlevelse af de faellesoffentlige krav til
brugervenlighed.

Andelen af afsluttede transaktionshenvendelser, der er gennemfgrt ved brug af den digi-
tale lgsning.

Borgerne kan fx ansgge om friplads i en daginstitution. Det defineres som en transak-
tionshenvendelse.

En test, hvor en raekke brugere hver for sig bliver bedt om at udfere nogle opgaver. En
testleder observerer brugerne og spgrger ind til, hvad de teenker om opgaverne og lgs-
ningen. Efter testen evaluerer testlederen pa, om det lykkedes for brugerne at udfere op-
gaverne, og hvad brugerne fortalte.
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