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Sammendrag

| forsknings- og innovasjonsprosjektet “Tilgjengelige tilbakemeldinger” (forkortet “TiTi")
har forskningsstiftelsen Norsk Regnesentral sammen med konsulent- og tjenestesel-
skapet Tingtun AS undersgkt hvordan en tilbakemeldingsfunksjon for nettsteder kan ut-
formes pa en mest mulig hensiktsmessig mate for ulike brukergrupper. En kartlegging
av brukernes opplevelser med tjenestene pa nav.no og utvikling av personas og bru-
kerreiser har ogsa veert en del av prosjektet. Prosjektet ble gjennomfart fra 2020 til 2022
med stgtte fra NAV forskning og utvikling (FoU). Deltagende interesseorganisasjoner
var: Unge Funksjonshemmede, Funksjonshemmedes Fellesorganisasjon, Selvhjelp for
innvandrere og flyktninger, Kreftforeningen, Norges Blindeforbund og Seniornett.

Bakgrunn for prosjektet er innfgring av EUs nye webdirektiv (Web Accessibility Directi-
ve, eller WAD) som ble en del av norsk lov fra 1. februar 2022 sammen med WCAG-
standarden. Det oppdaterte regelverket gjelder fra 1. februar 2023 etter en innfgringstid
pa 1 ar. Direktivet stiller blant annet krav om en funksjon pé offentlige nettsteder slik at
brukere skal kunne rapportere inn barrierer og manglende universell utforming, og for &
gjere det mulig a etterlyse informasjon i tilgjengelige formater. NAVs digitale tjenester pa
nav.no ble brukt som utgangspunkt.

Den ene delen av prosjektaktivitetene dreide seg om hvilke opplevelser brukerne har pa
nav.no. Til det formalet ble det gjennomfgart en bredt anlagt sperreundersgkelse som ble
sendt ut til Funksjonshemmedes Fellesorganisasjons (FFO) og deres underorganisasjo-
ner: Afasiforbundet, Debra Norge, Foreningen for muskelsyke, Psoriasis- og eksem-
forbundet Norge, Norges Blindeforbund, Harselshemmedes Landsforbund, m.fl. Disse
grupperingene har et spesielt stort behov for ulike digitale tjenester fra NAV i livsigpet
hva gjelder det a fa ulike tjenester og ytelser som de har krav pa, som hjelp med a sgke
jobb, tilrettelegging pa arbeidsplassen og i det private, bestilling av hjelpemidler osv.

Undersgkelsen viste at en sveert stor andel blant disse har mgatt digitale utfordringer og
barrierer, ikke bare pa nav.no, men ogsa pa andre offentlige nettsteder. Utfordringer
bestar blant annet i ting som er vanskelig a forsta, vanskelig a finne, som oppleves som
tungvint og tidkrevende eller som ikke er tilgjengelige, samt en rekke andre om-
stendigheter. Men til tross for at flertallet av brukerne “noen ganger” eller “ganske ofte”
trenger hjelp for a komme i mal pa nav.no, sa er det sveert fa som melder tilbake til tje-
nesteeier om utfordringene. Da vi spurte etter arsakene til dette, viste det seg at det
ikke bare er mange utfordringer knyttet til selve tilbakemeldingsfunksjonen, men at ogsa
motivasjon og holdninger spiller en rolle for bruken av en slik funksjon. Undersgkelsen
viste videre at brukerne har ganske klare forestillinger om hvordan en slik til-
bakemeldingsfunksjon bgr utformes, hva som bgr unngas, bade hva gjelder funksjonali-
tet, design og maten det bygges inn i nettsteder pa, og hvordan den bgr organiseres
sammen med servicetilbydet ellers.
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Resultatene fra spgrreundersagkelsen ble supplert med en rekke enkeltstemmer fra et
bruker-, pargrende- og organisasjonsperspektiv, dvs. perspektivet til hjelpere og funk-
sjoneerer i interesseorganisasjoner. Stemmene er sammenstilt ved hjelp av fiktive per-
soner kalt personas, samt deres fortellinger om opplevelsene i kommunikasjonen med
ulike offentlige tjenesteeiere, kalt brukerreiser. Personas har fiktive egenskaper knyttet
til seg for a synliggjere utfordringer og behov, mens brukerreisene er noe fortettede for-
tellinger om opplevelsene basert pa opplevde erfaringer.

For a fa til dette, gjennomfarte prosjektgruppen co-creation workshops sammen med
medlemmer og representanter fra en rekke interesseorganisasjoner. Som en del av
arbeidet ble det ogsa utviklet egnet metodikk for & gjennomfare slike workshops med
mennesker med nedsatt funksjonsevne, kroniske tilstander og annen bakgrunn ved
hjelp av digitale mgte- og samtaleverktay.

Personasene har blant annet psykiske utfordringer som angst og motivasjonsmangel,
fatigue, kroniske smerter, fremmedspraklig bakgrunn, dysleksi, lave IKT-ferdigheter, ut-
viklingshemming, ADHD, samt nedsatt syn og nedsatt hgrsel. NAV-tjenestene som
bergres i brukerreisene omfatter arbeidsavklaringspenger, innsending av meldekort,
ufgretrygd, sykmelding, bestilling av tekniske hjelpemidler, avklaring av pensjonsutbe-
talinger, bestilling av tolketjenester, bidragsforskudd, hjelpestgnad, grunnstgnad og
lese- og sekreteerhjelp. Flere av brukerreisene avdekker ogsa behov og utfordringer
som pargrende og andre hjelpere har med tjenestene pa nav.no, noe som hittil ikke har
fatt s& mye oppmerksomhet. Bade personas og brukerreiser synliggjer dermed et svaert
bredt spekter av ulike behov og opplevelser, og prosjektgruppen haper at begge i frem-
tiden brukes aktivt av NAV og andre offentlige tjenesteeiere for utvikling av digitale
offentlige tjenester.

Det workshopene farst og fremst har vist var at det er fullt mulig & gjennomfare slike gk-
ter digitalt med mange ulike, iseer sarbaere brukergrupper. En sveert viktig fordel for del-
tagerne er at de slipper a reise og bruker mindre tid pa selve matet. P4 denne maten
kan tjenesteeiere potensielt na flere brukergrupper, samtidig som kostnadene for work-
shops holdes lave. Prosjektgruppens erfaringene med workshops viste at det kreves en
inkluderende prosess og fremgangsmate, samt universelt utformede verktay for &
kunne gjennomfgre disse med utsatte brukergrupper.

Prosjektgruppen utarbeidet ogsa tre kunnskapsoversikter for a fremskaffe flere faringer
for funksjon og utforming av tilbakemeldingsprototyper: én for & oppsummere tidligere
studier og forskningslitteratur, én for skaffe seg en oversikt over eksisterende og relater-
te lasninger, og én for & kartlegge formelle krav pa omradet. Litteraturoversikten viste at
lite forskning er gjort pa hvordan en slik tilbakemeldingsfunksjon bgr lages, annet enn at
den bar veere universelt utformet. Men selv om det finnes en del artikler om hvordan
analysere store mengder tilbakemeldinger fra brukere, omtaler sveert fa artikler analyse
av tilbakemeldinger om tilgjengelighet og manglende universell utforming spesifikt.
Forskningen gir flere anbefalinger for hvordan utvikle universelt utformet funksjonalitet: i
en iterativ prosess med brukermedvirkning og stort brukermangfold fra tidlig i utviklings-
lgpet. Utredningen av de formelle rammene gir et bakteppe for krav som til-
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bakemeldingsfunksjonen ma oppfylle, i henhold til gjeldene forskrifter og direktiver, sik-
kerhet, personvern og GDPR, anonymitet o.l. Kartleggingen av eksisterende Igsninger
omfattet tilbakemeldingsfunksjoner i bade nettlasninger og apper fra flere land, og ga
verdifulle innspill til egen utvikling med tanke pa faktorer som inngangsport, kommunika-
sjonsalternativer, sprakstgtte, antall steg, brukermotivasjon, m.fl.

Prosjektgruppen utviklet og implementerte sa flere inkrementelle prototyper som
programvare gjennom flere iterasjoner. Hver iterasjon ble ledsaget av en rekke utprgvin-
ger, farst i mindre skala, det vil si med grupper pa 2-3 brukere med ulik bakgrunn, sa
(senere i utviklingslgpet) i starre skala, med opp til 16 deltagere. | likhet med work-
shopene ble utprgvingene gjennomfgrt digitalt, slik at prosjektgruppen kunne gjenbruke
allerede etablert metodikk.

Utpravingene ga utviklingsteamet mange verdifulle innspill, som sa ble tatt hensyn til i
utviklingen av prototypens neste versjon. En rekke utformingsgrep og designavgjgrelser
kunne pa den maten korrigeres, mens andre innspill bekreftet tidligere valg. Den siste
versjonen av prototypen er tilgjengelig som apen programvare pa https://qgitlab.ting-
tun.no/titi-feedback/feedback-js.

Executive summary

In the research and innovation project "Accessible Feedback", research foundation
Norsk Regnesentral together with consulting company Tingtun AS have investigated
how a feedback function for websites can be designed in the most appropriate way for
different user groups. A survey of the users' experiences with the services on nav.no
and the development of personas and user journeys have also been part of the project.
The work was carried out from 2020 to 2022 and was supported by NAV research and
development (R&D). Participating civil-society organizations were these: Unge funk-
sjonshemmede, Funksjonshemmedes fellesorganisasjon, Selvhjelp for innvandrere og
flyktninger, Kreftforeningen, Norges Blindeforbund and Seniornett.

Background for the project was the introduction of the EU's new web directive (Web
Accessibility Directive, or WAD) into Norwegian law. The law is in effect from 2022 with
an additional year of implementation time. From February 2023. Among other things,
the Directive requires a function on public websites for users to be able to report defici-
encies in accessibility and barriers, and to make it possible to request information in
accessible formats. NAV's digital services at nav.no were used as a case.

Norsk Regnesentral

Norsk Regnesentral (NR) er en privat, uavhengig stiftelse . Norsk

. . . = Regnesentral
som utfgrer oppdragsforskning for bedrifter og det offentlige e . .
i det norske og internasjonale markedet. NR ble etablert i
1952 og har kontorer i Kristen Nygaards hus ved Universitetet i Oslo. NR er ledende i
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Norge innen utvalgte deler av informasjons- og kommunikasjonsteknologi. Innen IKT-
omradet har NR innsatsomradene digital inkludering, digital sikkerhet og digital trans-
formasjon. NR er et av Europas stgrste miljger innen anvendt statistisk-matematisk mo-
dellering og har et senter for forskningsdrevet innovasjon, Big Insight, med finansiering
fra Norges forskningsrad og private selskaper. NRs visjon er forskningsresultater som
brukes og synes.

Tingtun AS
Tingtun AS er et konsulent- og tjienesteselskap lokalisert i T I n qT u n

Lillesand. Selskapet ble startet i 2008 og utvikler tjenester for a

koble innhold til brukere pa nye mater. Et sentralt mal med arbeidet er a gjgre det mulig
for mennesker med nedsatt funksjonsevne a delta pa nettet. Tingtuns tjenester er basert
pa resultater fra internasjonale forskningsprosjekter med stotte fra EU-kommisjonen og
nasjonale forskningsprogrammer. Tingtuns hovedtjenester per i dag er: 1) Tingtun Ter-
mer for a sgke etter definisjoner eller oversettelser direkte fra en tekst. 2) Tingtun
Checkers for a teste tilgjengeligheten for nettsider og PDF-dokumenter. 3) En til-
bakemeldingsmekanisme for a rapportere tilgjengelighetsbarrierer i henhold til det euro-
peiske netttilgjengelighetsdirektivet, og for samskaping av tjenester. Tingtuns brukere er
bade private og offentlige, inkludert UK Cabinet Office, EU-kommisjonen og Norwegian
Joint Rescue Coordination Centre.

Finansiering

Dette prosjektet ble gjennomfart med statte fra Arbeids- og velferdsdirektoratet (NAV
FoU).

Utferende

Rapporten er utarbeidet av seniorforsker Till Halbach (NR), sjefsforsker Kristin Skeide
Fuglerud (NR), og Mikael Snaprud (Tingtun). Halbach har ogsa veert ansvarlig prosjekt-
leder, og Fuglerud har kvalitetssikret arbeidet.

| tillegg var felgende organisasjoner med pa prosjektet:
* Unge Funksjonshemmede (UF)
* Funksjonshemmedes Fellesorganisasjon (FFO)
» Selvhjelp for innvandrere og flyktninger (SEIF)
» Kreftforeningen (KF)
* Norges Blindeforbund (NBF)
* Seniornett (SN)

i



Forord

Prosjektgruppen takker Arbeids- og velferdsdirektoratet (NAV FoU) for statte til prosjek-
tet og NAV IT generelt, spesielt Miriam Eileen Nes Begnum i Designseksjonen for sveert
nyttige bidrag og intern oppfelging. Vi vil ogsa takke alle deltakere i workshops og ut-

previnger samt referansegruppen for alle gode og nyttige innspill.

Vedlegg

Vedlegg til denne rapporten er leveranse “L1.4.1 Sluttrapportering” som inneholder
oversikt over leveranser, internrapportering, referansegruppe, brukerinnvolvering o.l.

Forkortelser

* AS: aksjeselskap

FoU: forskning og utvikling

IKT: informasjons- og kommunikasjonsteknologi

IT: informasjonsteknologi

NAV: (Norges) Arbeids- og velferdsforvaltning
NR: Norsk Regnesentral

PC: personalcomputer

PDF: portable document format

CV: curriculum vitae

EU: European Union

JPEG: Joint Photographic Experts Group
ME: Myalgic Encephalomyelitis

SMS: Short Message Service

UK: United Kingdom

WAD: Web Accessibility Directive

WCAG: Web Content Accessibility Guidelines
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1 Introduksjon & bakgrunn

Dette er sluttrapporten for prosjektet Tilgjengelige tilbakemeldinger, forkortet TiTi.

Hovedformalet med TiTi har veert & undersgke hvordan en tilbakemeldingsfunksjon for
nettsteder kan utformes pa en mest mulig hensiktsmessig mate for slik at den blir til-
gjengelig for flest mulig, inkludert utsatte brukergrupper.

TiTi ble gjennomfart i perioden 17. okt. 2020 til 15. august 2022.

Bakgrunn for prosjektet er innfaring av EUs nye webdirektiv (Web Accessibility Directi-
ve, eller WAD) i norsk lov, som gjelder fra februar 2023. Direktivet stiller blant annet krav
om en tilbakemeldingsfunksjon pa offentlige nettsteder slik at bruker skal kunne
rapportere inn barrierer og manglende tilgjengelighet, og for & gjgre det mulig a etter-
lyse informasjon i tilgjengelige formater. NAVs digitale tjenester pa nav.no ble brukt som
case.

Hensikten med prosjektet var a sgke svar pa folgende forskningssparsmal:
1. Hvordan motivere de som opplever hindringer til & melde fra?
1. Hvem er de naveerende og potensielle brukerne av lgsningen?

2. Bar Igsningen fange opp ulike typer tilbakemeldinger, eller bar den be-
grenses til kun & gjelde tilgjengelighetsfeil ?

3. Hvordan kan en tilbakemeldingsfunksjon forsterke NAVs kanalstrategi for
best mulig bruk av ulike digitale flater og bidra til at flere brukere opplever
a fa tilgjengelig og god informasjon? (jf. Tildelingsbrev for 2020, sluttnote)

4. Hvordan utforme selve tilbakemeldingsfunksjonen for enkel bruk og mest
mulig nyttige tilbakemeldinger?

2. Hvordan overholde lov- og formelle krav og samtidig ivareta brukervennlighet?

1. Hvordan ta heyde for hjelpemiddelteknologi (skjermleser, forstgrring,
brytere etc.) og forskjeller i enheter (sma og mellomstore skjermer, ulik
orientering 0.1.)?

2. Hvordan samordne kravene til universell utforming, saksbehandling, bru-
kerdialog, statusoppdateringer, innsyn, personvern (GDPR), sikkerhet 0.1.?

3. Kan brukerdialogen i tilbakemeldingsfunksjonen eller eventuelt i NAVs tje-
nester generelt endres for a bedre ivareta rettssikkerheten for personbru-
kere og deres eventuelle assistenter? (F.eks. nar hjelpere fyller ut pa veg-
ne av andre).

4. Kan lgsningene for innrapporterte feil eventuelt deles med andre (for ek-
sempel som apen kildekode), og hvordan kan dette best implementeres?

3. Hvordan organisere samarbeidet med brukergruppene for effektiv co-creation?

10

:



1. Hvordan kan vare valgte forskningsmetoder tilpasses for hhv fysisk og/el-
ler digitalt samarbeid med ulike brukergrupper?

2. Hvilke tekniske verktgy egner seg for ulike grupper i co-creation? (Tradi-
sjonelle co-creation-metoder med gule lapper og plansjer egner seg darlig
for digital co-creation eller for personer som har nedsatt syn eller beve-
gelighet.)

3. Hvordan kan prototyper av tilbakemeldingsfunksjonen bli brukt til & fa
kommentarer pa tilbakemeldingsfunksjonen i det iterative arbeidet?

4. Hvordan kan metodeinnsiktene og verktgyerfaringene gjenbrukes av NAV
og andre?

Prosjektet omfattet falgende hovedaktiviteter:

1. Kunnskapsgjennomganger
Vi sa pa tilgjengelig kunnskap i forskningslitteraturen, pa formelle krav for en slik
funksjonalitet, og pa hva som allerede finnes av relaterte Igsninger fra for.

2. Sparreundersokelse
Prosjektgruppen gjennomfgrte en spgrreundersokelse for a samle inn informa-
sjon om og fra malgruppen, dvs. brukere av nav.no.

3. Co-creation av personas og brukerscenarioer
Det ble avholdt workshops med en rekke brukerrepresentanter for samskaping
av personas og tilhgrende brukerreiser. Malet med dette var a vise bredden blant
NAVs digitale brukere og a synliggjare utfordringer som ulike brukergrupper kan
ha, spesielt individer med nedsatt funksjonsevne.

4. Co-creation av prototypen, utprgvinger og implementasjon
Prosjektgruppen implementerte flere prototyper som ble testet i mange runder
med mindre og stgrre brukergrupper og heretter forbedret.

2 Metode

Fremgangsmaten i prosjektet kan kalles en kombinasjon av smidig utviklingsprosess
med en hgy grad av brukermedvirkning. Innsiktsarbeidet og kompetansebyggingen var
hovedsakelig kvalitativ, men iblandet kvantitativ metodikk i sluttfasen.

Vi benyttet en eksplorativ tilnaerming, som vi anser som godt egnet for a utforske ulike
dimensjoner og forstaelse av et forholdsvis nytt fenomen, her konkret “utforming og bruk
av tilbakemeldingsfunksjon”. Den overordnede forskningstilngermingen var var overvei-
ende kvalitativ, noe som er passende for omrader som er nye eller mangelfullt beskre-
vet. Den innledende undersgkelsen fokuserte pa a forsta hva slags opplevelser et bredt
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spekter av mennesker har i mgte med NAV, og hvilke typer tilbakemeldinger disse per-
sonene ville gitt til NAV dersom det var enkelt og trygt & gi slike tilbakemeldinger.

En kvantitativ metode gir utfyllende informasjon og perspektiver om starrelsesorden og
vektlegging. En kombinasjon av ulike metoder er spesielt egnet for sammensatte og
komplekse problemstillinger, som design av sosio-tekniske systemer.

Vi benyttet samskaping eller sakalt co-creation av personas, scenarier / brukerreiser
som metodikk. Utvikling og bruk av personas kan ha mange fordeler, seerlig som kom-
munikasjonsverktgy, samtidig som et viktig ankepunkt er at det kan fgre til stereotyping
og en falsk forstaelse av brukere. Ved a involvere brukere i utviklingen av personas
kunne vi i mye stgrre grad unnga dette. En annen utfordring som kan oppsta ved bruk
av personas er at man kan fa inntrykk av at personasene er typiske eller representative
i statistisk forstand. Dette er en tanke som er lite forenlig med universell utforming, hvor
malet snarere er a vise mangfold og en dypere forstaelse for ulike brukeres situasjon og
erfaringer. | samskapings- workshopene var det brukerne som valgte problemstillinger
og fokus. Pa den maten kan man si at co-creation i prosjektet bidro til a redusere
silotenking, gke kreativiteten og bidro til aktiv involvering av brukere. Utviklingsproses-
sen innebar iterasjoner med utpragvinger av sma, inkrementelle endringer i design og ut-
forming av flere prototyper.

Kontinuerlig, intern rapportering og kunnskapsbygging var en del av prosjektgjennomfg-
ringen for a sikre at bade prosjektets malsettinger og tidsplan ble overholdt.

En visuell fremstilling av fremgangsmaten betegnes som dobbel diamant, se diagram-
met under.

. FS 1: Brukergrupper og mativasjon?
Forskningsspgrsmal FS 2: Lowverk?
FS 3: Metode og verktey?

i

=) - Leveranse: \ ) Leveransh‘

/W;B \ﬁsse Farste | 3{ Vﬁ;;"shl Evaluerte
SOTA | co-creation innsikter | protoyper og prototyper,

PBT B (Q1/2021) metoder for utvidede

\4 \ . Qaluermg innsikter ~ /

—JA (Q2/2022) /

Kvalitative +
kvantitative metoder

Kvalitative +
kvantitative metoder

Kvalitative Kvalitative
metoder metoder

Oppdage: Definere: Designe & utvikle: Levere:
Sperreundersekelser, Workshops, scenarier, Testrammeverk, prototyper, | Prototyper, evaluere med
intervjuer, litteratur brukerreiser og personas | |evaluere med sma grupper sterre grupper |

Kontinuerlig formidling av innsikter
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3 Resultater & dreftinger

| denne delen oppsummeres resultatene og draftinger fra prosjektets aktiviteter. Merk at
ogsa anbefalingene lenger nede er som en del av resultatene a regne.

3.1 Kunnskapsgjennomganger

3.1.1 Forskningslitteratur

Web Content Accessibility Guidelines (WCAG) ble utviklet for a gjgre nettinnhold mer til-
gjengelig for funksjonshemmede. Disse retningslinjene er allment akseptert og referert
til i internasjonal og nasjonal lovgivning, slik som direktivet (EU) 2016/2102 om tilgjen-
gelighet til nettsteder og mobilapplikasjoner til offentlige organer (webdirektivet) (EU-
WAD, 26. oktober 2016) og likestillings- og diskrimineringsloven (LDL, 2018).

Selv om overholdelse av retningslinjer er et viktig farste skritt mot & skape Igsninger
som er mer brukervennlige og tilgjengelige for mennesker med og uten funksjons-
nedsettelser (Schmutz, Sonderegger og Sauer, 2018), garanterer ikke dette universell
utforming i den forstand at Igsningene blir enkle a bruke for alle (Fuglerud, 2014; Horton
og Sloan, 2014). For eksempel finner man ikke samsvar i hvordan brukere med funk-
sjonsnedsettelser eller tilgjengelighetseksperter vurderer alvorlighetsgrad av problemer
og hvordan retningslinjene vurderer problemene definert giennom nivaer (A, AA, og
AAA) (Harrison og Petrie, 2007; Petrie og Kheir, 2007).

Andre studier har vist at vanlige tilgjengelighetstestingsmetoder, som bruk av sjekklister
og automatiske testverktay, ikke ngdvendigvis avdekker alle barrierer som folk opplever
ved bruk av IKT-lgsninger (Power et al., 2012). Spesielt har verktgyene svakheter nar
det gjelder a avdekke barrierer knyttet til kognitiv tilgjengelighet, slik som logikk og for-
staelse (Halbach og Lyszkiewicz, 2015; Bai et al., 2018). For a veere universelt utformet
ma IKT-Igsningen ogsa, i henhold til WCAG-retningslinjene, veere kompatibel med
tekniske hjelpemidler eller IKT-hjelpemidler som brukeren er avhengig av. Dette kravet
betyr ikke bare teknisk eller teoretisk tilgjengelighet, men at IKT-lgsningen skal veere
brukervennlig og tilgjengelig i praksis (dvs. mulig & oppfatte, mulig & betjene og for-
staelig) med de forskjellige hjelpemidlene som folk faktisk bruker. Mange typer barrierer
er knyttet til den konkrete konteksten som brukeren befinner seg i.. For a oppna
universell utforming i praksis er det derfor ngdvendig a benytte metoder som er komple-
menteere til bruk av sjekklister og verktgy som automatisk sjekker om man overholder
retningslinjer. Det er i tillegg behov for tilnaerminger for & samle tilbakemeldinger fra bru-
kere, og for a fa kontekstuell og erfaringsbasert informasjon(Coughlan, Ulimann og Lis-
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ter, 2017). Dette er ogsa noen av grunnene til at universell utforming og tilgjengelighet
bar veere en kontinuerlig og pagaende prosess.

3.1.1.1 Behovet for brukersentrert design og fokus pa
universell utforming gjennom hele produktets livssyklus

De beskrevne utfordringene viser at bruk av tilgjengelighetsretningslinjer, sjekklister og
automatiske tilgjengelighetssjekkere, pa ingen mate er nok for & oppna universell ut-
forming. Derfor er forskere og fagfolk enige om at universell utforming bar veere basert
pa en menneskesentrert og utviklingsprosess, med involverering av et bredt spekter av
interessenter og brukere. Dette begr inkludere mennesker med funksjonsnedsettelser og
andre sarbare grupper(Dietrich et al. , 2017; Stephanidis et al. , 2019). For a oppna
universell utforming anbefales tverrfaglighet og deltakelse fra brukerorganisasjoner og
brukere i planlegging, implementering og evaluering av produkter og tjenester (Aslaksen
et al., 1997) . Prosessen bar veere iterativ eller syklisk, og inkludere empiriske evalue-
ringer med et bredt spekter av brukere gjennom hele designprosessen (Rgssvoll og
Fuglerud, 2013; Horton og Sloan, 2014; Harder og Begnum, 2016) .

Det a involvere et bredt spekter av brukere kan vaere utfordrende. Men brukerinvolve-
ring blir ofte ikke prioritert i praksis pa grunn av ulike begrensninger, som manglende
bevissthet, prioritet, tid og kostnader (Hussein et al. , 2019). A involvere brukere med
nedsatt funksjonsevne kan veere enda mer utfordrende, for eksempel pa grunn av be-
grenset tilgang til disse brukere, manglende oppleering og kostnader forbundet med det-
te (Fuglerud, 2014; Power og Petrie, 2019; Inal et al. , 2020). En undersgkelse fant at
67 % av de profesjonelle som jobber med brukeropplevelser foretrekker & mgte bruker-
ne ansikt til ansikt, og at 73 % ikke hadde utfgrt brukertesting pa avstand (Yavuz et al.,
2020). COVID-19-pandemien gjorde det utfordrende & gjennomfgre mgter ansikt til an-
sikt med brukere. For eksempel rapporterte en studie som undersgkte effekten av CO-
VID-19 pa personer med synshemming at nesten 37 % av respondentene hadde under-
liggende helseproblemer som gjorde dem séarbare for COVID-19 (Rickly et al., 2020) . A
involvere personer med funksjonsnedsettelser i aktiviteter som foregar ansikt til ansikt
kan derfor veere vanskelig og noen ganger umulig eller uforsvarlig

A tilby en interaktiv, tilgjengelig og brukervennlig tilbakemeldingsfunksjon kan motivere
brukere til & gi tilbakemelding, og gjgre det mulig for de som utvikler Igsninger a ad-
ministrere slike tilbakemeldinger pa en effektiv og nyttig mate. Dette kan veere et ver-
difullt supplement til ansikt-til-ansikt brukerinvolvering, eller en mate a fa tilbakemelding
fra brukere pa nar ansikt-til-ansikt involvering ikke er mulig. En tilbakemeldingsfunksjon
kan ogsa statte hyppige og kontinuerlige tilbakemeldinger fra brukere.

14

:



3.1.1.2 Aktuelle tilbakemeldingskanaler

Digitale tilbakemeldingsfunksjoner og systemer er kanaler der brukere kan varsle
produkt- og tjenesteleverandgrer og andre brukere om feil, tilfredshet og enskede funk-
sjoner. Det er ulike muligheter for a gi tilbakemelding gjennom digitale kanaler. For ek-
sempel kan brukere gi tilbakemelding ved a sende en e-post til produkt- eller tjeneste-
leverandgren. De kan ogsa legge inn anmeldelser eller kommentarer i sosiale medier, i
blogger, chat, eller brukeren kan bruke kontakt- eller tilbakemeldingsskjemaer som vi-
ses pa leverandgrens nettsider eller i applikasjonene.

Tilbakemeldinger kan komme i ulike former, som vurderinger eller kommentarer pa
standardiserte skjemaer eller som fritekst. Man kan bruke tekst, bilder, videoer, lydklipp
og lenker (Lysbakken, 2017). Nar brukere aksepterer at tjienesteleverandgren samler
inn bruksdata, kan dette ogsa anses a vaere en form for tilbakemelding (Groen og Ochs,
2019). Denne typen data mangler imidlertid detaljer rundt brukskonteksten og forklarin-
ger om arsakene til tibakemeldingen (Coughlan, Ullmann og Lister, 2017).

En studie sa pa tilbakemeldingsmekanismer for styringssystemer (Steur og Seiter,
2020). Et styringssystem kan hjelpe brukerne & handle i samsvar med overordnede mal
og brukes f.eks. Innen gkonomistyring og prosess- og kvalitetskontroll. Steur og Seiter
(2020) studerte utformingen av tilbakemeldingsmekanismer for 102 populaere digitale
plattformer. De fant at ulike designtilnaerminger pavirker brukernes vilje til & gi til-
bakemelding pa ulike mater. De fant at avveiningen mellom detaljert informasjon og
enkelhet er en vesentlig faktor i utformingen av tilbakemeldingsmekanismen eller funk-
sjonen. Pa den ene siden gnsker tjenesteleverandarer detaljer om brukeren og konteks-
ten for tilbakemeldingen. Pa den annen siden er brukere kanskje ikke interessert i til-
leggsarbeidet med a gi ekstra detaljer. Det er usannsynlig at brukere vil gjenta detaljert
informasjon som de allerede har rapportert andre steder (Coughlan, Ullmann og Lister,
2017). Bevaring av brukerprofiler og personopplysninger er imidlertid underlagt person-
vernlovgivningenSe en mer detaljert oversikt over ulike tilbakemeldingsmekanismer i
kapittelet Relaterte lgsninger lenger nede.

3.1.1.3 Tilbakemelding om tilgjengelighet

Det finnes lite forskningslitteratur om utforming av tilbakemeldingsfunksjoner for tilgjen-
gelighet eller universell utforming. Alarcon et al. (2018) skisserer en implementering av
en tilbakemeldingsmekanisme for a statte WAD. Deres foreslatte lgsning, kalt Public
Barrier Tracker (PBT), er en mekanisme for & samle tilbakemeldinger fra brukere om til-
gjengelighet direkte pa et nettstedet. De gir ogsa en oversikt over noen eksisterende til-
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naerminger for a innhente tilbakemeldinger fra brukere om tilgjengelighetsbarrierer og
diskuterer hvordan PBT, i tillegg til & fungere som en effektiv mekanisme for a gi til-
bakemelding om et bestemt problem, ogséa kan brukes som et verktay for & samle inn
data for a stette effektivimplementering av WAD for gvrig.

| sin masteroppgaver studerte Lysbakken (2017) bruk av to digitale tilbakemeldings-
kanaler for a rapportere om tilgjengelighetsproblemer. De to kanalene var bruk av e-
postadresser i mobilapplikasjoner og App Storeanmeldelser . | tillegg ble tilgjengelighe-
ten til et utvalg populzere norske apper evaluert. Tilbakemeldinger om tilgjengelighets-
problemer for synshemmede brukere ble sendt til 50 forskjellige apper, 25 via e-post og
25 via App SToreanmeldelser. Da Igsningene ble retestet etter 30 dager var bare ett av
problemene rettet, selv om 44 % av applikasjonene var oppdatert i lgpet av den samme
perioden. Bare 16 prosent av e-postene fikk svar, og det var vanskelig a avgjgre om
svarene var datagenerert eller skrevet av et menneske. Det sa ut til at utviklerne verken
prioriterte a svare pa tilbakemeldingene om manglende tilgjengelighet eller & korrigere
de rapporterte problemene. Lysbakken konkluderte med at det & sende tilbakemeldin-
ger om manglende tilgjengelighet via e-post eller App Store-har minimal effekt pa til-
gjengeligheten til mobilapplikasjoner.

En annen del av Lysbakkens (2017) studie var & undersgke hvilke vaner, preferanser
og erfaringer personer med synshemming har nar det gjelder & sende digital til-
bakemeldinger til leverandgrer av apper (Lysbakken, 2017). Informantenes erfaringer
med rapportering av tilgjengelighetsproblemer varierte. Vanligvis fikk de en slags
respons pa tilbakemeldingene sine, men som oftest var dette kun for a fortelle dem at
tilbakemeldingene deres var mottatt. De hadde imidlertid ogsa opplevd at problemer ble
lgst etter & ha sendt tilbakemeldinger. Informantenehadde opplevd utfordringer med a
benytte ulike tilbakemeldingskanaler, og de brukte kun tekstbasert tilbakemelding. Syns-
hemmede brukere kan fgle seg ukomfortable med & sende skjermbilder eller videoer
fordi de ikke kan kontrollere innholdet. De mente ogsa at fordelene med a dele til-
bakemeldinger offentlig, f.eks. pa Facebook, var at andre ogsa ble oppmerksomme pa
problemet og at de da kunne danne en pressegruppe.

3.1.1.4 Analyse av tilbakemeldinger

Det er en gkende erkjennelse av at tilbakemeldinger fra brukere inneholder informasjon
som gjenspeiler behovene og kravene til sluttbrukerne. App Store, Google Play og
andre anmeldelsesplattformer tilbyr mekanismer for & samle meninger fra store bruker-
grupper,Dette kan brukes som en hjelp til & prioritere problemer under utvikling. Disse
plattformene inneholder ofte en form for vurdering av den aktuelle applikasjonen (f.eks.
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antall stjerner) og en kort kommentar. De fleste tilbakemeldingene pa slike plattformer
gis kort tid etter lansering av en ny versjon (Pagano og Maalej, 2013). Forskning tyder
pa at brukervurderinger og kommentarer har stor innvirkning pa suksessen til en mo-
bilapp (Mcliroy et al. , 2017). Brukeranmeldelser pavirker andre brukeres valg av apper,
og det er en sterk sammenheng mellom appvurderinger og det totale antallet appned-
lastinger.

Tilbakemeldinger fra brukere kan bidra til & fange opp avgjgrende problemer, og det kan
utfylle andre metoder for a samle brukerbehov (Alarcon et al. , 2018). Men nar mengden
tilbakemeldinger er stor, kan tilbakemeldingenes ustrukturerte og varierende form og
kvalitet gjgre det sveert utfordrende & identifisere manstre og nyttige tilbakemeldinger.
For mange nettsteder og applikasjoner kan mengden tilbakemeldinger vaere for stor til a
kunne behandles manuelt. Derfor erforskningen pa automatisk analyse av brukertil-
bakemeldinger gkende (Bano, 2014; Mcllroy et al. , 2017; Bukhsh, Arachchige og Malik,
2018). Dette inkluderer data mining, parsing, regelbasert klassifisering, naturlig sprak-
behandling (NLP), maskinlaering og sentimentanalyse. AlOmar et al (2021) trente en bi-
naer klassifikator for a identifisere om en anmeldelse handlet om tilgjengelighet eller
ikke. Med sin modell klarte de a oppna en ngyaktighet pa 85 % med et relativt lite
treningsdatasett, og den var mer mer effektiv enn f.eks. klassifisering basert pa nekkel-
ord. Dessuten forventes bedre ngyaktigheten etter hvert som starrelsen pa trenings-
datasettet gker (AlOmar et al. 2021).

En annen studie undersgkte hvordan utviklere reagerer pa anmeldelser og verdien av a
svare pa dem (Mcllroy et al., 2017). | denne studien ble det utviklet en sgkerobot for &
trekke ut informasjon som appnavn, brukervurderinger og anmeldelser. Dataene ble
analysert manuelt og automatisk. Resultatene viser at fa utviklere svarer pa anmeldel-
ser, men nar de svarer, farer svarene ofte til forbedrede brukervurderinger. 38,7 prosent
av brukerne gkte vurderingen etter et svar, og mediangkningen var én stjerne (20 pro-
sent).

Coughlan et al. (2017) analyserte over 6000 tilbakemeldingskommentarer fra funksjons-
hemmede studenter ved a bruke et nettbasert fiernundervisningsverktgy. De kombinerte
automatisert og manuell analyse. Ved & sammenligne tilbakemeldinger fra respondenter
med funksjonsnedsettelse med kommentarer fra alle respondenter identifiserte de ngk-
kelord som hadde en mye hgyere frekvens i tilbakemeldingene til personer med funk-
sjonsnedsettelse. Videre brukte de tematisk analyse for & utforske den semantiske bru-
ken av sgkeordene og temaene innenfor fem forskjellige kategorier. De konkluderte
med at tilbakemelding i fritekst gir rike data fra et brukerperspektiv og at de er egnet til a
utfylle andre typer tilbakemeldinger for & . | artikkelen beskriver de eksempler pa om-
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rader der slike tilbakemeldinger kan fgre til innsikt som kan gke tilgjengeligheten. Et an-
net funn var at forklarende beskrivelser av personlige forhold kunne veere nyttige for &
forsta problemstillingen, og at bruk av profildata ogsa kunne bidra til & kontekstualisere
problemstillingen.

3.1.1.5 Tilbakemeldinger fra brukere og personvern

Tilbakemeldinger fra brukere kan inneholde personopplysninger. Groen og Ochs (2019)
fant at sannsynligheten for a finne brukernavn, e-postadresser samt Twitter-handtak i
tekstbaserte brukertilbakemeldinger er sveert hay. Personopplysninger finnes bade i til-
bakemeldinger pa strukturert og ustrukturert form. Den strukturerte delen kan for ek-
sempel inkludere et brukernavn i et format som er tillatt av plattformen. Brukerdata i
ustrukturert form kan ofte finnes i tittelen eller brgdteksten i brukertilbakemeldingen. |
folge GDPR skal en organisasjon som behandler personopplysninger informere den
registrerte om bruken av personopplysninger og om deres rettigheter. Noen brukere har
lav bevissthet om personvern og vet kanskje ikke hva som menes med "personlig
informasjon". Derfor bgr man i informasjonen inkludere eksempler pa hva som menes.
Det er viktig at informasjonen er lett a lese og forsta. Hvis det iverksettes tiltak for a ano-
nymisere dataene, kan man bli unntatt fra GDPR. Dette er imidlertid kun tillatt dersom
dataene anonymiseres umiddelbart slik at de ikke kan spores tilbake til en fysisk person
(Groen og Ochs, 2019).

Noen brukere kan gnske a vaere anonyme nar de melder fra om tilgjengelighetsproble-
mer, for eksempel fordi de ikke vil rgpe at de har en funksjonsnedsettelse (Lysbakken,
2017; Alarcon et al., 2018). Et annet problem er at brukeren kanskje ikke har tilgang til
en digital ID eller ngdvendig informasjon (f.eks. koder eller passord) pa det tidspunktet
hen gnsker a gi tilbakemeldingen.

Hvis brukeren gnsker a bli informert nar det rapporterte problemet er lgst, ma tieneste-
leverandgren sannsynligvis lagre vedkommendes kontaktinformasjon og man ma serge
for a overholde GDPR.. Det finnes imidlertid noen alternativer, for eksempel a gi bru-
keren en referanse (f.eks. et saksnummer) som brukeren kan bruke til & sjekke statusen
til det rapporterte problemet (Velazquez og Snaprud, 2021). Se ogsa diskusjon i Alarcon
et al. (2018). Pa denne maten bevares brukernes personvern , men til en stagrre kost-
nad; vedkommende ma ta vare pa referansen og huske a sjekke status i stedet for & bli
varslet nar noe har skjedd.

Personvern kan veere et argument for a dele tilbakemeldingsmekanismen i flere valg.
For eksempel har NAV delt sin tilbakemeldingsmekanisme i fire valg (per mars 2021); a)
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Klage eller klage pa et vedtak, b) Klager pa en tjeneste, c) Feil og feil eller manglende
informasjon, d) Ros.

3.1.1.6 Metoder for brukerinvolvering og inkluderende
samskaping

Brukerinvolvering er essensielt i universell utforming, og avhengig av kontekst og pro-
sjektfase kan en rekke metoder og teknikker brukes. Vi anser en metode for & veere en
klasse av spesifikke operasjonsprosedyrer, mens en teknikk refererer mer til en enkelt
prosedyre eller heuristikk, det vil si en spesifikk implementering av en metode. Mange
metoder fra brukersentrert design, menneske-datamaskin interaksjon, brukeropplevelse
og tjenestedesign er aktuelle. Men i mange tilfeller er det ngdvendig a utvikle nye og
mer tilgjengelige teknikker, fordi dagens teknikker ikke er tilgjengelige for ulike brukere.
For eksempel er mange teknikker ofte avhengige av at deltakerne kan bruke visuelt ma-
teriell, som gule lapper eller tavler. Det er ogsa lurt & kombinere ulike metoder og
teknikker for & involvere og fa innspill fra personer med ulike evner, alder, kjgnn, kulturer
osv. A inkludere personer med funksjonsnedsettelser i forskningsprosjekter krever at
forskere er ekstra bevisste pa og ivaretar ulike behov som f.eks. digital tilgjengelighet,
transport, mobilitet, helse, kommunikasjon, verdikonflikter, fagfolks holdninger og tolking
av data fra ulike grupper (Wattenberg, 2005) .

Flere standarder inkluderer veiledning om hvordan brukere kan involveres i design-
prosesser for a utvikle tilgjengelige IKT-systemer. Den internasjonale standarden 1ISO/
IEC 30071-1:2019 tar en helhetlig tilneerming ved & kombinere veiledning bade pa or-
ganisasjons- og systemutviklingsniva (ISO/IEC, 2019). Standarden beskriver ogsa hvor-
dan man kan utfgre brukertesting med forskjellige brukere. Den internasjonale
standarden ISO 9241-210:2019 gir generell og bred veiledning i menneskesentrerte de-
signprinsipper og aktiviteter gjennom hele livssyklusen til interaktive systemer (ISO
9241-210, 2019). NS 11040:2013 er en norsk standard med anbefalinger for involvering
av brukere ved utvikling av universelt utformede produkter og tjenester (NS 11040,
2013).

3.1.1.7 Nettbaserte fokusgrupper

Nettbaserte fokusgrupper har blitt brukt for a studere forbrukeres holdninger siden tidlig
pa 1990-tallet (Reisner et al., 2018). | starten brukte man hovedsakelig tekstbasert chat-
funksjonalitet. Blant fordelene med nettbaserte fokusgrupper er at man ikke trenger a
finne, betale og reise til et felles fysisk sted, samt at man kan spare tid og penger bade
for deltakere og forskere. Gjennomfgring av fokusgrupper pa nett gir ogsa mulighet for
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deltakere fra et stgrre geografisk omrade, noe som gjar det lettere & na mindre under-
grupper av befolkningen. Det gir dermed potensial for starre mangfold blant deltakerne
(Reisner et al., 2018).

En rapportert ulempe med nettbaserte fokusgrupper er begrensede muligheter til &
fange opp nonverbale signaler (Reisner et al., 2018). Dette kan fare til at deltakerne
misforstar hverandre eller at forskere ikke fanger opp nyanser som formidles gjennom
kroppssprak. Den mer upersonlige karakteren til nettbaserte magter kan ogsa pavirke
gruppedynamikken og engasjementet blant deltakerne negativt (ibid.). Men selv om
nettbaserte og fysiske fokusgrupper kan vaere forskjellige, har forskning funnet at inn-
holdet som genereres gjennom de to formene for fokusgrupper er ganske likt (Woodya-
tt, Finneran og Stephenson, 2016) .

Reisner et al. (2018) gir ogsa anbefalinger for & motvirke potensielt negative sider ved
nettbaserte fokusgrupper Mens anbefalingene hovedsakelig er knyttet til tekstbaserte
fokusgrupper, kan de vaere verdt a vurdere ogsa for videobaserte fokusgrupper. For a
lette gruppesamhold anbefaler de & oppmuntre deltakerne til 8 samhandle og dele
informasjon om seg selv i begynnelsen. De fant ogsa at historiefortelling blant deltaker-
ne kunne fremme rik datadeling (ibid.)

3.1.1.8 Samskaping av personas og scenarier

Personas kan brukes som et supplement til andre brukersentrerte metoder. Noen av de
pastatte fordelene med personas er at de kan hindre designere i referere til seg selv
som brukere, det kan stgtte empati med brukere og hjelpe designere til & forsta brukere
og deres behov. Pa den maten kan personas benyttes som et hjelpemiddel til a priorite-
re brukerkrav. Det anbefales at personas genereres fra aggregerte brukerdatasom
kombinerer innspill fra mange brukere til en narrativ form, men maten man gjgr dette
pa varierer ofte fra prosjekt til prosjekt. En vanlige kritikke av personas er faren for &
lage stereotype bilder av brukere, som igjen kan skape en illusjon av at man forstar
dem. Personas blir ogsa kritisert for manglende representativitet. Fuglerud et al. (2020)
peker pa at det a strebe etter representativitet kan fare til personas som ikke er
sammenhengende og troverdige. at de Dermed risikerer man & miste noen av de
viktigste fordelene ved bruk av persons, som muligheten for a skape en dypere for-
staelse og empati med ulike brukere. Fuglerud et al. (2020) foreslar i stedet & samskape
personas sammen med mennesker med nedsatt funksjonsevne for a redusere risikoen
for stereotyping, og som en mate a generere rike data pa. Sammen med personabe-
skrivelsen laget de ogsa et personascenario. Personascenarioet var en narrativ be-
skrivelse av hendelser i personaens liv sammen med kontekstuell informasjon som
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skulle bidra til & forklare personaens behov i forhold til et nytt digitalt (helse)verktay. De
fant at denne metoden ga god innsikt i opplevelsene til personer med ulike typer funk-
sjonsnedsettelser og helsetilstander, i den gitte konteksten og over tid. Deltakerne opp-
levde metoden som engasjerende, og at personastilnaermingen gjorde det mulig & snak-
ke om hendelser og opplevelser uten a avslgre sin eller andres personopplysninger.
Dette gjorde det lettere a diskutere potensielt vanskelige og sarbare problemstillinger
(Ibid.). Bruken av historiefortelling for @ oppmuntre til rik datadeling ble ogsa anbefalt av
Reisner et al. (2018).

3.1.1.9 Brukerevaluering av prototyper ved bruk av
videokonferansesystemer

Simon-Liedtke et al. (2021) undersgkte bruken av videokonferansesystemer i fijerneva-
luering av brukervennlighet og tilgjengelighet til nettapplikasjoner. Pa grunn av Covid-
19-pandemien har mange mennesker, inkludert personer med funksjonsnedsettelser,
som tidligere ikke hadde brukt videokonferanser, fatt erfaring med slike verktaye. Dette,
samt at produsenter av videokonferansesystemer hevder at de er tilgjengeligekan apne
opp for nye muligheter for fiernevaluering av tilgjengelighet. Forskerne utviklet en proto-
koll for inkluderende og nettbasert brukerevaluering og piloterte denne protokollen med
noen fa potensielle brukere, inkludert en person med synshemming som benyttet en
skjermleser. Protokollen inkluderte en mulighet for synkron og asynkron evaluering. |
den synkrone versjonen ble brukerevalueringen utfgrt gjennom et videokonferansesys-
tem. | den asynkrone versjonen fikk brukeren en tekstlig instruksjon om hvordan evalue-
ringen skulle gjennomfgres og hvordan resultatene skulle rapporteres. Brukeren kunne
deretter utfgre evalueringen pa egenhand. Bruken av videokonferansesystemer gjorde
det mulig & folge ansiktsuttrykk og ikke-verbale signaler og apnet ogsa for skjermdeling.
Deltakerne foretrakk ulike evalueringstyper, det vil si bade synkron og asynkron evalue-
ring, og ulike videokonferansesystemer. Dette understreker behovet for a vaere fleksibel
for & imgtekomme behovene til ulike brukere. Selv om forfatterne bemerket at deltaker-
ne i pilotstudien var ganske gode |IKT-brukere, konkluderer de med at fijernevaluering
av brukervennlighet og tilgjengelighet kan vaere mulig for deltakere med ulike funksjons-
nedsettelseer, inkludert personer med hjelpemidler som skjermlesere (Simon-Liedtke et
al., 2021).

3.1.1.10 Samskapingsworkshop

Brukerinvolvering og samskaping anbefales i brukersentrerte, deltakende og inkluderen-
de designtilneerminger (Eikhaug et al. , 2010; Fuglerud, 2014; Begnum, 2019). Det er
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vanlig at samskaping skjer i workshops. Vanligvis er deltakerne samlet i ett fysisk rom,
noe som gir dem muligheten til & bli kjent med hverandre og delta i aktiviteterog disku-
sjoner for & utforske et emne eller et design. Ifglge Akoglu og Dankl (2019) handler mye
av samskapingslitteraturen om metoder som brukes i samskapingsworkshops, mens et
annet tema handler mer om deltakernes kontekst og perspektiver Vanlige samska-
pingsmetoder er rollespill, prototyping og deling av ideer for & fremme felles Igsninger
basert pa empati og gjensidig leering (Akoglu og Dankl, 2019).

Tjenestedesign blir stadig mer populzert, og offentlige instanser i Norge anbefales & bru-
ke tjenestedesign og andre metoder for brukerinvolvering og brukertesting for a sikre at
tienestene mgter brukernes behov (KMD, 2021). Det brukes ulike typer verktay og
teknikker, fra tavler, gule lapper, til ulike digitale verktgy. Mange av verktgyene som til-
bys innen tjenestedesign er imidlertid ikke tilgjengelige for alle brukergrupper da de ofte
er veldig visuelle. Samskaping i grupper kan ogsa veere utfordrende for personer med
harselstap, sosiale eller kognitive utfordringer. Mens det finnes retningslinjer og
standarder for tilgjengelige mgter og konferanser, er det lite veiledning om verktgy og
teknikker for samskaping som er universelt utformet, og som muliggjer likeverdig
deltakelse for alle. Det er ogsa lite bevissthet rundt universell utforming blant utgvere av
tienestedesign (Lintho Bue og Begnum, 2018). Det er derfor behov for & vurdere hvor-
dan man kan tilpasse verktgy og teknikker for a gjgre dem mer inkluderende og tilgjen-
gelige for ulike brukere, inkludert brukere med funksjonsnedsettelser. Dette er ngd-
vendig for at mennesker med funksjonsnedsettelser skal kunne inkluderes i design- og
utviklingsprosesser.

3.1.1.11 Oppsummering av relatert forskning

Mekanismer som lar brukere gi tilbakemelding om tilgjengelighetsproblemer er pakrevd
av tilgjengelighetslovgivning (WAD) og kan veere en verdifull mate a fange opp bru-
kerbehov og krav. Selv om innsamling og analyse av tilbakemeldinger fra brukere har
fatt okt oppmerksomhet, spesielt den automatiske analysen av store mengder brukertil-
bakemeldinger, er forskningslitteraturen om hvordan man utformer en til-
bakemeldingsmekanisme for tilgjengelighet sparsom. En slik mekanisme ma selvsagt
veere tilgjengelig i seg selv. | det videre arbeidet vil vi undersgke designalternativer for
en tilgjengelig tilbakemeldingsmekanisme. Vi vil undersgke balansen mellom letthet,
enkelhet og bekvemmelighet for brukeren og nytte for tjenesteeieren.

Etter anbefalingene om universell og inkluderende design, bar utviklingen av en slik me-
kanisme veere basert pa en iterativ og brukersentrert designprosess, som involverer uli-
ke mennesker, inkludert mennesker med funksjonsnedsettelse giennom hele proses-
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sen. | Titi planla vi & bruke en kombinasjon av tilgjengelige digitale sparreskjemaer, in-

tervjuer, fokusgrupper og samskapingsworkshopper. Pa grunn av COVID-19-pandemien

matte de fleste av disse aktivitetene utfgres pa avstand, via digitale verktoy, for eksem-

pel videokonferanseverktgy. Fra litteraturgjennomgangen fant vi at vanlige brukersen-

trerte metoder, som intervjuer, fokusgrupper og brukerevaluering av prototyper kan utfa-

res pa avstand ved hjelp av vanlige videokonferanseverktay, med lignende resultater

som nar man utfgrer disse aktivitetene ansikt-til- ansikt. Det er lite veiledning om hvor-

dan man kan gjere digitale samskapingsworkshop inkluderende og effektive. Dette ut-

forsket vi videre i Titi-prosjektet.

3.1.2 Formelle krav

| januar 2018 utstedte EU-kommisjonen retningslinjer for bedrifter og organisasjoner a

vurdere nar de forbereder seg pa a utvikle interne rammer for a overholde GDPR. Den

nye forordningen introduserte:

Et enkelt sett med regler over hele Europa som gir rettssikkerhet for bedrifter og
samme niva av databeskyttelse i hele EU for alle innbyggere.

Nye og sterkere rettigheter for innbyggerne som forbedrer databeskyttelsen for
enkeltpersoner: Retten til informasjon, tilgang og retten til a bli glemt er styrket.
GDPR introduserte retten til dataportabilitet, som lar innbyggerne flytte dataene
sine fra ett selskap til et annet under visse omstendigheter.
Kommunikasjonskrav for datainnbrudd: Ethvert selskap som opplever et data-
brudd, som setter enkeltpersoner i fare, ma varsle sin databeskyttelsesmyndighet
innen 72 timer.

Regler med avskrekkende bgter: Databeskyttelsesmyndighetene i medlemssta-
tene vil ha myndighet til a ilegge bater for opptil 20 millioner euro eller 4 % av
den verdensomspennende arlige omsetningen, avhengig av typen og alvor-
lighetsgraden av bruddet.

Datatilsynet (Datatilsynet) har utarbeidet en GDPR-ressurs med en sjekkliste og en

rekke temaer for sparsmal og svar. Vi har brukt dette, og tilbakemeldinger fra brukerne

til & utforme TiTi tilbakemeldingsfunksjon spesielt med tanke pa informert samtykke.

1. Dokumentere tydelig om dataene kan vaere virkelig anonyme. Identifiser for hvil-

ket formal personopplysninger er ngdvendige, og om/nar de kan fiernes. Hva
(hvis noen) bgr beholdes pa lengre sikt og hvorfor.

2. Sammenstille en oversikt over personopplysninger, hvordan de samles inn og
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3. Gjennomga samtykkeprosedyrer. TiTi har giennomgatt hvordan man sgker,
registrerer og administrerer samtykke for & oppfylle GDPR-standarder.
4. Designe barrierearkivering og sporingstjeneste for & minimere risiko.

Pa denne bakgrunn har vi ogsa gjort tilpasninger for a lagre alle data i Norge, kunne
distribuere programvaren for enklere installasjon pa en ny server, og for & sikre at selve
tilbakemeldingslgsningen kan kjgre uten a kommunisere med eksterne tjenester pa net-
tet.

3.1.3 Relaterte lgsninger

| denne delstudien presenterte vi en rekke ulike Igsninger for a samle inn rapporter fra
brukere av nettsteder eller apper, eller fra innbyggere om tilgjengelighetsproblemer og
andre problemer som oppstar i offentlige eller private tjienester. Formalet med studien
har veert & samle inn god praksis som innspill til utforming av en tilbakemeldingsme-
kanisme for Nav. Nav-lgsningen for tilbakemelding ma fungere pa mobile enheter, opp-
fylle WAD-kravene og kriteriene fastsatt i GDPR. Derfor har vi tatt utgangspunkt i dette
som gitte krav og ikke studert i hvilken grad de eksisterende Igsningene oppfyller dem.

3.1.3.1 Inngangspunkter

Det er flere forskjellige inngangspunkter for & na eller finne tilbakemeldingsmekanis-
mene. De vi har funnet inkluderer:

» E-post adresse

* Link pa forsiden

* Et popup vindu som dukker opp etter en kort tid
* Link pa hver side

* Knapp i bolk pa hgyre eller venstre side

* Knapp i bunntekst

Disse ulike praksisene indikerer at det forelgpig ikke er noen klar konsensus om hva
som fungerer best som inngangspunkt. Ulike mater a rapportere et tilgjengelighetspro-
blem pa kan vaere nyttige, slik at brukere med ulike funksjonsnedsettelser kan velge
den maten som passer best for dem.

For nettsteder ma tilbakemeldingsalternativet gis direkte pa nettstedet, slik at det ikke er
behov for en egen mobilapp, eller noen annen ekstra programvare. Merk at TiTi-meld er
bygget i Javascript slik at den kan bli brukt som en knapp ferdig installert pa et nettsted,
og ogsa som en utvidelse av funksjonaliteten til en nettleser. P4 denne maten kunne vi
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la brukerne teste TiTi-meld pa noen nettsider til nav uten at Igsningen er installert pa
nav.no.

3.1.3.2 Type informasjon

Lasningene dekket i denne studien er forskjellige i type og mengde informasjon som
samles inn om en barriere, og om brukeren. Det er alltid en avveining mellom a samle
inn sa mye informasjon som er ngdvendig for a forsta og korrigere barrieren og minst
mulig for a redusere belastningen pa den som melder inn. Ogsa personvernspgrsmal
og databeskyttelse ma tas i betraktning. Mer informasjon om dette og en drafting av
implikasjonene av European General Data Protection Regulation (GDPR) finnes i
rapporten TiTi: Oversikt over formelle krav. Informasjonen om nettleseren og noe
enhetsinformasjon, for eksempel skjermopplgsning, kan samles inn automatisk. Vi har
ikke sett at noen av de offentlige Igsningene som vi har undersgkt gjgr det. YouTube-til-
bakemeldingsskjemaet tilbyr et sammendrag av automatisk innsamlede data.

Den vanligste formen av tilbakemelding er et enkelt felt for fritekst der brukeren beskri-
ver problemet. Vi finner ogsa eksempler der brukeren kan legge til et skjermbilde eller til
og med sende en liten video som tar opp problemet.

Ytterligere informasjon kan ogsa samles inn i form av et enkelt sparreskjema (f.eks.
type problem, type funksjonsnedsettelse). Vi vil anbefale a begrense mengden informa-
sjon mest mulig for a fa flest mulig brukere til a fullfgre tilbakemeldingen og med tanke
pa personvern.

3.1.3.3 Behandling av tilbakemeldingene

Tilbakemeldingene ma filtreres og forhandsbehandles for a identifisere spam og dup-
likater samt ulike typer av tilbakemeldinger. Det kan veere fristende a la brukerne velge
kategori for tilbakemeldingen sin. Ut fra vare diskusjoner med brukerne, de som tar imot
henvendelser hos nav og fra svar pa sperreundersgkelsen har vi inntrykk av at det vil
veere vanskelig for mange brukere & velge kategorier.

Innledende filtrering vil redusere arbeidsbelastningen til det offentlige organet. Til-
naerminger a vurdere inkluderer automatisk gjenkjenning av spam og duplikater og kan-
skje ogsa automatiske kontroller av at barrieren er tilstede. Selv om det siste ma gjares
med stor forsiktighet for a unnga falske negativer.
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3.1.3.4 Tekniske lasninger

Noen Igsninger bruker apen kildekode-programvare som ogsa er tilgjengelig for andre
prosjekter. De fleste av initiativene som presenteres i denne studien gir kun lite informa-
sjon om den tekniske implementeringen.

3.1.3.5 Niva av interaksjon

Noen lgsninger statter videre kommunikasjon med brukeren som rapporterte problemet.
Noen ganger er kommunikasjonen ngdvendig for & fa flere detaljer om problemets na-
tur. Det andre formalet med kommunikasjonen er a informere brukeren om fremdriften
med a fjerne barrieren.

Vanligvis skjer kommunikasjonen via e-post. Noen initiativer gir ogsa referansenummer
(tickets) og brukerkontoer der brukere kan logge pa for a se oppdateringer eller legge il
kommentarer. Brukere som gnsker a vaere anonyme vil ikke motta noen meldinger. |

dette tilfellet kan et offentlig grensesnitt som viser status for alle problemer veaere nyttig.

Noen lgsninger gir en e-post fra den ansvarlige personen som handterer tilbakemeldin-
gen for & oppmuntre til kommunikasjon med brukeren.

3.1.3.6 Offentlig presentasjon av 4pne saker

Lasningene dekker hele spekteret fra offentlig presentasjon av alle problemstillinger
med hovedmalet bevisstgjgring («<name and shaming»), publisering av sammenstilte
data (antall rapporter, antall Igste problemer) til intern handtering av alle klager uten

noen offentlig informasjon.

3.1.3.7 Forretningsmodeller

Tilbakemeldingsmekanismene som vi har dekket opprettholdes gkonomisk pa flere for-
skjellige mater. Noen leveres som en del av hostingnettstedet, andre leveres som en
abonnementstjeneste fra bedrifter, mens ytterligere varianter kjgres som stiftelser eller
med statte fra myndigheter og frivillige.

3.1.3.8 Antall trinn som trengs for i sende tilbakemelding

Antall trinn som trengs for a sende inn tilbakemeldingsskjemaer varierer fra et veldig
enkelt skjema som brukes pa britiske myndigheters nettsteder til et langt mer innflokt
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skjema fra den italienske regjeringen. Denne studien viser at det er ulike tilnaerminger i
bruk, men vi har ikke klart & fa svar fra dem som driver tjenestene for & avdekke hva
som fungerer best for brukerne eller for de som mottar tilbakemeldingen.

3.1.3.9 Sprakstette

Noen offentlige tilbakemeldingsmekanismer har et brukergrensesnitt for a stette mer

enn ett sprak. For de med sprakstatte settes spraket manuelt av brukeren. Her kunne
man se for seg flere varianter for et automatisk valg som brukeren kan overstyre ved

behov, som a hente sprak fra nettsiden som brukeren sender meldingen fra, eller evt.
hente sprakpreferanser fra brukerens nettleser.

3.1.3.10 Brukerengasjement og motivasjon

Til slutt er alle tilbakemeldingssystemer avhengige av brukernes engasjement. Hvordan
kan brukere gjgres oppmerksomme pa tilbakemeldingsmekanismen; hvordan kan de
oppmuntres til a8 rapportere problemer og hvordan kan de motiveres til a gi tilstrekkelig
detaljert informasjon om problemet og svare pa oppfelgingssparsmal.

Det viktige poenget er brukeropplevelsen. Systemet skal veere tilgjengelig og enkelt a
bruke. Det ma ogsa tas hensyn til at brukerne gnsker a bli tatt pa alvor og se at deres
innsats har effekt, som kan veere at det kommer en reaksjon fra nettsideeieren og selv-
folgelig at barrieren blir fiernet. Selv om dette ikke er et formelt krav sa har vi hart flere
brukere som sier at det vil vaere en forutsetning for at de skal gidde a melde fra mer enn
en gang.

Flere av de tilbakemeldingstjenester som vi testet anerkjente vart bidrag og lovet a
komme tilbake til oss. Derimot var det ingen som gjorde det.

Til tross for noen lange skjemaer i bruk, sa vi ingen av dem som ga en fremdriftslinje.
Kun youtube-tilbakemeldingen ga en mulighet for brukeren til & se et sammendrag av
de innsamlede dataene. Den svenske myndigheten Digg.se har et tilbakemeldings-
skjema som bestar av flere sider hvor brukeren kan navigere og fa en indikasjon pa
gjeldende sideplassering.

3.1.3.11 Andre aspekter

Vi har ikke funnet noen eksempler pa at sosialmyndigheter deler barrieremeldinger med
interesseorganisasjoner. Vi kjenner imidlertid til eksempler hvor en frivillig organisasjon
deler tilgjengelighetsklager med f.eks. kommuner, som FixMystreet.
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Et ofte brukt verktagy for & unnga spam er Re-captcha fra Google. Vi har ikke sett dette
eller liknende tjenester i bruk pa tilbakemeldingsmekanismen for offentlige tjenester. Vi
fant imidlertid at den italienske AGID validerer den oppgitte e-posten ved & sende en
kode for & unnga spam.

Noen Igsninger presenterer relaterte vanlige spersmal og artikler for & gi mer informa-
sjon til brukeren. Dette kan eventuelt fange opp brukerens behov og fare til at det ikke
lenger er aktuelt a sende inn en tilbakemelding.

3.2 Sperreundersgkelse

Vi brukte en spgrreundersgkelse for a samle inn informasjon om og fra malgruppen.
Spearreundersgkelsen var digital og ble gjennomfgrt i manedsskifte februar / mars 2021.
Link til sparreundersgkelsen ble delt av alle organisasjonene som er tilknyttet prosjek-
tet: Unge funksjonshemmede, Funksjonshemmedes fellesorganisasjon, Selvhjelp for
innvandrere og flyktninger, Kreftforeningen, Norges Blindeforbund og Seniornett Norge.
Paraplyorganisasjoner videresendte saken til sine respektive medlemsorganisasjoner.
Organisasjonenes lokalkontorer informerte medlemmene via nyhetssaker pa egne
nettsider, pa sosiale medier (som oftest Facebook), pa e-post, SMS og et fatall andre
kanaler.

Undersgkelsen bestod av totalt 14 spgrsmal, men noen sparsmal ble kun stilt avhengig
av hva den enkelte hadde svart tidligere. Totalt 818 respondenter svarte pa undersagkel-
sen, og av disse fullfgrte circa 73 % besvarelsene.

Svarene i undersgkelsen ble gjenstand for en beskrivende statistisk analyse (Stapor
2020). Fer analysen ble dataene “vasket” for a sile ut tomme og ikke relevante svar.
Svarene fra fritekstfelt gikk giennom en tematisk analyse (Vaughn and Turner 2016) for
a identifisere gjennomgaende tema og kategorier.

Besvarelsene var anonyme, og det ble stilt to bakgrunnsspgrsmal for a belyse bakgrun-
nen til respondentene noe. Flere sparsmal, blant annet om kjgnn, alder, teknisk kunn-
skap og lignende, ble valgt bort for & unnga a overlesse respondentene med for mange
sparsmal, og for & bedre ivareta personvern.

3.2.1 Har du en eller annen form for nedsatt funksjonsevne?

Spoersmalet siktet pa mulige funksjonsnedsettelser hos respondentene. Her var det 15
ferdige svaralternativer sammen med en “annet’-rubrikk med fritekstfelt. Det var mulig
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med flere samtidige svar. Spagrsmalet ble besvart av kun 648 respondenter. Vi antar at

frafallet fgrst og fremst kom av at dette spgrsmalet kom nest sist i rekkefalgen.

Rundt 3 av 4 oppga a ha en eller annen form for nedsatt funksjonsevne. Spekteret av

funksjonsnedsettelser blant respondentene er sveert bredt, med minst 4 og delvis over

200 representanter for kategoriene som ble presentert. Disse er: Svaksynt, blind, hgr-

selshemmet, dav, bevegelseshemmet, redusert fingerferdighet, redusert taleevne, hu-

kommelses- / konsentrasjonsvansker, lese- / skrivevansker, kognitiv funksjonsnedsettel-

se, psykiske eller sosiale utfordringer, ME / utmattelse og kronisk sykdom. | kategorien

“annet” gar enkelte tema igjen: Kreft og svulster, senskader, fatigue, kroniske smerter,

samt forekomster av en rekke andre sykdommer og tilstander. Noen av disse kan

egentlig tilregnes andre svaralternativer. Summen av alle andeler er stgrre enn én, som

tyder pa at noen respondenter har krysset av for flere samtidige utfordringer.

Hva slags nedsatt funksjonsevne har du?

Ingen

Dnsker ikke & oppgi

Svaksynt

Blind

Horselshemmet

Dav

Bevegelseshemmet

Redusert fingerferdighet

Redusert taleevne
Hukommelses-/konsentrasjonsvansker
Lese-/skrivevansker

Kognitiv funksjonsnedsettelse
Psykiske eller sosiale utfordringer
ME / utmattelse

Kronisk sykdom

Annet

24 %
6 %
6 %
2%
6 %

F 1%

10 %
5%
2%
20 %
6 %
9%
10 %
12 %

22%

Prosentandel [%]

36 %

Antall svar: 648

Oppsummert kan vi si at det er stor variasjon blant respondentene, og det store flertallet

har redusert funksjonsevne. Noen respondenter lever med en kombinasjon av flere

typer utfordringer.
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3.2.2 Bruker du tekniske hjelpemidler / tilretteleggingsutstyr
sammen med enheter som pc, nettbrett og mobil?

Med dette spgrsmalet prgvde vi a skaffe oss en oversikt over utstyr respondentene bru-
ker. Det ble besvart av 645 respondenter. Her ble det presentert 10 ferdige svar-
alternativer sammen med en “annet’-rubrikk med fritekstfelt, og det var mulig med flere
samtidige svar.

Det store flertallet av respondentene (86 %) anga at de ikke bruker tekniske hjelpemid-
ler eller tilretteleggingsutstyr. Blant de gitte alternativene har skjermforstarring og
skjermlesere starst hyppighet med henholdsvis 3 % og 2 %. De andre alternativene
med faerre forekomster (mindre enn 2 %) er: Tale til tekst-system, Braille-leselist,
spesialtastatur / -mus, bryterteknologi / fotpedal, skjermtastatur og @yestyring. | kategori
“annet” finner vi blant annet rullestol, mobil, nettbrett og smartklokke, ulike typer luper
og linser, samt en rekke andre produkter. Ikke alle av disse kan regnes som tekniske
hjelpemidler. Det at summen av svarandelene er stegrre enn én tyder pa at noen bruker
en kombinasjon av flere hjelpemidler samtidig.

Hvilke tekniske hjelpemidler / tilretteleggingsutstyr bruker du?
Ingen 86 %
@nsker ikke & oppgi 4%
Skjermleser / tekst til tale-system 2%
Tale til tekst-system | 1%
Braille-leselist | 1%
Skjermforstarring 3%
Spesialtastatur / -mus | 2%
Bryterteknologi / fotpedal |0 %
Skjermtastastur | 1%
Qyestyring (0%

Annet 4 %

Prosentandel [%]
Antall svar: 645
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Vi oppsummerer at de fleste respondentene klarer seg eller gnsker a klare seg uten
tekniske hjelpemidler. Blant de som har hjelpemidler dominerer utstyr til personer med
nedsatt syn.

Undersakelsens hoveddel bestod av 12 sparsmal innenfor temaene digitale tjenester og
tilbakemeldinger. Som nevnt far var ikke alle spgrsmal relevant for alle respondenter.

3.2.3 Spersmal 1: Hvilke tjenester har du brukt pa nav.no?

Spaersmalet ble stilt for & kunne se hvilke omrader pa nav.no som er mest brukt. Her var
det seks ferdige svaralternativer sammen med en “annet’-rubrikk med fritekstfelt.
Spaersmalet tillot flere samtidige svar. Det ble besvart av 818 respondenter.

De aller fleste (92 %) har erfaring med NAVs tjenester. Kategorien “Ditt NAV”, med sa-
ker, aktivitetsplan, meldinger, utbetalinger og meldekort, brukes av 73 % av responden-
tene, fulgt av kategoriene sykepenger (50 %), "Finne informasjon og 'forsta mine ret-
tigheter™ (41 %) og "Sende en sgknad" (31 %). Til slutt finner vi det som kan relateres til
arbeidsplassen.no, med finne / sgke jobb, registrere CV og lignende, som brukes av

21 % av de som svarte. Under rubrikken "annet" (11 %) rapporterte mange om ufgre-
trygd og pensjon, arbeidsavklarings- og pleiepenger, samt en rekke andre omrader.
Noen av disse kan ogsa tilregnes andre svaralternativer.

Hvilke tjenester har du brukt pa nav.no?

Ingen 8 %

Sykepenger 50 %

Ditt NAV (saker, aktivitetsplan, meldinger, utbetalinger, meldekort) 739
Finne informasjon og 'forst4 mine rettigheter' 4 %
arbeidsplassen.no (finne / sgke jobb, registrere CV) 21 %
Sende en sgknad 31%
Annet 1%
Prosentandel [%]
Antall svar: 818
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Oppsummeringen fra dette spgrsmalet er at de fleste (nesten 3 av 4) har behov for “Ditt
NAV” og underliggende tjenester. Omradet relatert til sykepenger brukes av halvparten
av respondentene. Det omradet som respondentene mener de har minst behov for, er
arbeidsplassen.no, som behgves av rundt 1 av 5.

3.2.4 Sporsmal 2: Har du noen gang hjulpet andre med a bruke
nav.no?

Med dette sparsmalet ville vi fa innsikt i hvor mange som bruker nav.no til egne formal
og hvor mange som hjelper andre med NAVs tjenester. Sparsmalet tillot ett mulig valg
med 3 svaralternativer. Det ble besvart av 814 respondenter.

Har du noen gang hjulpet andre med & bruke nav.no?

[ Nei

Ja, som verge / assistent
Ja

Antall svar: 814

Mens rundt 6 av 10 svarte at de aldri har hjulpet andre, har altsa resten eller omtrent 4
av 10 gjort nettopp det. De aller fleste som hjelper andre (ca. 91 %) har ingen formali-
sert rolle, mens ca. 9 % av disse er verger eller assistenter.

Det konkluderes pa dette sparsmalet med at det er en betydelig andel (39 %) som
hjelper andre pa nav.no.
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3.2.5 Spersmal 3: Hender det at du trenger hjelp for a gjore det du vil
pa nav.no?

Spoersmalet siktet pa om de som svarte eventuelt tidligere har trengt hjelp med & bruke
NAVs tjenester, uavhengig av om de brukte nav.no til egne formal eller om de gjorde det
pa vegne av andre. Her var det mulig med ett valg og 3 svaralternativer. Spgrsmalet ble
besvart av 807 respondenter.

Mens ca. 4 av 10 svarte pa dette spgrsmalet at de klarer seg uten hjelp, har rundt 6 av
10 behov for bistand, og 13 % av respondentene sagar sveert ofte.

Hender det at du selv trenger hjelp pa nav.no?

[ Nei

Av og til
Sveert ofte

13 %

Antall svar: 807

Svarene oppsummeres med at mer enn halvparten opplever at de ikke klarer & oppna
sine mal pa nav.no pa egenhand.

3.2.6 Spersmadl 4: Hvem er det som hjelper deg?

Med dette spgrsmalet gnsket vi a fa klarhet i hvem som er hjelperne dersom den enkel-
te trenger assistanse. Spgrsmalet ble bare stilt til de som pa spgrsmal 3 hadde svart at
de trengte hjelp, enten av og til eller sveert ofte. Her var det 8 ferdige svaralternativer
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sammen med en “annet’-rubrikk med fritekstfelt. Spgrsmalet tillot flere samtidige svar
og ble besvart av 475 respondenter.

Hvem er det som hjelper deg?

Noen i familien 30 %

Venner / bekjente 26 %

Verge / fast assistent :|2 %

Noen i en organisasjon jeg er medlem i 8%

Brukerstatte 36 %

Frivillighetssentralen eller andre frivillige 1%

Biblioteksansatte || 1%

=

Behandler / saksbehandler 41 %

Annet 13%

Prosentandel [%]
Antall svar: 475

Av de som trenger hjelp for a lgse utfordringer pa nav.no, benytter mange seg av res-
sursene i neermiljget, det vil si noen i familien, og venner og bekjente. Henholdsvis 30 %
0g 26 % av respondentene gjar dette. | 2 % av tilfellene har respondenten en verge el-
ler fast assistent & henvende seg til. 8 % far hjelp fra en organisasjon vedkommende er
medlem i. Ellers prgver mange a fa hjelp fra brukerstatte (i 36 % av tilfellene) og fra en
behandler eller saksbehandler (41 % av tilfellene). Personer pa frivillighetssentralene,
biblioteksansatte og andre frivillige er sjelden brukt som hjelpere, samlet kun for ca. 2 %
av respondentene. 13 % av de som svarte anga mange flere hjelperessurser utenom
svaralternativene som var gitt. Her er det en stor grad av variasjon: Arbeidsgiver /
kollegaer / veiledere / personalavdeling / sentralbordansatte, sykepleiere og andre syke-
husansatte / synspedagoger / fastleger / optikere / ergoterapeuter / kreftkoordinatorer
og andre funksjonaerer, noen i en klubb eller Facebook-kanal respondenten er medlem
av, brukerombud / advokater / skrankeansatte, samt ulike ressurssentre. Selvhjelp i
form av sgk pa ulike nettsteder og nettsider er ogsa en viktig strategi som nevnes. Det
at summen av svarandelene er langt stgrre enn én tyder pa at respondentene ofte bru-
ker flere strategier og kanaler samtidig.
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Vi oppsummerer svarene med at respondentene bruker bade offisielle kanaler, som bru-
kerstatte, behandlere og skranke, og kanaler av mer uoffisiell karakter, som familie,
venne- og bekjentskapskrets. En rekke ganger brukes flere hjelperessurser for & lgse
utfordringene. Verge og fast assistent er ikke sa utbredt blant vare respondenter.

3.2.7 Spersmal 5: Har det skjedd at du ikke fikk gjort det du ville pa
nav.no, eller at det var vanskelig eller tungvint?

Med dette sparsmalet spurte vi konkret etter hindringer og barrierer pa nav.no. Her var
det kun mulig med ett valg og 3 svaralternativer. Sparsmalet ble besvart av 785 respon-
denter.

Har det skjedd at noe pa nav.no var vanskelig eller umulig?

[ ]Nei

Av og il
Sveert ofte

53 %

Antall svar: 785

Rundt 1 av 4 respondenter hadde ikke opplevd utfordringer, mens altsa nesten 3 av 4
svarte at de enten ikke hadde fatt gjort det de skulle pa nav.no, eller at det hadde veert
vanskelig eller tungvint. Av de som hadde opplevd utfordringer, krysset 72 % av for at
dette skjedde av og til, og 28 % for at dette skjedde sveert ofte.

Konklusjonen fra dette spgrsmalet er at tilnaermet 3 av 4 opplever vanskeligheter eller
at de ikke kommer videre med noe pa nav.no. For rundt 1 av 5 skjer dette sveert ofte,
noe som understreker alvorlighetsgraden.
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3.2.8 Spersmadl 6: Hva var irsaken til dette?

Dette spgrsmalet siktet mot utfordringene respondentene hadde meldt fra om pa
spegrsmal 5, og det ble altsa bare stilt til dem som hadde svart at de hadde opplevd ut-
fordringer. Spgrsmalet bestod av 9 ferdige svaralternativer sammen med en “annet’-ru-
brikk med fritekstfelt. Det tillot flere samtidige svar og ble besvart av 567 respondenter.

Hva var arsaken til dette?

Problemer med innlogging 12%
Det var noe som ikke fungerte 16 %
Det var noe jeg ikke fant 53 %
Det var noe som var vanskelig a forsta 57 %
Det ble spurt om ting jeg ikke kunne svare pa 26 %
Det ble spurt igjen om ting jeg har fylt ut tidligere 25 %
Vanskelig & f& hjelp fra en saksbehandler / kundestatte 42 %
Det var for tungvint eller tidkrevende a bruke 41 %
Det var ikke teknisk tilgjengelig 21 %
Annet 16 %

Prosentandel [%]
Antall svar: 567

Svarene viste en stor bredde i utfordringene respondentene opplever. Hyppigst med
57 % ble det nevnt at noe var vanskelig a forsta, tett fulgt av at de ikke fant det de lette
etter (53 %). Dernest kommer svaralternativet at det var vanskelig a fa hjelp fra saks-
behandler / brukerstatte (42 %), og at noe var for tungvint eller tidkrevende a bruke

(41 %). De andre alternativene er, i fallende rekkefglge: Ting man ikke kunne svare pa
(26 %), ting som ble fylt ut tidligere (25 %), at noe ikke var teknisk tilgjengelig (21 %),
noe som ikke fungerte (16 %), og problemer med innlogging (12 %). | tillegg rapporte
rundt 1 av 6 respondenter om en rekke andre utfordringer. De viktigste av disse gjengis
her:

* Mengden av dokumenter den enkelte ma holde oversikt over, er for stor, og
gamle dokumenter blir ikke fjernet.

* | noen tilfeller er det ikke mulig med digital saksgang, eller det kreves innsending
av utskrifter og skjema pa papir, alternativt med krav om personlig oppmgte.

* Det mangler gode oversettelser av tjenestene.

« Stadige endringer i systemene forvirrer.

* Navigering og kommunikasjon er uoversiktlige.

* Mange tjenester mangler muligheter for egenkontroll fgr innsending.

* Noen har darlige brukeropplevelse i forbindelse med tekniske hjelpemidler.
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» Enkelte etterlyser en mark modus (hvit skrift pa merk bakgrunn) av sidene. Per
dags dato tilbys utelukkende lys modus (sort skrift pa hvit bakgrunn).

* Oppgaver enkelte har som fullmektig kan ikke utfgres med dagens Igsninger.

+ Skjema eller svaralternativer passer ikke den enkeltes situasjon, og det forekom-
mer delvis logiske brister i saksbehandlingen.

* NAUVs veileder kan i noen tilfeller ikke hjelpe eller kjenner ikke til systemet i til-
strekkelig grad.

» Saksbehandling kan vaere ganske byrakratisk med krav om mange (pastatt over-
fladige) dokumenter.

* Noen tekstfelt palegges for sterke begrensninger i henhold til antall tillatte tegn.

* Reservasjon mot digital kommunikasjon er forgjeves i noen tilfeller.

* Feil format for visse dokumenter (f.eks. JPEG fremfor PDF) gjer det umulig &
lese for enkelte med nedsatt syn, og tungvint a kopiere fra.

» Saksbehandler byttes hyppig.

* Det er lang saksbehandlingstid.

* (Chat-)roboten er ikke hjelpsom.

Noen av disse kan ogsa tilregnes andre svaralternativer. Det er videre interessant at in-
gen har nevnt utfordringer med tilbakemeldingsfunksjoner. Summen av svarandelene
pa ca. det tredobbelte av en gjensidig utelukkende fordeling kan tyde pa at mange
respondenter har erfaringer med flere utfordringer, og / eller at utfordringen har flere ar-
saker.

Vi oppsummerer svarene fra dette spgrsmalet med at mange har opplevd ulike utford-
ringer pa nettsteder som nav.no, og samlet under ett utgjar dette en god del. Noen av
utfordringene er av teknisk art, andre gjelder saks- og brukerbehandlingen generelt. Mer
enn halvparten finner ikke informasjonen de trenger, og mer enn halvparten synes at
dagens Igsning er for vanskelig a forsta.

3.2.9 Spersmadl 7: Har du noen gang gitt tilbakemelding til NAV?

Spersmalene som fglger dreier seg alle om det a gi tilbakemeldinger pa offentlige nett-
steder. Det fgrste sikter konkret mot tilbakemeldinger pa nav.no. Her var det kun mulig
med ett valg og 3 svaralternativer. Spgrsmalet ble besvart av 771 respondenter.
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Har du noen gang gitt tilbakemelding til NAV?

[ Nei

Av og til
Svaert ofte

7%

52 %

Antall svar: 771

Tilnaermet halvparten (52 %) av respondentene har aldri gitt tilbakemeldinger pa nav.no.
Den andre halvparten rapporterer & ha gjort det enten av og til (41 %) eller sveert ofte
(7 %).

Det konkluderes med at det a gi tilbakemeldinger pa NAV brukes av ca. 1 av 2.

3.2.10 Spersmal 8: Har du noen gang gitt tilbakemelding pé et
annet nettsted?

Malet med dette spgrsmalet var a fange opp de som ikke hadde gitt tilbakemeldinger pa
nav.no, men eventuelt pa andre nettsteder. Det ble derfor kun vist dersom respondenten
hadde svart “nei” pa forrige spgrsmal. Valget stod mellom 2 svaralternativer, nei og ja. |
sistnevnte tilfellet var det pakrevd a fylle ut et tekstfelt med hvilket nettsted det dreier
seg om. Sparsmalet ble besvart av 398 respondenter.

Av de som ikke hadde gitt tilbakemelding pa nav.no var det kun 12 % som hadde gjort
det pa andre nettsteder. Det store flertallet (88 %) av de som ikke har gitt tilbakemelding
til NAV har heller ikke gjort det pa andre nettsteder. Nar en kobler svarene fra spgrsmal
8 med sparsmal 7, blir det klart at i underkant av halvparten av respondentene (46 %)
aldri gir tilbakemeldinger. Blant nettstedene der respondenter har meldt fra om anliggen-
der, ble det listet opp en blanding av private, offentlige og kommunale nettsteder, samt
interesseorganisasjoner. Eksempler pa private er aktgrer i bransjene underholdning,
bank og forsikring, samt diverse tjenesteytere. Eksempler pa offentlige akt@rer som ble
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nevnt er altinn.no, helsenorge.no, helfo.no, skatteetaten.no og pasientreiser.no.

Har du noen gang gitt tilbakemelding pa et annet nettsted?

[ Nei
l: Ja

Antall svar: 398

Sparsmalet oppsummeres med at respondentene er cirka delt pa midten om det & gi til-
bakemeldinger.

3.2.11 Spersmal 9: Hvordan har du gitt tilbakemelding?

Med dette spegrsmalet ville vi skaffe innsikt i hvordan respondentene foretrekker & gi til-
bakemelding. Det ble bare stilt til de som tidligere hadde svart at de gir tilbakemeldinger
til enten NAV eller andre nettsteder. Spgrsmalet bestod av 6 ferdige svaralternativer,
sammen med en “annet’-rubrikk med fritekstfelt. Det var mulig med flere samtidige svar.
Sparsmalet ble besvart av 423 respondenter.

Nar respondentene ga tilbakemeldinger ble digitalt meldeskjema og telefon desidert
hyppigst brukt med henholdsvis 58 % og 56 %. Dernest fglger i fallende rekkefolge
fysisk kontor / skranke med 29 %, chat med 24 %, e-post med 19 % og til slutt sosiale
medier med kun 2 %. Summen av svarandelene er ca. det dobbelte av en gjensidig ute-
lukkende fordeling, og dette kan tyde pa at respondentene har erfaringer med flere ma-
ter & gi tilbakemeldinger pa, det vil si flere kanaler. | kategorien “annet” (11 %) nevnte
respondentene en rekke kanaler som egentlig kan tilregnes de andre svaralternativene,
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men ogsa brev og formidling via en mellomperson / hjelper.

Hvordan har du gitt tilbakemelding?

Digitalt meldingsskjema 58 %

Telefon 56 %

Chat 24 %

Sosiale medier ] 2%

E-post 19%

Fysisk kontor 29 %

Annet 1%

Prosentandel [%]
Antall svar: 423

Vi konkluderer med at bade digitalt meldeskjema og telefon brukes av mer enn halvpar-
ten. Av de digitale Igsningene er meldeskjema og chat oftest brukt, men fgrstnevnte er
dobbelt s& populzaer enn sistnevnte.

3.2.12 Spersmal 10: Hvordan opplevde du prosessen med
tilbakemeldingen?

Spaersmalet tok sikte pa den enkeltes opplevelser med tidligere tilbakemeldinger. Det
ble bare stilt til de som hadde svart far at de gir tilbakemeldinger til enten NAV eller
andre nettsteder. Spgrsmalet bestod av 6 ferdige svaralternativer og med en “annet’-ru-
brikk med fritekstfelt. Respondentene skulle velge de alternativene de var enig i. Det var
mulig med flere samtidige svar. Det understrekes at noen svaralternativer var gjensidig
motsigende, mens andre ikke var det. Spgrsmalet ble besvart av 409 respondenter.

Mens 29 % av de som svarte ikke fikk bekreftelse pa sin tilbakemelding, krysset 38 %
av for “jeg fikk en bekreftelse pa at tilbakemeldingen min var mottatt, ikke noe mer”. Det
at man ved noen tjenester ikke far bekreftelse pa innsendt tilbakemelding skjer altsa for
flere enn 1 av 4. Og for rundt 4 av 10 stoppet prosessen med tilbakemeldingen etter a
ha mottatt en bekreftelse. Svaralternativet “jeg ville gjerne hgrt noe om oppfalgingen
etter at jeg hadde gitt tilbakemelding” kom pa 29 %, det vil si cirka 3 av 10 hadde gjerne
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fulgt sakene sine videre. Kun 8 % sier at de fikk god mulighet til & felge med i den vide-
re saksbehandlingen. 13 % rapporterte at de hadde fatt beskjed om at problemet var
lgst eller skulle Igses snart, som kan veere et tegn pa effektive saksbehandlinger. | rundt
1 av 4 tilfeller fikk respondenten personlig hjelp eller veiledning.

Hvordan opplevde du prosessen med tilbakemeldingen?

Fikk ingen bekreftelse pa min tilbakemelding 29 %

Fikk bekreftelse pa mottatt tilbakemelding, ikke noe mer 38 %

Skulle gjerne fulgt med saksbehandlingen 29 %

Fikk god mulighet til & folge med i videre saksbehandlingen 8%

Fikk beskjed om at problemet var last / skal leses snart 13%

Fikk personlig hjelp / veiledning 24 %

Annet 14 %

Prosentandel [%] N
Under alternativet “annet” kunne respondentene skrive om sine personlige opplevelser
og brukerreiser. Noen av disse kunne tilregnes andre svaralternativer, iseer “personlig
hjelp / veiledning”. Rundt 1 av 5 av disse 53 stemmene beskrev positive opplevelser el-
ler brukerreiser med god slutt, om enn det var a bare fa et enkelt “takk for tilbakemeldin-
gen’. Flertallet av historiene hadde derimot negativt preg. En tematisk analyse av disse
viste 4 hovedtrekk / kategorier:

Hyppighet @ Kategori Beskrivelse

Darlig organisert / ufleksibel saksbehandling eller

19 iseri
51 % Organisering prosess, mye byrakrati

Mellommenneskelige aspekter, herunder misngye med

o :
20 % Sosialt kommunikasjon og opptreden

17 % Kompetanse | Darlig kompetanse hos tjenesteeier

12 % Design Darlig utformede eller fungerende systemer

41

:



Sparsmalet oppsummeres med at en god del nettsteder ikke sender bekreftelse pa mot-
tatt tilbakemelding. Det er ogsa ganske utbredt at oppfelgingen tilsynelatende stopper
etter at en bekreftelse er sendt. Samtidig er det mange (rundt 3 av 10) som har et gnske
om a fglge med saken videre, som igjen betyr at 7 av 10 ikke gnsker dette. Negative
opplevelser med tilbakemeldinger dominerer de subjektive fortellingene, og her er det 4
gjengaende tema, sortert i henhold til synkende hyppighet: Darlig organiserte prosesser
og saksbehandling, personavhengige aspekter, utilstrekkelig kompetanse, og darlige
systemer.

3.2.13 Spersmal 11: Hva synes du generelt om det i gi
tilbakemeldinger pa nettsteder? Velg de pastander du er
enig eller delvis enig i.

Med dette spgrsmalet siktet vi pa synspunkter om tilbakemeldingsfunksjonalitet uten
tanke pa et konkret nettsted. Spgrsmalet bestod av 9 ferdige svaralternativer og i tillegg
en “annet’-rubrikk med fritekstfelt. Respondentene skulle velge de alternativene de var
enig eller delvis enig i. Det var mulig med flere samtidige svar. Det understrekes ogsa at
noen svaralternativer var gjensidig motsigende, mens andre ikke var det. Spgrsmalet
ble besvart av 728 respondenter.

Rundt 1 av 6 av de som svarte visste ikke at tilbakemeldingsfunksjoner finnes. Dette
henger sammen med at omtrent 1 av 3 mente at slikt funksjonalitet ofte er vanskelig a
finne. Rundt 1 av 4 er redd for at tilbakemeldingen kan fa en negativ pavirkning pa sa-
ken deres. Nesten 1 av 10 mente at slike funksjoner er for komplisert, og 1 av 5 uttalte
at det tar for lang tid. | tillegg krysset rundt 1 av 4 av for at tilbakemeldingsfunksjonalitet
ofte ikke passer fordi sakene deres er for komplekse. Alt dette spiller inn nar nesten 1
av 3 sa at de ikke tror pa at det nytter a gi tilbakemeldinger, men dette kan ogsa skyldes
at respondenten ikke har tro pa at tilbakemeldinger kan skape endring. Feerre enn 1 av
10 er bekymret for sitt personvern og det a gi fra seg personopplysninger. Et mindretall,
1 av 20, mener det ikke er naturlig a gi tilbakemeldinger pa vegne av noen andre, for
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eksempel en de hjelper eller er verge for.

Hva synes du generelt om det & gi tilbakemeldinger pa nettsteder?

Jeg visste ikke at slik funksjonalitet finnes 16 %

Tilbakemeldingsfunksjonen er ofte vanskelig a finne 34 %

Slik funksjonalitet er altfor komplisert 8%

Det tar for lang tid a gi tilbakemelding 20 %

Ma uansett snakke med noen fordi saken er for kompleks 24 %

Jeg tror ikke det nytter 4 gi tilbakemelding 32 %

Vil ikke oppgi personopplysninger om meg selv 8 %

Er redd tilbakemeldingen kan pavirke saken min negativt 25 %

Fales unaturlig a gi tilbakemelding pa vegne av noen 5%

Annet 13%

Prosentandel [%]
Antall svar: 728

Under “annet” kunne respondentene skrive andre synspunkter. Her bemerket flere
respondenter at de mente at svaralternativene pa dette spgrsmalet var tendensigse, og
de oppfattet dem til & peke i negativ retning. En annen viktig kommentar fra én respon-
dent var at tilbakemeldinger ikke bare kan pavirke en saks utfall negativt, men ogsa den
andre veien. Respondenten ga derfor alltid en tilbakemelding fordi hen var redd for kon-
sekvensene om hen ikke gjorde det. En tematisk analyse av alle fritekstsvar viste at de
fleste (54 %) som svarte her generelt hadde en positiv holdning til tilbakemeldinger,
mens 31 % var negative og 15 % naytrale. Analysen viste videre flere gjentagende
temaer, som kan fortolkes som respondentenes gnsker for tilbakemeldingsfunksjoner.
Disse er listet opp her med det som ble nevnt hyppigst gverst:

* En nyttig og effektiv lasning, som ferer til endring pa en effektiv mate
* Profesjonell og ngytral oppfelging

* God brukskvalitet og positive brukeropplevelser

* En enkel vei til veiledning og kontakt

» Atlgsningen holdes sa enkel som mulig

* God teknisk tilgjengelighet

» Transparent og informativ saksgang
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Sparsmalet oppsummeres med at det for det farste er sveert viktig at tilbakemeldings-
funksjonen er lett a finne. For det andre bar den kunne oppfattes som noe som farer til
positive endringer, det vil si brukerne ma kunne se at det de gjer gir resultater og der-
med mening. Bade profesjonell (og ngytral) oppfalging og transparens kan bidra til det-
te, samt gode underliggende prosesser. Veien til veiledning og kontakt i selve proses-
sen med tilbakemeldingen bar veere kort.

3.2.14 Spersmal 12: Hva skal til for at du gir en tilbakemelding nar
du oppdager et problem pa et nettsted som nav.no?

Med undersgkelsens siste spgrsmal ville vi fa klarhet i hvilke krav og @nsker responden-
tene stiller til en tilbbakemeldingsfunksjon. Spgrsmalet bestod av et fritekstfelt uten spesi-
elle begrensninger. Her fikk vi inn 655 svar. Etter en farste rensing, der det ble sortert ut
ugyldige / ikke relevante svar, var det 509 igjen. Disse ble analysert ved hjelp av en
tematisk analyse. Analysen fgrte frem til 12 svarkategorier. Disse gjengis i tabellen
under, sammen med beskrivelsen for hvilke temaer som faller under den enkelte
kategorien temaene.

Hyppighet Kategori Beskrivelse

(Vedvarende) utfordring, vansker, mangler, (apenbar) feil,
vanskelig a finne, vanskelig a forsta, utydelig, tvetydig,
fungerer ikke, jeg star fast, tungvint, utilgjengelig, alvorlig,

31 % Utfordring uoversiktlig, rotete, firkantet, rigid, darlig service, lang
ventetid, rettighetstap, gkonomisk tap, misngye, oppgitt-
het, frustrasjon, irritasjon, sinne, angst, psykisk tungt,
konflikt som setter seg i kroppen

Enkelt a bruke, lettvint, lite tidkrevende, fleksibel, fa
forklart alt, enkelt & forsta, relevant, minst mulig byra-
kratisk, konkret, konsistent, ikke skiftende, brukervennlig,
koster brukeren lite, mer effektiv enn andre strategier

25 % Design

Lett a finne, god synlighet, oppfordring a gi til-

o :
7% Synlighet bakemelding, enkel tilgang

Profesjonell saksgang og oppfaelging av meldinger, & bli
sett og hart og tatt serigs / pa alvor, a bli respektert som
menneske, a bli matt med empati, kjapp og relevant og
god respons, forklare veien videre, personlig service,
service-innstilt, gi korrekt informasjon, informere uopp-
fordret om rettigheter, skape uoppfordret fremdrift, ta an-
svar, informere om avslutting og vedtak, a vise seg tilliten

Profesjonali-

17 9
L tet
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1% | Nytte

9% Kontakt
9% Sak

6 % Trygghet

2% Navigering

Universell

0,
2% utforming

1% Hjelpere
1% Ros

verdig, kompetente saksbehandlere, riktig holdning, sette
behandlingsfrist, sammendrag av muntlige samtaler, ha
en overordnet & snakke med, veere lydhear, veere der for
menneskene, samkjart forvaltning

Det nytter, det skjer en endring, bekreftelse pa at det nyt-
ter, viktig for brukeren, melding velkommen hos tje-
nesteeier, kommunisere verdien av tilbakemeldingen, sak
blir (positivt) pavirket, oppfordre til tilbakemeldinger, bru-
kerens tidligere (gode) erfaringer, pavirker flere, hjelpe
andre, forbedre offentlige tjenester

Lett a fa kontakt
Tilbakemelding pa sak og service

Anonymt, ikke sporbart, trygg, ta hensyn til personvern,
ikke truende, sikkert, skriftlig, rettssikkert, tillitsskapende,
ikke mistenkeliggjgrende, ngytral tone, ikke skremmende,
ikke pavirkende

Lett a navigere, oversiktlig, enkelt a forsta hvor a henven-
de seg

Universelt utformet, fungerer med hjelpemidler

Stoette hjelpere

Stotte ros

Ved dette sparsmal var det tydelig at noen tenkte pa arsaker til utfordringer mens de

svarte, jf. temaet “utfordring” (gra bakgrunn i tabellen), mens andre tenkte litt lenger

M

frem, det vil si hvordan eventuelle utfordringer kan lgses; jf. temaene “design”, “syn-

lighet”, m.fl. (lys bakgrunn i tabellen). Svarene under temaet “utfordring” ma dermed tol-

kes dithen at aspektene som kommer frem her bgr unngaes i tienestedesignet, mens de

andre svarene kan leses som anbefalinger for utformingen av offentlige tjenester.
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sak’ O trygghet

utfordringer

20 konf[akt
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ros

navigering
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Bredden av temaene viser at respondentene ved dette sparsmalet tenkte pa hele bru-
kerreisen, det vil si hele rekken av opplevelser pa tvers av kontaktpunktene med tje-
nesteeier, og at respondentene har klare forestillinger av hvordan en tilbakemeldings-
funksjon ber se ut, og hva som bgr unngas.

3.2.15 Brukerhistorier og enkeltsitater

Etter siste spgrsmal (spagrsmal 12) ba vi om brukerhistorier som ikke hadde fatt plass i
sporreundersgkelsen. Her fikk vi én historie fra mann, 70 ar og svaksynt. Historien gjen-
gis her noe forkortet og med egne ord.

Vedkommende skulle sgke NAV om & fa refundert utgifter for ayeprotese. Farst fant han
ikke skjemaet pa nav.no, men etterhvert fikk han tilsendt rett link etter a ha ringt bruker-
stotte. Han fikk sa av en aller annen grunn ikke skrevet ut hele skjemaet (han gjorde alt
dette fra nettbrettet sitt), sann at han valgte a oppseke naermeste NAV-kontor der han
endelig fikk utdelt et skjema pa papir. Dette kunne han derimot ikke lese pa grunn av
svaksynthet, sa han trengte konas hjelp til dette. Etter noen dager ringte NAV og sa han
hadde fylt ut feil skjiema. Deretter bar det tilbake til nettskjemaet, som han fortsatt ikke
kunne skrive ut fullstendig, sa Igsningen ble a ringe. Etter flere runder med NAV, blant
annet med “Kundeservice” og “Datahjelpen”, fikk han de delene av skjemaet han mang-
let i posten etter noen dager, og sgknaden kunne endelig sendes.
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| det falgende gjengir vi ogsa utvalgte sitater fra respondentene pa tvers av

spearsmalene. Det presiseres at noen av disse gjelder for bade offentlige og private nett-

steder og tjenester, og ikke ngdvendigvis for NAV.
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“‘Manglende mulighet til & laste opp filer som kreves, matte ga til et NAV-kontor.”
“I really miss a good English version.”

“[..] er det tidvis vanskelig a veere sikker pa (kontrollere) at man har krysset av
riktig pa skjemaer ved bruk av talesyntese.”

“Ved flere instanser burde det kunnes gjares lettere slik at en ikke ma sende de
samme papirene til de forskjellige instansene i NAV.”

“Som fullmakter kan jeg ikke logge meg inn pa [..] sin konto. Kan ikke ha oversikt.
Hadde veaert s& mer praktisk hvis jeg kunne logge pa med min egen DigilD.”
“Svaralternativene passet ikke for meg, eller hjelpeteksten var helt uforstaelig.
Det opprarer meg at det er slik at jeg fgrst ma krysse av for noe som ikke passer
og deretter ma jeg krysse av at jeg har forstatt hjelpeteksten, og nar det avsluttes
med trussel om mulig politianmeldelse blir det enda mer oppragrende.”

“Oppfattet [..] som sveert lite menneskevennlig.”

“Juridisk sprak som forvirret angaende rettigheter ved grad av ufgre.”

“Det eksisterer ikke noen trygg mate & kommunisere med NAV pa om man ikke
bruker «Ditt NAV», og som fullmektig er ikke dette mulig.”

“Ikke tilpasset unge funksjonshemmede som trenger hjelp med skole og ut-
danning for & komme i jobb. Oppleves ikke som relevant for unge som ikke har
veert i jobb.”

“Det er ikke digitalisert nok. Eksempel: Reiseregning for hjelpemidler burde fun-
gere like bra som pasientreiser. Na ma vi sende inn papir. Det er helt antikvarisk!”
“Jeg har aldri hatt problem med hjelp og lasninger med NAV. Men jeg har kontak-
tet NAV - og andre - faerre ganger, og gjort "alt" selv pa nett, dersom muligheten
for "forstgrrelse" av hjemmesidene og informasjon i faste "vinduer" kunne forstar-
res (for meg som svaksynt).”

“Det er som a sende melding til et stort svart hull.”

“Har ogsa hatt en ansatt som virkelig hjalp meg frem og fikk fart pa saken, men
da var jeg dessverre helt utmattet av all korrespondanse fra tidligere at jeg ikke
klarte a falge det opp skikkelig.”

“Farst trengs det en holdningsendring i hele NAV, hvor den enkelte blir sett, hart
og respektert. At tilbakemeldinger blir tatt alvorlig og at man enten far hjelp og /
eller tilbakemelding om at saken blir arbeidet med. Det er sa mange omrader
som ma endres i NAV, fgr man som menneske (bruker) blir tatt pa sterste alvor.
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Nar alt det andre rundt er pa plass, kan man bedre tilbakemeldingstjenestene.
[.I

* “[..] som pargrende opplever [man] at eldre mennesker ikke forstar eller kan bru-
ke NAVs nettsteder, og NAV tar som utgangspunkt at alle behersker data. De
burde sparre/invitere folk over f. eks. 70 ar om de [..] vil bruke nettstedet, og som
utgangspunkt sende korrespondansen som vanlig post.”

3.2.16 Fortolkning av funnene

Det er ikke overraskende at sa mange har erfaring med ulike NAV-tjenester, ff.
sporsmal 1, ettersom tittelen pa undersgkelsen var “Vil du bidra til & forbedre tje-
nestene pa nav.no”. Av brukerne pa nav.no har de fleste behov for det som ligger under
“Ditt NAV”. Dette omradet bgr derfor fa mest oppmerksomhet, sammen med det som er
relatert til sykepenger, som er nagdvendig for 1 av 2. Men det faktum at omradet som fikk
feerrest avkrysninger fortsatt representerer 1 av 5, som utgjer en betydelig andel, gjer at
ingen av de nevnte omradene kan neglisjeres i NAVs arbeid.

At en stor andel (39 %) hjelper andre pa nav.no, jf. spersmal 2, kan ha flere forklarin-
ger. Arsaken kan ligge hos brukerne, men den kan ogsé ligge hos NAV, og det kan
veere en kombinasjon. Noen fgler seg kanskje usikker eller at de ikke har den tekniske
kompetansen for @ komme i mal, eller det kan veere en rekke andre faktorer: Nedsatt
funksjonsevne, familieere forhold, sosiale aspekter, med flere. Om arsaken er NAVs sys-
temer, vil hindringer og barrierer utlase behovet for hjelp.

Det sistnevnte blir enda mer tydelig med svarene pa spersmal 3. Nar en betydelig stor-
re andel enn halvparten opplever at de ikke klarer a na sine mal pa nav.no pa
egenhand, er det et tegn pa et gap mellom brukernes evner og kompetanse pa den ene
siden og systemenes brukskvalitet og tilgjengelighet pa den andre siden.

Den store variasjonen i hjelpen som respondentene benytter seg av, jf. spersmal 4, og
det faktum at mange bruker flere lgsningsstrategier samtidig, tyder pa at mange har et
intenst enske om eller behov for a fa lgst utfordringene pa nettsteder som nav.no. Offisi-
elle kanaler som brukerstgtte, behandler / saksbehandler bar derfor styrkes og gjeres
lett tilgjengelig. Det kan veere flere arsaker til at respondentene ikke benytter verge / fast
assistent oftere som hjelpere. Det kan veere at de som kan besvare digitale sparre-
undersgkelser ikke har sa stort behov for assistanse, og det kan vaere det ikke er sa
utbredt. Uansett sa kan det konkluderes med at sveert mange er ngdt til eller gnsker &
lase utfordringene selv.
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Mange respondenter har darlige opplevelser med en rekke ulike vanskeligheter, jf.
sporsmalene 5 og 6. Dette gjor at saksbehandling noen ganger oppleves som vans-
kelig, andre ganger ma floken Igses ved a s@ke hjelp og pa alternative mater. Dette tar
for det fgrste mye tid, og for det andre kan det oppleves som sveert ungdvendig. Det at
ingen har nevnt utfordringer med tilbakemeldingsfunksjoner kan skyldes at disse opple-
ves som uproblematisk, eller at folk bruker dem i liten grad. Det er vanskelig a peke ut
de viktigste aspektene i denne sammenhengen, men vi mener at det som forekommer
for mer en halvparten av respondentene, bgr prioriteres i arbeidet med utforming av
offentlige tjenester: At ngdvendig informasjonen ikke blir funnet, og at lgasninger er for
kompliserte og dermed vanskelige a forsta.

A kunne gi tilbakemeldinger pa nettsteder (jf. spgrsmalene 7 og 8) anses som ganske
viktig ettersom funksjonen brukes av ca. halvparten av respondentene. Men man kan
ogsa snu pa det og si at det kan vaere vanskelig a motivere den andre halvparten som
aldri gir tilbakemelding pa noe nettsted.

Variasjonen i kanalene som brukes til tilbakemeldinger (jf. spersmal 9) viser at det ber
tilbys bade digitale og analoge lgsninger ved siden av hverandre. Det kan ikke uteluk-
kes at enkelte gir tilbakemeldinger pa flere kanaler samtidig, og derfor ber til-
bakemeldingene kunne samordnes i interne saksbehandlingssystemer. Den sjeldne
bruken av sosiale medier for tilbakemeldinger tyder pa at de fleste ikke anser denne ka-
nalen som egnet til det formalet, antagelig pa grunn av at tilbakemeldingene i de fleste
tilfeller har et svaert personlig preg og kan inneholde sensitive personopplysninger. Av
personvernhensyn er e-post heller ikke sa godt egnet, og derfor bgr bade digitalt melde-
skjema og chat styrkes som kanaler for tilbakemeldinger. For en liten brukergruppe er
det forgvrig viktig fortsatt & ha anledning til & kunne sende brev, sa denne muligheten
bar det holdes ved.

Opplevelsene og historiene i forbindelse med tilbakemeldinger (jf. spersmal 10) domi-
neres av negative inntrykk. Darlige prosesser og rutiner for saksbehandling fremstar
som Klart viktigst a fa gjort noe med, men i praksis vil det ikke veere lett a dra en klar
skillelinje til for eksempel darlig utformede eller fungerende systemer. lkke-tekniske
forhold i form av kommunikasjon og mellommenneskelig oppfarsel bgr tjenesteeiere
ogsa ta pa alvor, samt kompetanseheving hos saksbehandlere, brukerstgtte og generelt
de som har kontakt med brukerne.

Hva gjelder synspunkter for tilbakemeldingsfunksjonen (jf. spgrsmal 11), viser under-
sgkelsen nok en gang det vi kjenner fra undersgkelser vedrarende brukskvalitet og bru-
keropplevelser pa andre omrader: Brukerne gnsker seg noe som er lett & finne, og som
oppleves som nyttig. Samtidig vil de ha gode brukeropplevelser pa reisen. Et digitalt
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skjema er “greit” for mange, men det bar ikke veere vanskelig a fa tak i noen a snakke
med.

Respondentene har klare formeninger (jf. spersmal 12) vedrgrende hvordan en til-
bakemeldingsfunksjon bgr veaere, og hvordan den ikke bar veere. Vi har derfor restruktu-
rert bade temaene og kategoriene fra tidligere og delt dem inn i disse 2 hovedomrader.

Dette beor unngaes

Darlig organiserte / lite fleksible / forvirrende / tungvinte / byra-

Organiserin . . o e
g g kratiske prosesser, ting som er vanskelig a finne

Darlig brukerservice hos tjenesteeier, mye venting, utilstrek-

Profesjonalitet
J ! kelig kompetanse hos kundekontakt

Lav brukskvalitet / brukeropplevelse, teknisk ikke tilgjengelige
Funksjon og design og ikke universelt utformede systemer, apenbare (og gjen-
tagende) tekniske feil

Kommunikasjon Ting som er vanskelig a forsta, uklar og flertydig informasjon

Dette bar etterstreves

Enkel, lett & bruke, lett a forsta, fleksibel, ubyrakratisk, konsis-
tent, vaerende (ikke skiftende), hagy grad av brukskvalitet, po-
sitive brukeropplevelser, mer effektiv enn andre strategier,
universelt utformet, teknisk tilgjengelig, statte for tekniske
hjelpemidler

Funksjon, design og
kommunikasjon

Lett a finne, lett 8 komme innpa, relevant, klar, tekstbasert,
Tilgang, organisering | stgtte for muntlig kommunikasjon, lett & fa veiledning og hjelp
0g navigering (kontakt med et menneske), statte for hjelpere, statte for ros,

statte for tilbakemelding pa sak og service, lett a navigere

Profesjonell, effektiv / transparent / informativ / personalisert
prosess, stgtte for bekreftelse av innsending, liten svartid, kor-
rekt informasjon, proaktiv fremdrivelse av prosessen, service-
Profesjonalitet orientert, forklare prosessen, informere om rettighetene, ta an-
svar, informere om avgjgrelser og avslutninger, bra
kunnskapsniva hos personalet, lett a fa kontakt med en over-
ordnet, koordinere seg effektivt med annen administrasjon

Nyttig, promotere det & gi tilbakemeldinger, vennlig innstilt til
nye innsendelser, kommunisere verdien av tilbakemeldingene
for bruker / andre brukere / tienesteeier, kommunisere og vise
til at det nytter a gi tilbakemeldinger

Nyttighet
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Sikker, ta hensyn til personvern, ikke sporbar og anonym, til-
Sikkerhet, person- litsvekkende, trygg, ikke invaderende, neutral, ta til-
vern, tillit, trygghet og | bakemeldinger serigst, mgte brukerne med oppmerksomhet /
etikk respekt / empati, ikke automatisk mistenke en darlig innstilling
hos bruker

Undersokelsen viser at det finnes mange utfordringer med dagens offentlige tjenester.
Det er altsa en god grunn til at det bgr finnes en funksjon som gjer at brukere kan gi til-
bakemeldinger i tilfellet hindringer og barrierer, og denne funksjonen bar veere lett a
finne og enkelt & bruke.

Det som bidrar til situasjonens alvorlighetsgrad er at det ikke finnes alternativer til
offentlige tjenester. Det er mulig a bytte bank nar en ikke er forngyd, men det er ikke
mulig a bytte ut NAV med noe annet. Den enkelte er pent nadt til 8 komme i mal med
sin sak for a fa rettigheten sin, ellers risikerer man a miste en stgnad eller et annet sosi-
alt gode. Dette preger selvsagt samtalen med det offentlige og er kilde til en rekke
negative folelser som frustrasjon, oppgitthet, fortvilelse, makteslgshet, med flere. Det er
kjent fra forskning pa psykologi kombinert med brukskvalitet at negative opplevelser for
all del bar unngaes, ettersom hjernen husker disse hendelsene spesielt godt (Chitturi,
Raghunathan, and Mahajan 2007; Kivetz and Simonson 2002). Offentlige tjenesteeiere
bar derfor i hayere grad enn eiere av private tjenester vaere ekstra ngye med a serge
for at negative opplevelser unngas.

3.3 Co-creation av personas og brukerscenarioer

Vi gjennomfgrte 15 workshops med totalt 30 deltagere i prosjektperioden. De fleste del-
tagerne ble rekruttert ved hjelp av prosjektorganisasjonene og referansegruppen, mens
enkelte ble vervet via eget kontaktnettverk. Ogsa enkelte av de frivillige deltok i en pilot-
gijennomgang for a teste opplegget. Hver workshop resulterte i minst én brukerreise og
en tilordnet fiktiv person, en sakalt persona. Brukerreisene og persona-beskrivelsene
leveres seaerskilt. Den fgrste workshopen ble gjennomfart for & teste opplegget og resul-
terte ikke i en brukerreise / persona. 13 av brukerreisene fortelles fra et personbru-
kerperspektiv, men en er en pargrendes reise. Flere av fortellingene inneholder ogsa
opplevelsene og behovene til en eller flere hjelpere, som ansatte og frivillige hos inter-
esseorganisasjoner, pargrende, verge, venner og andre.

Antallet personas og brukerreiser gjgr at vi under bare gjengir ett eksempel for hver av
disse nedenfor.
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3.3.1 Eksempel pa persona

Bilde fra thispersondoesnotexist.com.

* Nav: Marte
* Kjgnn: Kvinne
« Alder: 30
* Bosted / kommune: Oslo
* Livssituasjon
* Har ikke barn selv

» Har behov for tegnspraktolk til utdanning og arbeid
* Bruker ogsa ulike hjelpemidler som sengevibrator og dgrklokke med
lysvarsling
* Eventuelle sykdommer, funksjonsnedsettelser og andre utfordringer
* Erfedt dav
* Personlighet
* Rolig
+ Talmodig
* Holdninger
« Er samfunnsengasjert og deltar med jevne mellomrom i den
offentlige debatten om funksjonshemmedes rettigheter og mu-
ligheter i Norge
* Utdannelse / arbeid
» Jobber med politikk og pavirkningsarbeid i en interesseorganisasjon
* IKT-bruk
» Betegner seg selv som middels databruker
* Har ogsa testet en tidligere versjon av NAVs naveerende tolkelgsning da
den ble lansert
* Viktige livshendelser
* Ble adoptert bort som spebarn
* Opplevde en fantastisk mestringsfglelse da hun fikk sin fgrste jobb
« Sitater
* “Er blitt klok av erfaring”
* “Tenk at de tgr & lansere en ny bestillingslasning for tolk nar den er sa
uferdig som den var da den kom ut”!
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3.3.2 Eksempel pa brukerreise

Mal med reisen: Marte (30) gnsker & bestille tegnspraktolk til fysisk magte med saks-

behandler pa NAV-kontor. (Av plassgrunner vises kun de fgrste 4 stegene av totalt 8

steg.)

Steg (i kronologisk 1 2 3 4

rekkefolge)

Handling Hun laster forsi- |Hun ser at "tolk" er [Hun tenker at ting |Hun klikker pa

den av nav.no.

nevnt lenger nede,
under "Trenger til-

rettelegging". Pa si-

den "Hjelpemidler og

tilrettelegging" velger

hun "Tolketjenesten",

og sa "Tolketjenes-

ten i Oslo". Men, pa

den siden star det

fortsatt ikke noe om

bestilling av tolk, kun

annen kontakt-

blir bedre av at
hun logger seg pa,
gjor dette med
MinID og kommer
sa til "Ditt NAV".

"hjelpemidler"
fordi hun mis-
tenker at
bestilling av tolk
ligger der og blir
bedt om a logge
inn pa nytt, men
MinID er graet ut
denne gangen, sa
det kreves en an-
nen mate a logge
inn pa. Hun er i

informasjon. ferd med a etter-
komme kravet da
et familiemedlem
kommer innom og
slar av en lengre
prat.
Kontaktpunkter (inkl. nav.no nav.no nav.no, Ditt NAV  [nav.no, Ditt NAV
kanal / plattform)
Utferende Personbruker Personbruker Personbruker Personbruker
Teknologi Mac Mac Mac Mac
Opplevelse | Kommentar|Opplevelse av  |Usikkerheten og "Ditt NAV" er litt Hun tenker: "Det
altfor mye stressnivaet gker. bedre enn forsiden |var rart. Hvorfor
informasjon, Hun gnsker ikke @ |i den forstand at  |krever bestilling
dvs. for mange |veere pa disse si- det ikke er sa mye |av tolk ekstra sik-
tienester som dene. informasjon, men |kerhet? Og hvor-
ikke passer hen- det er fortsatt for |for er ikke MinID
nes situasjon. mange tjenester |bra nok?".
Hun blir stresset som ikke passer
og usikker. hennes situasjon.
Poeng 3 2 3 2

Tilbakemelding (hva

fungerte bra / darlig) /

forbedringsforslag / ros

Forsiden er vel-
dig upraktisk og
uoversiktlig.

Nettstedet er ikke sa

lett & navigere i.

Hvorfor ma det vaere

Jeg skulle gnske
at siden kunne
personaliseres

Det mangler en
egen kategori
"tolk", for tol-
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http://nav.no/
http://nav.no/
http://nav.no/
http://nav.no/

sa vanskelig a finne
tolkebestillingen?

mer. NAV vet jo at
jeg har vedtak pa
tolk, sa hvor er

kebestilling er
ikke noe
hjelpemiddel.

bestillingssiden?
Kunne en boks
med "Mine tjenes-
ter" veere en mu-
lighet? Dessuten,
hjelpemidler har
jeg ogsa, de burde
komme hgyere
oppe og bli mer
prominente.

Brukerhistoriene viser en rekke konkrete utfordringer med a bruke nav, og gir ogsa
informasjon om opplevelser og hvordan brukerne tenker. Dette kan gi verdifulle innsikter
til designere og utviklere. Deltakerne i workshopene kom ogsa med en god del for-
skjellige tilbakemeldinger, bade ros og forbedringsforslag.

Erfaringer og anbefalinger fra giennomfgring av online personas- og brukerreisework-
shops finnes i et delkapittel under Konklusjoner og anbefalinger.

3.4 Co-creation av tilbakemeldingsfunksjonen,
utpregvinger og implementasjon

Prosjektgruppen laget en initiell prototype pa en tilbakemeldingsfunksjon, og gjennom-
farte deretter en rekke utpregvinger av stadig forbedrede prototyper, med tiisammen over
70 deltagere.

Noen av utprgvingene ble gjennomfart av NRs eksperter pa teknisk tilgjengelighet,
mens de fleste deltagerne bestod av de frivillige, som testet ulike prototyper i flere
runder. Ogsa medlemmer fra prosjektorganisasjonene og referansegruppen bidro som
testere, samt enkelte NAV-representanter.

Mange av gktene var smaskala-utprgvinger med 1 - 3 deltagere. Vi fikk ogsa nyttige til-
bakemeldinger pa prototypen i statusmater med NAV-representanter, referansegruppen
og prosjektorganisasjonene, samt Meetup-deltagerne. Disse kan regnes som starre,
kvantitative utprevinger med opptil 16 deltagere.

Pa utpravingene fikk deltagerne ulike oppgaver som involverte prototypen, og
mgtefasilitatorene kunne bade observere og notere, mens deltagerne utfarte opp-
gavene og delte sine tanker og opplevelser med observatgrene. Dette farte igjen il til-
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bakemeldinger og forbedringsforslag, som i neste runde ble implementert og bidro til
den neste, reviderte versjonen av prototypen.

Vi har ogsa brukt tilbakemeldingsverktayet til & melde tilbake om selve verktgyet. Det
har veert en nyttig mate for oss a “ta var egen medisin” pa, og for a teste underveis.

Tingtun har utviklet 3 tidlige (alfa-) prototyper og 5 (fullverdige) prototyper. Program-
varen er versjonskontrollert, apent tilgjengelig og kan lastes ned fra https://gitlab.ting-
tun.no/titi-feedback/feedback-js. Prototypene bestar av et Javascript-bibliotek og et sett
med nettsider, samt en server for a ta imot og lagre brukergenererte data. Dokumenta-
sjon og beskrivelse av prototypene, sammen med informasjon om hvordan disse kan in-
stalleres, finnes i et eget dokument. Det er ogsa opprettet en fiktiv NAV-side pa https://
titi5.tingtun.no/nav-eksempel som testrammeverk. Den har gjort testingen enklere for
dem som har hatt vansker med & installere prototypen i nettleseren.

3.5 Vitenskapelige artikler

Her oppsummeres de to vitenskapelige artiklene som ble godkjent til publisering i pro-
sjektperioden.

3.5.1 Involving Diverse Users For Inclusive Technology
Development

| dette arbeidet har vi giennomgatt og diskutert relatert arbeid for universell og in-
kluderende utforming av IKT i eksterne omgivelser. Vi fant lite veiledning om verktgy og
teknikker for digital inkluderende samskaping. Den generelle anbefalingen er imidlertid
a involvere ulike brukere — personer med et bredt spekter av evner og funksjons-
nedsettelser — gjennom hele den brukersentrerte designprosessen. Dette innebaerer at
brukerinvolvering ber starte sa tidlig som mulig og veere en del ikke bare under vurde-
ring av forventninger, behov og andre krav, men ogsa i utprgvinger og evalueringer, og
under utviklingsiterasjoner med samskaping. Brukerinvolvering kan for eksempel imple-
menteres som nettbaserte fokusgrupper og workshops for a lage personas- og scenari-
er og som kombinasjoner av disse. Man bar veere spesielt oppmerksom pa a benytte
tilgjengelige verktay og teknikker, som stgtter behovene til hver enkelt deltaker og mu-
liggjer at de kan delta fullt ut pa lik linje med andre.

Pa bakgrunn av gjennomgatt litteratur beskriver artikkelen videre hvilke metoder vi
gnsket a benytte i arbeidet med & utvikle en tilbakemeldingsfunksjon for brukere av
nettsider. Dette var en kombinasjon av digitale spgrreskjemaer, intervjuer, fokusgrupper
og samskapingsworkshops. . Videre ble det Igpende samarbeidet med et bredt spekter
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av interesse- og brukerorganisasjoner framhevet som en mate a legge til rette for bru-
kerinvolvering. Pa grunn av Covid-19-pandemien matte de fleste av aktivitetene utfares
eksternt og pa avstand gjennom videokonferanseverktgy. Lltteraturgjennomgangen
tydet pa at de nevnte teknikkene kunne gjennomfares ved hjelp av vanlige videokon-
feranseverktgy med resultater som ligner pa tilsvarende ansikt-til-ansikt-aktiviteter. Ar-
tikkelen argumenterer videre for at en tilbakemeldingsfunksjon i seg selv vil veere ver-
difull for de fleste teknologiutviklingsprosjekter fordi det gjgr det enkelt for brukere a si
sin mening om Igsningenog sann sette kan brukes som et verktgy for inkluderende
samskaping i en smidig utviklingsprosess.

Det vises til publisert artikkel for flere detaljer (Fuglerud, Halbach, and Snaprud 2021).

3.5.2 User Insights for Better and More Inclusive Online Public
Services: A Survey Study

| dette arbeidet ble funnene fra en nettundersgkelse fra 2021 blant NAVs brukere med
funksjonsnedsettelser presentert og diskutert. Undersakelsens fokus var pa kvaliteten
pa nettbaserte offentlige tjenester og prosessen med a gi tilbakemelding til tieneste-
leverandgrer. Fra et brukerperspektiv kan en tilbakemeldingsmekanisme ses pa som en
integrert del av en nettbasert tjeneste.

Undersgkelsen viser at selv om en stor andel av respondentene opplever ulike vans-
keligheter med a bruke offentlige tienester som nav.no, er det bare et mindretall som
faktisk gir tilbakemeldinger om disse vanskene til tienesteleveranderen. Analysen av
svar fra sparreundersgkelsen har identifisert problemer og barrierer som eksisterer per i
dag, og den har gitt verdifull veiledning om hvordan en tilbakemeldingsmekanisme (og i
utgangspunktet enhver online offentlig tieneste) bgr utformes slik at negative falelser
unngas og positive falelser fremmes ved brukerens side. Herved bidrar dette arbeidet
forhapentligvis til bedre offentlige forvaltningstjenester i fremtiden, gjennom gkt innsikt i
hva som kan gi tilbakemeldingsmekanismer som er tilgjengelige, brukbare og motiverer
brukere av nettbaserte offentlige tjenester til & sende tilbakemeldinger til tieneste-
leverandgrene.

Det vises til publisert artikkel for flere detaljer (Halbach, Fuglerud, and Snaprud 2022).
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3.6 Svar pa forskningssparsmal

Forskningssparsmalene (i kursiv skrift) stammer fra prosjektbekrivelsen og er de
spegrsmalene som prosjektgruppen siktet pa a besvare. Besvarelsene her er kun i kort-
form, mens det henvises til dokumentet L3.2 for utfyllende oppsummering av prosjektets
anbefalinger.

1. Hvordan motivere de som opplever hindringer til &8 melde fra?
Ved a gjare det lett & se hvor man kan melde fra og se til at det er enkelt a gjgre
det. Det er ogsa viktig & la brukeren erfare at det nytter &8 melde fra. Noen bruke-
re vil ogsa forutsette at de kan melde fra anonymt.
1. Hvem er de navaerende og potensielle brukerne av Igsningen?
Brukerne er svaert mangfoldige, men spesielt personer med nedsatt funk-
sjonsevne eller kroniske tilstander er blant de som vil ha stgrst behov for
en tilbakemeldingsfunksjon for @ melde fra om avvik fra uu.
2. Bor lasningen fange opp ulike typer tilbakemeldinger, eller bar den be-
grenses til kun a gjelde tilgjengelighetsfeil?
Brukerne har klart uttalt at de gnsker kun én funksjon for alle typer av til-
bakemeldinger.
3. Hvordan kan en tilbakemeldingsfunksjon forsterke NAVs kanalstrategi for
best mulig bruk av ulike digitale flater og bidra til at flere brukere opplever
a fa tilgjengelig og god informasjon? (ff. Tildelingsbrev for 2020, sluttnote)
Ved a tilby kun én enkel funksjon for hele nav.no og ulike typer til-
bakemeldinger, og ved a gjgre den sa enkelt som mulig og universelt ut-
formet, samtidig som den stotter flere alternativer for &8 komme i kontakt
med NAV. Den bar ogsa veere meget lett a finne.
4. Hvordan utforme selve tilbakemeldingsfunksjonen for enkel bruk og mest
mulig nyttige tilbakemeldinger?
Her er det flere veier til Rom, men vi har i utprevingene gjort gode erfarin-
ger med en enkel, tekstbasert dialog med mulighet for a ta opp skjermbilde
og automatisk sammenstilling av tekniske data om brukerens utstyr. Dialo-
gen ma overholde WCAG som et minimum og ellers ha stette for ulike
typer skjermlesere og andre tekniske hjelpemidler. Brukerrepresentantene
vare etterlyste ogsa mulighet for & legge inn lydmeldinger, noe som vi tatt
med i den endelige Igsningen, men vi har ikke rukket a teste dette.

2. Hvordan overholde lov- og formelle krav og samtidig ivareta brukervennlighet?
Ogsa her er det mange mulige lgsninger. Nar det gjelder beskyttelse av person-
data, sa har prosjektgruppen fulgt strategien a overfare meldingene kryptert til en
sertifisert mottager og lagre dataene i en database pa en separat datamaskin
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(som er plassert i Norge). Meldingene bgar klassifiseres internt for & sende dem

videre til riktig adressat og eventuelt ogsa anonymiseres manuelt samtidig. Nar

det gjelder informert samtykke til bruk av data, sa har vi sammen med brukerne

funnet frem til en Igsning som skal gi brukerne tilstrekkelig informasjon uten at

det fremstar som for teknisk.

:

1. Hvordan ta hayde for hjelpemiddelteknologi (skjermleser, forstarring,

brytere etc.) og forskjeller i enheter (smé og mellomstore skjermer, ulik
orientering o0.1.)?

Ved selv a teste med ulike tekniske hjelpemidler og annet teknisk utstyr,
og ved a involvere et bredt spekter av brukerne med slike verktay i utpra-
vingene.

. Hvordan samordne kravene til universell utforming, saksbehandling, bru-

kerdialog, statusoppdateringer, innsyn, personvern (GDPR), sikkerhet 0.1.?
Etter prosjektgruppens syn er ikke dette motsetninger, og det ene uteluk-
ker ikke ngdvendigvis det andre. Det finnes ingen enkel Igsning for anony-
miseringen pa naveaerende tidspunkt, sa den bar giennomfgres manuelt
inntil videre (se ogsa fotnote vedr. forskningsprosjekt om automatisk ano-
nymisering).

. Kan brukerdialogen i tilbakemeldingsfunksjonen eller eventuelt i NAVSs tje-

nester generelt endres for & bedre ivareta rettssikkerheten for personbru-
kere og deres eventuelle assistenter? (F.eks. nér hjelpere fyller ut pa veg-
ne av andre).

Ja. Stgtte for pargrendes og hjelperes rolle er sart tiltrengt funksjonalitet.
En bruker bar kunne delegere tilgang til enkelte funksjoner og rettigheter.
Her kan det vaere bruk for ulike varianter av hjelp og delegering, for ek-
sempel a fa lov til & gjennomfare en tjeneste en gang eller inntil videre.
Hjelperen kunne ogsa hjelpe til pa andre mater, for eksempel vise hvordan
en tjeneste fungerer pa en sandkassekonto, eller giennom a dele skjerm.
Vi har her ogsa sett et behov for a klarlegge hjelperens eventuelle juridiske
ansvar.

. Kan lgsningene for innrapporterte feil eventuelt deles med andre (for ek-

sempel som apen kildekode), og hvordan kan dette best implementeres?
Ja, dette skulle vaere mulig som en del av delingen av komponenter som
allerede foreligger fra NAV gjennom Komponenter - Designsystemet.
Vi har ogsa laget en prototype for en tilbakemeldingsfunksjon som en
JavaScript-applikasjon. Det er tilgjengelig som apen kildekode og kan til-
passes og integreres pa en hvilken som helst nettside. Vi ser ingen hind-
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ringer for & dele Igsningen pa tilsvarende mate som NAV allerede deler
Designsystemet og Javascript-kode for komponenter pa nettsidene.

3. Hvordan organisere samarbeidet med brukergruppene for effektiv co-creation?
Samarbeidet har foregatt digitalt i dette prosjektet for a sikre at vi kunne
gjennomfare i lgpet av pandemien. Inkluderende verktgy og inkluderende frem-
gangsmate er ngkkelord her, samt co-creation med et bredt spekter av brukere,
organisert i sma grupper med brukere med noenlunde lik bakgrunn.

1. Hvordan kan vére valgte forskningsmetoder tilpasses for hhv fysisk og/el-
ler digitalt samarbeid med ulike brukergrupper?

Pa grunn av Covid-19-pandemien har vi kun testet og samarbeidet digitalt
i dette prosjektet, men fordi vi kan dra paralleller til tidligere forskningspro-
sjekter med fysiske mater, har vi god grunn til & anta at de fleste prinsipper
fra digitale mgter kan overfgres til fysiske mater med lettere modifikasjo-
ner.

2. Hvilke tekniske verktay egner seq for ulike grupper i co-creation? (Tradi-
sjonelle co-creation-metoder med gule lapper og plansjer egner seg darlig
for digital co-creation eller for personer som har nedsatt syn eller beve-
gelighet.)

Vanlige mate- og samtaleverktgy har vist seg a veere tilstrekkelig for de
aller fleste. For utarbeiding av personas og brukerreiser har vi gjort gode
erfaringer med enkle tekstdokumenter og tabellark.

3. Hvordan kan prototyper av tilbakemeldingsfunksjonen bli brukt til a fa
kommentarer pa tilbakemeldingsfunksjonen i det iterative arbeidet?

Vi har med suksess implementert prototypen slik at den ogsa kunne bru-
kes for a gi tilbakemeldinger pa selve prototypen. Dette har vi benyttet oss
av i utviklingslgpet i stor grad.

4. Hvordan kan metodeinnsiktene og verktayerfaringene gjenbrukes av NAV
og andre?

Vi har publisert vare funn i rapportform og som vitenskapelige publikasjo-
ner. Flere publikasjoner er planlagt. | tillegg er bade personas og brukerrei-
ser oversendt NAV med hap om disse kommer til nytte i den videre ut-
viklingen av digitale offentlige tjenester.

Vi har ogsa dokumentert hvordan NAV kan ta i bruk og bygge videre pa
prototypen, se egen leveranse for dette.
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4 KonKklusjoner & anbefalinger

| det felgende oppsummeres anbefalingene fra de ulike aktivitetene i TiTi-prosjektet. Pa
slutten har vi ogsa listet opp en rekke forslag for viderefarende arbeid.

4.1 Anbefalinger fra litteraturgjennomgang
Dette er anbefalingene fra oversikten over relatert litteratur:

+ A fglge WCAG vil vanligvis gi god teknisk tilgjengelighet, men garanterer ikke
god brukskvalitet. A fglge WCAG er dermed et godt utgangspunkt, men gir altsa
ingen garanti for at digitale Igsninger er tilgjengelige for alle.

* WCAG krever kompatibilitet med hjelpemiddelteknologi, og det er i praksis nad-
vendig a teste med ulike typer og versjoner av slik teknologi for a sikre kompa-
tibilitet.

» For a oppna universell utforming anbefales tverrfaglige design- og utviklingsteam,
samt deltakelse fra brukerorganisasjoner og brukere i planlegging, utforming,
implementering og evaluering av produkter og tjenester. Prosessen bgr veere
iterativ og inkludere empiriske evalueringer med et bredt spekter av brukere med
ulik bakgrunn gjennom hele designprosessen.

« Afatak i og involvere et bredt spekter av potensielle brukere, inklusive personer
med ulike typer funksjonsnedsettelser, eller som er sarbare pa ulike mater kan
veere utfordrende. En lgsning pa dette kan vaere a involvere brukerne gjennom
digitale videomgter. Det gjar det lettere & na flere ulike brukergrupper, samtidig
som man ogsa risikere a miste de som er digitalt svake. Ulike design pavirker
brukernes vilje til & gi tilbakemelding. En vesentlig faktor i utformingen av til-
bakemeldingsfunksjonen er avveiningen mellom detaljert informasjon og enkel-
het. For l@asningseier kan det vaere nyttig med detaljert informasjon. Det a
sammenstille forklarende beskrivelser med personprofiler kan veere nyttig og gi
bedre forstaelse av problemstillingen, men det medfarer problemstillinger innen
personvern. Det bar veere mulig a gi anonym tilbakemelding. Det a legge opp til
for detaljert tilbakemelding kan ogsa fare til at funksjonen blir mer tidkrevende og
komplisert for brukeren og man risikere a fa feerre tilbakemeldinger.

* Det er gkende oppmerksomhet rundt den potensielle verdien som ligger i til-
bakemeldinger fra kunder/brukere. Det kan brukes til prioritering og a fange opp
gnsker som kan bidra til gkt kundetilfredshet og derved et konkurransefortrinn.
Antall studier pa effektive mater a analysere innholdet i store mengder til-
bakemeldinger, seerlig i fritekst, ser derfor ut til & gke.
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» Det er gjort relativt lite forskning pa tilgjengelighet og tilbakemeldingsfunksjoner.
En masterstudie fant at tilbakemeldinger om manglende tilgjengelighet, bade
som review i AppStore og som e-post, i sveert liten grad ble fulgt opp.

* Annen forskning har vist at det a svare pa tilbakemeldinger ofte kan resultere i at
brukeren gir en bedre vurdering, f.eks. at de gker vurderingen med en stjerne i
App Store.

* Metoder som personas og brukerreise er anbefalt innen tjenestedesign. Involve-
ring av brukere i utarbeidelsen av personas og brukerreiser kan bidra til at man
unngar stereotyping og feiltolking av brukerdata, og at man kommer tettere pa
brukernes opplevelser. Det finnes lite forskning pa involvering av personer med
funksjonsnedsettelser i digitale personas- og brukerreiseworkshops.

4.2 Anbefalinger fra gjennomgang av relaterte lgsninger
Dette er anbefalingene fra rapporten om relaterte Igsninger:

De relaterte lgsninger vi har undersgkt har fokusert pa tilbakemeldinger om manglende
tilgjengelighet pa web, men vi har ogsa noen eksempler fra bygget omgivelse, bade fra
Norge og internasjonalt.

Plasseringen av tilbakemeldingen vil ha betydelse for om brukerne finner og bruker den.
WAD krever at man skal finne tilbakemeldingsfunksjonen i tilgjengelighetserklzeringen.
Det er godt mulig at brukeren ikke vet om at det finnes hverken en tilgjengelighetserklee-
ring eller en mulighet for & melde tilbake pa nettstedet. Vi vil derfor anbefale at en til-
bakemeldingsfunksjon blir gjort tilgjengelig pa alle nettstedets sider, og konsistent pa
tvers av nettstedet.

Utformingen av en knapp eller lenke for a aktivere funksjonen er ikke opplagt. Vi ser for
oss at det vil veere en avveining mellom at den skal veere synlig og samtidig passe inn
pa designet til et nettsted som nav.no. For at dette skal bli mest mulig konsistent pa alle
nettsteder i offentlig sektor vil vi anbefale at uu-tilsynet sammen med sin Igsning for til-
gjengelighetserklaering anbefaler utseende og plassering for tilbakemeldingsknapper el-
ler lenker som vil gjgre det enklere for brukeren a kjenne seg igjen.

Lasningene sammenstiller data pa ulike vis. Forhandsdefinerte lister med kategorier for
tilbakemeldingen kan i teorien forenkle videresending til dem som kan handtere meldin-
gen i en stor organisasjon. Derimot kan det bli oppfattet som en hindring for brukeren.
Det kan veere tilbakemeldinger som blir kategorisert feil eller at brukeren oppfatter at de
ikke passer inn i kategoriene. Vi vil anbefale a utvikle en Igsning for automatisk
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kategorisering i etterkant for & gjgre terskelen sa lav som mulig for brukeren. Dette kan
minne om et filter for s@ppelpost som er en velutviklet anvendning av kunstig intelligens.

For & gjare veien mellom sparsmal og svar sa kort som mulig for brukeren vil vi foresla
a knytte tilbakemeldinger opp mot tidligere innsendte tilbakemeldinger med svar.

L@sningene vi har funnet er sveert forskjellige, noe som kan gjgre at brukerne ma sette
seg inn i nye mater & melde fra for hver enkelt tieneste. Lasningen pa gov.uk er enkel
og apner for & melde fra om et problem pa siden som ren tekst. Vi har ikke klart a finne
opplysninger om antall tilbakemeldinger pa gov.uk som kan knyttes til tilgjengelighet, el-
ler om tilbakemeldingene inneholder de opplysninger som trengs for a rette feil. Det vi
har fatt vite er at de bruker Zendesk and SmartSurvey for & handtere meldingene in-
ternt.

Noen egenskaper vi har stgtt pa, og som potensielt kan skape utfordringer for & melde
fra eller redusere motivasjonen for & gjgre det, er krav om innlogging (med verifika-
sjonskode), lange lister med spgrsmal, manglende tilbakemelding om at tilbakemeldin-
gen er mottatt eller hva som vil skje videre, samt manglende statte for sprak.

4.3 Anbefalinger fra spagrreundersgkelsen

Det vises ogsa til rapport om spgrreundersgkelsen (L3.1) og artikkelen som publiseres
pa UD-2022. Anbefalingene derfra er som folger:

» 74 prosent opplever at noe pa nav.no er vanskelig eller umulig. Dette tyder pa at
tienestene iverksetter for lite brukertesting.

» 57 prosent oppgir at de ikke forsto noe pa nav.no. Anbefalingen er derfor a sgrge
for at Klarsprak-anbefalingene fglges i praksis, og a supplere ofte nok med bru-
kertester.

* 42 prosent mener det er for vanskelig a fa hjelp, og 34 prosent sier at funksjoner
for & gi tilbakemelding er vanskelig & finne. Det ma altsa ble enklere a fa kontakt
med representanter fra NAV, og tilbakemeldingsfunksjonen ma veere lett a finne.

* 41 prosent synes at prosessene / tienestene pa nav.no er for innviklet og / eller
tidskrevende. Fokuset for NAV bgr dermed ligge pa a forenkle tjenester sa mye
som mulig, f.eks. ved & hente inn informasjon fra andre steder (om mulig), og ved
a forhandsutfylle sa mye som mulig.

» 26 prosent sier at de ikke kunne svare pa det som krevdes. Dette kan antagelig
delvis knyttes til Klarsprak, med ogsa til at det er for fa / darlige forklaringer pa
hva som kreves. Det bgr ogsa vurderes a vise flere eksempler.

62

i



63

25 prosent opplever at de er ngdt til a fylle inn ting de allerede hadde oppqitt for.
NAV bgr dermed bli flinkere til & sjekke det som allerede er registrert av relevante
data for en gitt prosess.

21 prosent klager over manglende tekniske tilgjengelighet. WCAG-testing, testing
med hjelpemidler som skjermlesere o.l., samt brukertester bgr intensiveres.

16 prosent klager over at funksjonalitet ikke fungerer. Dette tyder pa at bade bru-
kertesting og testing pa generelt grunnlag bgr fa hgyere prioritet.

12 prosent melder om problemer med innlogging til NAVs tjenester. Det er ikke
visst hva som er problematisk med dette, derfor er det vanskelig a anbefale noe
konkret pa dette punktet utover forsterket brukertesting.

Enkelte mener at skjiemaene / prosessen i noen tilfeller ikke passer deres behov.
Her er var anbefaling at det ved skjemaer bar finnes et fritekstfelt der brukeren
kan forklare, og eventuelt et omrade der ekstra dokumentasjon kan lastes opp.
Dette tiltaket vil antagelig ogsa motvirke at enkelte synes at behandlingen av de-
res sak kan veere veldig firkantet og rigid.

Enkelte synes at NAV selv bgr kunne hente en del dokumentasjon som er
relevant i deres sak. Forslaget vart er derfor at NAV i stgrre grad kommuniserer
med de relevante aktgrene for a hente inn ngdvendig dokumentasjon, og at bru-
keren samtykker at NAV gjgr dette ved simpelthen a krysse av en sjekkboks.
Enkelte blir forvirret av at tjenester “ofte” oppdateres og dermed endres. Forsla-
get er derfor a redusere antall oppdateringer som rulles ut.

Enkelte nevner inkonsistent navigering som en kilde til forvirring. Anbefalingen er
a gjere navigering konsistent for hele nettstedet, dvs. pa tvers av alle ut-
viklingsteam.

Bade personbrukere og representanter for interesseorganisasjoner etterlyser
statte for offisielle og uoffisielle hjelpere / assistenter. Her kunne NAV implemen-
tere et system som Altinns, der bruker kan delegere enkelte oppgaver og ret-
tigheter til andre.

Enkelte klager over at NAVs ansatte ikke kjenner systemene godt nok selv. Dette
kan henge sammen med hyppige oppdateringer (se punktet “oppdateringer”
over). NAV bgr ga gjennom sine rutiner for intern oppleering av bl.a. saks-
behandlere og farstelinjesupport ved oppdateringer av tjenestene.

52 prosent av de med utfordringer sier at de aldri har gitt tilbakemelding til NAV,
mens en enda hgyere andel (88 prosent) aldri har sendt tilbakemelding til eierne
av andre digitale og offentlige tjenester. Dette star i kontrast til utfordringene folk
opplever med digitale offentlige tjenester, og anbefalingen er at tjenesteeier ma
friste folk mer a komme med sin tilbakemelding. (Flere detaljer lenger nede.)
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De fleste oppga a bruke ulike typer kanaler for tilbakemeldinger. Web bgr derfor
ha flere alternativer, som chat, e-post, telefon, brev, m.fl. Mange foretrekker skrift-
lig fremfor muntlig.
29 prosent gnsker seg a falge opp tilbakemeldingen videre i systemet, delvis
ogsa for a fa hjelp. Anbefalingen er derfor & gi brukeren anledning til & legge inn
sin e-postadresse for fremtidige varsler.
32 prosent mener at det ikke nytter a gi tilbakemeldinger. Her kan det tenkes at
det hjelper med motiverende oppfordringer. Eksempler: “Vi setter pris pa din til-
bakemelding”, “Din tilbakemelding gjer at vi kan forbedre oss og gi alle bedre tje-
nester; tusen takk”. En mer krevende idé er a vise brukeren (motiverende) stati-
stikk over behandling av tilbakemeldinger: “Gjennomsnittlig behandlingstid er 6 ti-
mer”. Eller: “I fjor farte tilbakemeldinger fra brukerne til 101 ulike forbedringer av
nav.no, og dette kommer alle til gode”.
33 prosent vil enten ikke oppgi personlig informasjon eller er redd at til-
bakemeldingen vil gi negative konsekvenser for deres sak. Det ber altsa veere
mulig & vaere helt anonym, og brukeren burde informeres om dette.
24 prosent mener at deres sak er for kompleks for en enkel tilbakemeldingsfunk-
sjon. Her er var anbefaling & gjare veien til telefonisk kontakt eller chat kort.
28 prosent synes at tilbakemeldingsfunksjoner er for komplekse og tar for mye
tid. Den generelle, men ikke sa veldig nyttige anbefalingen er & holde funksjonen
sa enkel som mulig. Svaret kan mer konkret tolkes dithen at det bagr unngas a
matte velge flere ulike kategorier for tilbakemeldinger, og at flere mekanismer for
ulike kategorier ogsa bgr unngas.
Analysen av fritekstvarene gir en rekke direkte anbefalinger for hva som bar unn-
gas ved utformingen av tilbakemeldingsfunksjoner (og digitale offentlige tjenes-
ter), delt inn i overordnet kategori:
* Organisering
» Darlig organiserte / lite fleksible / forvirrende / tungvinte / byrakratis-
ke prosesser, ting som er vanskelig a finne
* Profesjonalitet
» Darlig brukerservice hos tjenesteeier, mye venting, utilstrekkelig
kompetanse hos kundekontakt
* Funksjon og design
» Lav brukskvalitet / brukeropplevelse, teknisk ikke tilgjengelige og
ikke universelt utformede systemer, apenbare (og gjentagende)
tekniske feil
*  Kommunikasjon
» Ting som er vanskelig a forsta, uklar og flertydig informasjon
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 Fritekstvarene gir ogsa en rekke direkte anbefalinger for hva som bgr etterstre-
ves ved utformingen av tilbakemeldingsfunksjoner (og digitale offentlige tjenes-
ter). Ogsa disse er delt inn i kategorier:
* Funksjon, design og kommunikasjon
* Enkel, lett a bruke, lett a forsta, fleksibel, ubyrakratisk, konsistent,
veaerende (ikke skiftende), hgy grad av brukskvalitet, positive bru-
keropplevelser, mer effektiv enn andre strategier, universelt ut-
formet, teknisk tilgjengelig, statte for tekniske hjelpemidler
+ Tilgang, organisering og navigering
» Lett & finne, lett &8 komme innp3, relevant, klar, tekstbasert, statte for
muntlig kommunikasjon, lett a fa veiledning og hjelp (kontakt med et
menneske), statte for hjelpere, statte for ros, statte for til-
bakemelding pa sak og service, lett a navigere
* Profesjonalitet
* Profesjonell, effektiv / transparent / informativ / personalisert
prosess, stgtte for bekreftelse av innsending, liten svartid, korrekt
informasjon, proaktiv fremdrivelse av prosessen, service-orientert,
forklare prosessen, informere om rettighetene, ta ansvar, informere
om avgjgrelser og avslutninger, bra kunnskapsniva hos personalet,
lett & fa kontakt med en overordnet, koordinere seg effektivt med
annen administrasjon
* Nyttighet
» Nyttig, promotere det & gi tilbakemeldinger, vennlig innstilt til nye
innsendelser, kommunisere verdien av tilbakemeldingene for bruker
/ andre brukere / tienesteeier, kommunisere og vise til at det nytter a
gi tilbakemeldinger
« Sikkerhet, personvern, tillit, trygghet, etikk
» Sikker, ta hensyn til personvern, ikke sporbar og anonym, tillits-
vekkende, trygg, ikke invaderende, neutral, ta tilbakemeldinger
serigst, mate brukerne med oppmerksomhet / respekt / empati, ikke
automatisk mistenke en darlig innstilling hos bruker

4.4 Anbefalinger fra brukerutprevingene /
designanbefalinger

Dette er anbefalingene for prototypens design fra brukerutpravingene.
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Vi har bygget inn det aller meste av det som vi fanget opp fra tester med brukerne i den
endelige prototypen. Mange ting var enkle a fange og forbedre. For eksempel det &
hente skriftstarrelse fra teksten pa siden. | noen tilfeller kunne vi lage ulike Igsninger for
ulike brukergrupper. Et eksempel pa dette er ulike former for varsling om antall gjen-
staende tegn i et tekstfelt for brukere som kan se og for brukere av skjermlesere. For
noen temaer matte vi velge en Igsning selv om det var ulike gnsker, for eksempel var
det noen som opplevde bruk av punktum som brutal sprakbruk, og noen som gnsket
andre farger pa bakgrunn eller tekst.

Utpravingen med brukere hvor de deler erfaringer med oss og noen ganger ogsa via
skjerm har veert helt avgjerende for & fange detaljer fra brukeropplevelser og for a
kunne foresla forbedringer i samrad med brukerne.

Mange brukere vil forvente at en tilbakemelding til NAV skal kunne handle om deres
saksbehandling hos NAV. Vi sa ogsa at flere brukere delte opplysninger fra sine opp-
levelser fra saksbehandling hos NAV gjennom spgrreundersgkelsen gjennomfgrt i pro-
sjektet. En Igsning som TiTi kunne i tillegg til uu meldinger, bli brukt til saksbehandling
dersom brukeren er innlogget og alle data fra tilbakemeldingen blir liggende utelukken-
de pa en server hos NAV. For a gjere det enklere for brukeren vil vi anbefale a utforske
muligheten for a bruke en og samme kanal for bade uu meldinger og meldinger som har
med saksbehandling a gjere. Vi ser for oss at automatisering av routing slik at til-
bakemeldingene kommer til rett mottaker vil vaere viktig for at dette skal kunne fungere
godt ogsa for NAV som mottaker. Kunnskapsoppsumeringen viser at det finnes
forskning bade pa automatisk anonymisering av meldinger fra brukere, og pa sortere og
kategorisere meldinger som handler om manglende tilgjengelighet og universell ut-
forming.

Temaer som kom opp i flere sesjoner var:

* Lasningen ser ut som et fremmedelement pa nav.no. Vi har bevisst ikke provd a
etterligne NAV sin layout for & understreke at dette var et prosjekt og at meldin-
gene gikk til prosjektet og ikke til NAV.

+ Utforming av tekster

» Det er viktig for brukeren a fole seg sett, og a forsta hva man kan melde
tilbake om, hva dataene skal bli brukt til og hva man kan forvente nar man
melder tilbake.
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» Tekstene ma veere enkle a forsta og vi har fatt flere tilbakemeldinger om
ordvalg som for eksempel a bruke “nettleser” og indikere eksempler (som
Chrome eller Edge) istedenfor bruker agent.

» Balanse mellom enkelhet og informert samtykke til bruk av (person)data

* Det ma vaere enkelt & melde tilbake samtidig som brukeren ma fa vite hvil-
ke data som blir sammenstilt og hva de kan bli brukt til. Her vil vi anbefale
a farst kort begrunne hvorfor det kan veere nyttig med tekniske brukerdata
og vise dem pa en forstaelig mate nar brukeren klikker pa dem. For ek-
sempel vise skjermbildet om brukere velger a inkludere det.

* Andre nyttige tilbakemeldinger som feks.

* Legg til lydopptak
» Tydeliggjere at man kan sende inn anonymt, eller med navn (innlogget) for
tilbakemelding.

» Ta hagyde for at ulike brukere har ulike behov for a falge opp. Noen brukere vil
bare sende inn en melding for a bli kvitt en frustrasjon og er ikke interessert i a
folge den opp, mens andre vil vite at deres melding er mottatt og veien videre
med den.

» Bruk Bookmarklet for & kunne teste ut pa nettsider uten a implementere Igsnin-
gen for alle brukere av nettstedet. Denne teknologien gjar det ogsa mulig ata i
bruk anonymt og kan bli et verktgy for interesseorganisasjoner for a melde tilba-
ke til nettsteder som enna ikke har TiTi eller en tilsvarende funksjonalitet. | tillegg
vil denne Igsningen i hovedsak kjgre i brukerens nettleser noe som kan beskytte
personvern og skalere bedre enn en Igsning som kjgrer pa f.eks. NAV sin server.

» Bruk Docker for a forenkle implementasjon og spredning til andre nettsteder og
brukere.

» Docker kan servere TiTi scriptet med tilhgrende nettsider og Gitlab for lag-
ring og videre handtering av tilbakemeldingene.

« TiTi som fri programvare distribuert med Docker kan gjgre det enklere for
andre organisasjoner a ta i bruk Igsningen pa sine nettsteder.

4.5 Anbefalinger for (og erfaringer fra) gjennomfering
av virtuelle personas- og brukerreise-workshops

De fglgende anbefalingene gjelder personas- / brukerreise-workshops. Anbefalingene
er strukturert i grupper med anbefalinger som logisk hgrer sammen.
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4.5.1 Deltagere

* Vi har gode erfaringer med a involvere brukerrepresentanter fra organisasjoner
som representerer en gruppe, samt deltagere med erfaring pa individniva, altsa
personbrukere. Blant personbrukere er anbefalingen a prioritere personer med
nedsatt funksjonsevne (sensorikk, motorikk, kognisjon eller sammensatte utford-
ringer), personer med migrasjons- eller annen kulturell bakgrunn, samt eldre,
som gjerne har lave IKT-ferdigheter og sammensatte utfordringer. Dette for &
synliggjere mangfold og rask og effektiv & kunne avdekke problemomrader.

* For rekruttering av brukere og brukerrepresentanter har vi gjort gode erfaringer
med a ta kontakt med interesseorganisasjoner som Norges Blindeforbund, Har-
selshemmedes landsforbund, CP-foreningen osv.

* Vianbefaler ogsa a ha representanter for interesseorganisasjoner med pa work-
shop, dvs. deltagere med erfaring pa systemniva. Vi har gjort sveert gode erfarin-
ger med funksjoneerer / tillitsvalgte i interesseorganisasjoner som kjenner til hva
som er typiske / hyppige behov, utfordringer og kjerneanliggende pa tvers av or-
ganisasjonens medlemsmasse. De to nivaene med brukermedvirkere, brukerre-
presentanter og personbrukere kan ofte utfylle hverandre pa en god mate.

» Det kan veere fordelaktig ikke bare & ha med personbrukere, men ogsa relaterte
roller som pargrende, hjelpere, assistenter, verger, m.fl. for & synliggjere eventu-
elle utfordringer ogsa fra deres stasted. Til det formalet bar det gjennomfares
separate workshops der personbruker og andre roller ikke er blandet.

* Vi anbefaler 1-3 brukerrepresentanter med noenlunde samme bakgrunn. For
enkelte med psykiske utfordringer (f.eks. sosial angst) burde det ikke vaere med
flere enn én. Ellers bgr man sikte pa 2-3 for a unnga a matte avlyse i tilfellet no
shows. Ved flere enn dette risikerer man at situasjonen blir for kaotisk / uoversikt-
lig eller at noen ikke kommer til orde, derfor dette lave antallet. Samme bakgrunn
er viktig for at deltagerne kan enes om en felles historie som alle kan kjenne seg
igjen i. Dette vil ogsa gjare det lettere for alle & delta i diskusjonen og a bidra.

» Selve rekrutteringen og dermed deltagernes bakgrunn kan ikke kontrolleres 100
prosent, og det vil alltid vaere et element av tilfeldighet i dette. Vi har hatt deltage-
re bade med og uten tekniske hjelpemidler, og med enten pc, nettbrett eller
smarttelefon, det vil si store, middels store og sma skjermer. De med sma skjer-
mer har hatt vanskeligheter med & lese den delte skjermen, sa de er som syns-
hemmet & regne. Ved for ulik bakgrunn har vi delt opp meatet i flere workshops
ved hjelp av break-out rooms, og dette har vist seg til a fungere bra.

* Det vil vaere en fordel a samle brukere som trenger samme tolk i samme gruppe.
Ellers kan brukerutprgvinger med brukere med ulike funksjonsnedsettelser fun-
gere helt fint.
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4.5.2 Fremgangsméte
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Vi anbefaler gjennomfering som virtuelle / digitale videomgater. Dette fungerte bra,
og pa grunn av dette kunne vi rekruttere deltagere med stgrre geografisk spred-
ning og dermed stgrre variasjon i bakgrunn. Mange deltagere sa ogsa at de var
glad for at de slapp a reise til et lokale for a delta pa workshop. Dessuten var
digital gjennomfgring det eneste som gjorde det mulig & avholde workshops
under Covid-19-nedstenginger.

Det har vist seg a veere viktig & papeke at personaen er en fiktiv person, at bru-
kerreisen er en oppdiktet og kanskje noe fortettet brukerreise med rot i virkelighe-
ten og deltagernes egne opplevelser, og at alle hendelser, navn og andre om-
stendigheter anonymiseres. Dette for at deltagerne kan tenke og snakke fritt og
tilneermet terapeutisk i tredjeperson for a fa historien pa avstand, speile seg i
hverandres opplevelser, sammenligne o.l. uten at de ma oppgi om de forteller om
egne eller fiktive opplevelser. Nar deltagerne diktet ble dessuten opplevelsene
ikke sa naere for noen som hadde opplevd nesten traumatiserende mater med
tienesteeier tidligere. | slike tilfeller kan det vaere avgjerende at tjenesteeier ikke
er tilstede. Man burde uansett vaere klar for & handtere sterke falelsesmessige
reaksjoner fra deltagerne. En lyttende og forstaelsesfull innlevelse og naermest
psykoterapeutisk virke er fordelaktig.

| utgangspunktet bar varigheten pa selve mgtet samt pauser avtales individuelt
med deltagerne. Vi har gjort gode erfaringer med 2 timers gkter og 10 minutters
pause etter rundt én time med folk med “gjennomsnittlig” kognitiv kapasitet. For
eksempel i tilfellet fatigue vil det vaere aktuelt med kortere mgter og flere pauser.
Det ma sies at forslaget med 2 timer er forholdsvis knapt med tid. Vi begynte der-
for alltid med brukerreisen og ba deltagerne om a finne en felles erfaring vi kunne
bygge videre pa og fylle ut personaen pa meatets siste 20 minutter. Vanligvis falt
mange detaljer av personaen pa plass i lepet av utarbeiding av brukerreisen. Var
erfaring er ogsa at alle Informanter forstod poenget og oppgaven ganske fort
etter forklaring og nar de fikk vist de respektive malene.

Antallet fasilitatorer vil avhenge av antall deltagere og deres bakgrunn. Vi har
brukt 1-3 fasilitatorer med gode resultater. En fasilitator kan vaere nok om ved-
kommende er erfaren nok, og om gruppene er homogen, men da vil man ikke
veere i stand til & dele opp deltagerne i flere breakout-grupper ved behov. Flere
fasilitatorer gir mulighet for debrief etterpa for & avstemme inntrykk.

Det har veert sveert viktig med lydopptak av workshoppene for a kunne ga
gjennom opptaket i ettertid og hente ut mer informasjon til personaen og bru-
kerreisen. | tillegg ble det skrevet notater, men dette kan eventuelt slgyfes. Tran-
skribering av lydopptak har prosjektgruppen ansett som ikke ngdvendig.
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» Fasilitatorene skrev rett inn i digitale dokumenter mens folk snakket, slik at bade
persona og brukerreise ble til etterhvert. Dokumentene ble delt med deltagerne
ved deling av skjerm, samt hgytlesing av det som ble skrevet. Visuell deling av
skjerm var spesielt viktig for hgrselshemmede, og haytlesning fungerte bra for
blinde deltagere. Ved noen fa tilfeller delte vi ogsa link til dokumentene, sann at
ogsa deltagerne kunne skrive rett inn i dokumentene, men dette var det nesten
ingen som benyttet seg av, og derfor droppet vi dette ved senere workshops.

» Bade persona, brukerreise og notater matte uten unntak renskrives i etterkant av
mgatet, fordi man ikke rekker a fylle alt av informasjon inn pa de rette plassene, og
fordi det noen ganger kan ga “en kule varmt” der mange snakker fort og i mun-
nen pa hverandre. Dessuten er enkelte historier sveert kompliserte og har mange
elementer, og bade persona og brukerreisen bgr giennomgas og sjekkes slik at
alt henger logisk sammen. Vi har derfor alltid avtalt med deltagerne a sende over
begge dokumentene til godkjenning i etterkant, og deltagerne godtok alltid var
foresparsel. Det har erfaringsmessig veert fa forslag for endringer i ettertid.

* De siste 5 til 10 minuttene av matene har vi spurt deltagerne om hvordan de likte
opplegget, og hva som eventuelt kunne forbedres ved det. Pa denne maten
kunne vi iterativ utvikle konseptet med digital gjennomfaring videre.

» Det er viktig & fa vite om eventuelle utfordringer allerede fgr mgtet, sdnn at man
lettere kan planlegge antall fasilitatorer. Alternativt kan man ta en ekstra introduk-
sjonsrunde i starten for & avklare utfordringer, utstyr, erfaringer og forventninger.
Det er en fordel med flere fasilitatorer i tilfellet mange eldre, folk med psykiske el-
ler kognitive utfordringer og folk med flere tekniske hjelpemidler.

* Det er fordelaktig a vedlegge informasjonsskrivet om workshop / utprgving i selve
mgteinnkallingen, sann at deltagerne har tid til & lese gjennom pa forhand. Slik
taper man ikke altfor mye tid pa a gi informasjon om prosjektet og rettigheter
under selve mgtet.

4.5.3 Verktay og digitale omgivelser

» Til persona-arbeidet har vi brukt en lett tilpasset mal fra tidligere forskningspro-
sjekter. Denne malen har vist seg til a fungere sveaert bra for & utarbeide en fiktiv,
men troverdig person.

* KS sin brukerreisemal var altfor stor og matte tilpasses en del. Vi har blant annet
gjort arket mindre, tatt ut overfladige felt, forbedret evalueringsskala, m.fl. Men
ogsa dette forenklede arket hadde flere felt som sjelden var i bruk. Brukerreisear-
ket har derfor blitt ytterligere forenklet, se prosjektleveransene. Ved siden av a
spesifisere malet med brukerreisen, brukes kun feltene handling, sted, opplevel-
se og tilbakemelding.
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» Vivalgte a bruke tekstbaserte, dvs. ikke grafiske verktgy for a unnga a gjare det
vanskelig for synshemmede a delta, isaer siden mange av de grafiske verktgyene
ikke er universelt utformede. Det viste seg i praksis at brukerne ikke skrev sa
mye selv, men at de syntes det var greit a falge med pa det som ble skrevet av
fasilitator. Det vil ogsa veere viktig at brukerne i etterkant kan ga gjennom den
ferdigstilte teksten i et tilgjengelig format. Her har vi gjort det sann at deltagerne
har fatt tilgang til dokumentene rett i skyen (Google Drive / Docs / Sheets), og
dette har fungert bra, ogsa for skjermleserbrukere.

* Vi har brukt Teams som mateverktgy. Teams har vist seg a veere greit til det
formalet. Utfordringene deltagerne (og noen ganger ogsa fasilitatorene) hadde,
var knyttet til problemer med innlogging, deling av skjerm, iseer med skjermleser,
at chat-kanalen i blant ikke oppdaterte seg, m.fl. A navigere rundt i Teams kun
ved hjelp av tastatur var ogsa utfordrende for enkelte. Deltagerne hadde stort sett
mikrofonen pa, sann at de kunne snakke nar som helst. Med de sma gruppene vi
hadde var ikke det noe problem. Chat-kanalen ble delvis brukt for a dele nett-
adresser, men nar ikke det fungerte, brukte vi e-post som backup. Det er lurt & ta
hayde for noe “startkluss” i tekniske mgter generelt, sjekke at lyden er ok, at alle
kan se, fa tilgang til dokumentene og bruke chat osv.

* Ved deling av skjerm har det vist seg a veere en fordel med flere dataskjermer
(eller applikasjonsvinduer); én til felles dokumentet (tekst eller regneark), og én til
ansiktene og kroppssprak.

* Blant enkelte eldre og personer med lave IKT-ferdigheter har det veert utfordren-
de a handtere digitale mateinnkallelser og kalenderoppfaringer. Vi har derfor gjort
gode erfaringer med a sende ut paminnelser pa e-post senest dagen for matet,
der ogsa bruk av digitale mateverktoy ble forklart. | tillegg var det nyttig & oppgi
mgatelederens telefonnummer. Dette har flere deltagere benyttet seg av ved
tekniske vansker, forsinkelser og andre uforutsette hendelser. Ogsa det a finne
rett tidspunkt ved hjelp av verktgy som Doodle har veert utfordrende for noen og
ma derfor eventuelt forklares / hjelpes med.

4.5.4 Anbefalinger for (og erfaringer fra) gjennomfaring av
virtuelle utpregvinger

De fleste anbefalinger for giennomfaring av workshops (se lenger oppe) vil ogsa gjelde
utprgvinger, men i disse punktene skiller utpravinger seg fra brukerreiser:

» Deltagerne kan gjerne ha litt ulik bakgrunn.
* Man behgver ikke ha med representanter for interesseorganisasjoner.
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Poenget med det fiktive i personas og brukerreiser kan selvsagt ignoreres her, og
man trenger heller ikke persona- og brukerreisemalene.

| tillegg har vi sammenstilt de felgende erfaringene og dermed samlet noen ekstra

anbefalinger:

:

| begynnelsen hadde vi forberedt enkle oppgaver som deltagerne kunne Igse.
Dette for a gjare testen sa realistisk som mulig. Opplegget viste seg a veere for
komplisert og tidkrevende og ble droppet pa senere utprevinger. Anbefalingen er
a bruke mindre tid pa a etablere konteksten og ga rett pa det som skal testes.
Uten en egnet testside krevde teknologien installering av selve prototypen. Ogsa
det bad for mange pa utfordringer og kostet mye tid. Etter at et rammeverk i form
av en testside var kommet pa plass, der prototypen ble apnet ved a klikke pa en
knapp, kunne vi bedre fokusere pa a hente inn tilbakemeldinger om prototypen.
Da slapp vi ogsa ulike utfordringer med a dele (delvis lange) nettadresser via
chat eller e-post. Anbefalingen er derfor a lage en tidsbesparende testrammeverk
sa tidlig som mulig.

| tilfellet en nettadresse ma deles med deltagerne, bar lange adresser (URler)
unngaes, ettersom f.eks. skjermleser ikke alltid leser opp disse, som betyr at man
ma stave dem. Anbefalingen er a bruke snarveier / alias i utstrakt grad.

Det som ogsa var krevende var sakalt private browsing / incognito mode i nettle-
seren. Dette kjente mange ikke til, og vi brukte en del tid pa a forklare dette i star-
ten. Vi droppet derfor dette kravet i senere utprgvinger. Pa grunn av personvern
burde dette egentlig vaere pa plass uansett. Nettleserens anbefalinger for a fullfa-
re adressefeltet er basert pa brukerens historikk, og denne mekanismen kan der-
med kompromittere vedkommendes personvern.

Det er nyttig a ha en beskrivelse med hvordan testen skal giennomferes for &
dekke ulike aspekter, f.eks. hvilke grafiske elementer som skal testes, eller funk-
sjonalitet som knapper, inputfelt, tellere, sprakvelgere osv.

Det var nyttig & ha med en utvikler pa standby via chat i tilfellet tekniske proble-
mer og sma ting som matte fikses underveis.

Oppfordring til “think-aloud” fungerer bra med noen og mindre bra med andre.
Deling av deltagernes skjerm med fasilitatorene har vi gjort gode erfaringer med,
bortsett fra de (som regel eldre) deltagerne som aldri hadde brukt slik funksjonali-
tet. Vi lyktes alltid til slutt, men brukte en del tid pa dette, sa det ma vurderes i
hvert tilfelle om det man far tilbake (observasjonen) er verdt bryet.
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4.5.5 Andre anbefalinger
De generelle anbefalingene fra organisasjonene er som fglger:

» Det bgr legges ut videoinstrukser / sma videosnutter pa nav.no med demonstra-
sjon av hvordan man finner frem til de forskjellige tjenestene.

* NAV kan godt fortsette & utvikle selvbetjeningsordningene pa nett, men samtidig
ma ogsa de som ikke er digitale ivaretas.

* NAV burde opprette en liste over godkjente organisasjoner som bistar sarbare
grupper, slik at disse lett kommer igjennom nar en hjelper ringer pa vegne av en
personbruker. Dette vil sikre en bedre dialog mellom NAV og brukerne det gjel-
der, og vil ogsa gjgre organisasjonenes jobb betraktelig mer effektiv og enklere a
utfgre.

* NAV burde heve kompetanse hos de som har kundekontakt / farstelinjekontakt
hva gjelder fremmede kulturer, fremmedsprak, integrering og behovene for flykt-
ninger og innvandrere generelt.

4.5.6 Hjelperrollen

Samtalene med interesseorganisasjonene har seerlig tydeliggjort hjelpernes behov.
Behovet er delvis synliggjort i brukerreisene, men prosjektgruppen gnsker & oppsum-
mere dette her.

Organisasjonene har ulik praksis for hva slags hjelp de yter for medlemmene sine, og
hvordan de hjelper. Noen gir hjelp til selvhjelp, dvs. at de veileder, mens medlemmet ma
gjere jobben selv. Andre hjelper aktivt til under utfylling av skjema og sender ogsa inn
soknader / skjemaer pa vegne av medlemmer. Vi har hgrt om enkelte tilfeller der hjelpe-
re fikk delt bade brukernavn, passord og engangskoder for a hjelpe personbrukeren.
Dette er egentlig ulovlig, men viser hvor presset enkelte foler seg til & fa gjort det de
skal pa nav.no. | en del tilfeller far hjelperne ogsa vite privat og personsensitiv informa-
sjon, og mange har uttalt at de egentlig ikke vil vite alt dette.

Dette gir de falgende anbefalingene for NAV, som delvis er gjensidig ekskluderende:

» Legge til statte for at bruker kan delegere enkelte oppgaver, f.eks. utfylling av
skjema til andre i en tidsbegrenset periode. Det vises til at eksempelvis altinn.no
har slik funksjonalitet med regnskapsfgrers rolle.

+ Alternativt kunne enkelte skjema deles med utvalgte hjelpere, sann at begge kan
fylle ut i fellesskap.
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* Legge til stgtte for en sandkasse, der en hjelper lett kan vise personbruker hvor-
dan et skjema skal fylles ut. Dette burde kombineres med statte for test- /
dummy-brukere med fiktive personnumre og data, samt at det er behov for a
kunne demonstrere alternative innloggingsmetoder.

4.5.7 Andre brukerinnsikter
| de fglgende avsnittene omtales innsikter fra nokkelpersonell i NAV.

Ifelge nokkelpersonell pa teknisk brukerstgtte i NAV finnes det per i dag ikke eksakt
statistikk over innkommende tilbakemeldinger, men de har allikevel gjort seg en del
erfaringer (Guttormsen 2020). Det er to kanaler, en telefonlinje og et nettskjema. Begge
kanalene brukes for bade negative og positive tilbakemeldinger, men antallet negative
tilbakemeldinger er betydelig hayere enn antallet positive tilbakemeldinger. Nar det gjel-
der forholdet mellom telefonlinje og nettskjema, er et grovt estimat at 20 til 30 prosent
av alle innkommende problemer ma Igses pa telefon, men det rapporteres ogsa om
store variasjoner fra uke til uke.

Brukere klarer & sende inn tilbakemeldinger. Noen sender imidlertid ikke tilbakemelding
med en gang sa snart et problem oppdages. | stedet venter de, ifalge det tekniske sup-
portteamet, til de har prgvd a lgse problemet selv uten a lykkes. Plasseringen av til-
bakemeldingsmekanismen og hvor lett den blir funnet ser ut til 8 ha en innvirkning ogsa.
Med dagens lgsning ma brukeren klikke pa minst to lenker far man kommer til til-
bakemeldingsskjemaet, og dette gir kun 80 til 90 prosent av mengden tilbakemeldinger
sammenlignet med den forrige lgsningen, hvor lenken til tilbakemeldingsskjemaet var
inkludert i (blant annet) sidemenyen.

Det er ingen spesielle brukerkategorier som peker seg ut som dominerende blant inn-
kommende forespgarsler. Det er ca. 350 innkommende telefoner hver uke der «mye»
handler om hvordan bruke NAVs tjenester, og om feil pa tjenester som krever inn-
logging. Bruken av nettskjemaet varierer mellom 500 og 1500 meldinger i maneden el-
ler 10 til 50 om dagen, noe NAV anser som et lite antall. Men, det er noen trender
angaende bestemte tjenester. For nylig digitaliserte eller reviderte tjenester, eller for
systemer med nytt design, er det vanligvis feerre foresparsler, og disse forespgrslene
handler sjelden om potensielle forbedringer eller veiledning, men snarere om apenbare
feil og problemer. Ofte brukte tjenester, for eksempel brukt pa daglig basis, far typisk et
stort antall tilbakemeldinger, bade nar det gjelder bruksveiledning, forbedringsforslag og
brukeravhengige vanskeligheter. Sjelden brukte tjenester far relativt feerre tilbakemeldin-
ger, noe som selvsagt kan forklares ved mindre bruksvolum, men det kan ogsa ha
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forklaringen at brukerne i sa fall er mer usikre og ganske enkelt antar at «det er sann
tienesten skal veere».

Det er flere problemkategorier. Dgde lenker og navigasjonsproblemer rapporteres oftest
under generisk bruk, for eksempel informasjonsinnhenting. Brudd i prosessflyten kan
oppsta under utfylling av skjemaer eller dialogbokser, ved opplasting av dokumenter,
under navigering fra varsling til tieneste, under navigering fra ett trinn til et annet innen-
for en bestemt tjieneste, m.fl. Generelt er mange problemer ikke tekniske feil, men
snarere tegn pa vanskeligheter med a bruke NAVs tjenester. Andre problemer er relatert
til brukerens tekniske utstyr. NAV estimerer at andelen av begge kategorier er 30 til 50
prosent av alle innkommende tilbakemeldinger. Uansett sa blir bruker henvist til teknisk
statte, som deretter veileder brukeren med riktige fremgangsmater eller Igsning av det
tekniske.

Pa siden “Klage og tilbakemelding” ma brukerne per i dag velge mellom de fire alternati-
vene “Klage eller klage pa vedtak”, “Klage pa service”, “Feil og feil eller manglende
informasjon”, samt “Ros til NAV”. Dette ser ut til a forvirre mange, siden bare 30 til 40
prosent av alle disse meldingene faktisk er meldt inn med korrekt kategori. Kun “Ros”
ser ut til & vaere riktig i 90 prosent av gangene. NAV erfarer imidlertid at navaerende
kategoriutvalg presterer bedre enn forrige. Medvirkende til den generelle forvirringen er
“Feil ved bruk av skjermleser eller annen tilgjengelighetsenhetskategori’ pa siden “Feil

og feil eller manglende informasjon”, som NAV opplever at ikke brukes riktig.

Ifelge avdelingen Teknisk stgtte blir kategoriene som kommuniseres til brukerne lite
brukt internt, blant annet pa grunn av lav andel korrekthet. | stedet behandler dedikerte
medarbeidere innkommende problemrapporter hovedsakelig med hensyn til hvor mye
det haster, det vil si i henhold til de gkonomiske og sosiale konsekvensene av en inn-
meldt sak.

Vare anbefalinger basert pa kun NAVs internstatistikk er disse:

* Det bar lages bedre statistikk over innmeldte saker med monitorering av kanal,
pastatt kategori, korrekt kategori, tieneste det gjelder, tidsbruk osv. Dette for a
etablere et referansepunkt / en baseline.

* Det bar, etter at referansepunktet er etablert, testes ut forskjellige inngangspunk-
ter til tilbakemeldingsfunksjoner (dvs. forskjellige plasseringer), med monitorering
av trender i statistikken, og korrigert for ekstraordinaere, dagsaktuelle hendelser.
Med dette kan suksess av ulike strategier vurderes i henhold til bruksmgnster.

» Ettersom dagens kategorier stort sett ikke blir brukt pa korrekt mate og heller ikke
brukes mye internt, foreslar vi & droppe brukervalgte kategorier og heller ga for
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en én funksjon for alle typer meldinger sammen med en manuell, intern vurdering
av kategori, som gjerne gradvis kan erstattes av et automatisert system basert pa
kunstig intelligens for a fordele tilbakemeldingene (routing) videre i organisasjo-
nen.

4.6 Forslag til videre arbeid

Prosjektgruppen har fglgende forslag for viderefgrende arbeid. Det presiseres at forsla-

gene gar forbi det som var malsettingen med dette prosjektet.

:

Tilbakemeldingsfunksjonen kunne implementeres pa nav.no med en utforming
som passer NAVs gvrige design. Funksjonen burde i sa tilfelle erstatte alle eksis-
terende alternativer for tilbakemeldinger.

Tilbakemeldingsfunksjonen kunne implementeres som et SaaS-tibud fra Digdir
for alle offentlige nettsteder. Dette ville sikre konsistent funksjonalitet pa tvers av
nettstedene fra statlige (og eventuelt kommunale) etater og institusjoner. 1 tillegg
kunne det legges tilrette for deling av lgsninger pa innmeldte uu-problemer mel-
lom virksomheter.

En mulighet er at NAV implementerer stgatte for hjelperrollen pa nav.no, og at det-
te testes sammen med utvalgte interesseorganisasjoner og utvalgte personbru-
kere.

Vi kan se for oss en arlig test-gkt (“test-maraton”) med en ferdig implementert til-
bakemeldingsfunksjon, der et bredt spekter med brukergrupper deltar og tester ut
ulike NAV-tjenester og prosesser. Forslaget forutsetter bruk av fiktive test-bruke-
re.

Vi anbefaler & male brukeropplevelsene pa nav.no annethvert ar giennom spgrre-
undergkelser som i dette prosjektet. Dette for a kontrollere at digitalisering av nye
tienester og endring av eksisterende prosesser gar riktig vei, og for a kunne
iverksette eventuelle korrigerende tiltak ved utvikling i feil retning.

Vi har, i samrad med NAVs prosjektkontakt, overlevert radata til personas og bru-
kerreiser, men det gjenstar & undersgke hvordan disse kan formidles til NAVs ut-
viklingsteam pa en engasjerende og effektiv mate, sann at begge brukes aktivt i
det videre arbeidet. En mulighet er eksempelvis videosnutter hvor personasene
blir presentert som en fortelling i jeg-form.

Vi har konsentrert oss om bruk av tekstbaserte verktgy for samskaping av per-
sonas og brukerreiser. En utvidelse av dette kan veere a se pa hvilke grafiske
verktgy som egner seg til dette formalet, og her spesielt den tekniske tilgjen-
geligheten av disse verktgyene.
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Vi ber NAV om a vurdere om noe av dette er av interesse for et fremtidig samarbeid,
eventuelt ogsa i samarbeid med Digdir.
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