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RN 1505/16
1. Rigsrevisionen fglger i dette notat op pa sagen om brugervenlighed og brugerinddragelse i Sagsforlgb for en starre

offentlige digitale I@sninger, som blev indledt med en beretning i 2013. Vi har tidligere be- undersagelse

handlet sagen i notat til Statsrevisorerne af 22. januar 2014. .
Beretning

KONKLUSION

Ministerredegorelse

Siden beretningen blev afgivet, har Digitaliseringsstyrelsen arbejdet med at sikre en
hgjere brugervenlighed og brugerinddragelse i offentlige digitale Iasninger. Det har
Digitaliseringsstyrelsen bl.a. gjort ved at igangsaette en raekke initiativer for at udbre- § 18, stk. 4-notat
de viden om digitale lgsninger med fokus pa, hvordan brugervenligheden kan styrkes.

Rigsrevisionen finder overordnet initiativerne tilfredsstillende og vurderer, at sagen
kan afsluttes.

Fortsat notat

Rigsrevisionen baserer konklusionen pa fglgende:

o Digitaliseringsstyrelsen har opdateret den faellesstatslige it-projektmodel med et
krav om, at man i modellens gennemfarelsesfase udferer tests, herunder fx bru-
Du kan leese mere om

gervenlighedstests. forlabet og de enkelte step
pa www.rigsrevisionen.dk

o Digitaliseringsstyrelsen har veeret i dialog med eeldre- og handicaporganisatio-
nerne med henblik pa at give malrettet vejledning om digital kommunikation og
handtering af eventuelle udfordringer.

o Digitaliseringsstyrelsen har i samarbejde med de gvrige feellesoffentlige parter
opstillet mal for brugervenlighed og stillet krav om Igbende opfglgning herpa —
ogsa for ikke-obligatoriske lgsninger — i den feellesoffentlige digitaliseringsstra-
tegi for 2016-2020.



Et opfalgningspunkt afsluttes,
nar Statsrevisorerne pa bag-
grund af indstilling fra Rigsrevi-
sionen vurderer, at myndighe-
dernes initiativer er tilfredsstil-
lende.

l. Baggrund

2. Rigsrevisionen afgav i oktober 2013 en beretning om brugervenlighed og brugerinddra-
gelse i offentlige digitale Iasninger. Beretningen handlede om, hvordan brugervenlighed og
brugerinddragelse indgér i tilrettelaeggelsen, udviklingen og driften af offentlige digitale lgs-
ninger. Rigsrevisionen igangsatte undersggelsen i marts 2013 pa baggrund af en anmod-
ning fra Statsrevisorerne. Undersggelsens formal var at vurdere, om myndighederne sikrer,
at de offentlige digitale lgsninger er brugervenlige.

3. Da Statsrevisorerne behandlede beretningen, bemaerkede de, at nar det offentlige stiller
krav om, at borgerne skal anvende de digitale Igsninger, er det afggrende, at lasningerne
er brugervenlige, sa flest mulige borgere kan anvende dem. Statsrevisorerne henstillede til,
at Digitaliseringsstyrelsen opstiller mere ambitiase mal for brugervenligheden i borgerrettede
digitale I@sninger og sikrer Igbende opfglgning. Statsrevisorerne angav, at de forventede, at
de offentlige myndigheder arbejder mere aktivt for at @ge brugervenligheden ved:

o at de feellesoffentlige krav til brugervenlighed efterleves, og ved at der systematisk gen-
nemfgres brugervenlighedstests

e at Digitaliseringsstyrelsens klarmeldingskoncept ogsd kommer til at omfatte, at myndig-
hederne skal etablere betjening til de borgere, der ikke kan betjene sig selv digitalt

¢ at offentlige myndigheder afsaetter tilstrackkelige resurser til at vejlede borgere og virk-
somheder i at anvende de digitale Igsninger.

4. Pa baggrund af beretningen og Statsrevisorernes bemaerkninger har vi fulgt op pa fel-
gende punkter:

Opfalgningspunkt ‘ Status

Skatteministeriets og Justitsministeriets initiativer i | Afsluttet i forbindelse med notat til Statsrevisorerne
forhold til Rigsrevisionens anbefalinger til en raek- | af 22. januar 2014.

ke forbedringer af brugervenligheden i ministerier-
nes digitale lgsninger.

Digitaliseringsstyrelsens opdatering af den feelles- | Behandles i dette notat.
statslige it-projektmodel med et krav om, at man i
modellens gennemfgrelsesfase udferer tests, her-
under fx brugervenlighedstests.

Resultatet af Digitaliseringsstyrelsens dialog med Behandles i dette notat.
eeldre- og handicaporganisationerne med henblik
pa at give malrettet vejledning om digital kommu-
nikation og handtering af eventuelle udfordringer.

Resultatet af Digitaliseringsstyrelsens drgftelser Behandles i dette notat.
med de gvrige feellesoffentlige parter om, hvordan
alle de feellesoffentlige krav til brugervenlighed kan
gares geeldende for ikke-obligatoriske digitale lgs-
ninger.

5. Vi redeger i dette notat for resultaterne af opfglgningen pa de punkter, der ikke tidligere
er afsluttet.

Hele sagen og dens dokumenter kan felges pa www.rigsrevisionen.dk og pa
www.ft.dk/Statsrevisorerne.

Il. Digitaliseringsstyrelsens initiativer
Vi gennemgar i det falgende Digitaliseringsstyrelsens initiativer i forhold til de udestaende

opfglgningspunkter.

6. Rigsrevisionen har siden afgivelsen af § 18, stk. 4-notat til Statsrevisorerne af 22. januar
2014 fulgt omradet gennem mgde med Digitaliseringsstyrelsen, brevveksling og indhentning
af dokumentation.



Digitaliseringsstyrelsens opdatering af den fallesstatslige it-projektmodel

7. Statsrevisorerne bemaerkede, at de forventede, at de offentlige myndigheder arbejder
mere aktivt for at gge brugervenligheden ved, at der systematisk gennemfgres brugerven-
lighedstests.

8. Det fremgik af beretningen, at alle statslige myndigheder siden 2011 har skullet fglge den
feellesstatslige it-projektmodel, som dog ikke indeholdt krav til brugervenligheden i digitale
lgsninger.

9. Finansministeren oplyste i sin redegerelse af 20. december 2013, at Digitaliseringssty-
relsen havde igangsat en opdatering af den feellesstatslige it-projektmodel med henblik pa
at stille krav om brugervenlighedstests.

Vores gennemgang af vejledningen til den feellesstatslige it-projektmodel viser, at modellen
nu er opdateret med krav om, at man i modellens gennemfgarelsesfase udfgrer relevante
tests, herunder brugervenlighedstests.

10. Rigsrevisionen finder det tilfredsstillende, at opdateringen af den faellesstatslige it-pro-
jektmodel har gget fokus pa brugerinddragelse og brugervenlighed i gennemfgrelsesfasen.
Rigsrevisionen vurderer derfor, at denne del af sagen kan afsluttes.

Resultat af Digitaliseringsstyrelsens dialog med aldre- og handicaporganisationer
med henblik pa at give malrettet vejledning om digital kommunikation

11. Statsrevisorerne bemaerkede, at de forventede, at Digitaliseringsstyrelsens klarmeldings-
koncept ogsad kommer til at omfatte, at myndighederne skal etablere betjening til de borgere,
der ikke kan betjene sig selv digitalt. Statsrevisorerne bemeerkede endvidere, at de forven-
tede, at offentlige myndigheder afsaetter tilstraekkelige resurser til at vejlede borgere og virk-
somheder i at anvende de digitale Igsninger.

12. Vores gennemgang af det materiale, Digitaliseringsstyrelsen har fremsendt, viser, at
dialogen med zeldre- og handicaporganisationerne har resulteret i forskellige typer initiativer
flere steder i landet. Der har veeret fokus pa at udbrede viden om digitalisering af den of-
fentlige sektor, og i foraret 2014 afholdt Digitaliseringsstyrelsen fx informationsmagder om
Digital Post for ansatte pa biblioteker, i Borgerservice og i £ldre Sagen.

Dialogen med handicaporganisationerne har desuden resulteret i vejledning til frontperso-
nale om, hvordan de hjaelper handicappede med at benytte de offentlige selvbetjeningslas-
ninger. Derudover er der informeret om handicappedes mulighed for at fa hjeelp til digital
selvbetjening, herunder lovgivning pa omradet, fritagelsesmuligheder og udfordringer for
denne gruppe.

13. Det fremgar endvidere af den feellesoffentlige digitaliseringsstrategi 2016-2020, at der
igangseettes lgbende initiativer rettet mod seerlige malgrupper, herunder unge, aldre, men-
nesker fra ikke-vestlige lande og mindre it-parate virksomheder, sa flest mulige borgere far
gleede af de digitale muligheder.

14. Rigsrevisionen finder det tilfredsstillende, at Digitaliseringsstyrelsen har gennemfgrt ini-
tiativer med henblik p& at give malrettet vejledning om digital kommunikation, og at dette vil
fortsaette som felge af initiativer i den nye feellesoffentlige digitaliseringsstrategi. Rigsrevisio-
nen vurderer derfor, at denne del af sagen kan afsluttes.

Den feellesstatslige it-
projektmodel

Det er beskrevet som et krav i
budgetvejledningen, at alle
statslige myndigheder skal an-
vende den feaellesstatslige it-
projektmodel, n&r de gennem-
farer it-projekter.

Modellen indeholder principper
for, hvordan et projekt skal ind-
deles i faser, hvordan man gér
fra én fase til den naeste, og

hvordan man organiserer sit

projekt. Herudover harer der
en raekke dokumenter til mo-
dellen.

Se mere pd www.digst.dk.

Den feellesoffentlige digitali-
seringsstrategi 2016-2020 —
Et steerkere og mere trygt di-
gitalt samfund

Den feellesoffentlige digitalise-
ringsstrategi vedrgrer myndig-
heder i bade stat, kommuner
og regioner, dvs. bade de ad-
ministrative led i form af mini-
sterier, styrelser samt kommu-
nernes og regionernes forvalt-
ninger og de udfgrende insti-
tutioner som fx hospitaler, fol-
keskoler og universiteter.

Parterne bag strategien er re-
geringen, KL og Danske Regi-
oner.

Se mere pd www.digst.dk.



Obligatoriske og ikke-
obligatoriske lgsninger
Med den feellesoffentlige digi-
taliseringsstrategi 2011-2015
indfgrtes obligatorisk digital
selvbetjening i balger fra 2012
til 2015.

Farste bglge af obligatorisk di-
gital selvbetjening kom i de-
cember 2012, hvor det bl.a.

blev obligatorisk for borgerne
at anmelde flytning og ansgge
om plads i dagtilbud digitalt.

Der er ikke krav om, at bor-
gerne skal anvende de ikke-
obligatoriske lgsninger i deres

kommunikation med det offent-
lige. De ikke-obligatoriske selv-

betjeningslgsninger er heller
ikke en del af digitaliserings-
strategiens bglgeplan.

Borger.dk og Virk
Borger.dk er borgernes sam-

lede digitale indgang til den of-

fentlige sektor. Her har bor-
gerne adgang til en del af de
oplysninger, det offentlige har
om dem, og der er adgang il
selvbetjeningslasninger og in-
formation.

Virk er virksomhedernes sam-
lede indgang til indberetninger,

data og radgivning. Her er fx
alle myndigheder og kommu-
ners indberetningslgsninger
samlet.

Digitaliseringsstyrelsens drgftelser vedregrende de fallesoffentlige krav til ikke-
obligatoriske digitale losninger

15. Statsrevisorerne henstillede til, at Digitaliseringsstyrelsen opstiller mere ambitigse mal
for brugervenligheden i borgerrettede digitale Igsninger og sikrer Igbende opfalgning.

16. Rigsrevisionen vurderede i beretningen, at det er vigtigt, at bade obligatoriske og ikke-
obligatoriske digitale Igsninger lever op til alle feellesoffentlige krav til brugervenlighed.
Rigsrevisionen anbefalede derfor, at Digitaliseringsstyrelsen overvejer, hvordan alle de
feellesoffentlige krav til brugervenlighed kan geres geeldende for ikke-obligatoriske Igsnin-
ger.

17. Digitaliseringsstyrelsen oplyser, at krav til brugervenlighed til digital selvbetjening ind-
gar i den nye faellesoffentlige digitaliseringsstrategi 2016-2020, selv om der i strategien
ikke direkte er aftalt krav om brugervenlighed til ikke-obligatoriske Igsninger, som det er
kendt fra det obligatoriske omrade. Digitaliseringsstyrelsen oplyser desuden, at mange af
de ikke-obligatoriske Igsninger er karakteriseret ved at have lave besggstal. Digitaliserings-
styrelsen oplyser i forleengelse heraf, at krav om fx faellesoffentlig brugertest pa ikke-obli-
gatoriske selvbetjeningslagsninger kan vaere en uforholdsmaessig stor udgift, som ikke med-
farer tilsvarende veerdi.

18. Vores gennemgang af det materiale, Digitaliseringsstyrelsen har fremsendt, viser, at
der mellem parterne (regeringen, KL og Danske Regioner) bag digitaliseringsstrategien er
aftalt en reekke andre initiativer til forbedring af brugervenligheden, som geelder for bade
obligatoriske og ikke-obligatoriske Igsninger.

Det fremgar desuden af materialet, at obligatoriske selvbetjeningslgsninger, erhvervsret-
tede selvbetjeningslgsninger, portaler (borger.dk, Virk og sundhed.dk) og feellesoffentlige
infrastrukturkomponenter som minimum skal leve op til fa aftalte krav om tilgaengelighed,
feellesoffentlig brugertest ved ny- og videreudvikling samt enkle krav i henhold til god for-
valtningsskik, fx tydelig afsender og information om den videre proces.

Vores gennemgang viser, at digitale selvbetjeningslgsninger — bade obligatoriske og ikke-
obligatoriske — som vises péa borger.dk og Virk, fremadrettet vil skulle efterleve en feelles
designmanual for borger.dk og Virk. Designmanualens indhold skal aftales naermere mel-
lem parterne, men vil ifglge Digitaliseringsstyrelsens oplysninger forventeligt indeholde ret-
ningslinjer om opbygning og logik i selvbetjeningslgsningerne.

Derudover fremgar det af materialet, at det som et nyt princip er aftalt mellem parterne, at
der skal gennemfgres brugertilfredshedsmalinger for alle digitale selvbetjeningslgsninger,
herunder ogsé de ikke-obligatoriske. Malingerne skal have fokus pa brugernes tilfredshed,
tryghed og tillid med offentlige digitale selvbetjeningslgsninger. Viden om Igsningernes ef-
fekt og veerdi for brugerne skal anvendes til at forbedre selvbetjeningslgsningerne.

19. Rigsrevisionen finder, at resultatet af Digitaliseringsstyrelsens drgftelser med de gvrige

feellesoffentlige parter om at opstille krav til og mal for brugervenlighed og opfalgning pa

brugernes tilfredshed — ogsa med ikke-obligatoriske lgsninger — er tilfredsstillende. Rigs-
revisionen vurderer derfor, at denne del af sagen kan afsluttes.

Lone Stram



