“Gjor doren hoy — gjor porten vid”

Offentlige elektroniske tjenester for alle

Sverre Bauck (Seniorradgiver, Branngysundregistrene)
Lasse Udjus (Seniorradgiver, Karde)



Utgangspunkt

Breanngysundregistrene forvalter store

publikumsrettede elektroniske tjenester:

 Altinn

 funksjonalitet for skjemabaserte tjenester som selvangivelse,
flyttemelding, osv

 Altinn.no — nettsted for skjematjenester
« Brreg.no - Branngysundregistrenes egen internettportal og
elektronisk tilgjengelige registertjenester:
« Enhets- og foretaksregisteret
« Regnskapsregisteret
« Losareregisteret (med heftelser i kjgretay)

« Web Services — utlevering av data til abonnenter



Statistikk / bruk av tjenestene i 2006

Andeler av 52 millioner avgivelser fra BR i 2006
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Utfordringer

« Stadig gkning i bruk av elektroniske tjenester.
« Stiller gkte krav til tilgjengelighet til tjenestene.

« Pagangen av henvendelser til brukerstgtte vokser proporsjonalt med
gkt bruk av elektroniske tjenester. Omfanget er i ferd med a bli en
stor utfordring for Branngysundregistrene.

« Kostnadene ved manglende tilgjengelighet til tjenestene ligger bade
pa brukersiden og pa forvaltningssiden (i dette tilfellet BR).

Hvordan gjore loasningene mer tilgjengelige?

- og spare bade brukeren og
tjenesteforvalteren for ungdvendige
belastninger.....



Tiltak for a sikre gode og
tilgjengelige tjenester

« Tekniske krav (stgtte flest mulig tekniske
konfigurasjoner — maskinvare,
programvare, eks nettlesere)

» Retningslinjer for utforming av
brukergrensesnitt i tjenestene.

 ELMER ll-retningslinjer (for skjema)
« WAI-retningslinjer (for blinde/svaksynte)

= Verifisere ved brukertesting



Det er enkelt a bruke Altinn
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Det er sikkert a bruke Altinn®?
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Brukerne .+ @
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Kan vi bli enda bedre?

Finnes det forbedringspotensialer og
hvordan kan vi bli enda bedre?



Resultater fra analysen av
henvendelser til Altinn brukerstotte

Fordeling av henvendelser til Altinn brukerstotte

O Finne tjeneste

| Roller/Rettigheter

O Palogging

O Utskrift

m Vedlegg

O Utfylling/innsending
m Arsoppgjorsprogram

O Ikke altinn
Kategori Prosentvis
Finne tjeneste 27 %
Roller/Rettigheter 12 %
Palogging 33 %
Utskrift 4%
Vedlegg 9% 100 % betyr
Eltfylling/innsending 12 % MNOK 9,5
Arsoppgjersprogram 1% . 2 0 0 8
lkke altinn 1% |

Sum 100 %



UNIMOD-prosjektet

"Universell utforming i multimodale grensesnitt’

* Prosjektets hovedmal er a utvikle kompetanse om og lgsninger for
multimodale, personaliserte brukergrensesnitt som bidrar til
vesentlig bedre kognitiv tilgjengelighet og enklere bruk av
elektroniske tjenester.

— Prosjektets lasninger rettes spesielt mot grupper med ulike typer
kognitive funksjonshemninger.

» Prosjektets delmal er a utvikle mellomvare, kunnskap og
retningslinjer som gjor det mulig for tjenesteleverandgrer a:

— forbedre brukergrensesnittet i eksisterende elektroniske tjenester, og
— utvikle nye, tilgjengelig utformede tjenester i alternative kanaler.



UNIMOD

« UNIMQOD er et brukerstyrt innovasjonsprosjekt
(BIP) delfinansiert av VERDIKT-programmet i
Norges forskningsrad.

* Bronngysundregistrene deltar | prosjektet
sammen med Norsk Regnesentral, IKT Norge,
Karde, More, Norkart, Tellu, Deltasenteret
(SHDIR) og Astvedt.

« UNIMOD lgper fra 01.01.2007 til 01.04.2009.

Se www.unimod.no for naermere informasjon.




Malgruppe
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Hypotese

Lasninger som kompenserer for kognitive
utfordringer vil forenkle bruken for alle
brukere, og pa den maten bade forbedre
datakvaliteten og gke eftektiviteten i bruk
av elektroniske tjenester.



Altinn — et case for UNIMOD

UNIMOD gjorde i mai 2007 en kartlegging
av henvendelser til Altinn brukerstgtte.
Hensikten var a analysere ulike kognitive
utfordringer i bruk av Altinn.



Resultater fra analysen av
henvendelser til Altinn brukerstotte

Fordeling av henvendelser til Altinn brukerstotte

O Finne tjeneste

| Roller/Rettigheter

O Palogging

O Utskrift

m Vedlegg

O Utfylling/innsending
m Arsoppgjorsprogram

O Ikke altinn
Kategori Prosentvis
Finne tjeneste 27 %
Roller/Rettigheter 12 %
Palogging 33 %
Utskrift 4%
Vedlegg 9 %
Utfylling/innsending 12 %
Arsoppgjersprogram 1%
lkke altinn 1%

Sum 100 %



Kognitive faktorer (Altinn brukerstotte)

Henvendelser fordelt i forhold til kognitive utfordringer

O Orientering
B Begrepsforstaelse
O Hukommelse

O Annet
Kognitive utfordringer Prosentvis
Orientering 76 %
Begrepsforstaelse 8 %
Hukommelse 4%
Annet 12 %

Sum 100 %



Kilde til artikkel 1 Stat & Styring (nr 3, 2007)

UNIMOD_Artikkel Stat Styring.pdf - Adobe Reader.
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Av Lasse Udjus, UNIMOD- prosjektet, Karde AS

Gjennom det delvis VERDIK T-finansicrte! forskni ng=prosjektet UNIMOD™ har bla,
Bronngysundregistrene, Deltasenterst (statens kompetansesenter for de take lse og tilgiengelighet
for mennesker med nedsatt funksjonsevne ) og attferingsbedrifien Astvedt AS glit sammen for & ° For mange
se hvordan offentlige elekironiske tienester kan tilpasses bedre til brokere med ulike kognitive

funksjonshemninger (se egen faktaboks om UNIMOD-prosjektet nedenfor).

Med kognitive funksjonshemningsr menes problemer med for eksempel orientering, pélogg i ngsalte rn ativer

hukommelse, lering (lese- og sknvevansker), problemldzning, konsentrasjon og lignende (=

Figur 1 nedenfor), Ifolge Arbeidstilsynet har over 30% av den voksne befolkningen si store kese- (”Ser i kke Skogen for ba re

og skrivevansker at de ikke mestrer kravene i arbeidslivet ™, De kognitive utfordringene tiltar
ogzi med alderen, slik at de aller fleste etter tvert vil slite med en eller flere former for kognitive

33
funksjonsnedattelser. De fleste brukere vil lett fi opplevelse av kognitive utfordringer nir de trar )- 330/0 aV al Ie

mgter nettjenester som de bare bruker rlig eller sjeldnere, serlig hvis disse ikke et vel

tilrettelagt. Tall fra TNS gallup viser at ca. 58% av befolkningen over 60 ar (ca. 520,000 i

m:nncs?:trj ikke bruker i!;l':elmstt Pl Denne aldersgruppen vi]gftnh:]ig viere godt representert i he nve ndelse ne glelder

mélgruppen for UNIMOD- prosjektet. o H
palogging.

For kompliserte og
komplekse
paloggingsalternativer

Flgr 1. Skisse aver ulike funksjoresvoer, sersoriske, motoriske og kognisive Graden av funksjonsevne akeri pilenes

meiing. 20-30% av befolkningen har medert grad av kogrdtive funksjenshemmingeri form ov blant annet kse- og L For mange valg og for mye

skrivey angdoer.

Bedre tjenester for alle brukere informaSjon presentert i

Med utgangspunkt i allerede etablerie tenester, utviklet gjennom flere mnder med -
brukerinvolvering (for eksempel ved brukertesting), er forventningen at det framover vil handle bru kerg renses n Ittet
om é tilpasse brukergrensesnittet bedre til brukers med spesielle behov, Milet skal vare 8 tretfe

disse brukergruppens pi en langt bedre mite enn det lgsningene gjer i dag. Deter ogsa slik at
Igsninger som kompenserer for kognitive utfordringer forventes & forenkle bruken for afle
brukene, og pi den mifite n bide forbedre datakvaliteten og oke effektiviteten i bruk av elektroniske
tjenester.




2 Altinn - Startsiden - Microsoft Internet Explorer
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2 Altinn - Innlogging - Microsoft Internet Explorer
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pportering tif det offentlige

velkommen til Altinn! :> Totalt 6 altern ative
Her kan du logge deg inn med engangskode (PINkode) fra personlig selvangivelse eller Altinn-brew, péloggi ngslg Sn i nger ! !

@ Logg inn med engangskode:

Steg 1 av 2 Andre muligheter:
Skriv inn fadselsnummeret ditt og velg hvor Bestill engangskoder.
de har fatt engangskoden fra. Klikk deretter Hyis du ikke har engangskoder, kan
pa Fortsett-knappen. du bestille dette her.
Fadselsnummer l:l
Engangskode : ' Logg inn med passaord.
(PINkode) fra ©selvangivelse 2005 Dersam du har registrert et
O altinn selvvalgt passord og mobilnummer,

karj du bruke disse for a logge inn i
altinn,

Logg inn med Buypass Smartkart,

Dersom du har et Buypass
Smartkort kan du bruke dette for 3
lagge inn i Altinn, For & anskaffe et
Buypass Smartkort klikk her.

Alternativ E:
Brukeren sendes til
MinID (felles

paloggingslgsning
med MinSide).

Skattekort 2007
Klikk her for & logge inn med PIN-
koder fra skattekortet (via
Marge.noj

2| Hielp til innlogging.

<= Tilbake til Altinn startside

@ Dane é ' Inkernet




Laering for UNIMOD og BR

« Selv om brukertilfredsheten ved Altinn allerede er pa et
bra niva er det apenbart fortsatt mulig a gjore tjenesten
bedre og mer tilgjengelig for folk flest.

« Blant brukere som allerede bruker Altinn og andre
offentlige elektroniske tjenester er det en stor andel som
sliter med kognitive funksjonshemminger i en eller annen
form og grad (20-30% av den voksne befolkningen har
lese- og skrivevansker).

« Det er grunn til a tro at ogsa gvrige brukere sliter med
kognitive utfordringer i mgtet med offentlige elektroniske
tienester og at tiltak for a bedre forstaelsen og
tilgjengeligheten for de svakere gruppene vil komme alle
brukere til gode.



Omsatt i tiltak for

Bronngysundregistrene

« Kort sikt:
— Altinn 5.1 (september 2007):
« Forbedret paloggingslgsning:
— Bedre statte til paloggingsprosess
— Altinn husker hvilken palogging brukeren benyttet sist

« Ny sgkemotor - kan sgke pa ulike kriterier/kategorier (skjema, artikler,
hjelp, fritekst)

» Hijelp til regelverk (kobling til "Spar 0ss”)

« Lengre sikt:

— Bruke UNIMOQOD videre til a identifisere mulige tiltak for a tilpasse
brukergrensesnitt til egnede formal og malgrupper

— Fokusere videre brukerinvolvering og utvikle metodikk for
brukerinvolvering (designprosesser og brukertesting).

 Tiltakenes effekt vil bli malt og fulgt opp fra bade
Brognngysundregistrene og UNIMOD-prosjektet



