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Synopsis

Dette speciale underseges om det er mu-
ligt at udvikle en ny brugertest, der under-
stotter videre udviklingen af brugervenlighe-
den i selvbetjeningslesninger. Denne bruger-
test udvikles ud fra, undersegelser lavet i for-
bindelse med Dafolo, hvilket er en leveran-
dor af selvbetjeningslosninger. Yderligere in-
terviews sagsbehandlere for at fa en vurde-
ringen af det arbejde, der ligger fra kommu-
nens side med selvbetjeningslesninger. Ud fra
disse undersogelser var det muligt at udvik-
le en ny brugertest, der ud fra de fernaevn-
te undersegelser, gav muligheden for at vur-
dere brugervenligheden af selvbetjeningslos-
ninger i forhold til Kravene fra Dafolo.
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KAPITEL

INDLEDNING

Indtil i 2012 foregik kommunikationen mellem borger og kommune primeert i fysisk form ved,
at borgeren henvendte sig pa kommunekontoret eller ved at sende et brevi Danmark. Kommu-
nerne havde dog mulighed for at sende digital post, hvis borgeren har tilmeldt sig det offent-
lige i digital post og E-boks (Fjord-Marschall, 2012). Yderligere bliver det obligatorisk, at bor-
gere har digital post og E-boks fra 2014 medmindre en borgere undtages grundet manglende
it-kundskaber (Fjord-Marschall,2012).

KL (Kommunernes Landsforening) beskriver, at formélet med digitaliseringen er, at fa bor-
gerne til at kommunikere med kommunen igennem en digital portal, hvor borgeren skal betje-
ne sig selvigennem kommunale hjemmesider eller igennem borger.dk (Fjord-Marschall, 2012).
Disse portaler kaldes ogsa for selvbetjeningslgsninger som &bnes i bolger. Hvad boelgerne inde-
holder og hvornar disse blev kan ses pa figur[1.1]

Selvbetjeningslasninger er defineret som en elektronisk tjeneste hvor en bruger kan lgse en
opgave selv i stedet for at ringe eller mode personligt op hos myndigheden (Statsrevisionen,
2015). Yderligere defineres elektroniske blanketter som er PDF blanketter der kan hentes og ud-
printes for at sendes med posten til det offentlige nar disse er manuelt udfyldt (Statsrevisionen,
2015).

Som vist pa figuren [I.1] er den sidste belge i bolgeplanen faerdig, implementering af disse
selvbetjeningslesninger havde et ekonomisk formal ved, at skifte traditionel post til digital post
for en forventede effektivisering pa 547 mio kr. i perioden 2013 - 2015 (Fjord-Marschall, 2012).

KL har primeert beskrevet de skonomiske muligheder og/eller effektiviseringer, der ligger i
at digitalisere kommunikationen mellem borgere og det offentlige. Der bliver dog ikke beskrevet
hvilken effekt denne digitalisering vil have pa borgeren, hvilket vurderes som veerende en yde-
rest relevant inddragelse, da det som naevnt er besluttet, da der som naevnt tidligere er besluttet,
at alle borgere skal benytte de digitale muligheder for og kommunikere med kommunerne.

Professor Jan Stage fra institut for Datologi pa Aalborg Universitet har undersogt menneske-
maskine interaktionen, og han pdpeger vigtigheden af, at borgerne ikke udfordres unedvendigt
nar de digitale portaler benyttes, da borgerne vil sage alternative muligheder de er mere fami-
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Kapitel 1. Indledning

Bplgeplan for overgang til obligatorisk digital selvbetjening pa
kommunale omrader

Bolge 1

December 2012
STATUS Aftalt og lovgivet
OMRADER| Borgerservice, dagtilbud
FOKUS
SERVICE- 1. Ansggningom flytning
OMRADER 2. Ansggningom

sundhedskort
Anssgningom EU-
sygesikringskort
Ansggningom optagelse i
dagtilbud

Anspgning om optagelse i
SFO

Anspgningom
skoleindskrivning

Bolge 2
December 2013

Aftalt oglovgivet

Borgerservice

8.

95

10.
1l
12,

Ansggningom
begravelseshjelp
Ansggning om gkonomisk
friplads til dagtilbud
Ansggning om
hjzelpemidler
(forventeligt kropsbame)
Anmelde udrejse
Ans@gning om navne- og
adressebeskytielse
Anmeldelse af rotter
Ansggning til lan til
betaling af ejendomsskat
Udlan/udleje af lokaler *)
og ejendomme

Valgaf l=ege

Anmelde vielse

Pas

Duplikatkerekort

Bolge 3
Ultimo 2014

Aftalt og lovgivet

Borgerservice og teknik- og
miljg

i,

2

3.

10.

Affaldshandtering fra
borgere
Affaldshdndtering fra
virksomheder
Anmeldelse om
byggearbejde
Ansggningom
byggetilladelse
Ansggningom Ian til
beboerindskud
Registreringi CPR
(bopeelsattesterog
folkeregistermeddelelser)
Serviceydelserpdvejog
trafikomradet (ansggning
om ‘rdden overvej’)
Anmeldelse om
opgravnings- og
ledningsarbejder
Logiveertserklzeringer
Ansggningom
betalingslicenser og
afgifteriforbindelse med
parkering.

Bolge 4
Ultimo 2015

Personligttilleg
Sygedagpenge
Helbredstilleg
Udvidet helbredstillzeg

Ao I

Der er yderligere aftalt, at
kontanthjzelp,
uddannelseshjzelp,
enkeltydelserog
ejendomsregistrering (BER)
skal omfattes nar
systemunderstgttelsen er
tilvejebragt. Det forventes
endeligt aftalti @A16.

Opdateret 20. juni 2014

Figur 1.1: Bolgeplanen fra belge 1 til bolge 4 (landsforening,2012).

lizere med, hvis borgerne foler at portalerne er for udfordrende. Stage udtaler i en nyhedsartikel

at:

"Huis selvbetjeningslosningerne er gode og til at forstd, vil borgerne gerne bruge dem.
Men er losningerne for ddrlige, giver borgerne op og henvender sig i stedet til forvalt-
ningerne, og sd er det, at det koster tid for sagsbehandlerne." (Nielsen, 2010).

Dermed er der en potentiel risiko for, at den onskede besparelse som KL forventer ikke bliver

en realitet, hvis ikke selvbetjeningslosningerne er brugervenlige nok.

Denne holdning til selvbetjeningslesninger understottes af Thomas Snitker fra brugerven-
lighedsfirmaet SnitkerGroup der vurderer, at "der md mere gennemgang af systemerne til, for alle
danskere har adgang til brugervenlige selvbetjeningslosninger"(Elkjeer,|2011). Yderligere udtaler

Thomas Snitker:

”»

bundlinje, hvis folk ikke kan finde ud af at bruge losningerne"

en alverdens selvbetjeningslosninger hjcelper ikke et hujende hak pa Danmarks

"Huis politikerne og myndighederne starter med at ville spare penge, sa skal de onsker
selvfolgelig opvejes med borgernes behov. Ellers er det ikke realistisk at finde mulig-
heder for at bygge gode selvbetjeningslosninger” (Elkjeer, 2011).



o Godt. Denne made at gore tingene pa synes brugere erfarmgsmzssigt godt om. Den
kan tjene som forhillede for andre.

Mindre problem. Brugere forventes at studse et ejeblik.

Alvorligt problem. Problemet forventes at forsinke brugere 1 1-5 muinutter, men
brugere forventes at kunne komme videre af sig selv. Vil lejlighedsvis give
anledning til katastrofer.

o

Kritisk problem. Forventes at give anledning til hyppige katastrofer. En katastrofe er
en situation, hvor selvbetjeningslasningen “vinder” over brugere, dvs. en situation
som forhindrer brugere 1 at lose en rimelig arbejdsopgave pa selvbetjenings-
lesningen, eller som irniterer brugere voldsomt.

-
\f!J: Funktionsfejl.

Figur 1.2: Kategorierne fra vurdering af selvbetjeningslosninger (Molich, [2014).

Med udgangspunkt i Snitker tyder pé at tanken omkring selvbetjeningslosninger, som ud-
gangspunkt er et positivt tiltag, dog skal det veere for at forbedre kommunikationen mellem det
offentlige og borgerne at selvbetjening skal indferes ellers kan det blive en hindring for borger-
ne, og begreense muligheden for at opfylde KUs enske om at spare penge.

Disse holdninger fra Snitker og Stage understottes af en undersegelse udfert af Anders Bruun
lektor ved institut for Datalogi, hvor forsegspersoner skulle udfylde en selvbetjeningslgsning
og en videre udviklet selvbetjeningslosning hvor brugervenligheden var forbedret af eksperter.
Observerede Anders Bruun forsegspersonerne og ud fra resultaterne af undersegelsen, forteel-
ler hvordan en bedre selvbetjeningslosning gav en bedre service for borgeren da de gjorde sig
mere umage i at udfere opgaven, hvilket gav en reduceret gennemsnitlig behandlingstid pa om-
kring 32 minutter (Nielsen, 2010). Dette viser at med flere undersegelser og bedre evaluering af
selvbetjeningslesninger, vil det veere muligt at opna det som flere eksperter har efterspurgt og
undersoagt.

En undersogelse af brugervenligheden i selvbetjeningslosninger fra belge 2 udfert af Rolf
Molich, hvor seks erfarne brugervenlighedsspecialister undersogte tre forskellige selvbetjenings-
losninger fra belge 2. De tre lgsninger er skift af leege, anmeldelse af forekomst af rotter og an-
spgning om navneaendring, som tilsammen har 61 elementaere brugervenlighedsproblemer,
hvilken Molich beskriver som vaerende ikke godt nok og yderligere papeger at dette skyldes,
mangel pd bruger indragelse inden idriftsettelse af selvbetjeningslasningerne (Molich, 2014).
De seks brugervenlighedsspecialister har uafthaengigt af hinanden vurderet 2-3 selvbetjenings-
lesninger og har samlet 40 resultater, der er opdelt i fem klassifikationer, vist pa figurer|[I.2| (Mo-
lich}, 2014).

Rigsrevisionen har lavet en lignende undersogelse, hvor der er undersegt brugervenlighe-
den i ni forskellige selvbetjeningslasninger, 5 statslige myndigheder indgér i undersogelsen og
kommunerne med 9 digitale selvbetjeningslesninger, der henvender sig til virksomheder (Stats-
revisionen, 2015). I denne undersagelse bliver ikke erfarne brugere observeret, i en brugerven-
lighedsundersogelse mens disse finder frem til og benytter selvbetjeningslosninger (Statsrevi-
sionen, 2015). I denne undersagelse, defineres en selvbetjeningslosning som brugervenlig, nar
de tre folgende kriterier er opfyldt:

* Gennemfore vejen ind ved at finde startsiderne i indtastningen i de rette lesninger uden
hjeelp fra andre(gennemforsel)
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* Gennemfore vejen ind med maks. 3 unpdvendige klik(minimum af spild)

* Gennemfore vejen ind pa en tilfredsstillende made(brugertilfredshed)

Kriterierne opfyldes nar 80% af brugerne opfylder kriteriet, ved holdningsbaseret kriterier
skal brugerne give karakteren 4, pa en skala fra 1 til 5 (Statsrevisionen, [2015). Rigsrevisionen
konkludere i undersogelse at de ni selvbetjeningslasninger ikke er brugervenlige i en tilstrak-
kelig grad, grundet manglende vejledning og hjelp til brugeren under forlgbet (Statsrevisionen,
2015). Yderligere papeger rigsrevisionen vigtigheden i at vurdere brugervenligheden i selvbetje-
ningslgsninger (Statsrevisionen, 2015).

Ifelge Molich kunne disse brugervenlighedsproblemer let forbygges af det offentlige eller
leveranderen, ved at benytte en jaevnlig, neutral brugervenlighedstest udfert af professionelt
og regelmaessigt inden selvbetjeningslgsningen tages i brug (Molich, 2014). Molich anbefaler
yderligere, at der udferes professionelle usability test af selvbetjeningslasninger inden de sat-
tes i drift, resultaterne fra disse test rettes af leveranderen uden beregning og at der indsamles
viden og erfaring fra brugerne til at forbedre selvbetjeningslosningerne (Molich, |2014). Hvis
resultaterne fra Molichs undersogelse er en tendens der ogsé pavirker andre selvbetjeningslos-
ninger, kan den besparelse som KL har ensket muligvis ikke blive en realitet, hvis mangel pa
brugervenlighed reducere muligheden for besparelser ved at benytte selvbetjeningslosninger.

Som beskrevet er det primere formdl med selvbetjeningslosningerne at spare penge i det
offentlige, dog bliver der pavist mangler i brugervenligheden med de selvbetjeningslgsninger
der er tilgeengelige for borgerne, hvilket eksperter pa omradet paviser og videre forklarer, at
den antaget besparelse kan blive reduceret grundet den manglende brugervenlighed i selvbe-
tjeningslosninger. Dette problem er forsegt lost ved, at det offentlige indferte den offentlige
brugertest virksomhederne der udvikler selvbetjeningslesninger skal udfere, denne brugertest
har ikke haft en storre effekt pd brugervenligheden.

Derfor skal virksomheder der udvikler selvbetjeningslgsninger selv undersege brugervenlig-
heden i de losninger de udvikler hvilket kan vaere omkosteligt. Dette kan fa virksomheder til at
spare pa dette omrdde og derved bliver der ikke videreudviklet pa brugervenligheden af selvbe-
tjeningslesningerne, hvilket sender som fornavnt givere storre omkostninger til det offentlige.
Derfor skal der findes en lesning hvor béde det offentlige og virksomhederne har mulighed for
at oge brugervenligheden i selvbetjeningslesningerne sa der er en gkonomisk gevinst.



KAPITEL

PROBLEMAFGRAENSNING

I dette kapitel beskrives problemformuleringen og problemstillingerne, for dette projekt. Vide-
rer beskrives afgreensningerne og hvilken case der benyttes til at udforme projektet.

2.1 Problemformulering

Hvorvidt er det muligt at udvikle en metode, der undersoger brugervenligheden i selvbetje-
ningslesninger med henblik p&, at opfylde malsaetninger fra en leveranderen der oger bruger-
venligheden i lgsningerne og overholder kriterierne fra det offentlige.

Det soges at besvare problemformuleringen via. folgende undersporgsmail:

Huvilke malscetninger har en leverandor for udviklingen af brugervenligheden i selvbetjeningslos-
ninger?

Med udgangspunkt i leverandorens malscetninger omkring krav, kan en metode udvikles sa den
kan benyttes til at sammenligne brugervenligheden i selvbetjeningslosninger?

Huorledes kan resultaterne den opstillede metode preesenteres pd en mdde, s det giver mulighe-
der for at videreudvikle brugervenligheden selvbetjeningslosninger?

2.2 Afgreaensning

Dette speciale fokusere pd hvordan en virksomhed undersoger brugervenligheden til at udvikle
ogrette selvbetjeningslosninger, for at overholde kravende der bliver stillet til selvbetjeningslas-
ninger fra det offentlige og hvordan en leverander benytter undersegelser af brugervenlighed.
Der afgraenses i dette speciale til én leverander og selvbetjeningslgsningerne fra én leverandear,
for at begreense storrelsen af specialet, da specialet er udfert af en enkelt person og et samarbej-

5



Kapitel 2. Problemafgreensning

de med flere leverandarer, ville oge mangden af nodvendige ressourcer der skal benyttes for at
finde mélene om brugervenligheden i selvbetjeningslasninger og reducere disse til feelles mal,
som flere leverandoerer kan benytte som grundlag for videreudviklingen af brugervenligheden i
selvbetjeningslasninger.

Pa grund af specialet benytter én leverander, er undersegelses metoden der udvikles ud fra
leveranderenes krav omkring brugervenligheden, en test af muligheden for at benytte leveran-
deren sammen med det offentlige, til at udvikle brugervenligheden i selvbetjeningslosninger.
Derfor vil resultaterne fra dette speciale, kun veere repraesentative for den enkelte leverander,
dog kan det videre undersages om resultaterne kan anvendes ved andre leverandorer.

For at kunne sammenligne resultaterne fra den offentlige brugertest med en ny udviklet
brugertest, benyttes de selvbetjeningslgsninger som leveranderen har haft igennem den offent-
lige brugertest, derfor kan resultaterne fra specialet veere begreenset til de selvbetjeningslosnin-
ger der er benyttet, sa derfor ville den udviklede brugertest veere mindre repraesentativ for andre
selvbetjeningslosninger.

2.3 Case

I dette speciale, benyttes Dafolo som leveranderen af selvbetjeningslosninger. Derfor benyttes
de selvbetjeningslosninger, som Dafolo har udviklet og har gennemfort den offentlige bruger-
test. Dafolo er storre virksomhed bestdende af fire forskellige afdelinger, en af disse afdelinger
er Dafolo-IT som levere selvbetjeningslasninger til det offentlige (Dafolo,[2016a). Dafolo beskri-
ver, at de har hoj fokus pa brugervenligheden, i de selvbetjeningslgsninger der udvikles ved dem
(Dafolo}|2016b). Dafolo mener, at brugervenligheden er en afgerende parameter, for bedre kva-
litet af kommunernes borgerservice og ressourcebesparelsen i sagsbehandlingen i kommuner-
ne (Dafolo, 2016b). Dafolos holdninger og fokus pa brugervenlighed, er tilsvarende holdninger
og mal fra de offentlige instanser, beskrevet i[1]

Da Molich konkludere, som for naevnt, at leveranderene bor udbedre fejl der findes i selvbe-
tjeningslesninger, uden omkostninger, derfor er det Dafolo der far ekstra omkostninger hvis der
er brugervenlighedsfejl i en selvbetjeningslesning. Derfor er det relevant at undersoge, hvilke
metoder det offentlige stiller til rddighed for, at kunne undersoge brugervenligheden og hvor-
dan Dafolo som en virksomhed, undersoger brugervenligheden i selvbetjeningslgsningerne.



KAPITEL

DEN OFFENTLIGE BRUGERTEST

I dette afsnit er det beskrevet, hvordan den offentlige brugertest benyttes til, at teste om selvbe-
tjeningslpsninger er brugervenlige nok til benyttelse i det offentlige. I brugertesten er der krav
og kriterier som en selvbetjeningslasning skal opfylde, for den kan godkendes som veerende
tilstreekkelig brugervenlig til brug i det offentlige. Yderligere beskrives resultaterne fra brugerte-
sten pa fire af Dafolo’s selvbetjeningslgsninger. Hvorefter der vil opsummeres kritik af bruger-
testen i det sidste afsnit.

3.1 Den nuvaerende brugertest

Den feelles offentlige brugertest blev udformet med det formaél, at styrke brugervenligheden af
obligatoriske selvbetjeningslasninger Brugertesten er et krav der blev indfert i maj 2015,
og denne brugertest skal bestas for at en selvbetjeningslesning ma benyttes i det offentlige
Vejledningen til brugertesten blev udleveret til Dafolo i forbindelse med udferslen af den ob-
ligatoriske brugertest. Vejledningen til brugertesten|B.1

Brugertesten skal ikke anses som en erstatning for brugerinddragelse i udvikling af selvbe-
tjeningslesninger, men testen skal bestds for at benyttes som et bestdelses krav for, at en selv-
betjeningslosning kan benyttes pé borger.dk[B.1] Derned kan testen altsa ikke benyttes, til eva-
luering eller videreudvikling af brugervenligheden i selvbetjeningslasninger.

Nér den offentlige brugertest udferes pa en selvbetjeningslosning, gennemgas fire afsnit.
Disse fire afsnit har til forma4l, at instruere leveranderen i hvordan denne gennemfore den of-
fentlige brugertest, fra forberedelserne af testen til aflaesningen af resultaterne, og er som folger:

1. Losningsejers forberedelser til brugertesten.

2. Testleders forberedelser til brugertesten.
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3. Gennemforelse af brugertesten.

4. Rapportering pa brugertesten.

Undervejs i testen noteres resultataer pa et notesark, og nar alle afsnit er udfert kan det
afgores, om selvbetjeningslgsningen bestér og dermed kan anvendes i det offentlige[B.1]

Losningsejers forberedelser til brugertesten

Forste afsnit af brugertesten omhandler, de forberedelser udvikleren af de padgaeldende selvbe-
tjeningslosninger udferer for, at muliggere udforslen brugertesten. Disse forberedelser inklu-
derer, at formélet med losningen beskrives saledes at formalet samt delformal i lesningen er
beskrevet. Formalet samt delformal benyttes til at danne malgruppen, denne malgruppe er kri-
terier for de forsegspersoner der ma benyttes i testen. Formélene og delformalene benyttes til,
at danne opgaver der skal gennemgas i losningenB.1]

Formadlet med en selvbetjeningslosning er den opgave der fuldferes ved at gennemga los-
ningen, for eksempel ved bestilling af EU-sygesikringsbevis, er formalet at borgeren skal an-
skaffe et EU-sygesikringsbevis. Videre kan delformélene vaere at borgeren yderligere skal bestil-
le EU-sygesikring til resten af hustandenB.1}

Under brugertesten skal losningerne testes af minimum seks virkelige og relevante brugere.
Hvis der er flere forskellige malgrupper skal lesningen testes pa seks brugere fra hver malgruppe
Denne forskel i malgrupper baseres ikke pa alder, kon, uddannelsesmaessig baggrund, job-
status, indkomst og it-kundskab, men skal derimod betragtes som verende markant forskellige
brugere, sdsom en lesning hvor denne skal benyttes bade af borgere og af virksomheder skal
der dannes to malgrupper der skal gennemgé brugertesten|B.1}

De fornzevnte segmenteringer, der ikke benyttes til at danne forskellige malgrupper, skal
dog medtages i brugertesten som yderligere information, da den testgruppe der laves til bru-
gertesten skal reprasentere malgruppe sd bredt som muligt, med det ment at de fornaevnte
segmenterings variabler s& vidt muligt skal daekkes ind af de seks forsegspersoner, der delta-
ger i brugertesten I brugertestvejledningen er det beskrevet, hvordan en malgruppe kan
defineres ud fra folgende sporgsmal:

1. Hvem henvender lgsningen sig til?

2. Er der en veldefineret gruppe, der bruger losningen mere end andre?
3. Hvem vil oftest bruge lesningen?

4. Hvad har brugerne til feelles?

5. Hvad adskiller brugerne?

6. Hvad far brugerne ud af at bruge lgsningen?

7. Far alle det samme resultat ved at anvende lesningen?

8. Er der flere forskellige grupper af brugere med forskellige behov?
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Ud fra dette, dannes den mest repreesentative brugergruppe ud fra en given population af bru-
gere der er til rddighed[B.1]

Efter malgruppen til brugertesten er definere, skal de tekniske aspekter af lesningen define-
res. Disse inkluderer, et scenarie som brugeren skal gennemfore under brugertesten. Scenariet
dannes ud fra formalet og delformdlene af selvbetjeningslosningen Scenariet udformes sa
forsegspersonerne tager udgangspunkt i en fiktiv person og skal under brugertesten, udfylde
selvbetjeningslesningen som var de denne fiktive person[B.1]

Ved forberedelserne inden udferslen af brugertesten, kan der stille spargsmalstegn ved, at
det virker malrettet mod at sikre brugerne har samme udgangspunkt til selvbetjeningslgsnin-
gen, og at brugerne der skal vaere en repraesentativ stikpreve af malgruppen og den population
stikproven skal repraesentere. Men brugerne skal, sa bredt som muligt, deekke de segmenter der
ikke sorteres efter i malgrupperne, hvilket virker modsigende at de skal veere sa forskellige sa
muligt pa de variabler, men have lignende tilgang til selvbetjeningslasningen.

Med kun seks forsegspersoner, er der en lav generaliserbarhed for resultaterne af bruger-
testen per lgsning, da en eller to brugere der reagere unormalt, i forhold til andre potentielle
brugere inden for malgruppen far resultaterne til at reflektere en unormal tendens. Det ville
veere en fordel at oge maengden af forsegspersoner i brugertesten, for at undga dette.

Testleders forberedelser til brugertesten

Testlederens forberedelser inkludere rekruttering af forsegspersoner, forsegsopstilling og udar-
bejdelse af det forsegsmateriale, der udleveres under brugertesten. Forsegspersonerne deltager
i under brugertesten mé ikke have deltaget i brugertest af selvbetjeningslgsninger, indenfor tre
madneder af brugertesten eller have deltaget i tidligere forsog med den konkrete selvbetjenings-
lesning[B.1] Brugertesten skal forgé pé en uforstyrret lokation med en pc, tablet eller smartpho-
ne, hvor kun forsegslederen og forsagspersonen er til stede under brugertesten.

Under udferslen af brugertesten skal lyd og skeerm optages. Dette gores mens forsegsperso-
nerne bliver introduceret og giver deres samtykke til, at blive optaget. Materialet der benyttes i
brugertesten udarbejdes af forsegsvejlederen, med fokus pa at holde et neutralt sprog, uden at
bruge fagtermer og undga direkte ord fra lesningen. Den opgave, som testlederen forberede til
deltageren i brugertesten, skal yderligere veere sé realistisk som muligt, samt deekke sd meget af
selvbetjeningslesningen som muligt[B.1]

Forsogslederen skal vere velkendt med selvbetjeningslosningen, s& det er muligt for for-
sogslederen at genkende fejl i selvbetjeningslgsningen sa dette kan noteres i notearket. Dette
noteark, (Se evt. bilagE), der benyttes under brugertesten er opdelt i fire faner baggrundsinfo,
rekruttering, interview og rapport.

I fanen baggrundsinfo beskrives alle praktiske og tekniske informationer omkring lesningen
og forsagsdesignet- for eksempel ejer af losningen, udvikler af losningen og hovedformalet med
losningen. Yderligere er forsegspersonerne beskrevet, i forhold til hvilket informationer disse
opfylder i forhold til formalet af losningen og rekrutteringen Baggrundsinfo fanen og de
felter der skal udfyldes kan ses pa figurer[3.1]

I fanen rekruttering, kan ses pa figurer [3.2] beskriver segmenteringen samt navn, alder og
erfaring med selvbetjeningslesningen pé forsegspersonernes og kontakt informationer|B.1]
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Om lgsningen Besvarelser - Udfyld alle felter markeret med gult

Selvbetjeningslesningens navn

Version af lesningen

Ejer af lasningen (myndighed)

Udvikler af lesningen (leverander)

Integration til hvilke portaler (fx Virk eller Borger.dk)

Hovedformal med selvbetjeningen

Evt delmal med selvbetjeningen

Brugsscenarie (ved flere malgrupper angives hvilken malgruppe brugsscenariet er knyttet til)
Waterialebeskrivelse + udleverelsestidspunkt (ved flere malgrupper angives hvilket delmal materialet er
knyttet til)

Korrekt gennemfersel af lesningen

Om brugerne og rekrutteringen

Beskrivelse af malgruppe(r) valgt til brugertest

Hvem vil oftest bruge lesningen?

Hvad har brugerne til faelles?

Hvad far brugerne ud af at anvende lzsningen?

Far alle det samme resultat ved at anvende lesningen?

Er der flere forskellige grupper af brugere med forskellige behov?

Malgruppedefinitionen for denne brugertest

Antal malgrupper ved denne test (ved flere malgrupper skal udfyldes et noteark pr malgruppe)
Antal testpersoner ved denne test (for denne malgruppe)

Angiv hvordan rekrutteringen er udfert (Fx internt, ved ekstem partner angiv navn pa partner)

Om testudferslen

Hvilken virksomhed har udfert testen?

Hvem har vaeret testleder (navn, uddannelse, certificering eller andet)?
Hvilket digitalt milje er testen udfert i?

Hvilke platforme er testen udfert pa?

Hvilken browser er anvendt ved testen?

Sted for udfarelse af testen (angiv alle lokationer hvis flere)?

Hvarnar er testen er udfart?

Szerlige bemasrkninger

Figur 3.1: Baggrundsinfo fanen i notearket.

Gennemforelse af brugertesten

Under selve brugertesten gor forsagslederen brug af fanen Interview benyttes under brugerte-
sten til at have overblik over hele forseget. Fanen indeholder opgaven og observationer gjort
under forsoget, fejl, tidsforbruget og svarene fra de sporgsmal der stilles under forseget, fanen
kan ses pa figurer 3.3 Fejl er opdelt i kritiske- og generalle fejl, kritiske fejl er nar brugeren la-
ver en fejl der underminere lpsningens formal eller ikke kan gennemfore lgsningen pa grund
af denne fejl, og generalle fejl er alle andre fejl. Tidsforbruget beskrives i tabellerne men bruges
dog ikke i vurderingen af lgsningerne,

Under brugertesten skal forsagspersonerne besvare seks spargsmal, spergsmalene besvares
pd en likert-skala. Inden hvert spergsmal stilles, forklares hvordan spergsmaélet besvares: "Pd en
skala fra 1 til 5, hvor 5 er i meget hoj grad og 1 er slet ikke (vis skalaen)." hvor det yderligere
forklares at skalaen skal vises til forsegspersonerne. Disse sporgsmal er folgende:

* QI.Ihvilken grad oplevede du at kunne lgse din opgave?

Q2. I hvilken grad felte du dig tryg i forlebet?
* Q3.1 hvilken grad indeholdt selvbetjeningslesningen den relevante information?

* Q4.1 hvilken grad oplevede du sproget i selvbetjeningslesningen som forstaeligt?

Q5. I hvilken grad oplevede du selvbetjeningslgsningen som let at gennemfore?

Q6. I hvilken grad var den fornedne hjelp tilgaengelig i losningen?
10
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Skalaen, er en skala der viser hvad verdierne fra 1 til 5 tilsvarer i graden af en enighed i
sporgsmadlet, skala er folgende:

e 1 =Sletikke

2 = I mindre grad

3 =Inogen grad

4 =1 hoj grad
e 5 =Imeget hoj grad

Det kan overvejes om likert-skalaerne er for snavre, da der kun er fem verdier, og da der
yderligere kun benyttes seks forsegspersoner i brugertesten, har hver besvarelse stor betydning
for gennemsnittet af hvert spergsmal. Samt forskellen pa skala veerdierne er stor, som yderligere
ligger vaegt i de individuelle besvarelser.

det kan overvejes, om de spargsmal der stilles under brugertesten er tvetydige eller kan for-
stas pa flere forskellige méder, f.eks. spargsmal 4: "I hvilken grad oplevede du sproget i selvbetje-
ningslosningen som forstaeligt?". Sporgsmaélet kan forstds om ordene i seetningen er forstdelige
eller om seetningerne giver brugerne en god nok forstéelse, til at kunne benytte lesningen. Dette
kombineret med at hver besvarelse har stor veegt i brugertesten, kan forstéelsen af spergsmale-
ne for hver person have en stor betydning for resultaterne.

Rapportering pa brugertesten

Rapporteringsfanen udfyldes automatisk nar interview fanen er udfert, under denne fane kan
resultaterne fra forseget findes, og der kan ud fra dette konkluderes om selvbetjeningslosnin-
gen har bestdet brugertesten, fanen kan ses pa figurei3.4} Brugertesten er bestaet hvis 80% af
forsegspersonerne gennemfore selvbetjeningslesningen, 80% ikke laver kritiske fejl og gennem-
snittet af besvarelserne har en veerdi af fire eller mere.

Gennemsnit af spargsmaélene giver et estimat af hvor brugervenlige brugerne vurdere los-
ningen, dog er der et bestaelses krav pé 4 hvilket betyder, at lasninger med et lavere gennemsnit
ikke er brugervenlige. Umiddelbart kan det antages, at dette ikke er korrekt, da brugervenlighed
ikke er et bineert begreb, som i noget er eller er ikke brugervenligt. Brugervenlighed kan mé-
les med flere forskellige metoder, men vil altid veere en vurdering baseret pa besvarelser fra en
gruppe af brugere, eller analyse fra eksperter. Den offentlige brugertest kan benyttes til at give et
estimat brugervenligheden i selvbetjeningslosninger, men ikke en besvarelse pa om lgsningen
er brugervenlig.

3.1.1 Forsog med den offentlige brugertest

Brugertesten af Dafolo’s selvbetjeningslesninger blev planlagt af Dafolo’s UX-designer pa dette
tidspunkt, Jonas Heier Christensen, og en ekstern konsulent, Anders Kalsgaard. Brugertesten
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blev udfert af konsulenten, grundet krav om at brugertesten ikke matte udferes af personer
med forbindelse til Dafolo.
Den offentlige brugertest blev anvendt pa fire selvbetjeningslosninger:

* Ansegning om helbredstilleeg

* Ansegning om personligt tilleeg

* Ansegning om udvidet helbredstillaeg

* Anmodning om refusion i forbindelse med udgifter til behandling

Disse losninger skulle Dafolo, have godkendt i forbindelse med bolge 4.

I brugertesten deltog seks forsegspersoner, informationerne omkring forsegspersonerne
findes i tabel 3.1} Disse informationer er indrapporteret, som en del af rekrutteringsfanen i no-
tearket i brugertesten.

Kon  Alder Beskeeftigelse Erfaring

Forsegsperson 1 | Mand 71  Folkepensionist Har aldrig benyttet losningen
Forsegsperson2 | Kvinde 69  Folkepensionist Har aldrig benyttet losningen
Forsegsperson 3 | Mand 72  Folkepensionist Har aldrig benyttet losningen
Forsogsperson4 | Kvinde 68  Folkepensionist Har aldrig benyttet lesningen
Forsogsperson5 | Kvinde 52  Folkepensionist Har aldrig benyttet lesningen
Forsogsperson 6 | Kvinde 75  Folkepensionist Har aldrig benyttet lesningen

Tabel 3.1: Forsagspersonernes kon, alder, beskeftigelse og erfaring med lgsningerne.

Brugertesten blev udfort i forsegspersonernes boliger, hvor forsegspersonerne udfyldte selv-
betjeningslasningerne pa en computer og besvarede spergsmalene til hver losning, efter hver
selvbetjeningslosning var udfort.

Resultater fra brugertesten

Brugertestens resultater vurderes ud fra gennemsnit af de seks spargsmal der stilles under te-
sten. Dette gennemsnit skal have en veerdi pd 4 eller over, 80% af forsegspersonerne skal gen-
nemfore lpsningen og ma ikke lave kritiske fejl for, at losningerne bestér og bliver godkendt til
brug pd borger.dk. Resultaterne er opdelt efter hver selvbetjeningslosning og er efterfolgende
beregnet efter mdden som er beskrevet tidligere i dette afsnit.

Ansegning om helbredstilleeg
Denne sektion indeholder resultaterne fra notearket, der blev benyttet under brugertesten med
selvbetjeningslesningen ansagning om helbredstilleeg. 1 Tabel findes besvarelserne pa de
seks sporgsmadl fra forsegspersonerne og der beskrives generelle fejl, kritiske fejl og observa-
tioner fra brugertesten med lesningen ansegning om helbredstillaeg.

Under brugertesten noteres generelle fejl, observationer og kritiske fejl, der var dog ingen
kritiske fejl ved denne selvbetjeningslosning. De generelle fejl og observationer er beskrevet
som fplgende:
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Q1 Q2 Q3 Q4 Q5 Q6 Tid(sek)
FP1| 4 5 4 5 4 4 1440
FP2| 5 5 5 5 5 5 503
FP3| 5 5 5 4 5 5 1688
FP4| 2 2 2 3 4 3 1769
FP5|5 5 4 3 5 4 901
FP6| 5 4 4 4 5 4 712

Tabel 3.2: Forsagspersonernes(FP) besvarelser af spergsmalene, i brugertesten og tiden brugt pa at gen-
nemfore losningen.

* Generelle fejl

- Taster nemlID forkert da hun forseger at skrive et stort 1-tal og skriver i stedet !

- Trykker pa "fa hjeelp nu"og dbner nyt browser vindue ved nemID underskrift, fordi
hun tror den beder bekreafte at hun har glemt adgangskode, kommer dog tilbage og
far last opgaven

¢ Observationer

- Forseger at klikke pa trinindikatoren

- tager sig god tid til at leese oplysningerne undervejs. Problemer med internetforbin-
delsen undervejs gor at et par elementer ikke blev loaded ordentligt.

- lidt problemer med at se pa skeermen grundet lys. Meget grundig gennemgang af
opsummering.

- Virker meget nerves og usikker undervejs, men lgser opgaven

For at kunne verificere om selvbetjeningslgsningen er bestdet, beregnes gennemsnittet for
spergsmalene i tabel[3.2} og beregner om gennemsnittet er over 4, som er graensen for bestaet.
Yderligere beregnes om 80% af forsegspersonerne gennemforte losningen, og om 80% af for-
sogspersonerne undgik at lave kritiske fejl i losningen. N&r gennemsnittet er beregnet og det er
vurderet om selvbetjeningslgsningen er bestéet i tabel [3.3] Alle seks forsogspersoner gennem-
forte ansegningen om helbredstilleeg, uden at lave kritiske fejl. Derfor er bade kritiske fejl og
gennemforsel bestdet, da dette er mere en 80% af forsegspersonerne.

Gennemsnit
Q1 4,3
Q2 4,3
Q3 4,0
Q4 4,0
Q5 4,7
Q6 4,2
Samlet gennemsnit 4,3 Bestaet

Tabel 3.3: Samlede beregning for besvarelserne af sporgsmalene af ansegningen om helbredstilleeg.
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Da ansegningen om helbredstilleeg er bestdet pa disse tre punkter, er losningen bestéet og
er derfor godkendt til brug pa borger.dk.

Ansegning om personligt tillaeg

Denne sektion indeholder resultaterne fra notearket, der blev benyttet under brugertesten med
selvbetjeningslesningen ansegning om personligt tilleeg. I Tabel 3.4]findes besvarelserne pa de
seks sporgsmal fra forsegspersonerne og yderligere beskrives generelle fejl, kritiske fejl og ob-
servationer fra brugertesten med lgsningen ansegning om personligt tilleeg.

Q1 Q2 Q3 Q4 Q5 Q6 Tid(sek)
FP1| 4 3 4 5 3 4 1318
FP2| 4 4 5 5 4 5 1320
FP3| 5 4 5 4 3 4 1037
FP4| 5 4 3 4 4 4 1167
FP5|5 5 4 5 5 4 737
FP6|5 5 5 5 5 5 —

Tabel 3.4: Forsegspersonernes(FP) besvarelser af sporgsmalene i brugertesten og tiden brugt pa at gen-
nemfore losningen.

Under brugertesten noteres generelle fejl, observationer og kritiske fejl, der var dog ingen
kritiske fejl ved denne selvbetjeningslgsning. De generelle fejl og observationer er beskrevet
som folgende:

* Generelle fejl

— Skriver forkert navn pa udgiften
- Vil taste naeste ved vedhaftning. Glemmer at vaelge hvilke dokumenter han har til-
fojet.

— Trykker naeste uden at veelge boform. Trykker naeste uden at bekraefte bilag
* Observationer

- Overvejer at fjerne det valgte bilag.

- finder selv pé oplysninger som ikke er forkerte ved begrundelse for ansegningen.
Indtaster selv bemarkning som igen er korrekt ifht. casen. Og har sveert ved at veelge
den rigtige pdf. Maske han ikke kan huske hvilken. Gar tilbage igennem alle oplys-
ninger herefter

For at kunne verificere om selvbetjeningslgsningen er bestdet, beregnes gennemsnittet for
sporgsmadlene i tabel og beregner om gennemsnittet er over 4, som er graensen for bestaet.
Yderligere beregnes om 80% af forspgspersonerne gennemforte lesningen og om 80% af for-
sogspersonerne undgik at lave kritiske fejl i losningen. N&r gennemsnittet er beregnet og det er
vurderet om denne er bestdet i tabel Alle seks forspgspersoner gennemforte ansegningen
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om personligt tilleeg uden at lave kritiske fejl derfor er b&de kritiske fejl og gennemforsel bestaet,
da dette er mere en 80% af forsegspersonerne.

Gennemsnit
Q1 4,7
Q2 4,2
Q3 4,3
Q4 4,7
Q5 4,0
Q6 4,3
Samlet gennemsnit 4,4 Bestaet

Tabel 3.5: Samlede beregning for besvarelserne, af spergsmalene i anspgningen om personligt tilleg.

Da ansegningen om personligt tillaeg er bestaet pa disse tre punkter, er lesningen bestdet og
er derfor godkendt til brug pa borger.dk.

Anmodning om refusion i forbindelse med udgifter til behandling

Denne sektion indeholder resultaterne fra notearket, der blev benyttet under brugertesten med
selvbetjeningslesningen anmodning om refusion i forbindelse med udgifter til behandling. I
Tabel3.6)findes besvarelserne pa de seks sporgsmal fra forsegspersonerne og yderligere beskri-
ves generelle fejl, kritiske fejl og observationer fra brugertesten med losningen anmodning om
refusion i forbindelse med udgifter til behandling.

Q1 Q2 Q3 Q4 Q5 Q6 Tid(sek)
FP1| 3 4 4 5 3 3 1517
FP2| 4 5 5 5 4 5 629
FP3| 5 3 3 4 4 4 739
FP4| 4 4 4 4 4 3 866
FP5| 5 4 5 4 4 4 533
FP o6 4 4 4 4 4 4 984

Tabel 3.6: Forsagspersonernes(FP) besvarelser af spargsmalene i brugertesten og tiden brugt pa at gen-
nemfore lgsningen.

Under brugertesten noteres generelle fejl, observationer og kritiske fejl. De generelle fejl,
observationer og kritiske fejl er beskrevet som folgende:

* Generelle fejl

— skriver cpr i stedet for cvr, og Lars navn i stedet for fysioterapeut, men finder ud af
det selv og retter. Undrede sig et ojeblik over fejlmeddelse ikke forsvandt, da hun
tastede cvr rigtigt. Far ikke vedheeftet en fil i forste omgang.Velger filen rigtig nok,
men klikker derefter fjern ige. Meget i tvivl med det med vedheftning. Kom igennem
det til sidst.
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3.1. Den nuvcerende brugertest

glemmer at vaelge behandling, men retter selv. Vedheefter bilag to gange.

Trykker naeste uden at veelge helbredstilleeg

Trykker pd naeste uden at vedheefte

trykker i forste omgang videre uden at vedhaefte
* Observationer

- Far klikket "Enter"ved en fejl, men ga tilbage og rette. Far ramt cvr feltet, ved en fejl
og far tilfojet tal deri, men far rettet.

— Neevner han er i tvivl om man skulle gemme forst, men vealger bare at trykke neeste.

- bliver forvirret over at windowsknappen hedder "abne"da hun forventer den vil ab-
ne filen

e Kritiske fejl
— Hun kan ikke finde ud af at vedheefte et bilag

For at kunne verificere om selvbetjeningslgsningen er bestdet, beregnes gennemsnittet for
sporgsmadlene i tabel og beregner om gennemsnittet er over 4, som er graensen for bestaet.
Yderligere beregnes om 80% af forspgspersonerne gennemforte lesningen og om 80% af for-
sogspersonerne undgik at lave kritiske fejl i losningen. Nar gennemsnittet er beregnet og vur-
deret om denne er bestéet i tabel[3.7] Fem ud af de seks forsogspersoner gennemforte anmod-
ning om refusion i forbindelse med udgifter til behandling uden at lave kritiske fejl, hvilket er
tilsvarende 83%, derfor er bade kritiske fejl og gennemforsel bestdet, da dette er mere en 80% af
forsegspersonerne.

Gennemsnit
Q1 4,2
Q2 4,0
Q3 4,2
Q4 43
Q5 3,8
Q6 3,8
Samlet gennemsnit 4,1 Bestéet

Tabel 3.7: Samlede beregning for besvarelserne af spergsmalene af anmodning om refusion i forbindelse
med udgifter til behandling.

Da ansegningen om personligt tillaeg er bestdet pa disse tre punkter, er losningen bestaet og
er derfor godkendt til brug pa borger.dk.

Ansegning om udvidet helbredstillaeg
Denne sektion indeholder resultaterne fra notearket, der blev benyttet under brugertesten med
selvbetjeningslesningen ansegning om udvidet helbredstilleeg. I Tabel 3.8)findes besvarelserne
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Kapitel 3. Den offentlige brugertest

Q1 Q2 Q3 Q4 Q5 Q6 Tid(sek)
FP1| 5 5 5 5 5 5 656
FP2| 5 5 5 5 4 5 495
FP3| 5 3 3 3 3 4 710
FP4| 2 3 1 4 1 3 1314
FP5|5 5 5 5 5 4 —
FP6| 4 4 4 5 4 4 557

Tabel 3.8: Forsegspersonernes(FP) besvarelser af spergsmalene i brugertesten og tiden brugt pa at gen-
nemfore losningen.

pa de seks spargsmal fra forsegspersonerne og yderligere beskrives generelle fejl, kritiske fejl og
observationer fra brugertesten med lesningen ansegning om udvidet helbredstillaeg.

Under brugertesten noteres generelle fejl, observationer og kritiske fejl. De generelle fejl,
observationer og kritiske fejl er beskrevet som folgende:

* Generelle fejl
- Vedheefter bilaget to gange

¢ Observationer

Bruger lang tid pé at laese tingene i forlobet inden han hopper videre. Er forvirret
over der forsat star har ikke valgt nogen fil efter han rent faktisk har valgt en fil

onsker at gennemse overslaget, men det kan hun ikke i systemet.

undrer sig over at telefonnummeret ikke automatisk bliver skrevet med

meget i tvivl omkring vedheeftning
* Kritiske fejl

- Kan ikke selv fa vedheftet bilag og er usikker pa om hun har gjort det korrekt

For at kunne verificere om selvbetjeningslosningen er bestdet, beregnes gennemsnittet for
sporgsmalene i tabel og checkes om gennemsnittet er over 4, som er graensen for bestéet.
Yderligere beregnes om 80% af forspgspersonerne gennemforte lesningen og om 80% af for-
sogspersonerne undgik at lave kritiske fejl i lasningen. Nar gennemsnittet er beregnet og vurde-
rer om denne er bestaet i tabel[3.9] Fem ud af de seks forsegspersoner gennemforte anspgning
om udvidet helbredstilleeg uden at lave kritiske fejl, hvilket er tilsvarende 83%, derfor er bade
kritiske fejl og gennemforsel bestdet, da dette er mere en 80% af forsegspersonerne.

Da ansegningen om personligt tilleeg er bestdet pa disse tre punkter, er losningen bestaet og
er derfor godkendt til brug pa borger.dk.
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3.2. Evaluering af brugertesten

Gennemsnit
Q1 4,3
Q2 4,2
Q3 3,8
Q4 4,5
Q5 3,7
Q6 4,2
Samlet gennemsnit 4,1 Bestéet

Tabel 3.9: Samlede beregning for besvarelserne af sporgsmélene i ansegning om udvidet helbredstilleg.

3.2 Evaluering af brugertesten

Ud fra brugertestens krav og umiddelbare struktur samt resultaterne, er der en mangle pé in-
formationer der ligger til grunde for disse resultater, med det ment at den samlede score for
brugertilfredsheden, giver et uklart billede af hvad scorende skyldes og hvor de seks spargsmal
samt vurderingen af fejl, er ssmmenkoblet med specifik folelse eller onske om en &ndring.

Da Dafolo benyttede brugertesten, blev der optaget lyd og skaermbilledet. Dette materiale
er ikke offentligt, men observationer fra videoerne omkring brugen af brugertesten medtages
i dette afsnit. I disse videoer er der relativt lidt kommunikation mellem forsegspersonerne og
forsegslederen, yderligere bliver der ikke begrundet for besvarelserne af sporgsmélene. Derfor
vides &rsagen til et spergsmal far en bestemt score, disse informationer kunne understotte vide-
re udviklingen af selvbetjeningslosningerne. Derved er det kun kun observationer fra forsegs-
lederen og beskrivelser af fejlene der er lavet af forsogspersonerne, som kan benyttes til videre
udvikling.

I forbindelse med opseetningen af brugertesten, er der forskellige variabler eller praktiske
forhold der ikke segmenteres efter eller noteres, sdsom forskellige platforme. Under brugerte-
sten benyttes kun en platform, men der underseges ikke om forsegspersonerne benytter selv-
betjeningslesninger pé en tablet eller en smartphone.

Hvilket kan pavirke forsegspersonernes praestationer, hvis disse benytter en platform de ik-
ke er familizer med eller forsoger at sammenligne med en anden platform disse har benyttet for,
og derfor laver fejl pa grund af den tidligere erfaring med en anden platform.

Yderligere i processen med at udvelge forsegspersoner er det ikke et krav at segmentere pa
demografiske variabler som it-kundskaber, erfaring med selvbetjeningslesninger, alder og kon,
dog antages det i kravene til brugertesten, at forsegspersonerne fordeles ligeligt sa vidt muligt
pa demografien. Hvilket besveerliggor muligheden for, at sammenligne forsegspersonerne mel-
lem forskellige selvbetjeningslgsninger.

Efterfolgende ved resultat behandlingen er alle informationerne, ud over besvarelserne af
sporgsmalene, bestar af observationer fra forsegsvejlederen eller kommer igennem behandlin-
gen af dataet hvor der findes fejl, hvilket vil sige man som udvikler skal estimere hvad fejlen kan
skyldes, og derved mister forspgspersonernes input omkring deres forstdelse af lasningen og
hvad fejlen eller handlingen skyldes.
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3.2. Evaluering af brugertesten
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KAPITEL

INDLEDENDE UNDERSOGELSER

I dette afsnit underseges hvordan en ny brugertest kan udvikles pa baggrund af interview med
Dafolo, og hvordan Dafolo mener, at brugertesten skal benyttes for at udvikle effektive selv-
betjeningslosninger. Dette undersoges ved at interviewe Dafolo’s projektleder Marianne Mo-
gensen og den tidligere UX-designer Jonas Heier Christensen, der var ansvarlig for, at f4 udfert
brugertesten.

Yderligere pd baggrund af de fornaevnte interviews, hvor der blev beskrevet en mangel i bru-
gertesten pa at sagsbehandlerne der sidder med sager fra selvbetjeningslasninger, ikke bliver
medregnet i testen. Beskrives et interview med tre sagsbehandler, der arbejder indenfor omra-
det som selvbetjeningslesninger deekker. Resultaterne fra disse undersogelser benyttes i udvik-
lingen af en ny brugertest.

Resultaterne fra begge disse undersegelser skal anvendes i afsnit til at udvikle en ny
brugertest, pa baggrund af den offentlige brugertest.

4.1 Interview med Dafolo

For at kunne fastsette krav fra Dafolo, interviewes projektleder Marianne Mogensen og den tid-
ligere UX-designer, der var ansat under perioden hvor brugertesten af balge 4 selvbetjeningslos-
ningerne blev udfert, Jonas Hoier Christensen. Interviewene omhandler hvordan den offentlige
brugertest blev brugt p& Dafolo, hvilke resultater brugertesten gav Dafolo, hvilke ensker Dafolo
kunne have til brugen af brugertesten og hvordan resultaterne kan benyttes til videreudviklin-
gen af selvbetjeningslgsninger.

Interviewet gor brug af principper fra contextual inquiry. Contextual inquiry er en del con-
textual design, som er en brugercentreret proces. Denne proces give kvalitativ data, som kan
benyttes til at f& et bedre indblik i en brugers hverdag og arbejdsproces (Karen Holtzblatt, 2005).

Hovedkoncepterne ved at benytte contextual inquiry, er context, partnership, interpretation

23



Kapitel 4. Indledende undersogelser

og focus (Karen Holtzblatt, 2005). Context indeholder forstdelsen af brugeren i ved at indsam-
le data fra brugeren, hvor denne udfere den pageldende opgave som der undersages. Part-
nership omhandler den arbejdsgang der er sammen med brugeren, mens disse observeres sa
der kan igennem samarbejde om at identificere aspekterne omkring arbejdsgangen. Interpre-
tation handler om at skabe en forstaelse med brugeren omkring arbejdsgangen, ved at dele ens
hypoteser. Focus omhandler forstaelsen af omradet der arbejdes indenfor, nar arbejdsgangen
undersages. Derfor skal der ikke benyttes praedefineret spergsmal, men igennem kendskab til
omradet der undersoages, sporges ind til arbejdsgange og holde fokus pa den arbejdsgang, der
onskes undersegt (Karen Holtzblatt, 2005).

Det er dog ikke muligt at folge brugerne af et produkt, som beskrevet i metoden, da bru-
gertesten er blevet udfert, derfor er forsegsstrukturen séledes at personerne, i et interview, skal
retrospektiv teenke tilbage til perioden, hvor de arbejdede med den brugertest og evaluerings-
metoden.

Metoden contextual inquiry udferes ved, at forsegslederen som observater indledende in-
troduceres, og hvad det gnskede fokus er i dette interview. Efterfolgende padbegyndes inter-
viewet, hvor man som observator sporger ind til arbejdsgange og i samarbejde med deltagerne
af undersogelsen, far en forstdelse af hvordan arbejdsgangen er og hvad deltageren mener om-
kring arbejdsgangen eller et produkt (Karen Holtzblatt, 2005). Under dette tages der noter af
citater og handlinger som deltagerne fortager, under interviewet (Karen Holtzblatt, 2005). Dette
leder til resultaterne, som bestér af observationer og citater, der data behandles (Karen Holtzb-
latt, |2005).

Projektlederen Marianne Mogensen, blev interviewet i et mode lokale pa Dafolo dette er
grundet, at arbejdet med brugertesten primeert foregik pa Dafolo og derfor er det lokationen,
hvor der udmiddelbart ville veere flest associationer med arbejdet omkring brugertesten og der-
for de bedste forudseaetninger, for retrospektivt at gennemga interviewet omkring brugertesten.

Under interviewet blev projektlederen praesenteret for brugerkravene til den offentlige bru-
gertest, som kan ses i bilag dette er grundet at det er over to maneder siden at projekt-
lederen var en del, af at benytte den offentlige brugertest pa Dafolo’s selvbetjeningslgsninger.
Brugerkravene blev introduceret, under interviewet, i forbindelse med yderligere at f& sat pro-
jektlederen ind i situationen igen, sd det var muligt for denne at forholde sig retrospektivt til
tanken om at hvordan denne teenkte da brugertesten blev et krav og hvordan den blev benyttet
i Dafolo.

Dette interview bliver benyttet til udarbejde et affinity diagram, resultaterne fra dette be-
nyttes som krav fra Dafolo, til en udviklet brugertest der skal understotte videre udvikling af
brugervenligheden i selvbetjeningsl@sninger.

4.1.1 Contextual inquiry interview

Der beskrives i dette afsnit, hvordan at interviewet med projektlederen og UX-designeren op-
saettes og behandles, dette resultere i et affinity diagram.

I dette interview opseettes et scope, som bliver rammerne for interviewene og dette scope
daekker over hele arbejdsprocessen. Dette skal forstds som at der i interviewet, skal undersages
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4.1. Interview med Dafolo

de omrdader som er indenfor udvikling og bearbejdelse af brugervenligheden i selvbetjenings-
lesninger, sd det er muligt at fa en forstdelse af hele arbejdsprocessen.

Scopet for dette interview er, at finde alle de krav der kan forekomme igennem tale omkring
den offentlige brugertest, forventninger omkring brugen af UX og usability, og en ny eller alter-
nativ brugertest. Dette er for at indsamle krav til udviklingen af selvbetjeningslesninger, som
Dafolo kan have.

Anden del af scopet omhandler tanker og holdninger omkring brugen af den offentlige bru-
gertest. Dette gores for at finde indirekte krav og at eventuelle aspekter af brugen af metoden,
som skal forbedres for at virksomheden kan fa en bedre brug af metoden og bedre forstdelse af
resultaterne fra metoden.

Scopet er opsat som en checkliste, denne kan ses i bilag[A.1} der benyttes i wrap-up fasen til
yderligere at sikre, at der er blevet omtalt alle de potentielle emner der ligger inden for scopet.

4.1.2 Affinity diagram

Efter interviewene med projektlederen og UX-designeren, udarbejdes et affinity diagram, dette
bestar af citater fra interviewsne der er inden for scopet.

Affinity diagrammet udferes som buttom-up, med dette ment at lignende citater samles og
grupperes hvorefter der dannes en overskrift til disse som beskriver alle de samlede citater, disse
kan ses pa figurer[4.1]

Efterfolgende samles disse under en feelles betegnelse, med overskrifter der beskriver grup-
perne af citater. Til sidst samles de felles betegnelser under en overskrift der beskriver omradet
som der beskriver citaterne.

Affinity diagrammet udformet pd baggrund af Dafolo interviewene, resultere i folgende ka-
tegorier vist pa figurei4.2]

Resultaterne fra affinity diagrammet omhandler, en bedre evaluering i forhold til videreud-
vikling eller bedre behandling af resultaterne, i forhold til brugervenlighed. Yderligere beskrives
der en mangel pa muligheden for, at fa et bedre indblik i resultaterne, sa resultaterne tydeligt
illustrerer dele af selvbetjeningslgsningerne, sa det er muligt at fokusere pa konkrete problemer
i udviklingen af selvbetjeningslgsningerne.

Der beskrives i affinity diagrammet generelle overpunkter som varende evaluering af re-
sultater, evalueringsmetoden, udviklingen inden for brugervenlighed og vurdering fra kon-
trollerende instanser.

Disse overpunkter beskriver, hvordan der i brugertesten er mangler omkring resultaterne,
dette gor sig geeldende bade i forhold til evalueringen af resultaterne, men ogsé ved forstaelsen
af hvad resultaterne forteeller om en lgsning.

Ved evalueringen af resultaterne og evalueringsmetoden, pédpeges begge problemer om-
kring evaluering af selvbetjeningslgsningerne i brugertesten. Det antydes at resultaterne er for
generiske eller misvisende, og yderligere omtales hvordan verdierne fra resultaterne er ufor-
stéelige, et eksempel pa dette er veerdien for den samlede brugertilfredshed, hvilket er gennem-
snittet af de seks spargsmal stillet under brugertesten.

Denne vardi menes at vaere besveerlig, at fa en forstdelse af hvad det betyder, andet en mu-
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Figur 4.1: Affinity diagrammet sorteret i de forste grupperinger.

ligheden for at direkte sammenligne med andre lgsninger. Hvilket giver en mangle pa forstdelse
i hvad brugertesten undersoger, nér denne benyttes pd en selvbetjeningslosning.

Derfor skal der, ved udviklingen af en ny metode, veere mulighed for igennem evalueringen,
at fa en forstédelse af hvad de forskellige veerdier repraesenterer og hvad disse undersoger. Sa
det er muligt for udviklerne af en selvbetjeningslgsning at f& en forstaelse af, et mere specifikt
omrade der kan @ndres pé for at fa en bedre selvbetjeningslgsning.

Udvikling inden for brugervenlighed omhandler det indtryk, som udviklerne af selvbetje-
ningslesningerne far ved at benytte metoden. Dette omhandler primeert en holdning omkring
at den offentlige brugertesten, ikke evaluere kommunikationen mellem borger og kommune
korrekt og derfor ikke giver en repraesentativ forstelse af denne kommunikation.

Der skal i en ny evalueringsmetode, veere mulighed for at fa en forstdelse af kommunikation
mellem borger og kommune, hvilket vil sige, at der skal vere variabler der repraesentere det
arbejde der udferes nar en selvbetjeningslosning udfyldes og indsendes.

For at f& en bedre evalueringen af kommunikationen, udfores et interview med sagsbehand-
lere for at f4 en bedre forstéelse af deres arbejde med selvbetjeningslgsninger, dette er beskrevet
i afsnit[4.2l

Vurderingen fra kontrollerende instanser, omhandler de holdninger som interviewdeltager-
ne havde omkring den udefrakommende kontrol og forstéelse af situationen, i forhold til at
vaere udvikler af selvbetjeningslesningerne. Denne holdning omhandler en utilfredshed om-
kring den manglende kommunikation mellem disse instanser og udviklerne, samt en utilfreds-
hed med at brugertesten antyder, en mangle pa forstdelse af hvordan selvbetjeningslasninger
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4.2. Interview med sagsbehandler

Mangel pa resulterende effekt i den nuvaerende brugertest
Uklart grundlag for evalueringen
Formal og vaerdier fra brugertesten
Bruger inddragelse
Forvirring omkring formalet med brugertesten
Evalueringsmetodens mangel pa forstielse af brugeren
Tvivl omkring andre instansers viden inden for feltet
Mangel pd afklaring omkring brugertesten
Upraktiske aspekter af brugertesten
Mangel pa videreudvikling ud fra resultater
Evalueringsmetoden er for generisk
Mangel pd brugervenlighed

. Resultaterne har fokus pa vurdering
Antaget grundlag for krav til selvbetjeningsi@sninger

ZgrAarTremmoowp

E, H, | og L: Forstielse af brugertesten i forbindelse med udvikling

D, F og L: Forstaelsen af brugeren i forbindelse med selvbetjeningslgsninger
B og K: grundlazggende mangler pa specifikke formal i evalueringsmetoden
A og C: Effekten af resultaterne fra brugertesten

G og N: Problematikken bag kontrollerende instanser

1 og M: Mulighed for evaluering ud fra resultaterne

el = W T o

i. aogc: Evaluering af resultater

ii. dogf: Evalueringsmetoden
iii. b Udvikling inden for brugervenlighed
iv. e:Vurdering fra kontrollerende instanser

Figur 4.2: Affinity diagrammets kategoriseringer.

benyttes.

Denne forstdelse af situationen med disse udefra kommende instanser, er beggrundet med
at brugertesten er for generisk og interviewdeltagerne far derfor en forstdelse af at brugertesten
er udviklet baggrund af en mangel pa forstéelse eller misforstaelse af selvbetjeningslasninger.

Pa baggrund af dette skal der derfor i en ny brugertest, inkluderes mere specifik forstéelse
af hvad variablerne har af betydning, samt en bedre forstdelse af brugertesten og evalueringen.

4.2 Interview med sagsbehandler

I dette afsnit beskrives hvordan en repraesentativ variabel for kommunikationen igennem en
selvbetjeningslesning, mellem borger og kommune bliver dannet ud fra et interview med tre
sagsbehandlere.

For at finde en mere sigende score for fejl, som erstatning for score af fejl i den offentlige
brugertest. Udfores et interview, i form af et spergeskema, hvor tre sagsbehandlere besvare hvor
lang tid og hvor sveert det ville veere at rette en fejl ved en specifik information.

Interviewet foregik pa Hjorring kommunes borgerservice kontor, hvor sagsbehandlerne blev
placeret hver for sig, hvor de pa egen hind gik igennem hver af blanketterne, hvor interviewer
observerede og besvarede spergsmal omkring forstéelsen af opgaven, besvarelserne kan findes
i bilag|C.2]

Den nuvarende score er generelle fejl og kritiske fejl, hvor kritiske fejl er beskrevet som: En
fejl en person ikke selv kan rette eller skal sage hjaelp udefra losningen for at kunne lose, eller
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en fejl som underminere formélet med lgsningen.

Sagsbehandlerne far udleveret de fire KL-blanketter der er tilsvarende fire selvbetjenings-
losninger, der er blevet testet med den offentlige brugertest. P4 de fornavnte KL-blanketter
sagsbehandlerne far udleveret notere disse ved hver tekstfelt tiden det ville tage at rette en fejl
og sveerhedsgraden for denne fejl.

Besvarelsen af tid repraesenteret den gennemsnitlig tid det tager, at rette en fejl i den speci-
fikke information, hvor sveerhedsgraden reprasentere sandsynligheden for at tiden det tager at
rette fejlen foroges yderligere. skalaen der blev udleveret til sagsbehandlerne under interviewet

kan ses pa Figure[4.3]

Meget nemt Nemt Middel nemt Middel Middel svaert Svaert Megeat svaert

Figur 4.3: Skala der var givet til sagsbehandlerne til at vurdere sveerhedsgraden.

Resultaterne fra dette interview kan finde i bilag Disse resultater blev behandlet ved
at tage den hojeste og laveste veerdi for hver spergsmal og lave et interval, ved bade tiden og
sverhedsgraden. Et eksempel pa disse intervaller kan ses i tabel[4.1} hvor kolonnen felt er hver
af de felter som en bruger kan udfylde i en selvbetjeningslosning, Eeks. navn eller CPR-nummer.
Kolonnen resultater er den tid sagsbehandlerne, har vurderet det vil tage at rette en fejl i et
specifikt felt og sveerhedsgraden for at rette denne fejl.

Resultater fra interviewet, vist i[4.1} bliver benyttet i udviklingen af en ny brugertest, hvis en
forsegsperson laver en fejl bliver det noteret hvor personen laver den pageeldende fejl.

Ud fra resultaterne fra interviewsne med sagsbehandlerne, udformes en tabel der benyttes
nér en forsegsperson laver en fejl, til at beregne en samlet veerdi for fejl i en selvbetjenings-
losning, med den udviklet brugertest. Tabellen skal give en reprasentation af det arbejde, der
skal udfores af en sagsbehandler nar der skal rettes fejl i en ansegning, der er sendt igennem en
selvbetjeningslgsning.
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4.2. Interview med sagsbehandler

Ansegning om helbredstilleeg

Felt Resultater
Tid(min) Sveerhedsgrad
a | 0.5-10 nemt-middel
b | 2-15 nemt-sveert
c | 0.5-2 nemt
d| 0.5-2 nemt
e | 0.5-2 nemt
f|0.5-2 nemt
g | 0.5-10 nemt-middel
h | 2-15 nemt-sveert
il 2-10 nemt
j | 2-10 nemt
k | 2-10 nemt-middelsvaert
1| 2-10 nemt-middelsvaert
m | 2-10 nemt-middelsveert
n | 2-10 nemt-middelsveert
o | 2-10 nemt-middelsveert
p | 2-10 nemt-middelsveert
q | 2-10 nemt-middelsveert

Tabel 4.1: Den sterste og laveste besvarede vaerdi for hver felt, ved blanketten ansegning om helbredstil-

leeg.
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KAPITEL

UDVIKLING AF NY BRUGERTEST

I dette afsnit beskrives, hvordan resultaterne fra de fornavnte interviews, benyttes til at danne
en kravspecifikation og en méde at vurdere fejl pa, sa disse vurderinger kan bidrage til videre-
udviklingen af brugervenligheden i selvbetjeningslosningen. Ud fra dette udvikles en ny evalu-
eringsmetode, til brug i brugertesten af offentlige selvbetjeningslosninger.

5.1 Kravspecifikation

Kravspecifikationen inkludere yderligere krav som kan findes pa Kombit-, KL- og digitalise-
ringsstyrelsens hjemmesider, da disse instanserne satter kravene for hvilket selvbetjeningslas-
ninger der kan benyttes i kommunerne. Kravspecificeringen der dannes baseres yderligere ogsa
pé krav og ensker fra Dafolo’s projektleder og tidligere UX-designer der undersegte selvbetje-
ningslesningerne til brugertesten og bearbejdede resultaterne fra brugertesten, disse er beskre-
vetifddl

Digitaliseringsstyrelsen har sat krav, som kan findes pa arkitekturguidenDigitaliseringsstyrelsen
(2016), for de forskellige selvbetjeningslgsninger, som der skal overholdes for at Digitaliserings-
styrelsen vurdere selvbetjeningslesninger brugervenlige. Disse krav er dannet til benyttelse i
udviklingsfasen, derfor tages der udgangspunkt i disse i benyttelse i en ny brugertest.

Kravende er opdelt i fire omrader, som yderligere er opdelt i underpunkter der udger det
samlede omrade, underpunkterne kan findes pa arkitekturguidenDigitaliseringsstyrelsen|(2016).
Omraderne er folgende;

1. Sprog
2. Design, flow og funktionalitet

3. Data, komponenter og standarder
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Kapitel 5. Udvikling af ny brugertest

4. Tilgengelighed

Kravspecifikationen opdeles efter funktionalitet og forstéelse, dette er grundet citater i inter-
viewet med Dafolo, hvor der er en mangel pa forstdelse af resultaterne fra evalueringsmetoden
og et pnske om at benytte evalueringen til at give en vurdering til kommunerne, sa disse kan se
hvordan Dafolo’s lesninger differentiere sig fra konkurrenterne.

Kravene udledt fra Digitaliseringsstyrelsen, Kombit og KL er baseret pa de krav, som dis-
se styrelser selv har udledt i forbindelse med brugervenlighed i selvbetjeningslasninger eller
i forbindelse med krav til kommunikation med sagsbehandlere. kravene er derfor varierende
instanserne imellem grundet forskellige formal og opgaver hvilket kan give et indtryk af mod-
stridende krav fra disse instanser.

Kravene fra Dafolo, er baseret pa de udtalelser der er forekommet i det fornaevnte interviews
med Marianne Mogensen og Jonas Hoier Christensen, disse udtalelser kan ses pa i bilagA.2]
Kravene omhandler de fire hovedpunkter i affinity diagrammet evaluering af resultater, eva-
lueringsmetoden, udvikling inden for brugervenlighed og vurdering fra kontrollerende in-
stanser.

Fra Digitaliseringsstyrelsen, KL og Kombit kommer folgende krav:

1. Brug et enkelt og klart sprog i lesningen.

2. Giv meningsfuld feedback pa fejl.

3. Giv brugeren forstéelse af omfang om opgaven.

4. Opdel opgaverne logisk og meningsfuldt.

5. Indtastede oplysninger skal opsummeres for brugeren inden lesningen afsluttes.

6. Gor lesningen overskuelig i forhold til navigation f.eks. muligheden for at navigere rundt
i losningen med mus eller tabular-tasten.

7. Losningen skal have sé fa fejl som muligt.
8. Borgeren skal have tillid til at det der indsendes med lgsningen er korrekt.
9. Den relevante malgruppe kan gennemfore en relevant lgsning.
10. 80% af brugerne skal gennemga brugertesten uden kritiske fejl.
Fra Dafolo kommer folgende krav:
1. Brugerne skal forstd formalet med at udfylde lesningen.
2. Sproget skal veere forstéeligt for brugerne.
3. Resultaterne fra evaluering skal veere kunne sammenlignes mellem forskellige lesninger.
4. Brugeren skal have tiltro til, at det data der bliver indsendt med lesningen er korrekt.

5. Resultaterne skal give feedback der kan benyttes til videreudvikling.

32



5.1. Kravspecifikation

6. Brugerne skal veere tilfredse med at benytte lesningen.
7. Mulighed for at evaluere fejl sa dette kan benyttes til videreudvikling.

8. der skal veere en logisk kobling mellem de data der skal medsendes i losningen og de data
brugerne forventer at skulle medsende.

Kravene samles i to kategorier funktionalitet og forstdelse. Dette giver muligheden for, at
opdele resultaterne i den udviklede brugertest. Dette er for at give et bedre overblik over den
nye brugertest og se hvilke omrdder i lesningerne der er problematiske, sa testen bedre kan
isolere hvilke omrader brugervenligheden kan forbedres.

Under kategorien funktionalitet er kravene angdende fejl, tid og forstaelse af lasningernes
tekniske muligheder. Denne kategori indeholder folge af kravene fra Dafolo, Digitaliseringssty-
relsen, KL og Kombit:

Funktionalitet

1. Gor lgsningen overskuelig i forhold til navigation f.eks. muligheden for at navigere rundt
i losningen med mus eller tabular-tasten.

2. Losningen skal have sé fa fejl som muligt.
3. 80% af brugerne skal gennemgé brugertesten uden kritiske fejl.
4. Mulighed for at evaluere fejl sa dette kan benyttes til videreudvikling.

Kategorien forstdelse omhandler forstdelsen af sproget, tiltro til det indsende data er korrekt
og forstdelsen af formdlet. Denne kategori er baseret pa brugernes holdninger og besvarelser af
skalaer. Denne kategori indeholder folgende af de kravene fra Dafolo, Digitaliseringsstyrelsen,
KL og Kombit:

Forstaelse

1. Brug et enkelt og klart sprog i lesningen.

2. Givmeningsfuld feedback pa fejl.

3. Giv brugeren forstaelse af omfang om opgaven.

4. Opdel opgaverne logisk og meningsfuldt.

5. Indtastede oplysninger skal opsummeres for brugeren inden lgsningen afsluttes.

6. Borgeren skal have tillid til at det der indsendes med lgsningen er korrekt.

7. Brugerne skal forstd formadlet med at udfylde lesningen.

8. Sproget skal veere forstaeligt for brugerne.

9. Brugeren skal have tiltro til, at det data der bliver indsendt med lgsningen er korrekt.

10. Brugerne skal veere tilfredse med at benytte losningen.
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11. Der skal veere en logisk kobling mellem de data der skal medsendes i losningen og de data
brugerne forventer at skulle medsende.

Pé baggrund af kravspecifikationen i dette afsnit, vil den nye evalueringsmetode til offentli-
ge selvbetjeningslgsninger opbygges. Kravene benyttes som en begrundelse for spargsmalene
og opbygningen af metoden i det folgende afsnit.

5.2 Udviklingen af ny brugertest

Den nye brugertests formal er, at give muligheden for at sammenligne forskellige offentlige selv-
betjeningslesninger pa et feelles grundlag, og muligheden for videreudvikling af brugervenlig-
heden i selvbetjeningslasningerne, efter testen er udfort. Der er ikke et bestaelseskrav i testen,
som i den offentlige brugertest, da bestdelses kravet er sat af det offentlige til godkendelse af
brugen af selvbetjeningslesninger. Kravet om bestaelse benyttes ikke til videreudvikling af bru-
gervenligheden i selvbetjeningslosninger, og er derfor ikke medtaget i udviklingen af den nye
brugertest.

Metoden opbygges omkring kravspecifikationen fra hvor hvert krav vil benyttes til at
danne grundlag for spergsmal, eller beregninger af besvarelser i brugertesten.

Usability testen er opdelt i to omrader, samme som kravspecifikationen, funktionalitet og
forstdelse. Hver omrade har subscores og en score. Subscoren giver Dafolo muligheden for, at
sammenligne en specifik variabel mellem to forskellige l@sninger.

Dette giver mulighed for, at analysere de forskellige losninger i forhold til videreudvikling
af selvbetjeningslgsningerne, ved at finde de selvbetjeningslesninger der far den hejeste score
eller subscore og viderer analysere hvilke elementer der kan veere arsagen til, at lesningen far
en hejere score eller subscore en andre lgsninger og derved benytte dette element, i de andre
lpsninger for at oge subscoren pa andre lgsninger.

For at fa en yderligere forstdelse for hvilke dele af losningerne der er problematiske, benyttes
kritiske punkter. De kritiske punkter er observationer og kommentarer fra forsegspersonerne
under forseget, som forsegslederen notere og sporger ind til de kritiske punkter efter en las-
ning er gennemfort. De kritiske punkter bestér derfor af kommentarer fra forsogspersonerne,
de kritiske punkter bliver inddelt efter omraderne og derefter inddelt efter subscores, sa der er
tilknyttet en kategori af kritiske punkter til hver subscore.

5.2.1 Kategorien funktionalitet

Kravenen der omtales i dette afsnit, er kravene fra kategorien funktionalitet, i afsnittet[5.1] Funk-
tionalitets scoren viser kommunikationen mellem borger og det offentlige igennem variablerne,
tid, fejl, forstaelse af de tekniske muligheder i losningen fra borgerens side, og sagsbehandler-
nes bearbejdning af en ansegning. Det 1. funktionalitets krav omhandler, overskueligheden i
funktionaliteten af de forskellige tekniske muligheder for navigation i selvbetjeningslgsninger-
ne. Dermed skal der veere en mulighed i losningen for at fa en forstdelse for, niveauet af for-
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5.2. Udviklingen af ny brugertest

stdelse af i hvilken grad de tekniske muligheder, assistere brugeren under interaktionen med
lesningen.
Denne vurdering findes ved at tilfeje sporgsmalet:

"Pa en skala fra 0-10, hvor 0 er ingen hjeelp og 10 er meget hjelp. Hvor meget hjalp tek-
nikken i lesningen?".

Yderligere opsettes kritiske punkter til dette sporgsmal, som der efter forsegspersonerne har
feerdiggjort en losning, sporges ind til om der var dele af de tekniske aspekter, af losningen som
forsegspersonerne folte var problematiske eller besveerliggjorde udferslen af losningen. Eeks.
forstéelsen af, at naeste knappen forer brugerne viderer til nzeste side af selvbetjeningslosnin-
gen.

Det 2., 3. og 4. krav, fra kategorien funktionalitet, omhandler begrensningen af fejl under
testen, nar brugeren interagere med selvbetjeningslgsningerne og evalueringen af fejl, under
brugen af selvbetjeningslesningen.

I den offentlige brugertest kategoriseres fejl, som fejl og kritiske fejl, hvilket er besveerligt at
evaluere yderligere ud fra, samt disse kategorier af fejl ikke er repraesentative for hvilket arbejde
der kan ligge i at rette disse fejl for sagsbehandlers. I den nye brugertest kategoriseres fejl ud fra
interviewet med sagsbehandlere, i afsnif4.2} hvor sagsbehandlerne har estimeret vaerdierne for
hvor lang tid det ville tage rette en fejl og sveerhedsgraden af at rette fejlen.

Variablen fejlretningstid for en selvbetjening, beregnes pa folgende made:

Hvis en forsegsperson laver to fejl under forseget med en selvbetjeningslesning, der henholds-
vis tager 2-15 minutter og 7-20 minutter at rette, og de resterende fem forsegspersoner ikke
laver fejl. Fejlretningstiden beregnes ved at summere intervallernes minimumstider og maksi-
mumstider af alle fejlene for hver forsegsperson. Derefter beregnes et gennemsnit i forhold til
antallet af forsegspersoner ved en losning, Et eksempel pad denne méde at beregne fejl i den nye
brugertest, er folgende:

2+7=90g15+20=35 (5.1)
l

9—150 35—58 (5.2)

6_ ) g 6 -9 .
!

=1,5-5,8min (5.3)

Verdien fra fejlretningstid som kan ses ud fra resultatet[5.3]i beregningen i eksemplet er en
interval veerdi, der er den minimale og den maksimale tid for hvor lang den gennemsnitlige tid
ville veere for at rette fejl i en selvbetjeningslgsning. Dette er en interval veerdi for at give et bedre
overblik over hvor meget eller hvor lidt tid det potentielt ville tage at rette fejl i en losning.

Sveerhedsgraden der er angivet ved en fejl er en repraesentation af sandsynligheden for, at
fejlen tager leengere tid en det estimerede og hvor meget tiden for retningen af fejlen potentielt
kan stige.

Et eksempel pa hvordan variablen sveerhedsgrad beregnes for en selvbetjening, er folgende:
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Hvis en forsegsperson laver tre fejl under forseget med en selvbetjeningslgsning, der hen-
holdsvis har en sveerhedsgrad pa "meget nemt- middel nemt", "nemt - middelsveert"og "mid-
del", og de resterende fem forsagspersoner ikke laver fejl. Beregnes sveerhedsgradsveerdien ved
at konvertere den 7-punkts skala der benyttes under interviewet med sagsbehandlerne, til en
skala fra 1-7 hvor 1 er lig meget nemt og 7 er tilsvarende meget sveert. Derefter summeres mini-
mumsveardien og maksimumsveardien dernaest divideres med antallet af fejl, dette er for hver
forsegsperson. For at fa den samlede veerdi for en lgsning, summeres vaerdierne for hver for-
spgsperson og tages et gennemsnit hvorefter minimum- og maksimumsveerdien sammenlaeg-

ges og divideres med 2. Beregningen bliver derfor folgende:

1+2+4=70g4+5+4=13 (5.4)
7—230 13—43 (5.5)
3_ ) g 3 -5 .

2,3+4,3
= =3,3 (5.6)

Som det kan ses pa 5.6} bliver veerdien for sveerhedsgraden til en numerisk veerdi indenfor
den forneevnte skala der blev benyttet under interviewet med sagsbehandlerne. Arsagen til at
denne skala konverteres fra et interval til en veerdi, er for at forsimple forstaelsen af variablen
sveerhedsgrad, da det blive en konkret sveerhedsgrad pa indenfor skalaen.

Subscorende for funktionalitet er veerdierne for tekniske forstdelse, fejlretningstid og sveer-
hedsgrad. Den samlede score for funktionaliteten af en losning, er intervallet af fejlretningsti-
den og sveerhedsgraden, dette er grundet kravende omkring funktionalitet primart omhandler
fejl, og for at give en bedre forstaelse af funktionalitets scoren i forbindelse med praesentation
af dette til potentielle kunder.

5.2.2 Forstaelse

Kravenen der omtales i dette afsnit er kravene fra kategorien forstéelse, i afsnittet Forstéel-
ses scoren skal give et samlet estimat for hvor god forstéelsen af sproget, formalet og tilliden til
lesningen for borgeren. Disse bliver inddelt som tre forskellige subscores, der til sammen ud-
gor total veerdien af forstielse. Hver af disse subscores vil blive tildelt spargsmal der skal dekke
kravene fra kategorien forstaelse der er stillet til hver subscore. Disse spargsmal dannes ud fra
forstdelsen og formélet med kravene, fra forstaelses kravene fra kravspeciﬁkationen Det 1.,
2. og 8. krav omhandler forstdeligheden og enkeltheden i sproget i losningerne, med det ment
at borgerne skal kunne forstd sproget i losningen og samtidig skal det veere simpelt og letlee-
seligt sprog. Det 2. krav er inkluderes under sprog grundet, at feedback pa fejl kan komme i
tekstformat og dermed er den af forstdelsen af sproget.

Dette bliver opdelt i to spergsmaél, med henholdsvis fokus pa leseligheden og forstaelsen
af sproget. Sporgsmaélet omkring leeseligheden skal give et indblik i, hvor simpelt og laeseligt
sprogbruget er i losningen, derfor udformes et sporgsmal til testen saledes:
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Pa en skala fra 0-10, hvor 0 er ulaeseligt og 10 er letleeseligt. Hvor laeseligt er sproget i
losningen?

Spergsmadlet omkring forstdelsen af sproget, giver en forstdelse af i hvilken grad sproget er
enkelt og forstaeligt for borger i losningen, denne forstaelse bliver estimeret af forsegspersoner-
ne pa en skala fra 0-10, spergsmalet omkring forstaelsen af sproget er som folgende:

Pé en skala fra 0-10, hvor 0 er uforstaeligt og 10 er forstaeligt. Hvor forstdelig er konteksten
i sprogetilgsningen?

Disse to spergsmal udger subscoren sprog, denne subscore beregnes gennemsnitligt ud fra
gennemsnittet af de to spergsmal. Sprog bliver en del af den totale score for forstaelse.

Det 3.,4.,5.,7. 0og 11. krav omhandler forstdelsen af formdlet og omfanget med at benytte en
selvbetjeningslesning, hvilket sammenlagt bliver til subscoren formal. Det 3. og 5. krav, under
forstaelse, omhandler omfanget af at udfere selvbetjeningslasningerne, med dette ment at bor-
geren skal under gennemgangen af en losning, vaere bevist omkring hvilke informationer der
skal udfyldes og den estimerede tid det tager at gennemfore losningen. For at fa et estimat af
dette udformes sporgsmalet:

Pa en skala fra 0-10, hvor 0 er ingen overblik og 10 er meget overblik. Hvor meget overblik
har du over informationerne du indtastede?

De resterende krav under forstdelse, 4., 7. og 11. krav, omhandler borgerens forstaelse af
formaélet i forbindelse med den logiske sammenhang, med at udfylde relevante informationer
i en lpsning. For at fa et estimat af dette stilles folgende sporgsmal:

Pé en skala fra 0-10, hvor 0 er meget uforstaeligt og 10 er meget forstdeligt. Hvor forstéeligt
var formalet med opgaven?

De to fornaevnte sporgsmadl indenfor subscoren forstaelse, udgere den samlede subscore.
Denne score beregnes ved den gennemsnitlige veerdi af de gennemsnitlige veerdier af sporgs-
malene indenfor subscoren formal.

Det 6., 9. og 10. krav omhandler tilliden til det data der udfyldes i losningen er korrekt og
den tilfredshed, der er i at benytte en lgsning. Disse krav sammenlagt bliver til subscoren tiltro,
subscoren opdeles i to spergsmal grundet kravenes forskellighed.

Det 6. og 9. krav omhandler borgernes tillid til at det data der udfyldes i lesningen er kor-
rekt, for at f4 et estimat for hvordan forsegspersonerne vurdere dette opseettes et sporgsmal der
besvares pé en skala fra 0-10, spergsmalet er som folgende:

Pa en skala fra 0-10, hvor 0 er ingen tillid og 10 er meget tillid. Hvor meget tillid har du til
at de indtastede informationer er korrekt?

Det 10. krav omhandler tilfredsheden med at benytte losningerne, hvilket betyder at borge-
ren, ndr disse udfylder en losning, skal have en fornemmelse af glaede og onske om at benytte
en losning. Dette repraesenteres med en besvarelse pa en 0-10 punkts skala, pa felgende sporgs-
mal:
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Pa en skala fra 0-10, hvor 0 er meningslest og 10 er meningsfuldt. Hvor meningsfuldt me-
ner du de indtastede informationer er?

Disse to spergsmal under subscoren tiltro, beregnes til den samlede subscore ved at tage
gennemsnittet for den samlede verdi af spergsmaélene.

Disse subscores, sprog, tiltro og formal, benyttes til den totale score for forstdelse i selvbe-
tjeningslgsningen, som beregnes ved at tage den gennemsnitlige veerdi af subscorende.

5.2.3 Evalueringsmetoden til offentlige selvbetjeningslesninger

Den samlede usability test indeholder de fernsevnte omrader funktionalitet og forstdelse, disse
to omrader opseettes i et skema, skemaet kan ses pa figurei5.1} der benyttes under brugertesten,
hvor der er mulighed for at indtaste informationerne.

Evalueringsmetode til offentlige selvbetjeningsl@sninger(EOS)

MNawvn:

Alder:

Malgruppe:
Selvbetjeningslgsning:
Platform:
it-kundskaber:

Resultater Score

Tid(min)
Praestation og fejl: Fejlretningstid
Funktionalitet Swveerhedsgrad
Pa en skala fra 0-10, hvor 0 er ingen hjzelp og 10 er meget hjzlp.
Hvor meget hjalp teknikken i Igsningen?

Funktionalitetsforstaelse

Pa en skala fra 0-10, hvor 0 er ulzseligt og 10 er letlaseligt.
Hvor laeseligt er sproget i lgsningen?

P4 en skala fra 0-10, hvor 0 er uforstieligt og 10 er forstdeligt.
Hvor forstaelig er konteksten i sproget i lgsningen?

Pa en skala fra 0-10, hvor 0 er ingen tillid og 10 er meget tillid.

Sprog

Hvor meget tillid har du til at de indtastede informationer er korrekt?

z Tiltro
Forstaelse P4 en skala fra 0-10, hvor 0 er meningslast og 10 er meningsfuldt.

Hvor meningsfuldt mener du de indtastede informationer er?

P4 en skala fra 0-10, hvor 0 er meget uforstieligt og 10 er meget forstaeligt.
Hvor forstaeligt var formalet med opgaven?
Pa en skala fra 0-10, hvor 0 er ingen overblik og 10 er meget overblik.

Formal

Hvor meget overblik har du over informationerne du indtastede?

Funktionalitetsforstaelse

Sprog

Kritiske punkter
Tiltro

Formal

Figur 5.1: Notearket der benyttet under brugertesten, ved den nye evalueringsmetoden.

Denne opsetning af notearket er udarbejdet sd notearket kan benyttes under forseget til at
notere besvarelserne og efterfolgende evaluering af selvbetjeningslgsningen. Resultaterne kan
derefter benyttes til videreudvikling, hvilket stemmer over ens med det 5. og 7. krav fra Dafolo i
kravspecifikationen.

Yderligere opseettes en resultat fane, hvor resultaterne for subscoren og total scoren bereg-
nes, fanen kan ses pé figurer[5.2] dette gores for at opfylde det 3. krav fra Dafolo, der omhandler
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muligheden for at sammenligne selvbetjeningslesninger med hinanden, hvilket den samlede

score i hojre side af figurer.2|hvor den samlede opsaettes i raekkefolgen: forstéelses scoren, ti-
den benyttet i lesningen, fejlretningstiden og sveerhedsgraden.

Samlede score

Score Selvbetjeningslpsning: 0

Funktionalitet

Tid

Praestation og fejl:

Funktionalitetsforstielse

Forstaelse

Sprog

Tiltro

Formal

‘Furstéelse(urlo} tid{min) fejlretningstid{min) svaerhedsgrad(D—Y}‘

Kritiske punkter

Funktionalitetsforstielse

Sprog

Tiltro

Formal

Figur 5.2: Resultat fanen i notearket i den nye evalueringsmetode.
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KAPITEL

FORSOG

Dette kapitel omhandler forseget hvor den nye brugertest udfores i en lignende opstilling som
den offentlige brugertest opsatning, for at kunne sammenligne resultaterne den nye brugertest
og den offentlige brugertest. I kapitlet beskrives forsegsdesignet, udferslen af forseget, resulta-
terne fra forseget og analyse af data fra forseget.

6.1 Forsegsdesign

Formaélet med forsoget er at fa resultater fra den nye brugertest, sd disse resultater kan sam-
menlignes med resultaterne fra den offentlige brugertest. Forsegsdesignet holdes sé taet pé for-
sogsdesignet, fra den offentlige brugertest, der blev lavet pa de fire selvbetjeningslasninger som
er beskrevet i afsnif3.1] Seks forsegspersoner deltog i forseget. Dette foregik pa en adresse, som
forsegspersonerne var komfortable og familizere med, valget af er for at forsegspersonerne kun-
ne s teet pa et ensartet miljo, hvor forsegspersonerne ville opholde sig normalt, nér disse skulle
benytte en selvbetjeningslgsning. Forsegsperson 1, 2 og 6, var i eget hjem under forseget og for-
segsperson 4 og 5 var pa en samme lokation som forsegsperson 1 og 2, da forsegsperson 1, 2,
4 og 5 var beslaegtet. Forspgsperson 3 var pa sammen lokation som forsegsperson 1, 2, 4 og 5,
da denne har en teet relation med personerne og derfor kunne lokationen ogsa kvalificeres som
et komfortabelt og familicert miljo. Da forsegsperson 1, 2, 3, 4 og 5 deltog i forseget p& sam-
me lokation blev de individuelt placeret i et andet rum hvor disse gennemforte forseget pa den
udleveret baerbar og forsegsperson 6 gennemforte forseget pa egen platform(bzerbar).
Indledningsvis benyttede forsegspersonen 1, 2, 3, 4 og 5 deres egen platform, for at disse
gennemforte de fire losninger pa den platform de var mest familizere med at benytte losninger
pé. Dog grundet tekniske problemer med begge de maskiner forsegsperson 1 og 2 havde til
radighed pa lokationen, blev forseget kort pa forsegslederens bearbar. Yderligere informationer
omkring forsegspersonerne kon, alder, beskaeftigelse og it-kundskaber kan findes i tabel[6.1}
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Kon  Alder Beskeeftigelse it-kundskaber
Forsagsperson1 | Mand 70 Folkepensionist Meget gode
Forsegsperson 2 | Kvinde 70 Folkepensionist ikke sa gode
Forsegsperson3 | Mand 66 Folkepensionist Nok til dagligdagen
Forsegsperson 4 | Kvinde 68 Folkepensionist  Aldrig brugt en computer
Forsegsperson5 | Kvinde 52  Fortidspensionist Udmeerket
Forsegsperson 6 | Kvinde 75 Folkepensionist Til husbehov

Tabel 6.1: Forsegspersonernes kon, alder, beskaftigelse og it-kundskaber.

Ved hver af de fire losninger fik forsegspersonerne udleveret hver af opgaverne pé et stykke
papir, disse kan ses i bilag[D.1} hvorpa der stod de informationer der var nedvendige for at kun-
ne gennemfore opgaven. Ved hver af de fire opgaver skulle forsegspersonerne forstille sig, de
var en person ved navn Lars Viggo Kamp der igennem de fire selvbetjeningslesninger udfyld-
te og ansegte henholdsvis helbredstilleeg, personligt tilleeg, udvidet helbredstilleeg og refusion i
forbindelse med helbredstilleeg. De specifikke opgaver i forbindelse med forsegsopgaverne kan
findes i bilag[D.1]

Disse blev preesenteret for brugerne i den naevnte raekkefolge. Efter hver losning var gen-
nemgaet blev sporgsmaélene fra den nye brugertest stillet, forst de scorede sporgsmaél og deref-
ter de kritiske punkter som kom til udtryk i almindelig tale eller ved forsegslederen spurgte ind
til interaktioner der var observeret eller udtalelser fra forsegspersonerne under interaktionen
med lgsningerne.

Yderligere noteres tiden, som hver deltager anvender pa hver af de fire opgaver. Denne blev
malt fra, forsegspersonerne far udleveret opgaven til forsegspersonerne have fuldfert opgaven
og henvendt sig til forsegslederen. Under forseget observerede forsegsvejlederen forsegsperso-
nerne interaktion med lgsningerne, for at notere eventuelle elementer i losningerne som kunne
veere drsagen til fejl eller interaktioner som forsegspersonerne rettede under interaktionen, dis-
se observationer er ikke med beregnet i scoren, men er benyttet som yderligere informationer
der kan understotte de kritiske punkter.

6.2 Resultater

Under interviewet med Dafolo var der udsagn omhandlede bedre muligheder for at kunne pree-
sentere resultater fra brugertesten i forretningsmaeessig kontekst. Med dette menes at resulta-
terne, fra Dafolo’s side, er i stand til at blive praesenteret pa en sddan made at kunderne forstéar
resultaterne og kan ud fra dette vaelge den bedst mulige lgsning.

Derfor opsummeres usability testens resultater i to scorer forstdelse og funktionalitet, for-
staelse er den gennemsnitlige veerdi af subscorende fra sprog, tiltro og formél. Funktionalitet er
den gennemsnitlige score for den minimale- og maksimale-tid, en sagsbehandler skal benytte
for at rette fejl i den indsendte ansogning fra en selvbetjeningslgsning, samt det sammenlagte
gennemsnit af den minimale og maksimale sveerhedsgrad.

Forsegsperson 4 er i resultaterne udtaget af dataet, grundet denne gav kraftigt udtryk for at
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opgaven var besveerlig grundet manglende IT-kundskaber, efter 22 minutter observerede for-
sogslederen at forsegsperson 4 tilsyneladende var meget utryg ved situationen og var begyndt
at treekke sig veek fra computeren og nu kun kiggede pa opgaven pa papiret. Forsegspersonen
var pd siden med Nemld login efter 22 minutter, derfor stoppede forsegslederen forseget og
adspurgte forsegspersonen om, hvordan denne havde det med at udfere denne opgave hvor
personen umiddelbart ikke respondere, efterfolgende forklarede forsegslederen at personen til
en hver tid kunne afbryde forseget hvis det blev for ubehagelig en opgave. Her responderede
forsegsperson 4 at da denne havde mangel pd erfaring med computere og andet IT ikke var
bekendt med hvordan musen benyttes korrekt og havde besvaerligheder med at forstd hvor-
nar der var mulighed for at benytte tasteturet. Derfor stoppede forsegslederen forseget med
forsegsperson 4, da denne ikke havde det komfortabelt nok med opstillingen af forseget eller
brugen af computere under forseget.

Resultaterne er inddelt efter hver selvbetjeningslosning der blev gennemgéet under forseget
og tabellerne er inddelt efter forstaelse, funktionalitet, kritiske punkter og total score.

6.2.1 Ansegning om helbredstillaeg

Resultaterne fra lasningen anspgning om helbredstilleeg opdeles i tre tabeller henholdsvis, For-
staelse[6.2) funktionalitet[6.3} kritiske punkter[6.4]og Total score[6.5] Forstéelse og funktionalitet
er tabeller over de besvarelser, som forsegspersonerne har angivet under forsoget og de bereg-
nede subscores.

Forstdelse
Sprog Tiltro Formal
Leeseligt Forstdeligt Tillid Meningsfuldt Forstdeligt Overblik
F1 7 9 7 9 9 9
F2 5 6 8 2 9 7
Besvarelser F3 6 8 10 8 8 8
F5 9 8 8 10 10 9
F6 9 2 8 7 7 5
Subtotal 6,9 7,7 8,1

Tabel 6.2: Samlet score for sprog, tiltro og formal i lasningen Ansegning om helbredstillaeg.

De kritiske punkter er citater eller udtalelser fra forsegspersonerne, omhandlende en eller
flere af subscorende funktionalitetsforstéelse, sprog, tiltro og formal. Disse udtalelser omhand-
ler fejl eller mangler i losningen, i forhold til den pégeeldende subscore.

I tabellen total score[6.5]er den beregnede score for lasningen ansegning om helbredstilleeg,
dette er scoren der benyttes til sammenligning med andre lgsninger.
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Funktionalitet
Praestation Forstaelse
Tid(min) Fejl(min-min) sveerhedsgrad Teknisk hjeelp
F1 6:42 0 0 8
F2 13:52 0 0 7
F3 9:16 0 0 8
F5 5:54 0 0 5
F6 35:00 8-40 3,25 6
Subtotal 14:18 1,6-8 0,65 6,8

Tabel 6.3: Samlet score for preestation, fejl og funktionalitetsforstéelse i losningen Ansegning om hel-
bredstillaeg.

Kritiske punkter
"det tager lige lidt tid at finde ud af, sveer
opstart, og for at komme videre til naeste
side."
"det er sveert at se starten, og hvad jeg
skal, jeg havde hentet hjelp et andet
sted fra, bare for at undersoge det."
"der er meget tekst uden det siger noget,
Sprog men ellers er der ikke noget galt"
"der er bare en masse paragraf til para-
graf."
"der er nogen ord som jeg ikke ved hvad
betyder her"
Tiltro "det er lidt meningslest, de har det hele
i forvejen"

Funktionalitetsforstaelse

Formal

Tabel 6.4: Kritiske punkter i loasningen ansegning om helbredstillaeg.

Total score
Forstdelse Tid(min) Fejlretningstid(min) Sveerhedsgrad
7,6 14:18 1,6-8 0,65

Tabel 6.5: Den totale score for losningen Ansagning om helbredstilleg.

6.2.2 Ansegning om personligt tilleeg

Resultaterne fra losningen ansegning om personligt tilleeg opdeles i tre tabeller henholdsvis,
Forstaelse funktionalitet kritiske punkter[6.8| og Total score Forstéelse og funktio-
nalitet er tabeller over de besvarelser, som forsegspersonerne har angivet under forseget og de
beregnede subscores.

De kritiske punkter er citater eller udtalelser fra forsegspersonerne, omhandlende en eller
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Forstaelse
Sprog Tiltro Formal
Sporgsmal Leeseligt Forstdeligt Tillid Meningsfuldt Forstdeligt Overblik
F1 8 8 7 8 9 9
F2 9 8 9 2 9 5
Besvarelser F3 8 7 8 8 8 8
F5 8 8 10 10 9 9
F6 8 6 9 7 7 7
Subtotal 7,8 7,8 7,3

Tabel 6.6: Samlet score for sprog, tiltro og formal i lesningen personligt tilleg.

Funktionalitet
Praestation Forstaelse
Tid(min) Fejl(min-min) svaerhedsgrad Teknisk hjeelp
F1 18:31 0 0 8
EF2 17:20 9-240 5,25 5
F3 15:02 5-30 4 8
F5 8:54 0 0 8
F6 32:05 5-30 4 7
Subtotal 18:22 3,4-60 2,65 7,2

Tabel 6.7: Samlet score for preestation, fejl og funktionalitetsforstdelse i losningen personligt tilleg.

flere af subscorende funktionalitetsforstaelse, sprog, tiltro og formal. Disse udtalelser omhand-
ler fejl eller mangler i lesningen, i forhold til den padgeeldende subscore.

I tabellen total score(6.9|er den beregnede score for losningen ansegning om personligt til-
leeg, dette er scoren der benyttes til sammenligning med andre lgsninger.

6.2.3 Ansegning om udvidet helbredstilleeg

Resultaterne fra lgsningen ansegning om udvidet helbredstillaeg opdeles i tre tabeller henholds-

vis, Forstaelse [6.10} funktionalitet[6.11} kritiske punkter og Total score Forstdelse og
funktionalitet er tabeller over de besvarelser, som forsegspersonerne har angivet under forseget

og de beregnede subscores.

De kritiske punkter er citater eller udtalelser fra forsegspersonerne, omhandlende en eller
flere af subscorende funktionalitetsforstéelse, sprog, tiltro og formal. Disse udtalelser omhand-
ler fejl eller mangler i lesningen, i forhold til den padgeeldende subscore.

I tabellen total score er den beregnede score for lgsningen ansegning om udvidet hel-
bredstilleeg, dette er scoren der benyttes til sammenligning med andre losninger.
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Kritiske punkter
"det er sat forkert op, overblik over ske-
maerne kan vere forvirrende kan veere
pa grund af papiret der er blevet udleve-

Funktionalitetsforstaelse

ret"
"bilaget var ikke til at finde rundti"
Sprog "der nogen ord jeg skal sla op i en ord-
bog, hvis jeg skulle gore det selv"
Tiltro "de har oplysningerne, sa det er maerke-

ligt jeg skal taste det ind igen"

"det er formalslost at svare pa noget de
ved i forvejen, jeg er ikke sikker pa hvad
og hvordan jeg tastede det ind"

"det er sproget der gor formalet lidt
sveert"

Formal

Tabel 6.8: Kritiske punkter i lasningen ansegning om personligt tillaeg.

Total score
Forstdelse Tid(min) Fejlretningstid(min) Sveerhedsgrad
7,6 18:22 3,4-60 2,65

Tabel 6.9: Den totale score for lgsningen ansegning om personligt tilleg.

Forstdelse
Sprog Tiltro Formal
Sporgsmal Laeseligt Forstdeligt Tillid Meningsfuldt Forstdeligt Overblik
F1 8 8 8 9 9 9
F2 8 8 8 2 2 5
Besvarelser F3 8 8 8 8 8 8
F5 10 10 10 10 9 10
F6 8 6 9 7 8 5
Subtotal 8,2 7,9 7,3

Tabel 6.10: Samlet score for sprog, tiltro og formal i lesningen ansegning om udvidet helbredstilleeg.

6.2.4 Anmodning om refusion i forbindelse med udgifter til behandling

Resultaterne fra losningen anmodning om refusion i forbindelse med udgifter til behandling
opdeles i 3 tabeller henholdsvis, Forstéelse[6.14} funktionalitet[6.15} kritiske punkter[6.16/og To-
tal score.17] Forstaelse og funktionalitet er tabeller over de besvarelser, som forsegspersonerne
har angivet under forseget og de beregnede subscores.

De kritiske punkter er citater eller udtalelser fra forsegspersonerne, omhandlende en eller
flere af subscorende funktionalitetsforstéelse, sprog, tiltro og formal. Disse udtalelser omhand-
ler fejl eller mangler i lesningen, i forhold til den padgeaeldende subscore.
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Funktionalitet
Praestation Forstaelse
Tid(min) Fejl(min-min) sveerhedsgrad Teknisk hjeelp
F1 4:21 0 0 8
F2 11:20 0 0 8
F3 7:05 0 0 8
F5 2:54 0 0 9
F6 10:08 0 0 6
Subtotal 7:21 0 0 7,8

Tabel 6.11: Samlet score for preestation, fejl og funktionalitetsforstéelse i losningen ansegning om udvi-
det helbredstilleeg.

Kritiske punkter
Funktionalitetsforstdelse

Sprog "det er igen det der med at forsta det
helt, skal bruge en ordbog for at forsta
det"

Tiltro "de har informationerne i forvejen"

Formal "de har informationerne i forvejen, der-

for kan jeg ikke forsta hvorfor jeg skal ta-
ste det hele ind"

Tabel 6.12: Kritiske punkter i losningen ansegning om udvidet helbredstilleeg.

Total score
Forstdelse Tid(min) Fejlretningstid(min) Sveerhedsgrad
7,8 7:21 0-0 0

Tabel 6.13: Den totale score for losningen ansegning om udvidet helbredstillaeg.

I tabellen total score er den beregnede score for losningen anmodning om refusion i
forbindelse med udgifter til behandling, dette er scoren der benyttes til sammenligning med
andre lgsninger.
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Forstaelse
Sprog Tiltro Formal
Sporgsmal Leeseligt Forstdeligt Tillid Meningsfuldt Forstdeligt Overblik
F1 8 9 8 9 9 8
F2 8 8 7 2 2 5
Besvarelser F3 8 7 8 8 8 8
F5 9 10 10 10 10 9
F6 5 6 8 8 7 5
Subtotal 7,8 7,8 7,1

Tabel 6.14: Samlet score for sprog, tiltro og formél i lesningen anmodning om refusion i forbindelse med
udgifter til behandling.

Funktionalitet
Praestation Forstaelse
Tid(min) Fejl(min-min) sveerhedsgrad Teknisk hjeelp
F1 5:23 0 0 8
F2 10:03 0 0 7
F3 7:17 0 0 8
F5 3:43 0 0 9
F6 9:21 0 0 7
Subtotal 7:09 0 0 7,8

Tabel 6.15: Samlet score for preestation, fejl og funktionalitetsforstdelse i losningen anmodning om refu-
sion i forbindelse med udgifter til behandling.

Kritiske punkter
Funktionalitetsforstdelse ”jeg kunne ikke se forskel pd 0 og o da jeg hav-
de tastet forkert"
Sprog ”skal lige leeses en ekstra gang"
”der skal bruges en ordbog for at forsté det"
Tiltro "de har det i forvejen, sa jeg forstar ikke hvor-
for de skal have det igen"
Formal "de har det i forvejen, sd jeg kan ikke forstd

hvorfor de skal have det igen"

Tabel 6.16: Kritiske punkter i lgsningen anmodning om refusion i forbindelse med udgifter til behand-
ling.

Total score
Forstdelse Tid(min) Fejlretningstid(min) Sveerhedsgrad
7,6 7:09 0-0 0

Tabel 6.17: Den totale score for lasningen anmodning om refusion i forbindelse med udgifter til behand-
ling.
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6.3 Analyse

I dette afsnit analysere resultaterne fra den udviklede brugertest sammenlignet med resulta-
terne fra den offentlige brugertest. Disse sammenlignes i forhold til kravspecifikationen. Det
er grundet at kravspecifikationen er baseret pa interview med Dafolo og derved er Dafolo el-
ler andre leverandarer som skal benytte den nye brugertest hvis denne blev brugt til som den
offentlig brugertest.

Kravene fra Dafolo kan findes i afsnit[5.1] Det forste krav fra Dafolo er "Brugerne skal forsta
formélet med at udfylde losningen". I den offentlige brugertest, er der ikke en specifikt sporgs-
mal eller andre variabler der umiddelbart kan udfylde dette krav.

I den nye brugertest benyttes subscoren forstdelse, som er bestdende af to spergsmal der
scores mellem 0-10, hvor der efterfolgende tages et gennemsnit. Dette opfylder kravet fra Dafo-
lo om en bedre forstdelse af, hvordan brugerne forstar formélet med lesningen i den nye bru-
gertest.

Krav nummer to fra Dafolo er "Sproget skal veere forstdeligt for brugeren". I den offentlige
brugertest er dette understottet ved spargsmal Q4, hvor der besvares med en veerdi fra 1-5. I usa-
bility testen er sproget repraesenteret ved subscoren sprog, hvor der besvares to spergsmal med
en score pd 0-10 og yderligere kan forsegspersonerne uddybe med kommentarer til sproget i de
kritiske punkter. Dette giver en mere nuanceret score for sproget, og dette giver muligheden for
at overholde krav nummer 5, der omhandler videreudviklingen af selvbetjeningslosningerne pa
baggrund af eventuelle kommentarer fra forsegspersonerne.

Det tredje krav fra Dafolo er "Resultaterne fra evaluering skal kunne sammenlignes mellem
forskellige lasninger.". Baseres dette pa den endelige score, er sammenligningsgrundlaget i den
offentlige brugertest bestéet eller ikke bestaet, som er baseret pa scoren for brugertilfredshed. I
den nye brugertest er den sammenlignelige scoren for dette forstdelse, tiden, fejlretningstiden
og sveerhedsgraden.

I den nye brugertest gives et bedre overblik over de forskellige variabler, der skulle repree-
sentere kommunikationen mellem borgerne og kommunen, ved at forstdelsen og tiden giver
borgernes vurderingen af kommunikationen og fejlretningstiden og sverhedsgraden er vurde-
ringen fra sagsbehandlernes vurderingen.

Krav nummer fire fra Dafolo er "Brugeren skal have tiltro til, at det data der bliver indsendt
med lgsningen er korrekt.". I den offentlige brugertest, er der ikke noget der direkte undersoge
dette krav. I den nye brugertest er dette undersagt som en del af subscoren tiltro med et sporgs-
mal der besvares med en veerdi fra 0-10. Derfor vurderes dette bedre med den nye brugertest
grundet, den offentlige brugertest tager ikke direkte stilling til dette krav.

Det femte krav fra Dafolo er "Resultaterne skal give feedback der kan benyttes til videre-
udvikling.". I den offentlige brugertest, benyttes observationerne fra forsegslederen, disse er
baseret pa hvordan forsegslederen fortolker reaktionerne fra forsegspersonerne. Hvor i usabili-
ty testen benyttes de kritiske punkter hvor der noteres ud fra udtalelser fra forsegspersonerne,
og udsperges ind til punkter som eventuelt ikke er uddybet af forsegspersonerne. Dette vil i
den nye brugertest give en bedre mulighed for at fa en forstaelse af problemerne med selvbetje-
ningslesningen, fra forsegspersonen, i stedet for en fortolkning af observationer fra en forsegs-
leder.

Krav nummer seks fra Dafolo er "Brugerne skal veere tilfredse med at benytte lesningen.".
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I den offentlige brugertest er den samlede beregnede score af sporgsmadlene antaget at veere
brugertilfredsheden. Hvor i den nye brugertest er den samlede forstdelsesscore en vurdering af
hvor tilfredse brugerne er med selvbetjeningslasningen.

Det syvende krav fra Dafolo er "Mulighed for at evaluere fejl sa dette kan benyttes til vi-
dereudvikling.". I den offentlige brugertest er fejlene kategoriseret som fejl og kritiske fejl, der
vurderes ud fra om brugeren laver en fejl og optelles. Yderligere mé 80% af forspgspersonerne
ikke opleve de kritiske fejl, da selvbetjeningslgsningen ikke bestar den offentlige brugertesten.

I den nye brugertest beregnes fejl ud fra fejlretningstiden og sveerhedsgraden, der er baseret
pa besvarelserne fra sagsbehandlerne, derfor kan man med den nye brugertest, evaluerer pa
baggrund af den estimere meangde af ressourcer der skal benyttes, for at rette den gennemsnit-
lige maengde af fejl i en selvbetjeningslosning.

Dette giver den nye brugertest en mere nuanceret made, at evaluere hvilke lgsninger der
kreaever videreudvikling for at reducere maengden af fejl, sa der skal benyttes feerre ressourcer fra
sagsbehandlernes side for at rette en selvbetjeningslasning. Yderligere kan resultaterne fra hver
af besvarelserne i interviewet med sagsbehandlerne, benyttes til at undersege hvilke spergsmal
der prioriteres hojere i forhold til at undga fejl, da disse fejl ville tage laengere tid at rette.

Krav nummer 8 fra Dafolo er ”der skal veere en logisk kobling mellem de data der skal med-
sendes i lesningen og de data brugerne forventer at skulle medsende.". I den offentlige bruger-
test er der ikke en variabel, der direkte understotter dette krav. I den nye brugertest understottes
kravet med et spergsmal under subscoren formal.

I forhold til at benytte Dafolo som en case, tyder det pa at den nye brugertest ville opfylde
kravene som Dafolo setter bedre en den offentlige brugertest.
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KAPITEL

KONKLUSION

I dette afsnit konkluderes pa problemformuleringen, og der perspektiveres pa interviewende
med sagsbehandlerne og med Marianne Mogensen og Jonas Heier Christensen. Der beskrives
begransninger for den offentlige brugertest, samt resultaterne fra sammenligningen af de to
test.

7.1 Problem formulering

Med den nye brugertest, blev muligheden for at videreudvikle og evaluere forbedret, ved at der
gives et estimat af kommunikationen mellem borgere og det offentlige i et mere opdelt format
der er mere overskueligt. Dette er grundet at i den nye brugertest, er den samlede score beskre-
vet med verdier, der giver en bedre mulighed for at sammenligne kommunikationen mellem
borger og det offentlige i selvbetjeningslgsningerne, hvor den offentlige brugertest har en be-
stdet ikke bestdet score, som ferneaevnt af Dafolo ikke var beskrivende at forstd kvaliteten af en
selvbetjeningslgsning.

Den primere forskel mellem den offentlige brugertest og den nye brugertest, er at fokus
bliver lagt mere over pa brugeren og dennes forstdelse af lasningen og udspecificere yderligere
hvilke variabler der har effekt pa lesningen. Samt fejl vurderes som en verdi og ikke som et
kriterie, for at en selvbetjeningslosning kan bestéds. Som en del af det Dafolo enskede der skulle
rettes mere fokus pa.

Den nye brugertest opfylder kravene fra Dafolo og kravene fra Digitaliseringsstyrelsen, Kom-
munernes landsforening og Kombit i forhold til evaluering af selvbetjeningslosningerne. Der er
dog ikke udformet et bestdelses begreb i den nye brugertest, grundet dette ikke ville oge mulig-
heden for at f4 en bedre forstdelse af brugervenligheden i losningerne, dog kunne et bestaelses
kravimplementeres i testen for at understotte kravet fra det offentlige.
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7.2 Begransninger

I dette afsnit beskrives de begreensninger der er i forhold, til den fremgangsmade der er benyttet
i dette speciale.

Grundet den lave mangde af forsegspersoner der gennemgik den offentlige bruger test og
den nye brugertest, kan det veere sammenligningen af forsegspersonerne ikke er ensartet nok
til at lave en komplet sammenligning af forsegspersonerne. Dette kan skyldes at forsagsperso-
nerne kan have forskellige feerdigheder, der giver dem en forskel i m&den de benytter selvbetje-
ningslesninger.

Yderligere kan det veere udstikkere der deltager i forseget, hvilket vil sige at en eller flere af
forsegspersonerne er de personer der har unormale eller ydergdende besvarelser der kan pavir-
ke resultaterne mere en ved en storre population. Dette er en mulighed da forsegspersonerne
ikke segmenteres pa andre mader, en ved deres beskaftigelse og derfor kan it-kundskaber eller
mengden af erfaring med andre selvbetjeningslgsninger.

Med en storre population kunne denne effekt vaere mindsket, ved at kunne undersoge om
der var demografiske variabler der havde en effekt pa resultaterne. Yderligere er de forsegsper-
soner der benyttes i begge test, udvalgt pa baggrund af de potentielt kan f& brug for at benytte
disse selvbetjeningslgsninger, dog er dette ikke det samme som at skulle benytte disse selvbe-
tjeningslosninger. Derfor ville den bedst repraesenteret gruppe for at teste disse lgsninger, vaere
personer der reelt skulle soge om dette, og derved benytte fa disse til at gennemga brugertesten.

Dog er der i udgangspunktet af dette speciale begransninger, da specialet er case baseret.
Derfor foreligger der muligheden for at ved at have benyttet flere virksomheder til at bidrage
med flere krav, der kan @ndre pd den nye brugertest. Der er ogsa muligheden for at Dafolo ik-
ke er repreesentativ for selvbetjeningslesninger pa et generelt plan, med dette ment at maden
Dafolo evaluere og udvikler selvbetjeningslasninger ikke er tilsvarende maden andre virksom-
heder benytter. Hvilket den nye brugertest ikke ville kunne benyttes til pd samme made, da
denne har et andet udgangspunkt.

Yderligere for at validere disse resultater, skal forsaget replikeres af andre udefrakommende
personer, der skal f samme resultater som disse praesenteret i specialet. Dette ville gore resul-
taterne mere valide hvis dette var udfert. Dette ville yderligere age validiteten grundet forseget
med den nye brugertest er selvudfort, og derfor der en sandsynlighed for at dette har forseget,
pévirket forspgsdeltageren eller rollen som forsegsleder, til at give bedre resultater.

Madden Fejl beregnes pa i den nye brugertest, som fornaevnt, er baseret pa et interview med
tre sagsbehandlere inden for bolge 4 omradet, som de selvbetjeningslgsninger der er testeti den
offentlige brugertest og den nye brugertest. Denne beregning er kun baseret pa en stikprove af
tre sagsbehandlere, hvilket er for lidt til at konkludere at denne variabel kan benyttes til at give et
estimat, for den gennemsnitlige fejlretningstid. Derfor skal fejlretningstiden videre undersoges
for, at variablen kan blive mere preecis s resultatet er mere tilsvarende det faktiske maengde af
tid der skal benyttes pa at rette fejl i en selvbetjeningslosning.
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BILAG

INDLEDENDE UNDERSOGELSES DATA

A.1 Checkliste til interview

I dette afsnit er checklisten brugt som en del af interviewsne med Marianne og Jonas
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Checkliste for interview

1.

10.

11.

12.

13.

Brugen af den nuvaerende evalueringsmetode

Hvilket formal fgler projektleder der er med den nuvaerende evalueringsmetode

Problemer omkring den nuvaerende evalueringsmetode

Mangler i den nuvaerende evalueringsmetode

Krav og/eller gnsker til den nuvaerende evalueringsmetode

Hvad giver den nuvaerende evalueringsmetode til videre udviklingen af selvbetjeningslgsninger

Forstaelse af scoringen i den nuvaerende evalueringsmetode

Hvilke aspekter af UX gnskes der for at kunne videreudvikle selvbetjeningslgsninger pa i Dafolo

Hvilke aspekter af usability gnskes der for at kunne videreudvikle selvbetjeningslgsninger pa i
Dafolo

Hvorfor skal man have en ny evalueringsmetode

Krav og/eller gnsker til en ny evalueringsmetode

Brugen af en ny evalueringsmetode

Forstaelse af scoringen i den nye evalueringsmetode



A.2. Clinterview

A.2 Clinterview

1-4:24 M: Det kan jeg huske jonas hoier efterspurgte, nar vi pressede ham - jeg kan ikke rigtig fa
de rigtige konkrete, helt firkantede krav ud af dem(Digitaliseringsstyrelsen).

2-4:58 M: man har noget der er genanvendeligt, noget framework, sddan noget som er rela-
teret til en enkelt lasning eller et eller andet specifikt behov. og s& begynder man at klojs i det
nu skal vi reservere et testmiljo til dem i 14 dage og sé& gar der 2 dage og vi kan se de ikke har
veeret inde og bruge det og sa star vi og venter for vi har ikke uendelig mange testmiljoer og sa
kommer der meget praktik ind over det... Og altsd praktiske, logistiske ting og s&, begynder det
at blive lidt... L: Sa hvis vi kigger i forhold til evaluerings metoden, altsd den her der bliver sat
op for jer, som begynder at gd meget i ring og sa lige pludselig gar ud i noget hvor det bliver
praktisk, hvad kan man sige... praktisk upraktisk hvad er det s at det indspark at det begynder
at blive en irritation herovre hvad gor det ved selve det at skulle udfere metoden? M: det gor jo
bare at nu skal vi bare igennem det her, nu skal vi bare né pa et niveau saledes at vi kan fa de her
losninger godkendt sddan at vi kan sige at det er vi. L: s& det bliver sddan en smerteteerskel.. M:
Ja det gor det. L: ... som man skal komme over i stedet for... M: ja.

3-6:30 M: ndr man sa gik ind i den der evaluering, sd begyndte det jo at vi begyndte at dis-
kutere placeringer af knapper og nuancer der ikke flytter en skid... Nar man teenker at hvad det
skal hedde vedheft eller opload... giver det noget altsd, man forholder sig ikke til den aegte usa-
bility. som jeg syntes faktisk vi er begyndt pa nu. jamen det her med funktionaliteten i at teknisk
skulle ga ind, klik, browse, veelge sa far du noget vedheftet. om det hedder vedheftet eller op-
load, usabilitien det er... eller vil intuitivt veere at jeg er ved at udfylde noget skal det sendes til
kommunen, den indsendelse der skal jeg lige smide noget i roven af det hvordan gor jeg det
nemmest. L: Det som du lidt eftersporg, sddan som jeg hore det, det er den her med at, i stedet
for at vi evaluere overfladisk pa selve selvbetjeningslesningen sa skal vi ind i produktet, men i
den proces for s at komme ind i det hvad er det s du leder efter? nu nevner du det der med
at vi skal ind og kigge pé usabilitien hvorfor er det at man ikke kan finde en knap eller hvordan
skal man bruge knappen for bedst muligt at... M: ja...

4-7:49 M: ambitionen fra KL er jo egentlig sympatisk nok, der er at vi skal jo ikke smide en
masse lgsninger ud til sageslose brugere, vi skal have en holdning til hvordan man laver noget
der er brugervenligt, har en god usability... det er jo sympatisk nok, men sd er der nogen der
gdr i gang med hvordan er det man stiller krav til det og der kan jeg jo sa se, for jeg er ikke UX
ekspert, jeg kan bare se praktisk i det at den ambition og den der mdade det er beskrevet pa og
sa bruge det og ende med noget der har god usability, ja det lykkes i hvert fald ikke. L: Nej, s&
du mener den har fejlet... M: den har fejlet... altsa det der med... sd kan man sa sige: og det er
sd det jeg har leert, kan man sige, af det her, det er vi skal teenke usability men hvis at... for det
skal vi leve af, altsa det skal jo veere sddan at nu kan borgerne jo ikke g et andet sted hen, jo
det kan de godt men det er jo same same fordi det er jo indsamling af data i henhold til noget
kedeligt... hvad hedder... sagsbehandler... helbredstilleeg og personlig tilleeg ikke ogsa det er der
jo ikke meget hvad skal man sige spreel i.

5-12:08 M: nu seetter vi nogen folk til at bruge det her... og sa ser om de kan slippe levende
igennem det. sa bliver det jo egentlig bare en spgen efter laveste feellesnaevner. mig bekendst,
og det kan sd veere fordi jeg ikke kan huske det, nu kan jeg jo ikke huske alt det jeg bade leeser
og ser, men mig bekendt sat vi ikke den test op og i scene satte den vi lavede jo ikke nogen
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special losning, vi sagde kan du overleve det her altsd det der med ga ind og anseg om et udvidet
helbredstillaeg og sa observere vi og sa ser vi om du kommer godt igennem det.

6-13:23 M: Maélet bliver jo ikke at bruge den test til at gore det bedre malet bliver at bevise at
det ikke er for dérligt... og det er det veerdiskabende.

7-15:29 L: sa du mener den her lgsning(nuveerende evalueringsmetoden), sddan som jeg
forstér det.. det er ikke en direkte hindring men... den hindre lidt at i kan p& egen hand kunne fa
lavet noget bedre M: Ja, ja, der er noget meget fast frosset i stylesheets'ne og sddan nogen ting
der...

8-15:49 M: det var jo ikke et mal at lave god usability, det var et mél at fa KL til at sige at vores
det var godt nok, og det syntes at der er stor forskel, og sa kan man sige hvordan laver man
god selvbetjening, ja det er jo sveert at beskrive siger de(KL) s4, ja tak for kaffe. det er jo netop
lige preecis det det er og det der med at forstd baggrunden, forstd hvorfor at... tingene hedder
som de hedder, for eksempel nu... nar man har workshop med folk, som virkelig er eksperter
sagsbehandlere omkring det vi lavede som belge 4 handler om, sa begynder man at 4 input der
hedder hvorfor snakker i s& meget om personligt tilleeg og udvidet helbredstilleeg, det er der jo
ingen borgere der forstar, det handler egentlig mere om at... det er noget de forstar.

9-16:39 M: det er det som de kan forklare det der med seger du til fodder og har sukkersyge
sd er det det her, sager du til fodder og bam bam sd er det noget andet. sé lige vende den rundt.
og der tenker jeg det er jo sddan noget vi skulle have startet med at fa fra KL... det er bruger
rettet ikke...

10-18:47 M: men det der driver det her det er jo ikke UX, det der driver det her det er formu-
larer fra KL, der siger nar du skal ansege om personligt helbredstilleeg sé skal du tilvejebringe de
her data og sa bruger du en UX metode i stedet for at lave en formular, og sa siger du s at nu vil
jeg hjelpe dem igennem det.

11-19:08 L: s& du mener at hele evalueringsmetodens grundlag bliver bygget op pa noget
som er forkert? M: yes... det mener jeg helt klart.

12-20:59 M: jeg mangler en ordenlig forretningsanalyse fra krav stillerne. L: sd det er ingen
gang i evalueringsmetoden... M: nej, for der begynder... L: det er for det... M: man jo nuancen af
grd eller nuancen af gron...

13-26:48 M: Jeg teenker ndr jeg leeser de her krav... og teenker at det(Krav til evalueringsmeto-
den) der blev leveret i forste hug, for vi kom ind i de der evalueringer og hvad nu vi kalder dem...
sd tror jeg ikke der er flyttet mere en et par procent.

14-27:14 M: ... det som der blev fundet det er jo simpelthen faktiske... det man kalder rigtige
fejl, altsa sddan noget funktionalitets fejl. men min opfattelse, det kan veere det er forkert, men
min opfattelse den var at... at sddan noget her med, jamen det kan jeg godt bruge det her... hvis
jeg er lidt digitaliseret orienteret... sd er jeg jo nok ikke direkte utryg, jeg fik da ogsé lgst min
opgave, og jeg kunne da ogsa finde lidt hjelp hist og pist.

15-33:09 M: fordi at, en ting det er at redegore for din gkonomi, det er fair nok det skal en
borger nok kunne gore om ikke andet med lidt hjeelp fra nogen mere gskonomisk kyndige det
kan godt veere. men at forstd, at nar at jeg skal have tilskud... jeg skal have nogen briller, kan jeg
fa tilskud at s er det, ansegning om helbredstilleeg under paragraf 28 stykke 12, det er det de
udstiller.

16-35:00 M: hvis du giver samtykke sd mé jeg ringe til din tandleege omkring det her overslag
men hvis du ikke giver samtykke, sa skal jeg ringe til dig og sa skal du ringe til din tandlaege, ej
det ma du godt. men skulle man sé ikke stille det spargsmal, nej det kan man ikke fordi begrebet
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samtykke er et juridisk begreb, og nér du har en erkleering pa det sd ma du. og det er det vi hele
tiden krydser i og ndr nu vi er stadigveek er pa det niveau sd er det sveert at snakke usability.. ndr
du ikke @endre i grundlaget, fordi sa lober du frem og tilbage i hvorfor er det sé sveert at forsta
det her, jamen det er fordi det er et sveert omrade, skulle vi sa ikke gore det enklere, jo men sa
skal vi jo lave lovgivningen om...

17-36:59 L: sa hele det der sprog faset, for at udpensle det... det er det her med at stille
sporgsmadlet, er det til at forstd sproget? er maske ikke i naerheden af den nuancering som der
faktisk skal til for at den her metode(den nuvaerende evalueringsmetode)... M: det ikke i neerhe-
den af at veere nuanceret nok ne;j...

18-43:18 L: sd ud fra den opfattelse at det der star her(Bilag fra nuverende brugertest)... M:
det giver ikke en skid... L: det giver ikke en skid fordi det er meget generelt.

19-52:12 M: jeg tror for rigtig at komme ned i substansen for at forstd hvordan man skal lave
sddan nogle selvbetjeningslosninger sa skal vi simpelthen ikke g efter sddan nogen, vi tager
nogen pensionister, men tag nogen hvor man kan sige, dem der anseger i det her tilfeelde om
helbredstilleeg... L: s& dem der dissideret bruger det? M: ja jeg tror vi skal helt derned... helt nede
i detaljen

20-52:42 M: hvad skulle jeg have sagt, hvad skulle jeg have forklaret dig(anseger), for at du
acceptere premissen, dig as in anseger, hvad skulle jeg have forklaret dig for at du forstar pree-
missen om at selv om det er treels at du skal fortelle alt om din privat okonomi sé er det det der
er vigtigt for dig...

21-56:36 L: sd det du ser her i de bld og de gule er enden en meget overgeneralisering... M:
ja... L: eller slet ikke i den form... M: jeg har det nogen gange nar udsagn de enden er sa generelle
og tangerende til naesten det ubrugelige det er jo netop at lave den... negative udleegning, det
der med testen undersoger... der med ikke kan bruges og ikke relevante og det er, vi skal sikre
det maksimale spild af tid...

22-59:36 M: nér jeg har set konkurrentens ogsa losninger som ikke er belge 4 jeg har set,
der er jeg ikke tryg ved om alt det jeg har indtastet og de bilag jeg har lavet at de er der, altsa
trygheden.

23-1:03:02 M: det er det jeg har imod KLs one size fits all.

24-1:03:47 M: men det der med at stile imod hvordan laver man verdens fedeste selvbetje-
ning til ansegning om personlig tilleg det ved jeg stadig ikke... og det har KL ikke hjulpet mig
til.

25-1:04:24 L: hvad far du ud af scoringen nar du kigger pa sddan noget(skemaet til bruger-
testen) der? M: man kigger jo bare om man er bestaet, det er jo det man kigger pa, man kan jo
ikke bruge det der til noget. L: s& selv med alle de her tal...

26-1:06:21 L: s& du har den opfattelse af, at med den her meget generalle, meget generiske..
sd kan man bestd den(brugertesten). M: ja, det er i hver fald det det er resulteret i.

27-1:07:02 L: sa der er sddan en helt mystik omkring det her. M: ja det syntes jeg.

28-1:07:53 M: men jeg syntes jo ikke at jeg pa test resultaterne kan begynde og ligge en plan
for hvordan vi nér op pa en 5.5... jeg kan ikke udlede det af det kan jeg simpelt hen ikke, fordi
at den der gennemsnitsberegning det der med hvordan har de vaegtet, og det kan godt veere jeg
kan lede leenge i det her materiale og finde hvordan de har veegtet hvordan at vi bruger oploadet
i stedet for vedheftet... og at knappen frem og tilbage i virk den ligger til hojre i stedet for til
venstre altsd sddan noget... det ved jeg ikke hvordan de har veegtet men det er ikke noget jeg kan
operationalisere og siger nu gar jeg simpelthen mine lgsninger igennem og sa seetter jeg noget i
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veerk og sd kan vi komme ud med en 5.5’er det er vores ambition. det er ikke noget der rykker i
at man tenker nu ger vi noget.

29-1:20:34 M.:... og sd er det det der... nar praktikken far veto ret, det der med, jamen i gor det
ringere en det var for ved de her selvbetjeningslasninger.

30-1:20:56 M: nogen gange sa teenker jeg hvad skal det(brugertesten) dog til for.

31-1:24:00 M: men vi er ikke kommet op i og fa den... karakter fordi at vi har faet retnings-
linjer fra kombit til at komme der op, det er ikke mit indtryk, det var vi kommet af egen kraft.

32-1:29:01 M: sé jeg er ikke uenig i at vi skal teste, jeg er bare sur over, eller jeg er bare irriteret
at jeg bliver pélagt sddan et stift apparat jeg ikke far veerdi af. og skal bruge 80 procent af den
tid pé at rapportere og diskutere med nogen der faktisk ikke ved hvad det handler om, sd vil jeg
hellere bruge energien pa at lave fede losninger til de rigtige brugere.

33-1:30:59 M: hvorfor skal vi alt det her sperg man kombit kunne man taenke sig, og sa vil de
svare, vil i ikke have gode selvbetjeningslasninger, det vil vi gerne men det tror jeg faktisk godt
vi selv kan finde ud af.

34-1:31:12 M: i ovrigt sa kan vores kunder jo bare handle et andet sted hvis vi ikke gor det
godt.

35-1:32:58 M: altsa det der med at gd ind, har vi kun féet 2 der vi troede da eller at det var
rigtig godt, ndh det kan jeg da godt se det kunne vi da godt have gjort. at finde sddan nogen
udsagn, glem det man.

36-3:32 J: der gar jeg s& igennem det(brugertesten) og der kan jeg se at der er en masse
sporgsmal der rejser sig.

37-11:09 J: jeg teenker den... altsa dens(brugertesten) formal har en rigtig god veerdi.

38-11:40 J: det(brugertesten) her er sa en af de aspekter man kan differentiere selvbetje-
ningslesninger pd der er at man eventuelt kan se at en selvbetjeningslosning er mere bruger-
venlig en en anden selvbetjeningslgsning. L: sa foler du den gor det? J: ... nej ikke sddan umid-
delbart...

39-13:27 J: det er sveert at vurdere ud fra de her karatere og den her beskrivelse der er af de
her scores den far om det egentlig er det der viser den er mere brugervenlig. L: s& du mener
scoringen er lidt sveer at bedemme noget som helst ud fra? J: ja...

40-16:04 J: der var nogen ting som de her parametre de lever simpelthen ikke op til at en
kunde kan se retferdigt pd om de her lgsninger er mere brugervenlige eller om den ikke er
brugervenlig.

41-17:11 J: det(brugertesten) er jo med udgangspunkt i at give en karakter det her.

42-17:34 J: det(brugertesten) bliver mere fremstdet som en slags eksamen, de her selvbetje-
ningslesninger skal igennem og knap s& meget som et veerktgj til at kunne evaluere sine pro-
dukter for at gore det mere brugervenligt.

43-17:50 J: det er jo ogsa et tiltag(brugertesten) de(digitaliseringsstyrelsen) har lavet for at
f4 indfert mere brugervenlighed i leveranderernes udvikling af selvbetjeningslosninger, men
det er ikke den méde det er blevet fremstillet p4, jeg vil neermere sige det er en slags... ikke en
forhindring men noget der pludseligt er tvunget over de her leveranderer og egentlig skaber en
ret negativ... L: er det(brugertesten) mere bare sddan en man skal have overstiet? J: ja...

44-19:11 L: sé det jeg hore dig sige det er, at i dit arbejde med det(implementering af bru-
gertesten) her, der begynder du at fa mere en, igennem arbejdet, at det er mere noget der skal
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A.2. Clinterview

overstds en noget der skal hjelpe jer med at komme videre med den her lesning. J: ja det er det,
det er en eksamen vi skal besta.

45-23:54 ]: jeg syntes det(brugertesten) bliver sddan lidt... kunstigt.

46-24:09 L: da du sad med det der(brugertesten) var det det der formal du sa?... J: nej, altsa
det var overhoved ikke den tanke model jeg havde da jeg skulle til at lave arbejdet med det her,
det var jo udelukkende noget som vi skal besta for at fa den op pa borger.dk.

47-24:46 J: formédlet med at sikre os at man far brugervenlige losninger op til borgere er ikke
det drive og motivation som jeg har eller jeg havde da jeg skulle g& igennem det(brugertesten)
her.

48-28:07 J: jeg tvivler pa at hvis den(brugertesten) her viser sig ikke at veere obligatorisk til
naeste dr, sd er jeg lidt i tvivl om hvad veerdi den(evalueringen) kommer til at have, altsa jeg kan
selv veere i tvivl om kunderne har interesse i det(resultaterne) her.

49-31:25 J: helt generelt, det her med at seette krav om hvornér noget er brugervenligt syntes
jeg det er ret sveert at kunne definere hvor det maske mere bare er oplagt at kunne definere hvad
der er hojere og lavere, men at sette en greense for at sige hvor noget ikke er brugervenligt.

50-34:42 J: man skal ikke have det her gennemforsels krav om hvornar den er gennemfort s
man nar noget der er bestaet, det skal undgés. Det er fint at have en skala hvor man kan sige der
er registreret det her antal af fejl... L: ...det bliver sddan en byrde, hvor man skal bare na den der
bestaet?... J: ja L: kravende er egentlig ikke noget... J: nej L: man kigger pa men mere om man er
bestdet. J: ja.

51-36:52 J: man(Jonas) flytter sig jo lidt fra at teenke pa at nu skal vi... tage udgangspunkt i
brugerne, sd nu skal vi virkelig levere noget... hvor brugeren har vearet i centrum og under, for
eksempel, hele udviklingsforlgbet at det er mere brugerens briller man kigger igennem, det har
man sa flyttet sig lidt til at nu har man kigget igennem maske sddan meget salgs briller og sagt
nu er der pludseligt kommet et kriterier for at kunne fa det her ud til nogen kunder, og det er et
stempel fra digitaliseringsstyrelsen.

52-38:42 J: jeg gér jo ud fra at man har jo provet at gore det nemmere for kommuner for
eksempel, at kunne se hvad der er brugervenligt, der har man egentlig ogsa sagt de ikke ned-
vendigvis ikke skal sette sig ind i hvad er en brugervenlig losning, i skal bare kunne se pa et
excel ark at her er der en lgsning der har faet 4,5 og her er en der har faet 4,2 der har man maske
ogsd... man har ikke forsegt at fi kommunerne til at fa et indblik i den her vigtighed af bruger-
venlighed.

53-46:47 J: formalet i det(brugertesten) er jo et rigtigt godt forméal hvor man forseger at fa
hojere brugervenlighed, men man har s gjort det her obligatorisk og det... har gjort man har
faet en lidt anden motivation til det.

54-52:22 L: sa en eller anden standardiseret evalueringsmetode til at kunne bruge det som
en parameter der méske var nemmere til at forsta i salgsejeblikket. J: ja... det er som om man
ikke har fulgt hele det her formél med man gerne vil have brugervenlige selvbetjeningslesninger
det har man ikke sddan tage hand om leverandererne og snakket om hvordan kan I lave bedre
selvbetjeningslosninger og fa mere brugervenlighed ind. man har egentlig bare gdet sammen
med nogen UX fagpersoner og sé sagt vi skal prove at lave en feellesoffentlig brugertest og man
har méske ingen gang sagt hvordan vil I anbefale at vi far selvbetjeningslgsninger med hojere
brugervenlighed, men har sagt hvordan vil i lave en obligatorisk brugertest, sa det er ingen gang
sikkert at det er den fellesoffentlige brugertest der er den bedste lgsning til at opnd det her
formal.
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Bilag A. Indledende undersogelses data

55-1:04:09 J: jeg syntes ved at have gdet igennem de her pilottest og ud fra de resultater jeg
kan se der er lavet ved brugertesten, den har selvfolgelig kunne pédpege nogle generelle ting som
man kan lave om i Dafolo’s lasninger.

56-1:08:06 J: Jeg syntes ikke den(brugertesten) har forméet at gore at man har taget bruger-
brillerne pé og teenkt nu skal vi tage udgangspunkt i brugeren.

57-1:09:13 J: jeg vil selv veere i tvivl om alt det(krav og formal fra digitaliseringsstyrelsen) her
er brugervenligt.

58-1:14:35 J: sd sadan set praktisk sa var det selvfalgelig en ulempe at vi skulle ud og fa fat i
en uvildig part.

59-1:18:00 L: vi er ikke nede i noget meget teknisk, vi er ikke nede i forstaelsen af sporgsma-
lene eller maden forsegsdesignet er sat op p4d, vi er nede i det basale og fundamentale i den her
evalueringsmetoden at der, fejler er méske et staerkt ord men den er maske skav vredet i den
forseger at vise. J: jo, helt enig.

60-1:19:00 L: ...den(evalueringsmetoden) er for generisk. J: det er i hvert fald ikke den som,
hvis jeg kunne veelge, jeg ville fortsette med at bruge.

61-1:21:07 J: Dafolo kunne jo godt selv have indraget brugere under udviklingsprocessen og
veere i teet dialog med borgere og kommunerne men selv hvis de havde gjort det sa skulle de jo
stadig igennem den her brugertest.

62-1:24:10 J: pa en eller anden méade fa det tydeliggjort overfor kunderne s kunderne er i
stand til at se at det her arbejde som leveranderen har gjort indenfor brugervenlighed det har
den her veerdi og om det sa helt konkret er at kommunen rent faktisk er ude ved nogle borgere
der sidder og bruger Dafolo’s lesninger og kan se at borgerne er tilfredse med lgsningen.

A.3 Affinity diagram

I dette afsnit er opstillingen og billeder af affinity diagrammet, der blev udarbejdet pa baggrund
af interviews med Marianne Mogensen fra Dafolo og Dafolos tidligere UX-designer Jonas Hoier
Christensen.

Affinity diagram vist som top-down:

1. Evaluering af resultater

a) Forstdelse af brugertesten i forbindelse med udvikling

i. Forvirring omkring formalet med brugertesten
ii. Mangel pa afklaring omkring brugertesten
iii. Upraktiske aspekter af brugertesten
iv. Mangel pé brugervenlighed
b) Grundleggende mangler pa specifikke formal i evalueringsmetoden
i. Uklart grundlag for evalueringen
ii. Evalueringsmetoden er for generisk

2. Evalueringsmetoden
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A.3. Affinity diagram

a) Effekten af resultaterne fra brugertesten

i. Mangel pa resulterende effekt i den nuveerende brugertest
ii. Formal og veerdier fra brugertesten

b) Mulighed for evaluering ud fra resultaterne

i. Mangel pé videreudvikling ud fra resultater
ii. Resultaterne har fokus pa vurdering

3. Udvikling inden for brugervenlighed

a) Forstaelsen af brugeren i forbindelse med selvbetjeningslosninger

i. Bruger inddragelse
ii. Evalueringsmetodens mangel pa forstdelse af brugeren
iii. Mangel pa brugervenlighed

4. Vurdering fra kontrollerende instanser

a) Problematikken bag kontrollerende instanser

i. Tvivl omkring andre instansers viden inden for feltet
ii. Antaget grundlag for krav til selvbetjeningslasninger
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BILAG

BILAG TIL DEN OFFENTLIGE BRUGERTEST

B.1 Krav til den offentlige brugertest

Dette afsnit indeholder de krav der blev medsendt belge 4 brugertesten, som skulle udferes
pa selvbetjeningslgsninger der var inden for bolge 4 omradet. Kravene indeholder primeert in-
formationer, omkring praktiske forhold til udferslen af brugertesten og de spargsmal der skal
stilles og vurderes med evalueringsmetoden.
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DIGITALISERINGSSTYRELSEN

H 10. marts 2015
B | Iag CBI/annkj

Krav om brugertest til Udviklingsvejledningen for god

selvbetjening

Den standardiserede fallesoffentlige brugertest skal bestas: Som ansvarlig
myndighed er det dit ansvar at sikre, at losningen har bestdet den standardiserede
feellesoffentlige brugertest for den gores tilgeengelig for brugerne. Brugertesten
skal vise, at de relevante malgrupper kan gennemfore en relevant opgave som
losningen leverer med et minimum af spild og p4 en tilfredsstillende méide ved
hjalp af losningen.

Kravet om brugertest skal ikke ses som erstatning for brugerinddragelse og test i
udviklingsfasen. For at losningen bliver bedst mulig anbefales det, at brugerne
lobende inddrages under udviklingen af losningen, og at brugerne tester losningen
i udviklingsfasen.

Kravet er opfyldt, nar:

v Losningen har bestiet den standardiserede fallesoffentlige brugertest.

Den feellesoffentlige standard for brugertest

Formal: Brugertesten skal vise, at de relevante malgrupper ved hjalp af lesningen
kan: 1) gennemfore en relevant opgave, 2) med et minimum af spild og 3) pi en
tilfredsstillende made. Forslaget til testen er inspireret af den internationale iso-
standard for brugervenlighed.

Indhold (hvad undersoger testen): Testen undersoger, i hvilken grad en digital losning
kan bruges af den eller de relevante milgrupper til at lose en eller flere relevant(e)
opgave(r), som losningen leverer med et minimum af spild og pd en
tilfredsstillende made. P4 de tre parametre skal testen leve op til et minimumskrav.

. Kan brugerne gennemfore deres opgaver i den digitale losning
(gennemforsel)?
o Laver brugerne kritiske fejl under opgavelosningen (minimum af spild)?

. Er brugeren tilfreds med den digitale selvbetjeningslosning (tilfredshed)?
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Fzelles offentlig standard for brugertest

Maling 1: Maling 2: e
Gennem- Minimum )
forsel af spild Tilfredshed

Tidspunkt (hvorndr foregar testen): Losningen skal brugertestes, nar den er
ferdigudviklet, men for den sxttes i produktion.

Form (hvordan foregdr testen): En uvildig part har gennemfort den standardiserede
feellesoffentlige brugertest. En standardiseret testvejledning skal benyttes og
tilbagemeldingsskabelonen skal udfyldes. Testen er en uhjulpen opgavelosning,
hvor testpersonen skal interviewes om observationer efter losning af hver enkelt
opgave. Testpersonen skal i testen lose den eller de primaere konkrete opgaver,
som losningen leverer. Har losningen flere formal, der retter sig mod forskellige
malgrupper, skal der gennemfores en brugertest for hver mélgruppe. Testen skal
gennemfores pa den platform, som forventes at vaere den mest anvendte af
brugerne (PC, tablet eller telefon). De data, der er nodvendige for at gennemfore
testen, skal gives til testpersonen pé forhand

Malgruppe (hven og hvor mange skal besvare testen): Testen skal gennemfores med
minimum 6 virkelige og relevante brugere fra den primare malgruppe, som
losningen retter sig mod. Malgruppe skal forstas bredt, og det er ikke nodvendigt
at segmentere pi baggrund af fx IT-kendskab, indkomst, alder, bopzl og lignende.
Eksempler: En losning der skal anvendes af personer, der er ledige skal
brugertestes af personer, der er ledige. En losning hvor der skal anseges, skal
testes af personser, hvor det vil vaere aktuelt at sende den pagzldende ansogning.
For s vidt angir losninger, hvor mélgruppen i sarlig grad indbefatter personer,
der har fysiske og/ eller psykiske funktionsnedsattelser og/eller sociale problemer,
skal reprasentant(er) fra disse malgrupper inddrages som testpersoner.

Hvis losningen retter sig mod flere markant forskellige milgrupper, skal losningen
testes med minimum 6 virkelige og relevante brugere fra hver af malgrupperne.

Eksempler pa markant forskellige mélgrupper kan vare: En losning som bade skal
benyttes af borgere og virksomheder. En losning, hvor formilet eller udfaldet af
losningen er forskellig alt efter hvem du er, fx om du er patient eller parorende.

Rekruttering af testpersoner skal ske i et tilfeldigt udvalg af personer i
malgruppen. Testpersonerne skal vere uathengige af myndigheden og
leverandoren af losningen.

Ansvar for testen: Det er den ansvarlige myndigheder, der skal sikre, at losningen
har gennemgiet og bestiet den standardiserede faellesoffentlige brugertestet, for
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den gores tilgengelig for brugerne. Forud for integration til portalerne Virk og
borger.dk skal portalerne modtage en kopi af testrapporten

Minimumskrav til bestiede losninger

Minimumskrav til Bemeerkninger
lgsningen

Gennemfarsel 80% af testpersonerne skal
kunne gennemfare
selvbetjeningslasningen.
Minimum af spild 80% af testpersonerne ma  En kritisk fejl er en fejl, som1) testpersonen ikke selv kan
ikke opleve en kritisk fejl. rette, og skal sgge hjeelp uden for lgsningen. Eller 2) en
fejl der betyder, at formalet med Igsningen ikke er opnéet
pa trods af, at lgsningen er gennemfart.

Brugertilfredshed Den samlede Efter gennemfarsel af selvbetjeningslasningen bliver
brugertilfredshed skal veere  testpersonen stillet en raekke forhandsdefinerede
minimum 4 p& en skala fra  spgrgsmél, der skal méle brugertilfredsheden med

1-5, hvor 5 er det bedste. lgsningen. Testpersonen svarer pa en skala fra et til fem,
Tilfredsheden opgeres som  hvor fem er det bedste. Brugertilfredshedsspgrgsmalene
et gennemsnit af alle er

testpersoners svar pa | hvilken grad oplevede du at kunne lgse din opgave?
samtlige spgrgsmal. o | hvilken grad felte du dig tryg i forlgbet?

« | hvilken grad indeholdt lgsningen den relevante
information?

| hvilken grad oplevede du sproget i lgsningen som
forstéeligt?

« | hvilken grad oplevede du lgsningen som let at
gennemfgre?

o | hvilken grad var den forngdne hjeelp tilgeengelig i
lgsningen?

Testpersonerne skal have mulighed for at svare "Ved
ikkefikke relevant”.

Anbefalinger til testen:

. Tag sd vidt muligt udgangspunkt i testpersonens egne data ved testen.

. Det anbefales, at man i udviklingen af losningen tester hele brugerrejsen
inklusiv losningens login. Der er dog kun de dele af losningen som
myndigheden selv er ansvarlig for, der skal vurderes i brugertesten.

. Det anbefales at teste pa alle relevante platforme (PC, tablet og mobil).
Udviklingsvejledningen stiller dog kun krav om test pa den mest brugte
platform.

. Sorg for at fejl bliver beskrevet. Dermed er det muligt at lere af testen.

Fordele: Fordelen ved en afsluttende brugertestes er, at du sikrer, at dine
losninger fungerer efter hensigten, og at brugerne kan anvende losningen.
Dermed oges brugertilfredsheden, tidsforbruget hos brugerne nedszttes og
omkostningerne til support hos myndighederne mindskes.

Ulemper: Kraever ressourcer i udviklingsforlobet
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Link til vaerktgjet/eksemplet: Der udarbejdes testvejledning samt
afrapporteringsskabelon.
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Bagrund for den standardiserede feellesoffentlige brugertest og
minimumskravene

Arbejdsgruppen for videreudvikling af udviklingsvejledningen udpegede deltagere
til en temagruppe. Sammen med en rxkke leverandorer og interessenter arbejdede
temagruppen med brugertest og brugerinddragelse pa en workshop den 9.
oktober 2014.

Efter workshoppen har Erhvervsstyrelsen og Digitaliseringsstyrelsen i samarbejde
med KL/KOMBIT arbejdet videre med outputtet fra workshoppen og udarbejdet
et udkast til brugertest. Udkastet til brugertest har veret i horing hos
arbejdsgruppen samt hos deltagerne i workshoppen.

Udkastet til brugertest er blevet testet i en pilottest. I alt fire losninger (ansogning
om nyt pas, meddelelse om flytning, fakturablanket og oprettelse af frivillig
forening) er blevet testet af to forskellige testleverandorer. P4 baggrund af
erfaringer fra pilottesten er brugertesten blevet tilpasset. Pilottesten har desuden
hjulpet med at afklare niveauet for minimumsstandarderne.

Minimumskravene om, at 80% skal kunne gennemfore en lasning og 80% skal
ikke opleve kritisk fejl er sat med udgangspunkt i mélsetningen om 80% digital
kommunikation pd borgeromridet. Desuden er det erfaringen fra pilottesten og
tilbagemelding fra testleverandorer, at dette er et passende niveau.

Minimumskravet om en samlet brugertilfredshed pé 4,0 er sat efter erfaringer fra
pilottesten samt tilbagemelding fra testleverandorer. Erfaringen er, at brugerne er
vasentlige mere tilfredse med losninger end professionelle, som arbejder med
brugervenlighed, og brugerne generelt giver hoje vurderinger.
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B.2. Brugertestvejledning til den nuvcerende brugertest

B.2 Brugertestvejledning til den nuvaerende brugertest

I dette bilag findes vejledningen til at udfere den nuvaerende brugertest af offentlige selvbetje-
ningslesninger.

71



Brugertestvejledning

Til gennemforelse af den standardiserede fallesoffentlige brugertest

Brugertestvejledning til gennemfgrelse af den standardiserede feellesoffentlige brugertest- maj 2015



Forord

Den standardiserede feellesoffentlige brugertest er et krav i Udviklingsvejledningen for god
selvbetjening. Bag Udviklingsvejledningen star Styregruppen for Digitaliseringsstrategien
2011-2015. Udviklingsvejledningens gvrige krav kan leeses pé:
http://arkitekturguiden.digitaliser.dk/godselvbetjening

Den feellesoffentlige brugertest er et redskab, der sikrer, at selvbetjeningslasninger fungerer
efter hensigten, og at brugerne kan anvende lgsningerne. Brugertesten er en bestaelsestest,
der tester den feerdige lgsning. Det er ikke hensigten, at den feellesoffentlige brugertest skal
erstatte brugertest og brugerinvolvering i udviklingsfasen — tveertimod. Det er forventningen,
at jo mere brugerne inddrages i udviklingen af lgsningen, jo nemmere vil det veere at besta
den feellesoffentlige brugertest.

Denne vejledning beskriver fremgangsmaden for udfgrelse af brugertesten. Hele vejlednin-
gen kan leeses for at f& en grundig beskrivelse af brugertesten. Afsnittet om "La@sningsejers
forberedelser til brugertesten” er szerlig henvendt til myndigheder og beskriver, hvilke forbe-
redelser man som myndighed og lgsningsejer skal gare sig i forbindelse med brugertesten.

Afsnittet om "Testleders forberedelser til brugertesten”, "Gennemfgrelse af brugertesten” og
"Rapportering af brugertesten” er saerlig henvendt til testlederen, der skal gennemfere bru-

gertesten.

I tilknytning til denne testvejledning er der udarbejdet et noteark, der skal benyttes til forbere-
delse af testen og til at notere resultaterne fra testen. Notearket udger desuden rapportska-
belonen og skal benyttes til at afrapportere pa resultatet af brugertesten.

Bruger jledning til ger af den standardiserede feellesoffentlige brugertest- maj 2015



Brugertest - opsummering

Fglgende er minimumskravene til bestaelse af den feellesoffentlige brugertest, samt krav til
gennemferelse af brugertesten.

Minimumskrav til bestaelse af brugertesten

En brugertest skal vise, at de relevante malgrupper ved hjeelp af lgsningen kan gennemfere
en relevant opgave effektivt med et minimum af spild pa en tilfredsstillende made. Mini-
mumskravene er:

Gennemfgrelse: 80 pct. af testpersonerne skal kunne gennemfare relevante opga-
ver i selvbetjeningslgsningen.

Minimum af spild: 80 pct. af testpersonerne ma ikke opleve en kritisk fejl. En kritisk
fejl er en fejl, som 1) testpersonen ikke selv kan rette og derfor skal sgge hjeelp
uden for Igsningen. Eller 2) en fejl der betyder, at formé&let med lgsningen ikke er
opnaet pa trods af, at lgsningen er gennemfart.

Brugertilfredshed: Den samlede brugertilfredshed skal veere minimum 4 p en skala
fra 1-5, hvor 5 er det bedste. Tilfredsheden opgeres som et gennemsnit af alle test-
personers svar pa brugertestens spgrgsmal.

Krav til gennemfgrelse af brugertesten

Der er fglgende krav, der skal overholdes til gennemferelse af brugertesten:

En lgsning skal brugertestes, nar den er feerdigudviklet, men far den szettes i pro-
duktion.

Testen skal udfares af en uvildig part. Testlederen skal have erfaring med personli-
ge brugerinterview og kvalitativ metode og skal have udfart brugertest p& digitale
selvbetjeningslgsninger inden for det seneste ar.

Den standardiserede testvejledning skal benyttes, og notearket skal udfyldes.

Testen er en uhjulpen opgavelgsning, hvor testpersonen skal interviewes om ob-
servationer efter Igsning af hver enkelt opgave. Testpersonen skal i testen Igse den
eller de primeere konkrete opgaver, som lgsningen leverer.

Har lgsningen flere formal, der retter sig mod forskellige malgrupper, skal der gen-
nemfgres en brugertest for hver malgruppe.

Testen skal gennemfgres p& den platform, som forventes at veere den mest an-
vendte af brugerne (pc, tablet eller telefon). Ligeledes skal den browser og skaerm-
oplasning, der forventes mest anvendt af brugerne, benyttes. Operativsystemet pa
den enhed, der testes pa, ma maksimalt veere to &r gammelt.

| forhold til malgruppe skal testen gennemfares med minimum seks virkelige og re-
levante brugere fra hver primaer malgruppe, som lgsningen retter sig mod. Mal-
gruppe skal forstas bredt, og det er ikke ngdvendigt at segmentere pa baggrund af
fx it-kendskab, indkomst, alder, bopzel og lignende.

Rekruttering af testpersoner skal ske i et tilfeeldigt udvalg af personer i malgruppen.
Der mé ikke indgé testpersoner i brugertesten, som har en relation til myndigheden,
lgsningsleverandgren eller testleverandgren, eller som arbejder professionelt med

Bruger
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brugertest. Med relation menes personer, der arbejder i de pageeldende instanser,
naere venner og naer familie.

Den samme testperson ma ikke have testet andre digitale lgsninger i minimum tre
maneder. Den samme testperson ma ikke have testet den konkrete lgsning p& no-
get tidspunkt tidligere.

Under udferelse af testen skal der ske en audio og visuel dokumentation (optagel-
se) af testpersonens stemme og skeaermen, hvor testen udferes.

Bruger
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1. Indledning

Denne brugertestvejledning og det dertilhgrende noteark henvender sig til lgsningsejeren og
til den testleder, der skal gennemfere den standardiserede feellesoffentlige brugertest i over-
ensstemmelse med kravene. Vejledningen og notearket skal anvendes under planlagningen
og gennemfgrelse af testen.

Brugertestvejledningen skal sikre, at guidelines og standardiserede procedurer bliver fulgt,
nér brugertesten planlzegges og gennemfgres, sa resultatet bliver retvisende, robust og
fyldestgerende.

Ved at foretage brugertesten efter den beskrevne vejledning og med en fast defineret rap-
portskabelon i notearket sikres det, at resultaterne af brugertesten er sammenlignelige med
andre brugertest foretaget efter samme testvejledning.

Brugertestvejledningen skal sikre, at testen af en selvbetjeningslgsning lever op til kravene til
brugertesten. Brugertestvejledningen er delt op i fire afsnit, der beskriver:

. Lesningsejers forberedelser til brugertesten
. Testleders forberedelser til brugertesten

. Gennemfgrelse af brugertesten

. Rapportering pa brugertesten

A WN P

Notearket skal stgtte testlederen i at f& indsamlet de rette resultater og skal ggre det nemt for
bade testlederen og modtageren af testresultatet at vurdere, om testvejledningen er fulgt,
brugertesten er udfert korrekt, og at de forngdne resultater er rapporteret og valide.

Notearket udfyldes med de relevante informationer som angivet i denne vejledning under
forberedelse til testen, og samtidig bruges notearket som veerkte; til registrering af data, nar
brugertesten foretages. Notearket er inddelt i fire faner:

e Fane 1 “Baggrundsinfo” - hvor der skal anfares basisinformationer om Igsningen, méal-
grupper og testudfarsel.

e Fane 2 “Rekruttering” - hvor rekrutteringen struktureres.

e Fane 3 “Interview” - hvor noter fares undervejs i testen.

e Fane 4 - hvor der automatisk genereres et resume af brugertesten og resultaterne, og
hvor det kan ses, om brugertesten har bestéet de feellesoffentlige krav.

Notearkets fierde fane udger den samlede konklusion for testen og autoudfyldes, nar de
andre faner i notearket udfyldes. Notearket skal benyttes til dokumentation for testens resul-
tat.

Far brugertesten pabegyndes, er det vigtigt, at testlederen leeser hele brugertestvejledningen
igennem og udfylder notearket med de relevante oplysninger. Vejledningen skal falges under
forberedelse, afvikling og rapportering.
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2. Losningsejers forberedelser til
brugertesten

| det fglgende beskrives hvilke overvejelser og forberedelser lgsningsejeren (typisk myndig-
heden) skal gare, for testlederen kan igangsaette brugertesten. Lasningsejeren skal:

e Beskrive formélet med lgsningen

e  Definere malgruppen

e Overveje det tekniske set-up forud for gennemfarelse af brugertest
e Forberede brugsscenarie og opgave til testpersonen

2.1 Beskrivelse af formil med losningen

Far en brugertest kan p&begyndes, beskrives hovedformalet med Igsningen, herunder hvil-
ken overordnet opgave brugerne skal kunne lgse i selvbetjeningslgsningen.

For at undga at komme ud i test af alle indtastningsvariationer i en lgsning med dertilhgrende
testpersoner, er det vigtigt, at hovedformalet med Igsningen samt eventuelle delmal er tyde-
ligt beskrevet. Som udgangspunkt skal der testes pa hovedformalet med lgsningen, dvs. den
vej i lasningen som er relevant for de fleste brugere.

Hovedformalet med Igsningen danner grundlaget for definitionen af malgruppen. Hovedfor-
malet skal derfor beskrives s& detaljeret, at malgruppen tydeligt kan defineres. Typisk vil
hovedformalet og delmalet kunne beskrives i 1-3 satninger for hvert element.

2.2 Definition af malgruppen

Definitionen af mélgruppe(r) til lzsningen tager udgangspunkt i hovedformal og delmal. Er der
flere malgrupper i en lgsning, skal der testes med hver malgruppe.

Eksempel pé beskrivelse af hovedformal med et delmal, én malgruppe:

Hovedformal: Bestil EU-sygesikringsbevis

e  Delmal 1:En borger skal i samme lgsning bestille EU-sygesikringsbeviser til hus-
standens gvrige medlemmer.

Eksempel pa beskrivelse af hovedformal med to delmél, to mélgrupper:
Hovedformal: Registrér en virksomhed og fa et CVR-nummer
e Delmal 1: En iveerkseetter skal kunne oprette en personligt ejet virksomhed.

e Delmal 2: En selskabsretlig assistent/administrativ medarbejder skal kunne opret-
te et aktieselskab.

Testen skal gennemfgres med minimum seks virkelige og relevante brugere fra den eller de
primaere malgrupper, som lgsningen retter sig mod. Med virkelige og relevante menes der
brugere, der enten star i en situation, hvor de skal anvende Igsningen, eller brugere som
lgsningen potentielt kan vaere aktuel for i neermeste fremtid.

Hvis Igsningen retter sig mod flere markant forskellige malgrupper, skal lzsningen testes med
minimum seks virkelige og relevante brugere fra hver malgruppe. Malgruppen skal forstas
bredt, og det er ikke ngdvendigt at segmentere p& baggrund af alder, ken, uddannelses-
maessig baggrund, jobstatus, indkomst og it-kendskab.
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Eksempler p& markant forskellige malgrupper kan veere:

e  Enlgsning som bade skal benyttes af borgere og virksomheder.
e Enlgsning, hvor de trin du gennemlgber i Igsningen er forskellig, alt efter hvem du er,
fx om du er patient eller pargrende, novice eller professionel bruger.

Der er ofte forskel p&, hvordan man definerer malgruppen pé borgerrettede Igsninger og pa

de virksomhedsrettede Igsninger. Pa Igsninger malrettet borgerne er det typisk den alminde-
lige borger, lgsningen er henvendt til, og der sondres i mindre grad mellem fx professionelle

hgjfrekvente brugere og lavfrekvente brugere af Igsningen. Professionelle hgjfrekvente bru-

gere og lavfrekvente brugere af lgsningen vil ofte veere relevant, nar malgruppen til virksom-
hedsrettede Igsninger beskrives, ligesom det ofte vil veere relevant at arbejde med virksom-

hedsstarrelse og branchekode.

Selvom parametrene alder, kgn, uddannelsesmaessig baggrund, jobstatus, indkomst og it-
kendskab ikke er med til at definere en malgruppe, skal de fortsat tages med i overvejelser-
ne, nar malgruppen beskrives, da testpersoner skal rekrutteres, s malgruppen er repraesen-
teret med en jeevn fordeling pa de veesentligste parametre. Samtidig bgr overvejelser om
forhdndskendskab til lasningen (har brugeren veeret i kontakt med myndigheden), ngdvendigt
vidensniveau om emnet i lgsningen, professionel bruger eller “engangsbruger” ogsa tages
med i overvejelserne ved beskrivelsen af malgruppen.

Falgende spargsmal kan overvejes ved definition af malgruppen:

e Hvem henvender lgsningen sig til?

e  Erder en veldefineret gruppe, der bruger lgsningen mere end andre?
e  Hvem vil oftest bruge lgsningen?

e Hvad har brugerne til feelles?

e Hvad adskiller brugerne?

e Hvad f&r brugerne ud af at bruge Igsningen?

e Fér alle det samme resultat ved at anvende lgsningen?

e Erder flere forskellige grupper af brugere med forskellige behov?

Ud fra spargsmalene er det muligt at definere de malgruppe(r), der skal teste lgsningen, og
de parametre, der skal rekrutteres pa baggrund af.

Bruger jledning til ger af den standardiserede feellesoffentlige brugertest- maj 2015



Eksempel p& méalgruppeafklaring pa en lgsning med en malgruppe

Hvem henvender Igsningen sig til: Borgere over 18 &r i kommunen, som skal bestille EU-
sygesikringskort.

Er der en veldefineret gruppe, der bruger lgsningen mere end andre: Typisk er det personer
mellem 18-75 ar, der anvender Igsningen. Den henvender sig til en bred malgruppe, der har
brug for et (nyt) EU-sygesikringskort.

Hvem vil oftest bruge Igsningen: Der er ikke nogen i gruppen 18-75 ar, der benytter lgsnin-
gen mere end andre.

Hvad har brugerne til feelles: De skal typisk rejse til et EU-land i nzer fremtid.

Hvad adskiller brugerne: De har forskellige erfaringer med brug af lasningen og bredt med
digital selvbetjening. De har forskellige behov for at bestille EU-sygesikringskort til andre i
husstanden.

Hvad far brugerne ud af at bruge lgsningen: De gennemfgrer en bestilling om et nyt EU-
sygesikringskort. Nar/hvis de har gennemfart lgsningen korrekt, far de tilsendt et nyt EU-
sygesikringskort.

Fér alle det samme resultat ved at anvende Igsningen: Ja

Er der flere forskellige grupper af brugere med forskellige behov: Brugergruppen kan deles
op i to grupper - 1) de som kommer let gennem lgsningen grundet gode it- og sprogkund-
skaber. 2) de der er mere udfordrede, nar det kommer til it-kundskaber, og/eller som er
usikre p& det sprog, der er i lgsningen. Det er ofte dem, der sgger hjeelp pa Borgerservice.

Samlet malgruppe beskrivelse: Malgruppen for denne lgsning er borgere, der skal bestille
nyt EU-sygesikringskort. Hovedparten af brugerne er 18-75 ar. Der er en ligelig fordeling pa
maend og kvinder. Gruppen indeholder b&de personer med steerke og personer med svage
it-kompetencer og sprog-kompetencer.

2.3 Tekniske overvejelser forud for gennemforsel af

losningen

Inden brugertesten udferes, skal det afklares, hvilken platform, browser, skarmoplgsning og
operativsystem, der skal anvendes.

Det anbefales, at testen udfgres pa alle relevante platforme, dvs. pc, tablet og telefon. Som
minimum er det et krav, at der testes pa den platform, der formodes at blive anvendt mest i
henhold til Izsningens formal.

Til brugertesten skal den browser og skaermoplgsning, der forventes mest anvendt, benyttes.
Operativsystemet pa den enhed, der testes p&, mé& maksimalt veere to & gammelt.

Forberedelse af brugsscenarie og opgave til testpersonen

Et brugsscenarie (use case) beskriver den made, en bruger mgder en given selvbetjening pa,
og den made brugeren interagerer med en selvbetjeningslasning pé for at opnd det endelig
mal med selvbetjeningen. Forméalet med beskrivelsen af et brugsscenarie er at skabe en klar
indgang til selvbetjeningslgsningen, der sikrer, at fokus er pd, at det kun er én vej, der under-
seges og valideres gennem lgsningen. Der skal beskrives et scenarie, der er deekkende for
brugerens vej gennem selvbetjeningslgsningen. Fx hvis der er tale om bestilling af nyt EU-
sygesikringsbevis, og 80 pct. af brugerne ogsé bestiller kort til andre i husstanden, s er det
dette brugsscenarie, der beskrives.

Bruger jledning til ger af den standardiserede feellesoffentlige brugertest- maj 2015



Brugsscenariet benyttes desuden til at formulere den endelige opgave, der skal udferes i
brugertesten - alts& det sékaldte brief, der gives til testpersonen, inden hun gér i gang med at
lgse opgaven (uhjulpent).

Elementer som skal indgd i et brugsscenarie

e Et hovedformél

e Evt. delmal

e Materiale der forventes at veere tilgeengeligt, fx. nemiD

o Beskrivelse af en korrekt gennemfgrelse for hvert delmal, hvor det beskrives, hvad der er
opnaet, nar de korrekte valg er foretaget i lgsningen.

e Herudover skal der laves skeermprint af hvert trin i lgsningen for hvert delmal. P& hvert
trin noteres det, hvilke felter der bar veere udfyldt, og hvordan de er udfyldt, for at opga-
ven er lgst korrekt.

Eksempel pa information i et brugsscenarie

Hovedformal: Bestille et EU-sygesikringskort.

Delmdl: Bestille et EU-sygesikringskort til hiemmeboende barn ved samme lejlighed.
Materiale: Test Nemid

Succesfuld gennemfgrsel: Borgeren har udfyldt alle felter i lasningen korrekt og ved, at
han/hun far tilsendt EU-sygesikringskort(ene) med posten.

Eksempel pa beskrivelse af brugsscenarie: Vera skal ud og rejse om en maned og har i den
forbindelse opdaget, at hun og hendes to barn mangler det bl& EU-sygesikringskort. Hun
gar pa borger.dk, hvor hun logger sig p& med sin NemID og kommer ind i selvbetjenings-
lasningen for at bestille EU-sygesikringskortene.
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3. Testleders forberedelse til
brugertesten

| det fglgende beskrives hvilke forberedelser testlederen skal gere sig, inden brugertesten
kan udfgres. Testlederen skal:

e Sikre at der rekrutteres testpersoner (rekruttering kan evt. ske af lgsningsejer eller en
professionel rekrutteringspartner)

e Veelge lokation og opseette udstyr

e Forberede testmateriale og brugeropgave

e  F& godt kendskab til lzsningen, der skal testes

e Udfylde notearket der er udarbejdet i tilknytning til denne vejledning

3.1 Rekruttering af testpersoner

Malgruppen til en brugertest kan findes enten ved gaderekruttering eller ved pre-rekruttering.
Er det en mere generel gruppe, kan gaderekruttering veere en god lgsning. Der er ingen krav
til, hvem der stér for rekrutteringen. Det kan veere testleder, Igsningsejeren eller der kan
benyttes en professionel rekrutteringspartner til opgaven.

Krav til testpersoner

For at undga “professionelle” testpersoner ma den samme testperson ikke have testet andre
digitale Igsninger i minimum tre méneder. Den samme testperson ma ikke have testet den
konkrete lgsning pa& noget tidspunkt tidligere.

Der mé ikke indgé testpersoner i brugertesten, som har en relation til myndigheden, lgsnings-
leverandgren eller testleverandgren, eller som arbejder professionelt med brugertest. Med
relation menes personer, der arbejder i de pdgeeldende instanser, neere venner og naer fami-
lie.

Aflgnning af testpersoner

Man kan veelge at aflanne testpersonerne med et gavekort eller anden gave for deres tid.
Dette vil typisk gere rekrutteringen nemmere. Et evt. gavekort ber have en veerdi pa ca. kr.
100 for hver 20 minutter testen varer. Af hensyn til SKAT skal testpersonerne med navn og
adresse skrive under pd, at de har modtaget gaven samt oplyses om, at gavekortet skal
indberettes som B-indkomst.

Opseetning af tidsplan for testen

| rekrutteringsprocessen registreres testpersonerne med tidspunktet for den bookede aftale,
testpersonernes unikke ID, navn, telefonnummer, e-mail, kgn og alder samt anden relevant
information ift. malgruppedefinitionen p& fanen om rekruttering i notearket. Fanen om rekrut-
tering i notearket bruges til at holde styr p& aftalerne med testpersonerne. Det et op til testle-
deren at vurdere hvor lang tid, der skal afseettes til et enkelt interview. Det anbefales dog, at
testpersonerne ikke interviewes i mere end 60 minutter pr. gang.

3.2 Valg af lokation og opsatning af udstyr

Testenheden (pc, tablet eller telefon) ber opstilles i et rum, hvor interviewer og testperson
uforstyrret kan gennemfare interviewet. Det anbefales herudover, at interessenter kan over-
veere testen i et tilstadende lokale, hvorfra der kan observeres, hvordan testpersonen navige-
rer i lgsningen og lgser opgaven.

Under udferelse af testen skal der ske en audio og visuel dokumentation (optagelse) af test-
personens stemme og skeermen, hvor testen udferes. Ligeledes skal det méles, hvor lang tid
testpersonen er om at udfere opgaven.
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Til udfarelse af testen skal testpersonens stemme og skaermen p& den enhed, som testen
udferes pd, optages. Optages personfglsomme oplysninger, skal de anonymiseres efterfal-
gende. Der skal indhentes en samtykkeerklering, hvor det fremgér, at testpersonen siger ja
til at blive optaget, og at den anonymiserede optagelse evt. bliver benyttet som dokumentati-
on for at testen er udfart.

Det anbefales at benytte en software, der kan dele skaermen til testlederens skeerm. Ud over
testenheden (pc, tablet eller telefon), som lgsningen testes p, skal der ogsé veere en com-
puter til stede, hvorpa testlederen kan udfylde notearket under interviewet.

3.3 Beskrivelse af testmateriale og brugeropgave
Lasningsejeren skal vurdere, hvorvidt testmateriale er ngdvendigt. Testlederen skal notere i
notearket pé& fanen om baggrundsinfo og fanen om interview hvilket materiale, der udleveres i
interviewforlgbet samt hvornar i testmiljget.

Ud fra formalet med Igsningen og brugsscenariet, som lgsningsejeren har udarbejdet, kan
brugeropgaven skrives. Fokus i brugeropgaven er:

e Atholde det i et neutralt sprog

e  Atskabe en opgave der er s& realistisk som mulig

e At fokusere opgaven p4, at brugeren skal gennemfare et forlgb, som vil deekke starste-
delen af brugernes behov.

e  Atundga at benytte fagord og ord direkte fra lasningen

e Kilart at beskrive hvordan materiale introduceres.

Brugeropgaven skrives ind pa interviewfanen i notearket.

Eksempel p& brugeropgave med intro, udlevering af materiale og opgave
Introduktion til brugertesten - leeses op fra fanen om interview i notearket (introduktion ligger
fast og skal ikke aendres):

"Velkommen. Inden vi gar i gang med interviewet, skal jeg orientere dig om, at du er ano-
nym. Det du siger undervejs, kan ikke henferes til dig som person. Vi optager lyd og billede
af skeermen undervejs i interviewet. Disse videoer bliver kun brugt til dokumentation, sa vi
kan se, hvad der skete undervejs.

Vi skal nu i gang med at lgse en opgave pa en selvbetjeningslgsning pa nettet. Mens du
lgser opgaven, taler vi ikke sammen. Forestil dig, at du sad derhjemme og udfarte opgaven.
Hvis du gdr i st undervejs, er du naturligvis velkommen til at sige det og forteelle mig, hvad
du vil gere.

Inden vi gar i gang, far du her noget materiale, du kan fa brug for undervejs.
Udlevering af testmateriale: 1) Brugerdata p& print og 2) NemID (test NemID)

Husk at det er selvbetjeningslasningen og ikke dig, der er til eksamen. Tag dig god tid til
l@sning af opgaven.”

Brugeropgaven - leeses op fra fanen om interview i notearket (skal skrives til hvert delmal):

"Forestil dig at du skal rejse til Spanien om en maned og tjekker i den forbindelse, om du har
et gyldigt EU-sygesikringskort. Du opdager, at det er udlgbet, og du skal have et nyt hurtigst
muligt. Du gar borger.dk og finder selvbetjeningslgsningen til at bestille EU-
sygesikringskort.”
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3.4 Kendskab til selvbetjeningslosningen

Det er en forudsaetning, at testleder forudgaende har gennemligbet selvbetjeningslgsningen
og ved preecist, hvordan alle indtastningsfelter undervejs skal udfyldes. Denne viden benyttes
sammen med brugsscenariet og skeermprint med korrekt udfyldte indtastningsfelter til at
kontrollere, at testpersonen undervejs udfylder alle felter i lasningen korrekt og dermed kan
gennemfgre Igsningen.

3.5 Noteark skal udfyldes med nedvendig information
Sammen med denne testvejledning er der udformet et noteark. Notearket er inddelt i fire
faner:

e Fane 1 “Baggrundsinfo” - hvor der skal anfares basisinformationer omkring lgsningen,
malgrupper og testudfarsel.

e Fane 2 “Rekruttering” - hvor rekrutteringen struktureres.

e Fane 3 “Interview” - hvor noter indfgres undervejs i testen.

e Fane 4 "Rapport” - hvor der automatisk genereres et resume af brugertesten og resulta-
terne, og hvor det kan afleeses, om brugertesten har bestéet de feellesoffentlige krav.

Notearket skal benyttes bade fer, under og efter brugertesten. Baggrundsinfo sdsom hoved-
formal, delmal og malgruppe, testpersonoversigt og interviewnoter noteres i notearket, som
er en del af den endelige rapport. Det er derfor vigtigt at forholde sig til alle arkets dele, s&
alle oplysninger bliver indsamlet pa korrekt og rettidig vis.

| det falgende vil notearkets tre fgrste faner blive gennemgaet. Fane 4 — Rapport vil blive
omtalt i afsnittet om afrapportering af brugertesten.

Anvendelse af fane 1 — Baggrundsinfo
Informationer i denne fane udfyldes i forberedelsesfasen. Det er testlederen, der p& bag-
grund af information fra lgsningsejeren, udfylder notearket.

| denne fane om baggrundsinfo skal st& oplysninger om:

e Lgsningen: Her skal noteres basisinformationer om Igsningen, Igsningens formal og
brugsscenarie.

e Brugerne og rekrutteringen: Her skal noteres information om brugerne, malgruppe(r) og
rekruttering af testpersoner.

e Testudfgrelsen: Baggrundsdata for basisviden om hvordan brugertesten udferes, og
hvem der har udfert den.

Anvendelse af fane 2 - Rekruttering

Rekrutteringsskemaet i denne fane skal sikre, at der indhentes det rette antal testpersoner fra
den rette malgruppe. Fanen benyttes endvidere til at strukturere rekrutteringen af brugere til
testen. Det skal bedgmmes for den individuelle Igsning og i forhold til den givne testleder,
hvor lang tid der afseettes til hvert brugerinterview. Herefter kan de respektive brugere rekrut-
teres og seettes ind i arket.

Der skal rekrutteres efter de angivne retningslinjer i denne vejledning. Yderligere anbefales
det, at der laves en screening af brugeren, hvor viden om brugeren indsamles inden inter-
view, for at sikre at brugeren er i mélgruppen.

Anvendelse af fane 3 - Interview

Denne fane bruges under interviewet med brugeren. Fanen er med til at sikre, at gennem-
gang af de enkelte punkter for interviewet udferes korrekt. Arket fungerer bade som en inter-
viewguide og som noteapparat. Den indledende introduktion og de holdningsbaserede
spergsmal til evaluering af brugeroplevelsen er angivet i notearket p& forh&nd p& baggrund af
de feellesoffentlige krav, men brugsscenariet og opgaven samt materialet, som testpersonen
skal have forud for test af lgsningen, er unikt for hver selvbetjeningslgsning og skal udarbej-
des, for testen kan pabegyndes.

Bruger jledning til ger af den standardiserede feellesoffentlige brugertest- maj 2015
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Det eneste, der skal indskrives i fanebladet forud for brugerinterviews, er opgaveformulering
af brugeropgaven. De felter, der skal leeses ordret op, er markeret i arket som oplaesning.
Derudover er der felter, der skal udfyldes med observation og med scorer. Data fra dette ark
skal indferes i rapporten.

| arket indgar fglgende felter:

Opgave + Observationer (kolonne D): Indsaet opgaven. Denne laeses hgit for test-
personen, s& det sikres, at alle testpersoner far den samme ordlyd i opgaven. Notér
de observationer, der kan have relevans for senere interview, mens testpersonen
lgser opgaven. F.eks. testpersonens kommentarer undervejs eller lange dveeletider.
Interview omkring observationer ligger efter brugertilfredsheden i fanen om inter-
view (interviewkommentarer indfgres i kolonne D sammen med observationer).

Fejl (kolonne E-H): Registrér kritiske fejl og generelle fejl. Kritiske fejl = en fejl, som
1) testpersonen ikke selv kan rette og derfor skal s@ge hjeelp uden for lgsningen.
Eller 2) en fejl der betyder, at formalet med lgsningen ikke er opnéet pé trods af, at
lasningen er gennemfart. Andre fejlindtastninger noteres som generelle fejl, fx fejl
der forarsager systemgenereret fejlbesked, fejl der rettes af brugeren selv.

Gennemfgrelse (kolonne 1): Er lasningen korrekt gennemfgrt - ja/nej. Vurderes ud
fra sammenligning med brugerscenarier samt skeermbillederne med den korrekte
indtastning i lgsningen.

Tid brugt p& opgaven (kolonne J): Hvor lang tid har brugeren brugt pa at lgse opga-
ven, efter at denne har modtaget opgaven og er sluppet Igs i lgsningen, til opgaven
er gennemfert.

Spontane kommentarer (kolonne K): Brugernes umiddelbare oplevelse med Igsnin-
gen. Kun besvarelse af spargsmélet: Hvordan oplevede du det at lgse denne opga-
ve?

Brugertilfredshed (kolonne L-Q): Spergsmal i samtlige parametre leeses op. Print
svarmulighederne til brugerne. Det hjeelper dem, at de har en papirversion af svar-
mulighederne liggende under besvarelse af brugertilfredshed.

De-brief (kolonne R): Serg for interviewet bliver afrundet p& en god made, og svar
pé& evt. spergsmél testpersonen mé have.

Bruger

jledning til ger af den standardiserede feellesoffentlige brugertest- maj 2015
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4. Gennemforelse af brugertesten

| det fglgende gennemgas gennemferelsen af brugertesten trinvis

Trin | Opgave

Til testleder

Noteark

Under interviewet

1 Introduktion til
brugertesten

Vigtigt at f& brugeren til at fole
sig godt tilpas, inden testen
starter. Tjek at testpersonen
forstér, hvordan han/hun skal
forholde sig under udferelse af
opgaven.

Se kolonne C i note-
arket.

2 Brugeropgave

3 Udlevering af materiale

Oplaeses fra notearket. Sgrg
for at alle testpersoner briefes
ens. Tjek at testpersonen har
forstaet opgaven.

Materialet er klargjort inden
testen. Fortzel ikke i detaljer
om materialet. Sgrg for at
testpersonen har overblikket
over, hvad der er tilgaengeligt.

Se kolonne D i note-
arket.

4 Opgavelgsning foran
skeerm

5 Notering af fejl

Giv testpersonen ro og s@rg
for at nedtone eventuelle
kommentarer og spargsmal
undervejs.

Begynd tidsmaling.

Registrér kritiske fejl og gene-
relle fejl. Kritiske fejl er en fejl,
som 1) testpersonen ikke selv
kan rette og derfor skal sgge
hjeelp uden for Igsningen. Eller
2) en fejl der betyder, at forma-
let med lgsningen ikke er
opné&et pa trods af, at lgsnin-
gen er gennemfert. Andre
fejlindtastninger noteres som
generelle fejl, fx fejl der forar-
sager systemgenereret fejlbe-
sked eller fejl, der rettes af
brugeren selv.

Notér eventuelt ob-

servationer i kolonne
D. Dette er dog ikke
en fast del af testen.

Notér fejl ud fra forud-
valgte kategorier i
kolonne F+H. Beskriv
fejl i kolonne E+G.
Fokusér s vidt muligt
pa at beskrive fejlen,
sa det er muligt at fa
spurgt ind til den
under efterinterview -
kommentarer til fejl
skrive ligeledes i
kolonne E+G.

Bruger jledning til ger

af den standardiserede feellesoffentlige brugertest- maj 2015
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6 Notering af gen- Notér om observationerne Notér i kolonne I'i
nemfgrelse viser, at testpersonen har notearket.
gennemfort lgsningen korrekt
eller ukorrekt. Dette er udeluk-
kende testleders vurdering ud
fra det fastdefinerede succes-
kriterium for en korrekt gen-

nemfgrt l@sning.

Nar testpersonen har lgst opgaven ved skeermen

7 Tidsmaling
Notér hvor mange sekunder Notér i kolonne J i

opgaven har taget at gennem- | notearket.
fare. Tidstagningen pabegyn-
des, nr respondenten slippes
lgs i lgsningen efter at veere
stillet opgaven. Tidstagningen
afsluttes efter endt opgavelos-

ning.
8 Spontane kommentarer | Lad testpersonen besvare et Notér i kolonne K i
simpelt spargsméal om den notearket.

umiddelbare oplevelse. Sparg
ikke ind til mere her. Testper-
sonen skal udtrykke brugertil-
fredshed, fer der interviewes
yderligere.

9 Brugertilfredshed Brugertilfredshedsspgrgsmal Notér i kolonne L-Q i
skal laeses op, sa de er iden- notearket.

tisk formuleret for alle testper-
soner. Lav en printet A4 side,
hvor alle svarmuligheder star.
Det giver testpersonen et
overblik over svarmuligheder.

10 De-brief af testpersonen | Serg for at besvare spegrgsmal | Lees i kolonne R.
som testpersonen métte sidde
med efter endt interview.

11 Udlevering af “Tak for Eventuel gave kan udleveres.
hjzaelpen gave”. Det er ikke obligatorisk at give
gaver eller lign. ved interview.

Bruger jledning til ger af den standardiserede feellesoffentlige brugertest- maj 2015



5. Afrapportering af brugertesten

Ud over et veerktg;j til registrering af oplysninger om lgsningen, testpersonhéandtering og
registrering af interviews er notearket ogsa en del af den samlede rapportering af brugerte-
sten.

Notearket indeholder ud over siderne med baggrundsinfo, rekruttering og interview, ogsa en
rapporteringsside med en opsummering af informationen om lgsningen samt resultater for
malingerne p& gennemfarelse, minimum af spild samt tilfredshed. Fanen om rapport traekker
automatisk informationer fra resten af notearket. Det er dermed nemt at se, om selvbetje-
ningslgsningen har bestaet de feellesoffentlige krav.

Hvis der er bemaerkninger eller forbehold omkring testen, som bgr tages i betragtning, nar
resultatet p& fanen om rapport vurderes, kan de noteres i notefeltet pa fanen om rapport.

Rapporteringen pé den feellesoffentlige brugertest bestér af alle fire faner i notearket. Test-
personerne skal anonymiseres i fanen om rekruttering ved at fierne kontaktoplysninger og
navne.

Bruger jledning til ger af den standardiserede feellesoffentlige brugertest- maj 2015
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BILAG

MATERIALE TIL INTERVIEW MED
SAGSBEHANDLERE

C.1 KL-blanketter benyttet i interview

I dette bilag findes KL-blanketterne sagsbehandlerne skulle angive deres besvarelser pa i for-
bindelse med interviewet med disse.

89
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— O

Udfyldes af kommunen =3
Dato (o)
o

S

Sagsidentifikation S
o

Anmodning om refusion i forbindelse med udgifter til helbredstillaeg

Hvem udfylder ansegningen

(O Anseger

() Privatperson, der med en fuldmagt udfylder og signerer pa vegne af ansgger

For- og mellemnavn(e) Personnummer

Efternavn

Oplysninger om ansoger

For- og mellemnavn(e) Personnummer

Efternavn Telefonnummer

Vejnavn Husnummer | Etage Side/Dor

Postnummer By

Oplysninger om behandling
(O Aimindeligt helbredstillzeg efter sundhedsloven
(O Udvidet helbredstillaeg

Almindeligt helbredstillaeg efter sundhedsloven

() Medicin

() Tandbehandling

O Fodbehandling (v. sukkersyge, nedgroede tanegle, arvaev efter stralebehandling og sveer leddegigt)
Kraever laegehenvisning

() Fysioterapi

(O Kiropraktik

(O Psykologhjeelp

(O Hereapparatbehandling (v. privat leverander)

@ Side 1 af 2

Formrev. 1.1



(O Tandprotese
(O Fodbehandling

O Briller

Kr.

Angiv den totale pris for behandlingen

Dato Underskrift

Side 2 af 2

@
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Sendes til kommunen

Udfyldes af kommunen

Modtaget dato KLE 32.03.12G01 » Sagsidentifikation

Ansggning om helbredstilleeg
efter pensionsloven eller fartidspensionsloven

Du kan anvende den digitale selvbetjening pa borger.dk

Lees ogsa vejledningen pa side 2

Ansgger

Navn Personnummer
Samlivsforhold

__ Gift, men ikke

| | Enlig | | Gift | | samlevende samlevende
FAgtefeelles/samlevers navn Personnummer

Min segtefaelle/samlever soger ogsa om helbredstillzag [ | Ngj [[1va
Aktuel formue mv. Ansgger FEgtefeelle/samlever

Kr. Kr.

Indestaende i pengeinstitutter mv.

Obligationer (angiv kursveerdi)

Pantebreve i depot (angiv kursveerdi)

Aktier (deponerede og barsnoterede) og investeringsbeviser

(angiv kursveerdi)

Kontantbeholdning

Andre veerdipapirer — angiv art, fx veerdipapirer i udlandet (angiv kursvaerdi)

Fradrag i formuen — anfer lov, fx for visse erstatninger og godtgerelser

Har du nedsparingslan eller nedsparingskassekredit L L

med sikkerhed i fast ejendom Nej ] Ja Nej [ | Ja

Nej Gruppe Nej Gruppe

Er du medlem af Sygeforsikringen »danmark« Ja Ja

Erkleering og underskrift(er) - (Husk underskrift fra seg

lever, hvis pageeldende ogsa seger helbredstillzeg)

Du bedes besvare alle relevante spergsmal, idet dette vil lette kommu-
nens behandling af din henvendelse, jf. retssikkerhedslovens § 11,
stk. 1. Dine oplysninger om Samlivsforhold og Aktuel formue fremsen-
des til Udbetaling Danmark, da det er Udbetaling Danmark, der skal
opgere din likvide formue.

Efter retssikkerhedslovens § 11, stk. 2, har du pligt til straks at under-
rette kommunen om enhver aendring i din personlige og ekonomiske
forhold, som kan medfere en zendring af helbredstillaegget. Du kan veel-
ge at gare dette via Udbetaling Danmarks digitale losning pa Borger.dk.
Forkerte eller manglende oplysninger kan medfere tilbagebetaling, jf.
pensionslovens § 42 eller fortidspensionslovens § 42.

Endvidere kan du — hvis du ved grov uagtsomhed afgiver urigtige eller
vildledende oplysninger — idommes bede efter retssikkerhedslovens
§ 12b eller tiltales efter straffelovens § 289a.

Kommunen kan uden dit samtykke indhente ekonomiske oplysninger
samt oplysninger om dine ferieforhold fra andre offentlige myndigheder,
A-kasser og Feriekonto. Kommunen bruger oplysningerne til

behandling af din sag eller til efterfelgende kontrol ved fx samkaring
af egne og indhentede data samt oplysninger fra elndkomstregisteret,
jf. retssikkerhedslovens § 11a, stk.2, 4 og 5. (Kommunen kan ogsa
indhente tilsvarende oplysninger om din aegtefeelle/samlever og andre
i din husstand).

Kommunen har adgang til Udbetaling Danmarks oplysninger om dine
og din zegtefeelle/samlevers indtaegt, personlig tilleegsprocent og formue
som er nedvendige for beregningen af helbredstilleeg og personligt
tillaeg, jf. lov om Udbetaling Danmark, § 8, stk. 2.

Til kontrol af din indkomst- og formueforhold kan kommunen kraeve
nedvendige oplysninger fra pengeinstitutter og arbejdsgivere.
Oplysningerne kan sammenstilles med de ovrige oplysninger om
dine okonomiske forhold, som kommunen er i besiddelse af, jf.
retssikkerhedslovens § 11a, stk. 3

Du har ret til at vide, hvilke oplysninger kommunen har om dig. Du kan
kraeve forkerte oplysninger rettet.

Ansgger: Dato og underskrift

FEgtefaelle/samlever: Dato og underskrift

SP 241 (12/2015)

Udarbejdet af KL
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Vejledning om helbredstilleeg

Helbredstillzeg

Er du folkepensionist eller har du faet tilkendt fertidspensi-
on efter reglerne for 2003, kan du sege om helbredstillzeg.
Du kan ansegge om helbredstillaeg pa Borger.dk, eller du
kan udfylde denne blanket og fremsende en del til kommu-
nen, og den anden til Udbetaling Danmark. Husk at skrive
under bade pa ansggningen og pa formueskemaet.

Kommunen kan bevilge helbredstillaeg til helbredsbetinge-
de udgifter, nar du ogsa far tilskud efter sundhedsloven
(visse typer leegemidler og visse behandlinger og udgifter
til tandleege, fodterapeut, fysioterapeut, kiropraktor og psy-
kolog). En bevilling af almindeligt helbredstilleeg geelder et
kalenderar ad gangen.

Helbredstilleg er afhaengig af din indkomst og din
formue

Din indkomst er opgjort af Udbetaling Danmark og er om-
regnet til din personlige tilleegsprocent. Din personlige til-
leegsprocent skal veere sterre end 0, for at du kan fa hel-
bredstilleeg.

Din og din eegtefeelles/samlevers likvide formue skal veere
under 82.600 kr. (2016-sats), for at du kan fa helbredstil-
leeg. Likvid formue er veerdien af forskellige vaerdipapirer
(aktier og obligationer og tilsvarende), indestaende i ban-
ken og dine kontanter.

Nar du ansgger om helbredstilleeg vil Udbetaling Danmark
beregne din likvide formue. Herefter vil Udbetaling Dan-
mark fremsende oplysninger om din formue og din person-
lige tilleegsprocent til kommunen. Kommunen vil derefter
treeffe afgerelse om helbredstillaeg.

Hvad kan jeg fa i helbredstilleg?

Helbredstillaegget er pa 85% af din udgift til medicin og
visse undersggelser og behandlinger. Til medicin beregnes
de 85% af den billigste tilsvarende medicin, uanset hvilken
medicin du keber. Hvis du kun kan anvende en bestemt
slags medicin, der ikke er den billigste, sa skal din leege
sege om seerligt tilskud til dig. Betaling for behandlinger
folger de priser, der er aftalt mellem behandlerne og det
offentlige.

Er din personlige tillzegsprocent mindre end 100, nedseet-
tes helbredstillaegget med tillzegsprocenten.

Tilskudskort

Nar kommunen har beregnet dit helbredstilleg, far du til-
sendt en bevilling, hvor det star, hvad kommunen deekker.
Denne kan du vise pa apoteket eller din behandler, hvis de
ikke allerede ved det i forvejen.

Nar du keber lzegemidler pa apoteket, er kommunens an-
del fratrukket. Hos behandlere er du nedt til at sperge, om
de afregner hos kommunen. Hvis behandleren ikke afreg-
ner direkte med kommunen, sa skal du betale selv og der-
efter henvende dig til kommunen for at fa dit tilskud.

Kan jeg fa anden hjalp som pensionist?

Briller, tandprotese eller fodbehandling

Kommunen kan bevilge udvidet helbredstilleeg til briller,
tandproteser og fodbehandlinger. Det udvidede helbredstil-
leeg skal du ansege om hver gang, og inden du begynder
behandlingen - altsa inden du bestiller brillerne, far taget
mal til tandprotesen eller begynder at fa fodbehandling. Du
ma gerne tale med optikeren, tandlezegen og fodbehandle-
ren om, hvad det er, du har brug for.

Personligt tillzeg
Kommunen kan yde personligt tillaeg til andre ngdvendige
og rimelige udgifter, som du ikke selv kan betale.

Hvis du ikke selv kan betale din egen andel af de udgifter,
der er omfattet af helbredstillzegget, kan du ogsa sege dis-
se udgifter daekket.

For at fa personligt tilleeg, skal du veere seerligt vanskeligt
stillet skonomisk.

Supplerende pensionsydelse (”Aldrecheck”)

Din personlige tilleegsprocent skal veere storre en 0, og din
likvide formue mindre en 82.600 kr., for at du kan fa eeldre-
check. Udbetaling Danmark beregner, om du er berettiget
til zeldrecheck ved hvert arsskifte.

Varmetilleg

Din personlige tillzegsprocent skal veere storre en 0, for at
du kan fa varmetillaeg. Du skal ansege Udbetaling Dan-
mark om varmetillzeg. Ansegningen skal ske digitalt via
borger.dk.

FAEndringer i din gkonomi

Veer ogsa opmaerksom pa, at du skal forteelle Udbetaling
Danmark, hvis dine indtaegter, formue og personlige for-
hold har eendret sig, siden du ansggte om pension eller
ovrige pensionsydelser eller siden sidste opgerelse fra Ud-
betaling Danmark ved arsskiftet. Du skal endre den ind-
komst, som du betaler skat af, via forskudsregistrering pa
SKAT.dk. @vrige eendringer meddeles digitalt til Udbetaling
Danmark pa Borger.dk. Hvis du ikke kan betjene dig selv
digitalt, skal du henvende dig til din kommunes borgerser-
vice. /Endringer i indkomst, formue og personlige forhold
kan medfere, at din folkepension og evrige pensionsydel-
ser skal eendres.

Registrerede oplysninger

Kommunen registrerer de modtagne oplysninger og videre-
giver oplysningerne til Udbetaling Danmark og andre offent-
lige myndigheder, private virksomheder m.fl., der har lov-
meessigt krav pa oplysningerne eller samarbejder med
kommunen.

Kommunen kan videregive oplysning om tilskuddets ster-
relse til behandleren.

Du har ret til at fa at vide, hvilke oplysninger kommunen
behandler om dig. Du kan kraeve forkerte oplysninger ret-
tet.

Yderligere information og vejledning
Det er muligt at sege yderligere information om pension og
ovrige pensionsydelser pa www.borger.dk.

Hvis du har brug personlig vejledning eller hjeelp til digital
selvbetjening skal du henvende dig til Udbetaling Dan-
mark, hvis det drejer sig om folkepension, selve udbetalin-
gen af din fertidspension, personlig tillzegsprocent, for-
mueopgerelse, varmetilleeg og eldrecheck (se hvordan pa
Borger.dk).

Hvis du har brug for personlig hjeelp og radgivning eller
yderligere vejledning til fertidspension, helbredstillzeg og
personligt tilleeg, skal du henvende dig i kommunens bor-
gerservice.

SP 241 (12/2015)
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Sendes til kommunen

Forbeholdt kommunen

Modtaget dato KLE 32.03.12G01 » Sagsidentifikation

Ansggning om personligt tillaeg
Lov om social pension § 14, stk. 1

Lov om hgjeste, mellemste, forhgjet almindelig og alminde-
lig fertidspension mv. § 17, stk. 2

Personoplysninger

Navn Personnummer
Adresse Telefonnummer
E-mail

Civilstand

Samlevende med

Samlevende med

Samboende med slaegtning, som

| | Enlig | | =gtefeelle en anden person || jeg ikke kan indga zegteskab med
FEgtefeelles/samlevers navn Personnummer

Boform

| | Lejebolig | | Andelsbolig | | Ejerbolig

Jeg seger personligt tilleeg til (dokumentation i form af prisoverslag, tilbud mv. skal vedieegges, hvis det er muligt)

Formal

Forventet udgift

Kr.

Begrundelse for ansggningen

Aktuel formue mv.

Ansgger FeEgtefeelle

Indestaende i pengeinstitutter mv.

Obligationer (angiv kursveerdi)

Pantebreve i depot (angiv kursveerdi)

Aktier (deponerede og bersnoterede) og
investeringsbeviser (angiv kursvaerdi)

Kontantbeholdning inkl. bankboks

Sommerhus (angiv frivaerdi)

Uhaevet kapitalpension

Andre veerdipapirer — angiv art, fx veerdipapirer i udlandet (angiv kursvaerdi)

Har du nedsparingsléan eller nedsparingskassekredit
med sikkerhed i fast ejendom

Nej [ ]Ja | | Nej [[]Ja

Er du medlem af Sygeforsikringen »danmark«

Nej Gruppe Nej Gruppe

Ja Ja

SP 501 (05/2011)
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Navn

Personnummer

Alle aktuelle indteegter

(efter skat og arbejdsmarkedsbidrag)

Ansgger pr. maned

Fgtefeelle pr. maned

Lon

Folkepension/fartidspension

ATP

Anden pension

Boligydelse

Renteindteegter

Andet

Andet

Alle aktuelle faste udgifter (dokumentation skal vedlaegges)

Husleje (uden varme)

Terminsudgifter

Vandafgift

El

Varme

Forsikringer (art)

Forsikringer (art)

Sygeforsikringen »danmark«

TV-licens

Telefonabonnement

Andet

Andet

Bemaerkninger

Erkleering og underskrift

Du bedes besvare alle relevante spergsmal, idet dette vil lette kom-
munens behandling af din henvendelse, jf. retssikkerhedslovens §
11, stk. 1.

Efter retssikkerhedslovens § 11, stk. 2, har du pligt til straks at un-
derrette pensionskontoret om enhver andring i din og din segtefzel-
les/samlevers personlige og skonomiske forhold, som kan medfere
en aendring af pensionen. Forkerte eller manglende oplysninger
kan medfere tilbagebetaling, jf. pensionslovens § 42.

Endvidere kan du — hvis du ved grov uagtsomhed eller bevidst afgi-
ver urigtige eller vildledende oplysninger — idemmes bede efter
retssikkerhedslovens § 12b eller tiltales efter straffelovens § 289a.
Til beregning og kontrol kan kommunen uden dit samtykke indhente
oplysninger — bl.a. ved samkering af data — om gkonomiske
forhold fra andre offentlige myndigheder, herunder kommuner, og

arbejdsloshedsk jf.r hedslovens § 11a, stk. 2 og 4.
Kommunen kan ogsa kraeve nedvendige oplysninger fra
pengeinstitutter og arbejdsgivere til stikprovekontrol om din
indkomst og formue, jf. retssikkerhedslovens § 11a, stk. 3.
Oplysningerne kan sammenstilles med de ovrige oplysninger om
dine gkonomiske forhold, som kommunen er i besiddelse af.
Kommunen har endvidere adgang til en virksomheds lokaler og
arbejdssteder med henblik pa at kontrollere de lenudbetalinger,
som danner grundlag for din pension. Ved beseget kan kom-
munen udsperge de ansatte om navn, adresse, fedselsdato,
ar periode, lon- og ar forhold og hvilke sociale
og beskeeftigelsesmaessige ydelser, de modtager, og kommunen
kan palaegge arbejdsgiveren at registrere de ansattes arbejdstider
mv., jf. retssikkerhedslovens § 12a.

Dato Underskrift

SP 501 (05/2011)
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Vejledning til Ansogning om personligt tillaeg

Om personligt tilleg

Personligt tillzeg kan udbetales til pensionister, hvis gkono-
miske forhold er seerlig vanskelige. Det vil sige, at du kan
spge om personligt tilleeg til nedvendige og rimelige udgif-
ter, som du ikke selv har mulighed for at betale.

Det kan fx vaere helbredsbetingede udgifter, som ikke
daekkes af helbredstillaeg. Du kan ogsa ansege om person-
ligt tilleeg til andre udgifter. Har du ikke boet i Danmark hele
dit liv, modtager du méaske en lavere pension, en sakaldt
brekpension. Du kan sa sege om personligt tillaeg til at fa
deekket et ekstra behov for hjeelp.

Du skal ansege kommunen om personligt tillzeg.

Kommunen afger om du har ret til et personligt tillzeg efter
en konkret og individuel vurdering af dine og din eegtefzelles
okonomiske forhold. | vurderingen indgar, om udgiften, du
soger tilskud til, er nedvendig og rimelig. Samlevende skal
ansege om personligt tillaeg hver for sig.

Nar du seger om et personligt tilleeg, skal du derfor oplyse
om dine og din segtefeelles indtaegter efter fradrag af skat,
faste udgifter og sterrelsen af den likvide formue.

Sadan udfylder du skemaet

Udfyld venligst skemaet linje for linie og send det til kom-
munen. Hvis ikke der er plads nok, kan du skrive pa et lost
ark papir.

Oplysningerne skal veere sa aktuelle som muligt. Indtaegter
og udgifter skrives sa vidt muligt i kr. pr. maned.

Skriv 0 i rubrikken, hvis du ikke har den indtaegt eller udgift
eller art formue, der sparges om.

Du skal ikke oplyse noget om almindelige leveomkostnin-
ger, fx udgifter til mad og drikke, tgj og sko, friser, toiletartik-
ler og andre dagligvarer, telefonsamtaler, fritidsaktiviteter,
aviser og blade.

Du kan f& nzermere oplysninger om skemaet og praksis
vedrarende personligt tillaeg i kommunen.

Husk at vedlaegge dokumentation for alle aktuelle faste
udgifter.

SP 501 (05/2011)
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Sendes til kommunen

Udfyldes af kommunen

Modtaget dato KLE 32.03.12G01 » Sagsidentifikation

Ansggning om
udvidet helbredstillaeg

efter pensionsloven eller fartidspensionsloven

Der skal ansgges for behandlingen pabegyndes

Ansgger
Navn Personnummer
Samlivsforhold

__ Gift, men ikke
| | Enlig [ | aift | | samlevende samlevende
Fegtefeelles/samlevers navn Personnummer

Jeg seger om tilskud til ngdvendig udgift til

Tandprotese —Tilbud (VT 701, VT 704 eller tilsvarende) fra tandtekniker/tandlzege skal vedlaegges
Briller — Specificeret overslag (SP 246 eller tilsvarende) fra optiker/gjenlzege skal medunderskrives og vedlzegges
Fodbehandling — Ansagning (SP 247 eller tilsvarende) skal medunderskrives af fodterapeut/fodplejer og vedlaegges

Aktuel formue mv.

Ansoger FEgtefeelle/samlever

Indestaende i pengeinstitutter mv.

Kr. Kr.

Obligationer (angiv kursveerdi)

Pantebreve i depot (angiv kursveerdi)

Aktier (deponerede og bersnoterede) og investeringsbeviser
(angiv kursveerdi)

Kontantbeholdning

Andre veerdipapirer — angiv art
fx veerdipapirer i udlandet (angiv kursveerdi)

Fradrag i formuen — anfer lov
fx for visse erstatninger og godtgerelser

Har du nedsparingslan eller nedsparingskassekredit
med sikkerhed i fast ejendom

Nej 1 Ja || Nej

[ | Ja

Er du medlem af Sygeforsikringen »danmark«

Nej Gruppe Gruppe

Ja

Nej
Ja

Ansggers erkleering og underskrift

Du bedes besvare alle relevante spergsmal, idet dette vil lette kommunens
behandling af din henvendelse, jf. retssikkerhedslovens § 11, stk. 1. Dine
oplysninger om Samlivsforhold og Aktuel formue fremsendes til Udbetaling
Danmark, da det er Udbetaling Danmark, der skal opgere din likvide formue.
Efter retssikkerhedslovens § 11, stk. 2, har du pligt til straks at underrette
kommunen om enhver gendring i din personlige og ekonomiske forhold, som
kan medfere en aendring af helbredstilleegget. Du kan vaelge at gore dette via
Udbetaling Danmarks digitale lesning pa Borger.dk.

Forkerte eller manglende oplysninger kan medfere tilbagebetaling, jf. pensi-
onslovens § 42 eller fertidspensionslovens § 42.

Endvidere kan du — hvis du ved grov uagtsomhed afgiver urigtige eller vildle-
dende oplysninger — i bade efter i t vens § 12b eller
tiltales efter straffelovens § 289a.

Kommunen kan uden dit samtykke indhente akonomiske oplysninger samt
oplysninger om dine ferieforhold fra andre offentlige myndigheder, A-kasser

og Feriekonto. Kommunen bruger oplysningerne til behandling af din sag
eller til efterfelgende kontrol ved fx samkering af egne og indhentede data
samt oplysninger fra elndkomstregisteret, jf. retssikkerhedslovens § 11a,
stk.2, 4 og 5. (Kommunen kan ogsé indhente tilsvarende oplysninger om din
zegtefaelle/samlever og andre i din husstand).

Kommunen har adgang til Udbetaling Danmarks oplysninger om dine og din
aegtefaelle/samlevers indteegt, personlig tilleegsprocent og formue som er
nedvendige for beregningen af helbredstillaeg og personligt tillzeg, jf. lov om
Udbetaling Danmark, § 8, stk. 2.

Til kontrol af din indkomst- og formueforhold kan kommunen kreeve
nadvendige oplysninger fra pengeinstitutter og arbejdsgivere. Oplysningerne
kan sammenstilles med de ovrige oplysninger om dine ekonomiske forhold,
som kommunen er i besiddelse af, jf. retssikkerhedslovens § 11a, stk. 3

Du har ret til at vide, hvilke oplysninger kommunen har om dig. Du kan kraeve
forkerte oplysninger rettet.

Dato og underskrift

Telefonnummer
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Vejledning om udvidet helbredstillaeg

Helbredstillaeg til tandproteser, briller og fodbehandling
Du kan fa bevilget udvidet helbredstilleeg til egne udgifter til
tandproteser, briller og fodbehandling, hvis kommunen vurde-
rer, at udgiften er nedvendig.

Du skal sege saerskilt om udvidet helbredstillaeg, inden be-
handlingen pabegyndes. Se pa kommunens hjemmeside eller
borger.dk, hvordan du seger digitalt, eller du kan udfylde den-
ne blanket og fremsende en del til kommunen og den anden til
Udbetaling Danmark. Husk at skrive under bade pa ansegnin-
gen og pa formueskemaet.

Hvilke udgifter deekkes?

Tandproteser

Der kan ydes helbredstillaeg til deekning af udgiften til den
billigste (men tilstreekkelige) aftagelige tandprotese. Der kan
ydes helbredstilleeg til deekning af de udgifter, der indgar i
behand-lingsforlebet (fx beslibning af eksisterende taender)
og saledes ikke alene til selve protesen. Ligeledes er udgiften
til aftagelige tandproteser i form af duplikering og rebasering
omfattet.

Udgifter til faste tandproteser (herunder faste proteser,
der er led i behandlingen med en aftagelig protese) er
saledes ikke selvstaendigt omfattet af de udvidede regler for
helbredstillzeg, men der ydes helbredstilleeg beregnet i forhold
til prisen pa den aftagelige tandprotese, der alternativt ville
veere nedvendig. Det drejer sig bl.a. om fastcementerede
tandkroner, fastcementerede broer og implantater.

Hvis du ensker en fast protese, kan der saledes udbetales
hel-bredstilleg, der svarer til deaekningen af den type
aftagelige pro-tese, som er vurderet ngdvendig. Der vil efter
en konkret individuel vurdering kunne udbetales personlige
tillzeg til deekning af mer-udgiften ved en fast protese, safremt
kommunen vurderer, at det er ngdvendigt med en sadan.

Briller

Der kan ydes helbredstillaeg til deekning af udgiften til en stan-
dardbrille (stel og glas). Der ydes tillzeg til permanente briller,
der afhjeelper nzer- eller langsynethed (herunder bygningsfejl),
evt. med indbygget lzesebrille, men ikke til briller med glidende
overgang (progressive glas) eller kontaktlinser. Almindelige
leesebriller er ikke omfattet, da de kan erhverves meget
billigt uden en optikers mellemkomst. Dog vil der kunne ydes
tillzeg til lzesebriller med en styrkeforskel mellem glassene pa
mindst 1 dioptri og/eller en bygningsfejl pa mindst 1 dioptri
eller mere pa mindst et oje, da disse briller kun kan kebes ved
optiker. Udgifter til eventuel overflade- eller refleksbehandling
m.v. indgar ikke i den tilskudsberettigede udgift.

Hvis du ensker kontaktlinser i stedet for briller, skal tilskuddet
beregnes i forhold til en standardbrille af tilsvarende styrke.
Hvis du ensker briller med glidende overgang, skal tilskuddet
beregnes i forhold til en standardbrille med indbygget
leesebrille.

Fodbehandling

Der kan ydes helbredstilleeg til vedvarende fodbehandling
til pensionister, som ikke har en funktionsnedseettelse, men
som alligevel har behov for fodbehandling, og til pensionister
med funktionsnedszettelse som har brug for fodbehandling,
der ligger ud over den behandling, der kan varetages af
hjemmeplejen.

Det er et krav, at det drejer sig om fodbehandling, der ikke kan
ydes tilskud til efter sundhedslovens kapitel 15, og at fodbe-
handlingen ikke kan daekkes efter servicelovens § 83 om
personlig pleje, enten pa grund af behovets szerlige karakter
eller fordi pensionisten ikke har nedsat funktionsevne. Der kan
ikke ydes tilskud til fodbehandling, som du selv kan varetage.

Helbredstillaeg er afhaengig af din indkomst og din formue
Din indkomst er opgjort af Udbetaling Danmark og er omregnet
til din personlige tilleegsprocent. Din personlige tilleegsprocent
skal veere storre end 0, for at du kan fa helbredstillaeg.

Din og din segtefeelles/samlevers likvide formue skal veere
under 82.600 kr. (2016-sats), for at du kan fa helbredstilleeg.
Likvid formue er veerdien af forskellige veerdipapirer (aktier
og obligationer og tilsvarende), indestaende i banken og dine
kontanter.

FEndringer i din gkonomi

Veer ogsa opmeerksom pa, at du skal forteelle Udbetaling
Danmark, hvis dine indteegter, formue og personlige forhold
har aendret sig, siden du ansegte om pension eller ovrige
pensionsydelser eller siden sidste opgerelse fra Udbetaling
Danmark ved arsskiftet. Du skal sendre den indkomst, som
du betaler skat af, via forskudsregistrering pa SKAT.dk. @vrige
eendringer meddeles digitalt til Udbetaling Danmark pa
Borger.dk. Hvis du ikke kan betjene dig selv digitalt, skal du
henvende dig til din kommunes borgerservice. Andringer i
indkomst, formue og personlige forhold kan medfere, at din
folkepension og evrige pensionsydelser skal sendres.

Helbredstillzeggets storrelse
Udvidet helbredstilleeg er 85% af din egen andel af den ned-
vendige udgift.

Kommunen kan indga prisaftaler med leveranderer af de
naevnte ydelser. Hvis der er indgaet prisaftale udger hel-
bredstillzegget 85% af den aftalte pris.

Hvis du veelger en anden (dyrere) losning, end den kommu-
nen vurderer er nadvendig, eller vaelger en anden (dyrere) le-
verander, sa skal du selv betale merudgiften. Hvis du veelger
en billigere lesning udger helbredstillaagget 85% af den fakti-
ske pris.

Har kommunen ikke indgaet en prisaftale, beregnes hel-
bredstillzegget i forhold til den faktiske pris pa den nedvendige
udgift.

Personligt tillag

Kommunen kan yde personligt tilleg til andre nedvendige og ri-
melige udgifter, som du ikke selv kan betale.

Hvis du ikke selv kan betale din egen andel af de udgifter, der
er omfattet af helbredstilleegget, kan du ogsa sege disse udgif-
ter deekket.

For at fa personligt tilleeg, skal du veere seerligt vanskeligt stil-
let skonomisk.

Registrerede oplysninger

Kommunen registrerer de modtagne oplysninger og videregiver
oplysningerne til Udbetaling Danmark og andre offentlige myn-
digheder, private virksomheder m.fl., der har lovmaessigt krav
pa oplysningerne eller samarbejder med kommunen.

Kommunen kan videregive oplysning om tilskuddets storrelse
til behandleren.

Du har ret til at fa at vide, hvilke oplysninger kommunen be-
handler om dig. Du kan kreeve forkerte oplysninger rettet.

Yderligere information og vejledning

Du kan fa yderlige information og vejledning om udvidet hel-
bredstillzeg i din kommunes borgerservice. Optikeren, tandlee-
gen og fodbehandleren ved ofte, om der overhovedet gives
udvidet helbredstillzeg til den behandling, som du har brug for.

Det er muligt at sege yderligere information om pension og
ovrige pensionsydelser pa www.borger.dk.

Hvis du har brug for personlig vejledning eller hjzelp til digital
selvbetjening skal du henvende dig til Udbetaling Danmark,
hvis det drejer sig om folkepension, selve udbetalingen af din
fortidspension, personlig tilleegsprocent, formueopgerelse,
varmetillzeg og eeldrecheck (se hvordan pa Borger.dk).

Hvis du har brug for personlig hjeelp og radgivning eller yderli-
gere vejledning til fortidspension, helbredstillzeg og personligt
tillaeg, skal du henvende dig i kommunens borgerservice.
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C.2. Besvarelser fra sagsbehandlere

C.2 Besvarelser fra sagsbehandlere

I dette bilag findes besvarelserne for de tre sagsbehandlere der deltog i interviewet, disse besva-
relser er indsat i de efterfolgende tabeller. Tabellerne er opdelt efter de forskellige blanketter og
er efterfolgende opdelt, efter sagsbehandlere og deres besvarelser i tid og sveerhedsgrad. Et "X"i
tabellen betyder at ved feltet i blanketten, er der ikke svaret eller svaret at den givende sagsbe-
handler ikke folte at denne kunne give et svar. Sagsbehandlerne tilkendegav under interviewet
at ved nogle af blanketterne var der erfaring, efter deres mening primeert baseret pa med betje-
ning, dette er markeret med et ”(m) "ved sagsbehandleren ved en bestemt blanket.
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Bilag C. Materiale til interview med sagsbehandlere

Tabel C.1: De tre sagsbehandleres besvarelser, opdelt efter hver sagsbehandler og hvert felt ved blanket-
ten ansegning om helbredstilleeg

Ansegning om helbredstilleeg

Sagsbehandler X Sagsbehandler Y(m) Sagsbehandler Z
Felt Tid(min) Sveerhedsgrad Tid(min) Sveaerhedsgrad Tid(min) Svaerhedsgrad
a 5-10 Middel 2 nemt 0.5 nemt
b 15 sveert 2 nemt 3-5 middelsveert
C 1 nemt 2 nemt 0.5 nemt
d 1 nemt 2 nemt 0.5 nemt
e 1 nemt 2 nemt 0.5 nemt
f 1 nemt 2 nemt 0.5 nemt
g 5-10 middel 2 nemt 0.5 nemt
h 15 sveert 2 nemt 3-5 middelsveert
i 5-10 nemt 2 nemt X X
j 5-10 nemt 2 nemt X X
k 5-10 middel nemt 2 nemt 5-10 middelsveert
| 5-10 middel nemt 2 nemt 5-10 middelsveert
m 5-10 middel nemt 2 nemt 5-10 middelsveert
n 5-10 middel nemt 2 nemt 5-10 middelsvert
o 5-10 middel nemt 2 nemt 5-10 middelsveert
p 5-10 middel nemt 2 nemt 5-10 middelsveert
q 5-10 middel nemt 2 nemt 5-10 middelsveert
r 5-10 middel nemt 2 nemt 5-10 middelsveert
S 5-10 middel nemt 2 nemt 5-10 middelsveert
t 5-10 middel nemt 2 nemt 5-10 middelsveert
u 5-10 middel nemt 2 nemt 5-10 middelsveert
\% 5-10 middel nemt 2 nemt 5-10 middelsveert
X 5-10 middel nemt 2 nemt 5-10 middelsveert
y 5-10 middel nemt 2 nemt 5-10 middelsveert
z 5-10 middel nemt 2 nemt 5-10 middelsvert
& 5-10 middel nemt 2 nemt 5-10 middelsveert
0 5-10 middel nemt 2 nemt 5-10 middelsveert
a 5-10 middel nemt 2 nemt 5-10 middelsveert
aa 5-10 middel nemt 2 nemt 3-5 middel
ab 5-10 middel nemt 2 nemt 3-5 middel
ac 5-10 middel nemt 2 nemt 3-5 middel
ad 5-10 middel nemt 2 nemt 3-5 middel
ae 5-10 middel nemt 2 nemt 3-5 middel
af 5-10 middel nemt 2 nemt 3-5 middel
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C.2. Besvarelser fra sagsbehandlere

Tabel C.2: De tre sagsbehandleres besvarelser fra felt a-aj, opdelt efter hver sagsbehandler og hvert felt
ved blanketten ansegning om personligt tilleg

Ansegning om personligt tilleeg

Sagsbehandler X(m) Sagsbehandler Y(m) Sagsbehandler Z
Felt Tid(min) Sverhedsgrad Tid(min) Sveerhedsgrad Tid(min) Sveerhedsgrad
a 0.5 nemt 1 middel 2-3 nemt
b 3-5 middelsvert 15 sveert 5 middelsveert
C 0.5 nemt 1 middel 2-3 nemt
d 3-5 nemt 15 sveert 2-3 nemt
e 0.5 nemt 15 sveert 2-3 nemt
f 0.5 nemt 1 nemt 2-3 nemt
g 0.5 nemt 1 nemt 2-3 nemt
h 0.5 nemt 1 nemt 2-3 nemt
i 0.5 nemt 1 nemt 2-3 nemt
j 0.5 nemt 1 middel 2-3 nemt
k 0.5 nemt 15 sveert 2-3 nemt
| 2 middel 5 nemt 5-10 middel
m 2 middel 5 nemt 5-10 middel
n 2 middel 5 nemt 5-10 middel
o 0.5 nemt 1 nemt 30 middelsveert
p 5 middel 5-10 middelnemt 30 middelsveert
q X X X X 30 middelsveert
r X X X X 30 middelsveert
S X X 1 nemt 30 middel
t 5-10 middelsveert 5-10 middel 20 middel
u 5-10 middelsveert 5-10 middel 20 middel
\% 5-10 middelsveert 5-10 middel 20 middel
X 5-10 middelsveert 5-10 middel 20 middel
y 5-10 middelsveert 5-10 middel 20 middel
Z 5-10 middelsveert 5-10 middel 20 middel
® 5-10 middelsveert 5-10 middel 20 middel
0 5-10 middelsveert 5-10 middel 20 middel
a 5-10 middelsveert 5-10 middel 20 middel
aa 5-10 middelsveert 5-10 middel 20 middel
ab 5-10 middelsveert 5-10 middel 20 middel
ac 5-10 middelsveert 5-10 middel 20 middel
ad 5-10 middelsveert 5-10 middel 20 middel
ae 5-10 middelsveert 5-10 middel 20 middel
af 5-10 middelsveert 5-10 middel 20 middel
ag 5-10 middelsveert 5-10 middel 20 middel
ah 5-10 middelsveert 5-10 middel 20 middel
ai 5-10 middelsveert 5-10 middel 20 middel
aj 5-10 middelsveert 5-10 middel 20 middel
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Bilag C. Materiale til interview med sagsbehandlere

Tabel C.3: De tre sagsbehandleres besvarelser fra felt ak-bv, opdelt efter hver sagsbehandler og hvert felt
ved blanketten ansegning om personligt tilleeg

Ansegning om personligt tilleeg

Sagsbehandler X(m) Sagsbehandler Y(m) Sagsbehandler Z
Felt Tid(min) Sveerhedsgrad Tid(min) Sveerhedsgrad Tid(min) Sveerhedsgrad
ak 5-10 middelsveert 5-10 middel 20 middel
al 3-5 middel 10 middel 20 middel
am 3-5 middel 10 middel 20 middel
ao 3-5 middel 10 middel 20 middel
ap 3-5 middel 10 middel 20 middel
aq 3-5 middel 10 middel 20 middel
ar 3-5 middel 10 middel 20 middel
as 2 middel 1-10 middel 5 nemt
at 2 middel 1-10 middel 5 nemt
au 0.5 nemt 1 meget nemt 5 nemt
av 0.5 nemt 1 meget nemt 5 nemt
ax 0.5 nemt 1 meget nemt 5 nemt
ay 0.5 nemt 1 meget nemt 5 nemt
az 0.5 nemt 1-10 middel 5 nemt
aze 0.5 nemt 1-10 middel 5 nemt
ao 0.5 nemt 1 meget nemt 5 nemt
ad 0.5 nemt 1 meget nemt 5 nemt
ba 0.5 nemt 1-10 nemt 5 nemt
bb 0.5 nemt 1-10 nemt 5 nemt
bc X X X X 5 nemt
bd X X X X 5 nemt
be X X X X 5 nemt
bf X X X X 5 nemt
bg 0.5 nemt X X 60-120 sveert
bh 0.5 nemt X X 60-120 sveert
bi 0.5 nemt X X 60-120 sveert
bj 0.5 nemt X X 60-120 sveert
bk 0.5 nemt X X 60-120 sveert
bl 0.5 nemt X X 60-120 sveert
bm 0.5 nemt X X 60-120 sveert
bn 0.5 nemt X X 60-120 sveert
bo 2 middelnemt X X 60-120 sveert
bp 2 middelnemt X X 60-120 sveert
bq 3-5 middel X X 60-120 sveert
br 3-5 middel X X 60-120 sveert
bs 3-5 middel X X 60-120 sveert
bt 3-5 middel X X 60-120 sveert
bu 7-8 sveert X X 60-120 sveert
bv 7-8 sveert X X 60-120 sveert
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C.2. Besvarelser fra sagsbehandlere

Tabel C.4: De tre sagsbehandleres besvarelser fra felt bx-cd, opdelt efter hver sagsbehandler og hvert felt
ved blanketten ansegning om personligt tilleeg

Ansegning om personligt tilleeg

Sagsbehandler X(m) Sagsbehandler Y(m) Sagsbehandler Z
Felt Tid(min) Sveerhedsgrad Tid(min) Sveerhedsgrad Tid(min) Sveerhedsgrad

bx 0.5 nemt X X 60-120 sveert

by 0.5 nemt X X 60-120 sveert

bz 2  middel X X 60-120 sveert
bae 2  middel X X 60-120 sveert

bo 5 sveert X X 60-120 sveert

ba 5 sveert X X 60-120 sveert

ca 5 sveert X X 60-120 sveert

cb 5 sveert X X 60-120 sveert

cc 0.5 nemt X X X X

cd 3-5 sveert X X X X
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Bilag C. Materiale til interview med sagsbehandlere

Tabel C.5: De tre sagsbehandleres besvarelser, opdelt efter hver sagsbehandler og hvert felt ved blanket-
ten ansegning om udvidet helbredstilleeg

Ansegning om udvidet helbredstillaeg

Sagsbehandler X Sagsbehandler Y Sagsbehandler Z(m)
Felt Tid(min) Sverhedsgrad Tid(min) Sverhedsgrad Tid(min) Sveerhedsgrad

a 0.5 nemt 1-5 middel 2 nemt
b 3-5 middelsveert 15 sveert 2 nemt
C 0.5 nemt 1 nemt 2 nemt
d 0.5 nemt 1 nemt 2 nemt
e 0.5 nemt 1 nemt 2 nemt
f 0.5 nemt 1 nemt 2 nemt

g 0.5 nemt 1-5 middel 2 nemt
h 3-5 middelsveert 15 sveert 2 nemt
i 0.5 nemt 5-10 nemt 2 nemt

j 0.5 nemt 5-10 nemt 2 nemt
k 0.5 nemt 5-10 nemt 2 nemt

| 5-10 middelsveert 5-10 middel 2 nemt
m 5-10 middelsveert 5-10 middel 2 nemt
n 5-10 middelsveert 5-10 middel 2 nemt
o} 5-10 middelsveert 5-10 middel 2 nemt
p 5-10 middelsveert 5-10 middel 2 nemt
q 5-10 middelsveert 5-10 middel 2 nemt
r 5-10 middelsveert 5-10 middel 2 nemt

S 5-10 middelsveert 5-10 middel 2 nemt

t 5-10 middelsveert 5-10 middel 2 nemt
u 5-10 middelsveert 5-10 middel 2 nemt
\% 5-10 middelsveert 5-10 middel 2 nemt
X 5-10 middelsveert 5-10 middel 2 nemt
y 5-10 middelsveert 5-10 middel 2 nemt
z 5-10 middelsveert 5-10 middel 2 nemt
& 5-10 middelsveert 5-10 middel 2 nemt
0 5-10 middelsveert 5-10 middel 2 nemt
a 5-10 middelsveert 5-10 middel 2 nemt
aa 5-10 middelsveert 5-10 middel 2 nemt
ab 3-5 middel 5-10 middel 2 nemt
ac 3-5 middel 5-10 middel 2 nemt
ad 3-5 middel 5-10 middel 2 nemt
ae 3-5 middel 5-10 middel 2 nemt
af 3-5 middel 5-10 middel 2 nemt
ag 3-5 middel 5-10 middel 2 nemt
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C.2. Besvarelser fra sagsbehandlere

Tabel C.6: De tre sagsbehandleres besvarelser, opdelt efter hver sagsbehandler og hvert felt ved blanket-
ten ansegning om refusion i forbindelse med udgifter til helbredstillaeg

Ansegning om refusion i forbindelse med udgifter til helbredstillaeg

Sagsbehandler X Sagsbehandler Y Sagsbehandler Z
Felt Tid(min) Sveerhedsgrad Tid(min) Sveerhedsgrad Tid(min) Sveerhedsgrad
a X X X X X X
b X X X X X X
c 0.5 nemt 1 middel 3 nemt
d 0.5 nemt 10 middelsveert 5-10 sveert
e 0.5 nemt 1 middel 3 nemt
f 0.5 nemt 0.5 middel 3 nemt
g 0.5 nemt 15 middelsveert 5-10 middelsveert
h 0.5 nemt 0.5 middel 3 nemt
i 0.5 nemt 1 sveert 3 nemt
j 0.5 nemt 0.5 middel 3 nemt
k 0.5 nemt 0.5 middel 3 nemt
1 0.5 nemt 0.5 middel 3 nemt
m 0.5 nemt 0.5 middel 3 nemt
n 0.5 nemt 0.5 middel 3 nemt
0 0.5 nemt 0.5 middel 3 nemt
P 0.5 nemt 20 sveert 5 nemt
q 0.5 nemt 20 sveert 5 nemt
r 0.5 meget nemt 0.5 meget nemt 5 nemt
S 0.5 meget nemt 0.5 meget nemt 5 nemt
t 0.5 meget nemt 0.5 meget nemt 5 nemt
u 0.5 meget nemt 0.5 meget nemt 5 nemt
\Y 0.5 megetnemt 0.5 meget nemt 5 nemt
X 0.5 meget nemt 0.5 meget nemt 5 nemt
y 0.5 meget nemt 0.5 meget nemt 5 nemt
V/ 0.5 nemt 0.5 meget nemt 5 nemt
& 0.5 nemt 0.5 meget nemt 5 nemt
0 0.5 nemt 0.5 meget nemt 5 nemt
a 5-10 sveert 30 sveert 15-30 middelsveert
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Bilag C. Materiale til interview med sagsbehandlere

C.3 Resultater fra interview med sagsbehandler

I dette bilag er resultaterne fra interviewet med tre sagsbehandlere fra Hjgrring kommune, sags-
behandlerne gav deres besvarelse pa de originale KL-blanketter til blanketterne for ansegning
om helbredstilleeg, ansegning om personligt tilleeg, ansegning om udvidet helbredstilleeg og an-
sogning om refusion i forbindelse med udgifter til helbredstilleg.
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C.3. Resultater fra interview med sagsbehandler

Tabel C.7: Den storste og laveste besvarede verdi for hver felt ved blanketten ansegning om helbredstil-
leeg.

Ansegning om helbredstilleeg
Felt Resultater

Tid(min) Sveerhedsgrad
a | 0.5-10 nemt-middel
b | 2-15 nemt-sveert
c | 0.5-2 nemt
d | 0.5-2 nemt
e | 0.5-2 nemt
f|0.5-2 nemt
g | 0.5-10 nemt-middel
h | 2-15 nemt-sveert
il 2-10 nemt
j|2-10 nemt
k | 2-10 nemt-middelsveert
1| 2-10 nemt-middelsvaert
m | 2-10 nemt-middelsvaert
n | 2-10 nemt-middelsveert
o | 2-10 nemt-middelsveert
p | 2-10 nemt-middelsvert
q | 2-10 nemt-middelsveert
r| 2-10 nemt-middelsveaert
s | 2-10 nemt-middelsveert
t| 2-10 nemt-middelsveert
u | 2-10 nemt-middelsveert
v | 2-10 nemt-middelsvaert
x | 2-10 nemt-middelsvaert
y | 2-10 nemt-middelsvaert
z | 2-10 nemt-middelsveert
& | 2-10 nemt-middelsveert
o | 2-10 nemt-middelsvaert
al2-10 nemt-middelsvaert
aa | 2-10 nemt-middel
ab | 2-10 nemt-middel
ac | 2-10 nemt-middel
ad | 2-10 nemt-middel
ae | 2-10 nemt-middel
af | 2-10 nemt-middel
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Bilag C. Materiale til interview med sagsbehandlere

Tabel C.8: Den storste og laveste besvarede verdi for hver felt ved blanketten ansegning om personligt

Ansegning om personligt tilleeg

tilleeg
Ansegning om personligt tilleeg
Felt Resultater
Tid(min) Sveerhedsgrad
a| 0.5-3 nemt-middel
b | 3-15 middelsvert-sveert
c| 0.5-3 nemt-middel
d| 2-15 nemt-sveert
e | 0.5-15 nemt-svaert
f|05-3 nemt
g | 0.5-3 nemt
h | 0.5-3 nemt
il 0.5-3 nemt
j| 0.5-3 nemt-middel
k | 0.5-15 nemt-svaert
1| 2-10 nemt-middel
m | 2-10 nemt-middel
n | 2-10 nemt-middel
o | 0.5-30 nemt-middelsveert
p | 5-30 middelnemt-middelsvert
q |30 middelsveert
r| 30 middelsveert
s | 1-30 nemt-middel
t | 5-20 middel-middelsveert
u | 5-20 middel-middelsveert
v | 5-20 middel-middelsveert
X | 5-20 middel-middelsveert
y | 5-20 middel-middelsveert
z | 5-20 middel-middelsveert
& | 5-20 middel-middelsveert
o | 5-20 middel-middelsveert
a| 5-20 middel-middelsveert
aa | 5-20 middel-middelsveert
ab | 5-20 middel-middelsveert
ac | 5-20 middel-middelsveert
ad | 5-20 middel-middelsveert
ae | 5-20 middel-middelsveert
af | 5-20 middel-middelsveert
ag | 5-20 middel-middelsveert
ah | 5-20 middel-middelsveert
ai | 5-20 middel-middelsveert
aj | 5-20 middel-middelsveert
ak | 5-20 middel-middelsveert
al | 3-20 middel
108 am | 3-20 middel
ao | 3-20 middel
ap | 3-20 middel
aq | 3-20 middel

Felt Resultater
Tid(min) Sveerhedsgrad
ar | 3-20 middel
as | 1-10 nemt-middel
at | 1-10 nemt-middel
au | 0.5-5 meget nemt-nemt
av | 0.5-5 meget nemt-nemt
ax | 0.5-5 meget nemt-nemt
ay | 0.5-5 meget nemt-nemt
az | 0.5-10 nemt-middel
az | 0.5-10 nemt-middel
ao | 0.5-5 meget nemt-nemt
ad | 0.5-5 meget nemt-nemt
ba | 0.5-10 nemt
bb | 0.5-10 nemt
bc | 5 nemt
bd | 5 nemt
be | 5 nemt
bf | 5 nemt
bg | 0.5-120  nemt-sveert
bh | 0.5-120 nemt-sveert
bi | 0.5-120 nemt-sveert
bj | 0.5-120  nemt-sveert
bk | 0.5-120 nemt-sveert
bl | 0.5-120 nemt-svaert
bm | 0.5-120 nemt-svaert
bn | 0.5-120 nemt-svaert
bo | 2-120 middelnemt-sveaert
bp | 2-120 middelnemt-sveert
bq | 3-120 middel-sveert
br | 3-120 middel-svert
bs | 3-120 middel-sveert
bt | 3-120 middel-sveert
bu | 7-120 sveert
bv | 7-120 sveert
bx | 0.5-120 nemt-svaert
by | 0.5-120  nemt-sveert
bz | 2-120 middel-svert
ba | 2-120 middel-sveert
bo | 5-120 sveert
ba | 5-120 sveert
ca | 5-120 sveert
cb | 5-120 sveert
cc | 05 nemt
cd | 3-5 sveert




C.3. Resultater fra interview med sagsbehandler

Tabel C.9: Den storste og laveste besvarede veerdi for hver felt ved blanketten ansegning om udvidet
helbredstilleeg

Ansegning om udvidet helbredstillaeg

Felt Resultater
Tid(min) Sveerhedsgrad
a| 0.5-5 nemt-middel
b | 2-15 nemt-sveert
c| 0.5-2 nemt
d| 0.5-2 nemt
e | 0.5-2 nemt
f|0.5-2 nemt
g | 0.5-5 nemt-middel
h | 2-15 nemt-sveert
il 0.5-10 nemt
j | 0.5-10 nemt
k | 0.5-10 nemt
1| 2-10 nemt-middelsvaert
m | 2-10 nemt-middelsvaert
n | 2-10 nemt-middelsveaert
o | 2-10 nemt-middelsveert
p | 2-10 nemt-middelsveert
q | 2-10 nemt-middelsveert
r| 2-10 nemt-middelsvaert
s | 2-10 nemt-middelsveaert
t| 2-10 nemt-middelsveert
u | 2-10 nemt-middelsveert
v | 2-10 nemt-middelsveert
x | 2-10 nemt-middelsvaert
y | 2-10 nemt-middelsveert
z | 2-10 nemt-middelsveert
& | 2-10 nemt-middelsveert
o | 2-10 nemt-middelsveert
al2-10 nemt-middelsvaert
aa | 2-10 nemt-middelsvaert
ab | 2-10 nemt-middel
ac | 2-10 nemt-middel
ad | 2-10 nemt-middel
ae | 2-10 nemt-middel
af | 2-10 nemt-middel
ag | 2-10 nemt-middel
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Bilag C. Materiale til interview med sagsbehandlere

Tabel C.10: Den storste og laveste besvarede vaerdi for hver felt ved blanketten ansggning om refusion i
forbindelse med udgifter til helbredstillaeg

Ansegning om refusion i forbindelse med udgifter til helbredstillaeg

Felt Resultater
Tid(min) Sveerhedsgrad
a| X X
b| X X
c| 0.5-3 nemt-middel
d | 0.5-10 nemt-sveaert
e | 0.5-3 nemt-middel
f|0.5-3 nemt-middel
g | 0.5-15 nemt-middelsveert
h | 0.5-3 nemt-middel
i| 0.5-3 nemt-sveert
j|0.5-3 nemt-middel
k| 0.5-3 nemt-middel
1]0.5-3 nemt-middel
m | 0.5-3 nemt-middel
n | 0.5-3 nemt-middel
o | 0.5-3 nemt-middel
p | 0.5-20 nemt-sveert
q | 0.5-20 nemt-sveert
r| 0.5-5 meget nemt-nemt
s | 0.5-5 meget nemt-nemt
t| 0.5-5 meget nemt-nemt
u | 0.5-5 meget nemt-nemt
v | 0.5-5 meget nemt-nemt
x | 0.5-5 meget nemt-nemt
y | 0.5-5 meget nemt-nemt
z | 0.5-5 meget nemt-nemt
& | 0.5-5 meget nemt-nemt
0| 0.5-5 meget nemt-nemt
a | 5-30 middelsveert-sveert
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BILAG

FORSOGSBILAG

D.1 Forsegsopgaverne udleveret til forsegspersoner

I dette bilag findes opgaverne, som forsegspersoner stilles i forsoget med evalueringsmetoden
til offentlige selvbetjeningslesninger.
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Ansggning om helbredstillzeg

| denne opgave skal du ansgge om helbredstilleeg, ved hjaelp af Dafolo’s Igsning. Nar du er feerdig med
opgaven kontakter du forsggsvejlederen, du er feerdig med opgaven nar du kommer til opsummerings siden.

Du skal nu forestille dig du er:

Lars Viggo Kamp en enlig folkepensionist og lever af sin folkepension. Han har en stram gkonomi, og
svigtende helbred. Han far af vide fra sin nabo, at der pa kommunens hjemmeside er mulighed for at ansgge
om helbredstillaeg i forbindelse med evt. fremtidige behandlinger. Han er gruppe 5 medlem af sygeforsikring
"danmark” og har ingen nedsparringslan eller kassekredit.

Lars har en ejerbolig pa adressen Amtmandsvej 50, 3400 Hillergd.

Dit Nemld log-in er
Bruger id: 2004650010
Adgangskode: abcde
Nagle: 142536

Formue
Indestdende i pengeinstitutter 50.000
Obligationer 10.000
Pantebreve i depot 0
Aktier og investeringsbeviser 0
Kontantbeholding 1700
Andre veerdipapirer 0
Fradrag i formuen 0




Ansggning om personligt tillaeg
| denne opgave skal du ansgge om personligt tillaeg, ved hjzelp af Dafolo’s Igsning. Nar du er faerdig med
opgaven kontakter du forsggsvejlederen, du er feerdig med opgaven nar du kommer til opsummerings siden.

Du skal nu forestille dig du er:

Lars Viggo Kamp en enlig folkepensionist og lever af sin folkepension. Han har en stram gkonomi, og
svigtende helbred. Han far af vide fra sin nabo, at der pa kommunens hjemmeside er mulighed for at ansgge
om helbredstillaeg i forbindelse med evt. fremtidige behandlinger. Han er gruppe 5 medlem af sygeforsikring
"danmark” og har ingen nedsparringslan eller kassekredit.

Lars har en ejerbolig pa adressen Amtmandsvej 50, 3400 Hillergd.

Lars har faet en uforudset udgift pa 17000 kr., pa grund af hans el scooter er gaet i stykker og skal derfor
repareres. Begrundelsen for dette er, at Lars er afhangelig af el scooteren for at kunne handle og klare sig
selv i hverdagen. Lars har faet samlet udgifter for reparation af el scooteren i dokumentet ”El scooter
reperations regning”.

Dit Nemld log-in er
Bruger id: 2004650010
Adgangskode: abcde
Nagle: 142536

Formue
Indestaende i pengeinstitutter 50.000
Obligationer 10.000
Pantebreve i depot 0
Aktier og investeringsbeviser 0
Kontantbeholding 1700
Andre veerdipapirer 0
Fradrag i formuen 0

Lars far hver maned udbetalt fplge hver maned

Lgn 0
Folkepension 10000
ATP 2000
Anden pension 0
Boligydelse 0
Renteindtaegter 0




Lars har faste udgifter pa fplgende:

Husleje 6000
Terminsudgifter 0
Vandafgift 600
El 1100
Varme 800
TV-licens 250
Telefonabonnement 200

Lars har udgifterne samlet i et dokument med navnet "Husleje, vand, el og varme regninger”.



Ansggning om udvidet helbredstillaeg

| denne opgave skal du ansgge om udvidet helbredstilleeg, ved hjaelp af Dafolo’s Igsning. Nar du er feerdig
med opgaven kontakter du forsggsvejlederen, du er feerdig med opgaven nar du kommer til opsummerings
siden.

Du skal nu forestille dig du er:

Lars Viggo Kamp en enlig folkepensionist og lever af sin folkepension. Han har en stram gkonomi, og
svigtende helbred. Han far af vide fra sin nabo, at der pa kommunens hjemmeside er mulighed for at ansgge
om helbredstillaeg i forbindelse med evt. fremtidige behandlinger. Han er gruppe 5 medlem af sygeforsikring
"danmark” og har ingen nedsparringslan eller kassekredit.

Lars har en ejerbolig pa adressen Amtmandsvej 50, 3400 Hillergd.

Lars har faet nedgroede negle hans fod og har derfor faet behandling mod dette, dokumentet for regning og
behandling kan findes som dokument ved navn ”Fod behandling”.

Dit Nemld log-in er
Bruger id: 2004650010
Adgangskode: abcde
Nagle: 142536

Formue
Indestaende i pengeinstitutter 50.000
Obligationer 10.000
Pantebreve i depot 0
Aktier og investeringsbeviser 0
Kontantbeholding 1700
Andre veerdipapirer 0
Fradrag i formuen 0




Anmodning om refusion i forbindelse med udgifter til behandling

| denne opgave skal du udfylde en anmodning om refusion i forbindelse med udgifter til behandling, ved
hjeelp af Dafolo’s Igsning. Nar du er feerdig med opgaven kontakter du forsggsvejlederen, du er feerdig med
opgaven nar du kommer til opsummerings siden.

Du skal nu forestille dig du er:

Lars Viggo Kamp en enlig folkepensionist og lever af sin folkepension. Han har en stram gkonomi, og
svigtende helbred. Han far af vide fra sin nabo, at der pa kommunens hjemmeside er mulighed for at anspge
om helbredstillaeg i forbindelse med evt. fremtidige behandlinger. Han er gruppe 5 medlem af sygeforsikring
”danmark” og har ingen nedsparringslan eller kassekredit.

Lars spger om refusion vedrgrende helbredstilleeg i forbindelse med en fysioterapi behandling, behandlingen
kostede samlede 2000 kr. Dokumentationen for behandling er i dokumentet “Fysioterapi behandling”

Behandlerens oplysninger er fglgende:
CVR-nummer: 29022666
Navn: FysioAalborg

Adresse: Klokkestgbergade 17, 9000 Aalborg

Lars har en ejerbolig pa adressen Amtmandsvej 50, 3400 Hillergd.
Dit Nemld log-in er

Bruger id: 2004650010

Adgangskode: abcde

Nggle: 142536



BILAG

NOTEARKET

I dette afsnit findes billederne af notearket, der benyttes under den nuvaerende brugertest. Bil-
lederne er opdelt efter fanerne i notearket.
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“fSHoEBIIRo S 12 13954 "USU0YS|S0 ElA S walnlEil) BULSSIoE 3)Snilans Bl 15000 SIJUE 1B |1 SSNAUST UE 151342100 J1910N

‘saIERa XS 13IWAUOUE sauiauosiadisal ep ‘Bunsas|asn USPUNISIUSWNYOP Bl S3113|S [EYS 18113) 01 85351 Jrewa Bo g1

‘2972 12p uaBUUse) paw Buleys saUsbrug 1oy JBuneyy

‘Bunansjianc Yl S313PINA 12T 2113 SUARLICY SPIOUSPUIUNY 103 URY 1312 { tuAel

ususwBas s1s)) pan pjnipiesn iBees 1219112 4 1Sy wsuosiadiss juswBas 1y SnBUE IE |n s5niusg 15954 auswbasaddrubley

uabupsyoddeye |uawse spusebiusuusat 13 12 | wapuodal ep “usbunayoddel epwiuous usuabnig Sis 18 |1 paw a1sen |23 21a(]

| uosiadisa)
swainau G053 aueywauuat e | pr sanses)e 1ap iE Bn6IR 12 130 uabumpmsa) 18pun ansEsise) isauebnig 1d uspl| Spr)
Buupiiypn ed jadwas:= 1212 b sy

‘uazzaaoud | abep [Ejue G0 uissas-15211d pn sapa)a) sassedn =y

HE U3 I5[] ISIUSWINYOP |1} UOINPONU]

yessesBuuanniyal i 180N

uoys|= B0 2d #y ed sasapabnig |2is uabuuza) sunopeld a4y 10y spley sa6ey15p |Bys auabipsap ), odwayibcns

‘Bunennife: | ed ieen sabbeg 1sp ployio) s sladsye (2:4s e sBuLBINI ) S5YSEUS 18] 18P 0] A0LST 18 18P Sty 1S IESBLNSIINGIS1 | 1BULC|SY 215| S5ia

i s L L L i s L R o i
AR R R R A i i &d ki
i R R R Raiid Rl i ad i
Eais L L L s L i d i
A R R R Rkl R R ad ki
ssheg
AR i i i i i 5d R
A Rl Rl Rl R R o ki
i s L L L L R ed i
AR R R R i i gd ki
Eaiais Rl Rl Rl R il Ld ki
o . R e T LT RN PO Ry
1810p | |lew3 m Buuep3 18plY urepy| juswbasaddniblepy| Q uosiadysa | piL
ddnEEy -
. USWHHOR B 23| paniplhyipisEn usBupsuoddzyz uoyaiz Bo od vy gd ssusauabinug [exs uabuse)
SRS [P 581581 19p WMENSR 5y anapana 1y saiepinn Gpees 13 13E § 10y L e a0 awnope|d sy 1oy apley sabeap |exs 2iabipap
% Bljqo St 121505 4 ‘usu0s|E) Ein sesusul Buussios | sewsunsisdissy ep ‘Bunenspenc | ELURTTE N | b 1815 giuspuods) | y b
AEUHERSS S usfuusa) paw Gune)is 1aqana UAEwoy | usuosiadssy addruBgw adway 50113 11 s marai Bo 1sa 2iepwsuust e BulEpIo4
B||aMUaE B 12100 218JUE 1B |1 Sa18USG U 13113)200,) TEIOR NI EREOEER | e e ey sawsbhig| s e e T Ep usbupsyodde) Hanwuduoue o =
|E¥ Jo|2y oy S=s1] RIS GO 9 ik l1anop) TSP PIov=p 11318 I i uauabinug S1H1s & ) paw WP 1= 150 d P

SEUSpIN UE 150 TINET] 1E [l SEUSg Jne uEy 1spun spsssise| isenebnig id usp) TPIT

R = rEp| SIS e TIo=TSaE=]
SHOZ/LHLL P OVaLS3L

rekrutteringsfanen i notearket.

Figur E.2

119



Bilag E. Notearket

o1 5101 eSO

1sai0u 1 10N

:
o o o s
e o — Sy oy &
~y e o Sy o &
oy o P v o b
v s = =7 et a
v = - Sy o s
I o = oy oy o
e e = Ty o &
o P - ot o 1
v o o u
e
o3 PR e - wr sospoupens
et
(wonetdo pou ust
1 seyess oo
0 sassiopn o 5e
amucsiod T worssdojo
s g v o i asearn
sarenoup o = (. 3 aumssa
e S B0 psotiooy
| L |vownar w1 oo i Sy onll o e L g 0 50 swamos
2 SE = e E 7 9 s e e | @)t | e B R N [ " izl
sn Loy s et 30 o1 0384 50 104 S 1 ) 54 SO 0 84 50| 004 S 1 3 T 0384 €0 Lond's 1 1 o4 w12 3 10 wos sy | MoLUNS0 e "
ataodo | Sonapin s 19100 whsows
na A 6 1 ol sumionen
13800480 24 0
x ™
T T o T T o A T N T N T o N T TG AL TG o ) S [ o0 joreesao ¢ boesia Buusado B0 PESTIL
16 [ou 1962 1=G ‘PEIB [0 =7 ‘Peld Usou 1=¢ ‘DEID SIDUI (=C ‘S JIS=1) 18 UasIaleAsad Al
Jawe-aa (TS CO = o £2CeiB SIna B (Sl Stost) 183 Sesiarpasd AECY 34 | 3nvodouzonya NILS3L¥IONNE UL NOLLINGONINI @I OOV
aausoRIIILEONNE

i notearket.

Interviewfanen

Figur E.3
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Rapport

Tid for udferelse
Sted for udferelse

Selvbetjeningslesningens navn

Vergien af lesningen
Hovedformdl med selvbetieningen

Ejer af lssningen (myndighed)
Testbureau
Antal testpersoner ved denne test

Antal malgrupper ved denne test

Brugerscenarie

Mélgruppede finition
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ST,

Q1. | hvilken grad oplevede du at kunne lese din opgave?

Q2. | hvilken grad felte du dig tryg i forlebet?

Q3. | hvilken grad indeholdt lesningen den relevante information?

Q4. | hvilken grad oplevede du sproget i lssningen som forstaeligt?

Q5. | hvilken grad oplevede du lesningen som let at gennemfere?

Q§. | hvilken grad var den fornedne hjselp tigsengelig i lesningen?

SLUTRESULTAT

GEMNEMSMIT P& TwERS &F ML
F

AVERAGE

H#ONISIORIO!
#OMISIONID!
#ONISIOMIO!
#ONISIOMIO!
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FEIL
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| ENDELIGT RESULTAT AF DEN FALLESOFFENTLIGE BRUGERTEST

IKKE BESTAET
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1SR TR BT SRR, SISV e Sel A TEres:

Figur E.4: Rapportfanen i notearket.
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