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STATSREVISORERNES BEMARKNING

Statsrevisorernes bemaerkning

Statsrevisorerne,
den 11. november 2015
BERETNING OM BRUGERVENLIGHEDEN AF OFFENTLIG DIGITAL SELV-

BETJENING FOR VIRKSOMHEDER Peder Larsen
Henrik Thorup
Digital selvbetjening er et krav for at drive virksomhed i Danmark. Alle virksomheder Klaus Frandsen
skal fx modtage post fra det offentlige via Digital Post, og alle virksomheder skal have Lennart Damsbo-
NemiD. Andersen
Lars Barfoed
Rigsrevisionen har undersagt brugervenligheden af 9 digitale selvbetjeningsl@sninger, Sgren Gade

der retter sig mod virksomheder. Undersggelsens fokus er pa mindre virksomheder
med faerre end 10 medarbejdere, hvor man typisk ikke har ansat personale med ad-
ministrativ uddannelse. Disse virksomheder udger mere end 80 % af Danmarks virk-
somheder.

Statsrevisorerne finder det utilfredsstillende, at ingen af de undersggte digitale
selvbetjeningslgsninger for virksomheder er tilstrakkeligt brugervenlige fra
start til slut. Statsrevisorerne bemaerker, at der kun i meget begraeenset omfang
er sikret brugervenlig sammenhang mellem de digitale selvbetjeningslgsnin-
ger pa tveers af myndighedsomrader.

Statsrevisorerne skal gentage, at nar det offentlige stiller krav om, at brugerne
skal anvende digitale lgsninger, er det afgerende, at Iasningerne er brugerven-
lige*. Manglende brugervenlighed medferer spild af tid og resurser hos bade
borgere, virksomheder og offentlige myndigheder.

Statsrevisorerne skal fremhaeve, at Rigsrevisionen har undersggt brugervenligheden
pa en made, som ligger ud over den faellesoffentlige brugertest. Brugervenligheden
er saledes undersggt bade for brugerens vej ind i Igsningen, for indtastningen af op-
lysninger og for afslutningen.

Statsrevisorerne finder det tilfredsstillende:

o at Digitaliseringsstyrelsen fremadrettet vil arbejde for at udarbejde en faellesoffent-
lig test af brugervenlighed, der daekker selvbetjening fra start til slut

« at KL pa vegne af kommunerne og de 5 undersggte statslige myndigheder alle vil
bruge undersagelsens testresultater til at forbedre brugervenligheden i de digitale
lgsninger.

*) Gentagelse af Statsrevisorernes bemaerkning til beretning nr. 1/2013 om brugervenlighed og bru-
gerinddragelse i offentlige digitale Iasninger.
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brugervenligheden af offentlig
digital selvbetjening for virksom-
heder

Rigsrevisionen har selv taget initiativ til denne un-
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Beretningen vedrgrer finanslovens § 7. Finansministeriet, § 8. Erhvervs- og Vaekst-
ministeriet, § 9. Skatteministeriet, § 11. Justitsministeriet og § 24. Miljg- og Fade-
vareministeriet.

| undersagelsesperioden har der vaeret fglgende ministre:

Finansministeriet:
Bjarne Corydon: oktober 2011 - juni 2015
Claus Hjort Frederiksen: juni 2015 -

Erhvervs- og Veekstministeriet:
Henrik Sass Larsen: august 2013 - juni 2015
Troels Lund Poulsen: juni 2015 -

Skatteministeriet:
Benny Engelbrecht: september 2014 - juni 2015
Karsten Lauritzen: juni 2015 -

Justitsministeriet:
Mette Frederiksen: oktober 2014 - juni 2015
Sgren Pind: juni 2015 -

Miljg- og Fgdevareministeriet:
Dan Jargensen: december 2013 - juni 2015
Eva Kjer Hansen: juni 2015 -

Beretningen har i udkast veeret forelagt Finansministeriet, Erhvervs- og Veekst-
ministeriet, Skatteministeriet, Justitsministeriet og Miljg- og Fedevareministeriet,
hvis bemeerkninger er afspejlet i beretningen.
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1. Introduktion og konklusion

1.1. Formal og konklusion

1. Denne beretning handler om brugervenligheden af offentlig digital selvbetjening set fra et
virksomhedsperspektiv. Det er ikke muligt at drive virksomhed i Danmark i dag uden at be-
tjene sig selv digitalt. Virksomhederne er bl.a. forpligtet til at have Digital Post, og de kan
kun indberette moms digitalt.

Hvis den digitale selvbetjening ikke er brugervenlig, spilder virksomhederne tid og penge pa
at lede efter de rette Igsninger og pa at indtaste de kraevede oplysninger korrekt, eller de ma
kabe sig til professionel hjeelp. | veerste fald risikerer virksomhederne at bega fejl i indbe-
retninger og ansggninger. Manglende brugervenlighed kan samtidig betyde, at det offent-
lige skal bruge resurser pa support og eventuelle fejl og mangler i indberetninger, ansag-
ninger mv., som kunne vaere undgaet.

2. Vi har undersggt, hvordan ikke-professionelle brugere oplever brugervenligheden af digi-
tal selvbetjening, fx ejeren af en lille virksomhed, der selv star for indberetninger til myndig-
hederne. Det har vi gjort med sakaldte brugervenlighedstests, hvor vi har bedt brugere om
at betjene sig selv digitalt, bl.a. at oprette et ivaerksaetterselskab (IVS) og registrere det som
en fedevarevirksomhed.

3. Siden den farste faellesoffentlige digitaliseringsstrategi fra 2002 har det veeret et mal at
levere brugervenlig, sammenhangende offentlig digital selvbetjening med udgangspunkt i
borgernes og virksomhedernes behov. Styregruppen for den nuvaerende feellesoffentlige
digitaliseringsstrategi har besluttet, at obligatoriske digitale selvbetjeningslasninger frem-
adrettet skal besta den sakaldte standardiserede feellesoffentlige brugertest. Kravet geelder
Igsninger, der bliver obligatoriske fra december 2015 som led i den feellesoffentlige digitali-
seringsstrategi, eller ny- og videreudviklinger af eksisterende obligatoriske Igsninger. Tes-
ten er inspireret af den made, brugervenlighed defineres pa i den relevante ISO-standard.
Den maler, om en digital selvbetjeningslgsning er brugervenlig, ud fra om virkelige og rele-
vante brugere kan gennemfgre selvbetjeningen med et minimum af spild og med hgj grad
af tilfredshed. Vi har taget udgangspunkt i denne test for at male, om Igsningerne i under-
sggelsen er brugervenlige baseret pa brugernes oplevelser.

Den standardiserede feellesoffentlige brugertest maler pa den del af selvbetjeningen, hvor
brugerne indtaster oplysninger. Rigsrevisionen lsegger imidlertid til grund, at der er flere led
i en selvbetjeningslgsning ud over indtastningen. Det er vejen ind i lgsningen, hvor bruger-
ne skal finde startsiden for indtastningen i den rette lgsning for at kunne betjene sig selv
digitalt. Det er ogsa afslutningen, hvor brugerne skal afslutte selvbetjeningen med en klar
forstaelse af, hvad de har opnaet med indtastningen, og hvem de kan kontakte med spgrgs-
mal osv. Rigsrevisionen vurderer, at alle led skal veere brugervenlige, for at selvbetjenings-
Iasningen er brugervenlig fra start til slut. Derfor har vi sammen med de brugervenligheds-
eksperter, der har udfgrt testene i undersggelsen, udviklet en metode med udgangspunkt i
ISO-standardens definition af brugervenlighed til ogsé at male brugervenligheden af de led,
som den standardiserede feellesoffentlige brugertest ikke daekker.

En ikke-professionel bruger
er her en person, som har en
beskeeftigelse, der indebeerer,
at han/hun lejlighedsvist skal
indberette oplysninger, ansgge
om tilladelser mv. Det star i
modsaetning til den professio-
nelle bruger, hvis primeere be-
skaeeftigelse er indberetninger,
ansggninger mv. — enten som
ansat i en specialiseret funk-
tion, fx en lgnmedarbejder, el-
ler som ekstern konsulent.

En digital selvbetjeningslgs-
ning bestar af 3 led. Lgsnin-
gen har eventuelt ogsd sam-
menhaeng til andre lgsninger.

Vejen ind i
lgsningen

v

Indtastning

v

Afslutning

Sammenhang til
andre lgsninger



| undersggelsen indgar 5 stats-
lige myndigheder og kommu-
nerne med fglgende 9 digitale
selvbetjeningslgsninger:

Erhvervsstyrelsen:

e Opret iveerkseetterselskab
(IVS)

e /Endre adresse for IVS.

Digitaliseringsstyrelsen:
¢ Bestil NemID
e Opseet Digital Post.

SKAT:

¢ Indberet moms

e Opret medarbejder i elnd-
komst.

Fadevarestyrelsen:
¢ Registrer fgdevarevirksom-
hed.

Rigspolitiet:
¢ Sgg om alkoholbevilling.

Kommunerne:
« Giv fuldmagt i byggesag.

Nar brugerne er feerdige med
at oprette et IVS hos Erhvervs-
styrelsen, modtager de en
e-mail, der oplyser, at virksom-
heden nu er registreret. Fra
e-mailen er der delvis bruger-
venlig sammenhaeng til andre
lgsninger, idet den bl.a. oply-
ser brugerne om, at de skal
have NemID og opseette Digital
Post. Der er dog ikke direkte
links til de relevante lgsninger,
og virksomhederne hjeelpes ik-
ke videre til lasninger, som er
relevante for specifikke mal-
grupper, fx nystartede restau-
ranter.
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Derudover har vi undersagt, om der er en brugervenlig sammenhaeng mellem relevante selv-
betjeningslgsninger, sa virksomhederne bliver hjulpet videre til at fa opfyldt deres behov, fx
ved at oplyse en nyoprettet virksomhed om, at den skal opsaette Digital Post for at kunne fa
adgang til post i den digitale postkasse.

4. Formalet med undersg@gelsen er at vurdere, om digital selvbetjening for virksomheder er
brugervenlig. | beretningen besvarer vi faglgende spargsmail:

e Er de enkelte digitale selvbetjeningslgsninger brugervenlige fra start til slut?
e Erder brugervenlig sammenhaeng mellem relevante digitale selvbetjeningslasninger for
virksomheder?

KONKLUSION

Rigsrevisionen vurderer, at de undersggte virksomhedsrettede digitale selvbetje-
ningsl@sninger ikke i tilstreekkelig grad er brugervenlige fra start til slut, og at der er
behov for, at myndighederne i hgjere grad sikrer brugervenlig sammenhasng mel-
lem relevante Igsninger.

Rigsrevisionens tests viser, at ingen af de 9 undersggte Igsninger er brugervenlige

for ikke-professionelle brugere fra start til slut. Den manglende brugervenlighed op-
star i forskellige led i Igsningerne, og problemerne er mere alvorlige i nogle lgsnin-
ger end i andre. Det gennemgaende problem er, at Igsningerne ikke vejleder og hjeel-
per brugerne tilstraekkeligt i forhold til deres behov.

Undersggelsen viser ogsa, at kun Erhvervsstyrelsens Igsning opret IVS har en del-
vis brugervenlig sammenhaeng til andre relevante selvbetjeningslgsninger. Digitali-
seringsstyrelsens Igsninger har kun i meget begraenset grad brugervenlig sammen-
hzeng til andre relevante Igsninger i undersggelsen, mens der ikke er brugervenlig
sammenhaeng fra Fgdevarestyrelsens lgsning og Rigspolitiets Igsning. Vi har ikke
undersggt, om der er brugervenlig sammenheeng fra de gvrige 4 Igsninger, da det
ikke er oplagt, at brugerne skal hjeelpes videre fra disse Igsninger til de andre |gs-
ninger, som indgar i undersggelsen.

| lyset af de konstaterede mangler i brugervenligheden finder Rigsrevisionen det po-
sitivt, at alle 5 statslige myndigheder og KL pa vegne af kommunerne har oplyst, at
de vil bruge testenes resultater til at forbedre brugervenligheden af deres respektive
lgsninger. Nogle forbedringer er ifalge myndighederne allerede gennemfart.

Rigsrevisionen vurderer pa baggrund af undersggelsen, at det er vigtigt at male bru-
gervenligheden af alle led i en digital selvbetjeningsl@gsning. Digitaliseringsstyrelsen
har oplyst, at styrelsen vil arbejde for, at der udarbejdes en feellesoffentlig brugertest,
der daekker selvbetjening fra start til slut. Styrelsen har oplyst, at det vil ske pa bag-
grund af en evaluering af erfaringerne med at bruge den nuveerende standardisere-
de feellesoffentlige brugertest pa de Igsninger, der bliver obligatoriske fra december
2015. Styrelsen forventer, at evalueringen kan fore til andre aendringer i testen.
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Rigsrevisionen finder det ogsa positivt, at Digitaliseringsstyrelsen vil arbejde for, at
der udarbejdes en fallesoffentlig test, som deekker selvbetjening fra start til slut. Der-
udover anbefaler Rigsrevisionen pa baggrund af undersggelsen, at:

¢ de enkelte myndigheder sikrer, at deres Igsninger er brugervenlige fra start il slut

¢ de enkelte myndigheder sikrer brugervenlig sammenhaeng videre til andre Igsnin-
ger, hvis det er relevant

o Digitaliseringsstyrelsen og Erhvervsstyrelsen understatter myndighedernes arbej-
de med at sikre brugervenlig sammenhang mellem relevante digitale selvbetje-
ningslasninger.

1.2. Baggrund

5. Rigsrevisionen har selv taget initiativ til undersggelsen i november 2014. Der er en raek-
ke arsager til, at vi har valgt at undersgge brugervenligheden af offentlig digital selvbetje-
ning.

For det farste er digital selvbetjening et krav pa en raekke omrader, der er ngdvendige for
at kunne drive virksomhed. Fx er alle virksomheder forpligtet til at modtage post fra det of-
fentlige via Digital Post, og alle virksomheder skal have NemID medarbejdersignatur (her-
efter NemlID) for at kunne fa adgang til Digital Post og logge ind i og signere i offentlige di-
gitale selvbetjeningsl@sninger. Seerligt for sma virksomheder er brugervenlighed centralt,
fordi de typisk ikke har ansat specialiserede medarbejdere til at handtere indberetninger til
det offentlige. Derfor kan virksomhederne med rette forvente, at offentlig digital selvbetje-
ning er brugervenlig.

| forleengelse heraf har alle 4 faellesoffentlige digitaliseringsstrategier siden 2002 haft mal-
seetninger om hgj brugervenlighed med brugerne i centrum. Malet i forhold til virksomheder
har overordnet vaeret bedre service og feerre administrative byrder via digital selvbetjening.

For det andet er hgj brugervenlighed en vigtig forudseetning for, at digital selvbetjening er
omkostningseffektiv. Hvis den digitale selvbetjening ikke er brugervenlig, skal virksomhe-
derne bruge flere resurser end ngdvendigt pa ferst at forsage at betjene sig selv digitalt,
og hvis det ikke lykkes, pa support. Tilsvarende kan det for myndighederne betyde, at de
skal bruge tid pa support til virksomhederne og eventuelle fejl og mangler i indberetninger,
ansggninger mv., som kunne veere undgaet.

For det tredje undersggte Rigsrevisionen i 2013 brugervenligheden af offentlig digital selv-
betjening (beretning nr. 1/2013 om brugervenlighed og brugerinddragelse i offentlige digi-
tale Igsninger). Undersggelsen viste, at myndighederne kunne forbedre Igsningernes bru-
gervenlighed. Pa den baggrund finder vi det vigtigt at undersgge omradet igen. Den farste
undersagelse havde fokus pa borgerrettet selvbetjening, og vi har derfor valgt at koncentre-
re denne undersggelse om virksomhedsrettet selvbetjening.

Fra den forste feellesoffent-
lige digitaliseringsstrategi
(2002):

"Opgaver i den offentlige sek-
tor skal leses med udgangs-
punkt i borgeres og virksomhe-
ders behov og aktuelle situa-
tion, stettet af digitale lgsnin-
ger. Malet er, at der udvikles
sammenhaengende servicetil-
bud, ogsa nar det kreever lgs-
ninger pa tveers af eksisteren-
de forvaltningsgreenser”.
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1.3. Revisionskriterier, metode og afgransning

Revisionskriterier

6. Vi undersgger brugervenlighed med udgangspunkt i den internationalt anerkendte defi-
nition af brugervenlighed, der har indgaet i en ISO-standard (ISO 9241) siden 1990’erne.
Den definerer brugervenlighed som, i hvilken grad en bruger ved hjeelp af et system, et pro-

dukt eller en service kan opna sit mal pa en made, der er effektiv (dvs. at brugeren opnar

det gnskede og gar det med et minimum af spild) og tilfredsstillende i en given brugssitua-
tion. Saledes undersgger vi brugervenlighed set fra virksomhedernes perspektiv.

Digitaliseringsstyrelsen har oplyst, at den standardiserede feellesoffentlige brugertest er in-
spireret af ISO-standardens definition af brugervenlighed. Brugertesten omsaetter definitio-
nen fra ISO-standarden til malbare kriterier for, om en digital selvbetjeningslgsning er bru-

gervenlig. Testen daekker dog kun indtastningen. Rigsrevisionen leegger til grund, at der er
flere led i en digital selvbetjeningsl@sning end selve indtastningen, nemlig vejen ind og af-
slutningen, og at alle led skal vaere brugervenlige, for at lasningen er brugervenlig fra start
til slut. For at male brugervenligheden af disse gvrige led i selvbetjeningen har Rigsrevisio-
nen sammen med de brugervenlighedseksperter, der har udfert testene i undersggelsen,

opstillet kriterier herfor med udgangspunkt i ISO-standardens definition af brugervenlighed.
Vi forklarer kriterierne for hvert led naermere i kap. 2. Vi har brugt tilsvarende minimumskrav
for, hvornar en Igsning er brugervenlig, i de gvrige led, som geelder for indtastningen i den

feellesoffentlige brugertest.

7. Kriterierne for brugervenlig sammenhaeng tager udgangspunkt i malsaetningerne i de feel-
lesoffentlige digitaliseringsstrategier om at sikre sammenhaeng i digital selvbetjening med
udgangspunkt i brugernes behov pa tvaers af myndigheder.

8. Vi har vurderet alle Igsningerne pa lige fod ud fra de opstillede kriterier, selv om de har
forskellige rammevilkar for at vaere brugervenlige. De deekker fx omrader med forskellig kom-
pleksitet i den lovgivning, der ligger bag, og er idriftsat pa forskellige tidspunkter. Fra bru-
gernes perspektiv er det afggrende imidlertid, om Igsningerne opleves som brugervenlige
0og sammenhaengende.

Digitaliseringsstyrelsen har oplyst, at styrelsen ikke finder, at kravene i den standardisere-
de feellesoffentlige brugertest — og i forleengelse heraf kriterierne i Rigsrevisionens test af
alle 3 led — kan overfares til opseet Digital Post. Digitaliseringsstyrelsen begrunder dette med,
at Digital Post er digital infrastruktur, der anvendes som led i digital selvbetjening, og ikke
en selvbetjeningslgsning i sig selv.

Rigsrevisionen fastholder imidlertid, at kriterierne er relevante og rimelige for at vurdere al-
le de udvalgte lgsningers brugervenlighed. Som naevnt ovenfor tager vi i denne undersg-

gelsen udgangspunkt i vicksomhedernes perspektiv. Vi méler resultatet — om Igsningerne

er brugervenlige — frem for om proceskrav er overholdt. Rigsrevisionen er enig med Digita-
liseringsstyrelsen i, at Digital Post er digital infrastruktur. Men vi fastholder samtidig, at lige

netop den del, vi tester, hvor brugeren opseetter Digital Post, svarer til en opgave i en selv-
betjeningslgsning og derfor kan testes ud fra de samme kriterier. Brugeren skal nemlig be-
tjene sig selv, sa han/hun kan ga fra en situation, hvor han/hun ikke har adgang til virksom-
hedens digitale post, til en situation, hvor han/hun bl.a. har adgang til posten og far en pa-
mindelse, nar der er ny post. Det svarer til, at brugeren fx skal fra en situation, hvor han/hun
ikke har registreret sin fadevarevirksomhed hos Fadevarestyrelsen, til han/hun har registre-
ret den. Derfor benaevner vi ogsé opseet Digital Post som en selvbetjeningsl@sning i beret-
ningen.
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Metode

9. Undersggelsens fokus er mikrovirksomheder, der har faerre end 10 medarbejdere, som
brugere af de Igsninger, der indgar i undersggelsen. Mikrovirksomheder udger mere end 4
ud af 5 af alle virksomheder i Danmark. Disse virksomheder — den selvsteendige restaurant-
ejer, handveaerker eller konsulent — har typisk ikke ansat personale, som har en professionel
baggrund i forhold til at handtere administrative opgaver. Mikrovirksomheder er derfor i end-
nu hgjere grad end starre virksomheder afhaengige af, at den digitale selvbetjening er bru-
gervenlig.

Vi har derfor testet, hvordan ikke-professionelle brugere oplever selvbetjeningen. Det er mu-
ligt, at en professionel bruger vil opleve Igsningerne anderledes, bl.a. fordi han/hun har ru-
tine i at bruge dem. Det ligger dog uden for undersggelsens rammer.

10. Brugervenlighedstests er en anerkendt metode til at fa viden om brugervenligheden af
digital selvbetjening. Brugervenlighedstests kan udfares pa forskellige mader. Valget af frem-
gangsmade kan bl.a. afheenge af, om malet er at identificere brugervenlighedsproblemer
eller at male, om lgsningen er brugervenlig. | dette tilfeelde er det primaere formal at méle
brugervenligheden. Det svarer til formalet med den standardiserede faellesoffentlige bru-
gertest.

Vi har tilrettelagt testene i samarbejde med de myndigheder, der indgar i undersggelsen.

Lasninger i undersggelsen

11. Erhvervsstyrelsen har oplyst, at der er ca. 1.900 statslige digitale selvbetjeningslgsnin-
ger, som er rettet mod virksomheder i Danmark. Ca. % heraf er online PDF-blanketter. Hertil
kommer et ikke-opgjort antal virksomhedsrettede Igsninger hos bl.a. kommunerne. | denne
undersggelse indgar 9 digitale selvbetjeningslgsninger, hvoraf den ene (sgg om alkoholbe-
villing) er en online PDF-blanket. Lasningerne er fordelt pa 5 statslige myndigheder og kom-
munerne. Vi har udvalgt dem med udgangspunkt i, at de er relevante for nystartede virksom-
heder. L@sningerne i undersggelsen fremgar af figur 1.

En digital selvbetjeningslgs-
ning defineres af myndighe-
derne bag borger.dk som en
elektronisk tjeneste, hvor en
bruger via internettet kan lgse
en opgave selv i stedet for at
ringe til eller magde personligt
op hos en myndighed.

Elektroniske blanketter (i PDF-
format), som brugerne kan hen-
te p& nettet og udfylde hjem-
me, er ogsa en selvbetjenings-
lasning ifalge borger.dk. Det
geelder, uanset om brugeren
udfylder blanketten, underskri-
ver via NemID og fremsender
den elektronisk og krypteret,
eller om brugeren udskriver den
udfyldte blanket og sender den
til myndigheden med posten.
Den definition laegger vi ogsa
til grund for undersggelsen.



Et IVS svarer i hgj grad til
et anpartsselskab (ApS)
med bl.a. den forskel, at
selskabet kan startes med
meget begraenset kapital
(1 kr.).

Lgsningen registrer fgdevare-
virksomhed skal anvendes af
en reekke fgdevarevirksomhe-
der, herunder restauranter. |
samme digitale lgsning kan en
fedevarevirksomhed ogsa an-
mode Fgdevarestyrelsen om at
blive autoriseret. Det er rele-
vant for virksomheder med me-
re kompleks produktion. Fade-
varestyrelsen kalder den sam-
lede lgsning for "anmeldelses-
lasningen”.
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Figur 1. Oversigt over lgsningerne i undersggelsen
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Kilde: Rigsrevisionen.

Figur 1 viser, at de 9 lgsninger fordeler sig efter, om de er relevante for 1) nystartede virk-
somheder, 2) nystartede fedevarevirksomheder, der ogsa vil servere alkohol, eller 3) virk-
somheder i bestemte situationer.

Som vist i figuren er det naturligt for nye virksomheder at starte med at oprette sig hos Er-
hvervsstyrelsen. | 2015 forventer Erhvervsstyrelsen ca. 70.000 oprettelser af virksomheder,
hvoraf ca. 6.000 forventes at vaere IVS’er, som er den lgsning, der indgar i undersggelsen.
Alle nystartede virksomheder skal bestille NemID og derefter opsaette Digital Post, for at
virksomheden kan fa adgang til post i sin digitale postkasse. Langt de fleste virksomheder
— bade nyoprettede og eksisterende — er momspligtige og skal derfor ogsa labende indbe-
rette moms til SKAT.

Hvis der er tale om en lille restaurant eller en anden fadevarevirksomhed, skal virksomhe-
den ogsa registreres hos Fadevarestyrelsen, uanset om den vil servere alkohol eller €j.
Styrelsen har oplyst, at den i Igbet af det seneste ar har registreret ca. 10.400 fgdevare-
virksomheder enten som nyetablerede virksomheder eller i forbindelse med ejerskifte.
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Hvis restauranten ogsa vil servere alkohol, skal den sgge om alkoholbevilling. Rigspolitiet
skgnner, at der vil veere ca. 8.000 ansggninger fra personer og selskaber om alkoholbevil-
lingeri 2015.

Ud over disse 6 lgsninger indgar 3 Igsninger i undersggelsen, som vil veere relevante for
virksomheder i bestemte situationer. Det drejer sig om opret medarbejder i eindkomst, hvis
virksomheden far én eller flere ansatte, giv fuldmagt i byggesag, hvis virksomheden skal

bygges om, og det kreever en byggetilladelse, og endelig eendre adresse for IVS, hvis virk-
somheden flytter til en anden adresse.

12. Af de i alt 9 Igsninger er 6 af dem obligatoriske at benytte. Digitaliseringsstyrelsen har
dog oplyst, at NemID ikke formelt er obligatorisk, men er det i praksis, fordi NemID er ngd-
vendig, bl.a. for at f& adgang til den digitale postkasse. Det er ikke obligatorisk at oprette et
IVS og aendre virksomhedens adresse digitalt, men Erhvervsstyrelsen har oplyst, at over
90 % af disse indberetninger er digitale. Den sidste ikke-obligatoriske Igsning er ansggning
om alkoholbevilling. Rigspolitiet har ikke praecise tal for, hvor mange der finder blanketten
online i forhold til, hvor mange der henter den pa en politistation.

13. Selv om vores fokus er ikke-professionelle brugere, har nogle af Iasningerne i undersg-
gelsen bade professionelle og ikke-professionelle brugere, bl.a. fordi virksomhederne i nogle
tilfaelde veelger at betale en professionel for opgaven frem for at gere det selv, fx sage om

en alkoholbevilling. Da netop manglende brugervenlighed kan veere en arsag til, at en virk-
somhed veelger at betale professionelle for opgaven frem for at gare det selv, er det rele-

vant at have lgsninger med i undersggelsen, der bade anvendes af professionelle og ikke-
professionelle. Vi har til gengeeld fravalgt lasninger, hvor myndighederne har oplyst, at mal-
gruppen udelukkende er betalte professionelle specialister. Vi har vurderet, at sddanne lgs-
ninger ikke vil vaere relevante for de ikke-professionelle brugere, der er undersggelsens mal-

gruppe.

14. SKAT har oplyst, at de modtager langt stagrstedelen af indberetningerne om lgn og op-
rettelse af nye medarbejdere i elndkomst via automatiske filoverfgrsler. Mikrovirksomheder
har typisk ikke selv et system til sddanne automatiske overfarsler. | stedet for automatiske
filoverfgrsler kan de vaelge mellem at betale et Ianservicebureau for at st& for opgaven eller

at benytte én af de 2 selvbetjeningsl@sninger — elIndkomst og LetLen — som SKAT stiller til

radighed. Brugerne kan selv veelge, hvilken Igsning de vil bruge. | undersggelsen har vi tes-
tet brugervenligheden af at oprette en medarbejder i elndkomst.

@vrig metode

15. Vi supplerer i kap. 3 testene med at gennemga sammenhaengene mellem Igsningerne.
Derudover har vi gennemgaet dokumenter fra de myndigheder, der er ansvarlige for Igsnin-
gerne, og holdt mgder med dem.

16. Revisionen er udfert i overensstemmelse med god offentlig revisionsskik, jf. boks 1.

BOKS 1. GOD OFFENTLIG REVISIONSSKIK

God offentlig revisionsskik er baseret pa de grundlaeggende revisionsprincipper i rigsrevisionernes
internationale standarder (ISSAI 100-999).

17. Bilag 1 indeholder de detaljerede resultater af testene. Metoden bag undersggelsen er
uddybet i bilag 2. Bilag 3 indeholder en ordliste, der forklarer udvalgte ord og begreber.
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Afgransning

18. Vi har indsamlet materiale til testene og @gvrig dokumentation til undersggelsen i perio-
den november 2014 - oktober 2015. Vi har tilrettelagt brugervenlighedstestene i perioden
januar-maj 2015 og gennemfgrt dem i april og maj 2015. Uanset Igsningernes rammevilkar,
fx deres alder, har vi vurderet deres brugervenlighed ud fra, hvordan brugerne har oplevet
dem i testperioden, malt pa de samme kriterier.

De forbedringer, som myndighederne har oplyst, de har foretaget, efter testene blev gen-
nemfert, indgar ikke i undersagelsen og behandles ikke i beretningen.

19. Myndighederne har testet brugervenligheden af en raekke af de udvalgte lgsninger som
led i arbejdet med at udvikle lgsningerne. Vi bruger ikke resultaterne af disse tests i under-
sggelsen, da myndighederne har udfgrt dem pa forskellige mader og med det formal at for-
bedre lgsningerne frem for at male deres brugervenlighed.

20. Vi behandler ikke i undersggelsen, om myndighederne udnytter mulighederne for at gen-
bruge data tilstraekkeligt, fx kontaktoplysninger, sa virksomhederne kun skal oplyse dem til
det offentlige én gang, idet brugervenlighedstests ikke er en velegnet metode til at afdaek-
ke den problemstilling. Vi har desuden fravalgt at analysere brugernes oplevelse af selve

log-in-leddet, hvor brugerne — typisk ved hjaelp af NemID — far adgang til Igsningen. NemID
som log-in indgik i Rigsrevisionens tidligere undersggelse af brugervenlighed.

Vi har ogsa fravalgt at undersgge brugernes oplevelse af hjeelp pa andre kanaler end selve
lgsningen, fx informationsmgder og telefonhenvendelser til myndighederne. Vi har lagt til
grund, at omkostningseffektiv vejledning til at betjene sig selv digitalt og blive hjulpet videre
til andre selvbetjeningslgsninger, hvis det er relevant, er hjaelp i kontekst, dvs. i de enkelte
lgsninger, som vi har testet.
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2. Brugervenligheden af de digitale selv-
betjeningsl@sninger

Rigsrevisionen vurderer pa baggrund af brugervenlighedstestene, at de undersggte
digitale selvbetjeningslasninger ikke i tilstraeekkelig grad er brugervenlige fra start til
slut.

Testene viser, at ingen af de undersggte Igsninger er brugervenlige for ikke-profes-
sionelle brugere hele vejen fra start til slut. Et gennemgéende problem er, at de ikke
daekker virksomhedernes behov for vejledning og information tilstreekkeligt. Enten
fordi der er for meget eller for lidt information, eller fordi Igsningen ikke preesenterer
dette hensigtsmaessigt.

Vejen ind i Igsningerne er ikke brugervenlig i 7 af de 9 Igsninger. Virksomhederne

har nogle gange problemer med at finde det rigtige sted at starte indtastningen, og
de ender ofte med at tage store omveje og spilde tid pa vejen ind i lgsningerne. Det
geelder fx Digitaliseringsstyrelsens lgsning bestil NemID, som brugerne spilder szer-
lig lang tid pa at finde frem til. Vejen ind i Erhvervsstyrelsens 2 Igsninger er i hgjere
grad brugervenlig. Vejen ind i SKATSs ene lgsning, indberet moms, er brugervenlig,
mens vejen ind i opret medarbejder i eiIndkomst ikke er brugervenlig.

Indtastningen i 6 af de 9 testede Igsninger er ikke brugervenlig. Virksomhederne sav-
ner ofte hjaelp lige netop der, hvor de er gaet i sta, sa de selv kan komme videre. Det
geelder fx i Erhvervsstyrelsens Igsninger, der ikke forklarer fagudtryk i hjaelpetekster
pa en made, sa det er nemt for brugerne at forstd dem. Digitaliseringsstyrelsens 2
lgsninger er i hgjere grad brugervenlige i indtastningsdelen. Ogsa indtastningen i
indberet moms hos SKAT og registrer fgdevarevirksomhed hos Fgdevarestyrelsen
er brugervenlig.

Lgsningernes afslutninger er samlet set ikke brugervenlige, idet ingen af de 9 afslut-
ninger er tilfredsstillende for brugerne. Det skyldes pa tveers af Igsningerne, at virk-
somhederne oplever det som uklart, hvem de kan kontakte med spgrgsmal til deres
sag. Dertil kommer, at en raekke af Iasningerne efterlader mange af brugerne uden
en klar forstaelse af, hvad de har opnaet med indtastningen. Det gaelder bestil Nem-
ID, den ene del af opseet Digital Post, indberet moms, opret medarbejder i elndkomst
og sgg om alkoholbevilling.
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Vejen ind i

lesningen

Indtastning -

Afslutning -

Sammenhang til
andre lgsninger

Minimumskrav

For de observationsbaserede kri-
terier skal minimum 80 % af bru-
gerne opfylde kravet, for at lgs-
ningen er brugervenlig pa det
kriterium.

For det holdningsbaserede krite-
rium skal brugerne som minimum
give karakteren 4 pa en skala
fra 1 til 5. Brugertilfredsheden
udregnes som et gennemsnit af
svarene pa de stillede speargs-
mal.

Minimumskravene pa minimum
80 % og 4 pa en skala fra 1 til 5
svarer til de minimumskrav, som
den standardiserede feellesof-
fentlige brugertest stiller til ind-
tastningsdelen.

BRUGERVENLIGHEDEN AF DE DIGITALE SELVBETJENINGSL@SNINGER

21. Dette kapitel handler om, hvorvidt de enkelte digitale selvbetjeningslgsninger er bru-
gervenlige. For at vurdere brugervenligheden af selvbetjeningslgsningen fra start til slut
behandler vi, om fglgende 3 led er brugervenlige:

e vejen ind ilgsningen, hvor brugeren skal finde startsiden for indtastningen i den rette
selvbetjeningslasning og blive forberedt pa indtastningen

e indtastningen, hvor brugeren skal afgive oplysninger til fx en ansggning eller en indbe-
retning

e afslutningen, hvor sagsforlgbet skal sta klart for brugeren, herunder hvad han/hun har
opnaet med indtastningen og det eventuelle videre forlgb.

For at komme fra vejen ind i lgsningen over i indtastningen skal brugerne typisk logge ind i
lgsningen. Det led indgar dog ikke i undersggelsen, jf. kap. 1.

2.1. Virksomhedernes vej ind i lasningerne

22. Den standardiserede feellesoffentlige brugertest maler ikke brugervenligheden af vejen
ind i Igsninger. Med udgangspunkt i ISO-standardens definition af brugervenlighed har vi
sammen med de brugervenlighedseksperter, der har staet for testene i undersegelsen, op-
stillet 3 kriterier for at vurdere, om vejen ind i selvbetjeningslgsningerne er brugervenlig.

Kriterierne er, om virksomhederne kan:

e gennemfgre vejen ind ved at finde startsiderne for indtastningen i de rette Igsninger uden
hjeelp fra andre (gennemfgrelse)

e gennemfgre vejen ind med maks. 3 ungdvendige klik (minimum af spild)

e gennemfgre vejen ind pa en tilfredsstillende made (brugertilfredshed).

Lagsningerne skal opfylde alle 3 kriterier for at veere brugervenlige. Det svarer til de krav,
som den standardiserede feellesoffentlige brugertest stiller til indtastningsdelen.
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23. Tabel 1 viser resultaterne af brugervenlighedstestene i forhold til, om vejen ind i Igsnin-
gerne er brugervenlig, vurderet pa de 3 kriterier.

Tabel 1. Brugervenlighedstests af vejen ind i lesningerne

Gennemforelse: Minimum af spild: Brugertilfredshed:
Virksomhederne Virksomhederne kan Virksomhederne kan
kan finde startsiden finde startsiden for gennemfare vejen ind
for indtastningen i indtastningen i den i lasningen pa en til-
den rette Igsning rette lgsning med fredsstillende made
(observation) maks. 3 ungdvendige (holdning)
klik (observation)

ERHVERVSSTYRELSEN

Opret IVS CVR v v v

/Endre adresse for IVS M v v -

DIGITALISERINGSSTYRELSEN

Bestil NemID Q v - -

Opszet Digital Post v -— v

SKAT

Indberet moms 251 v v v

Opret medarbejder i elIndkomst G% -— -— -_—

FODEVARESTYRELSEN

Registrer fadevarevirksomhed @ - - -

RIGSPOLITIET

Seg om alkoholbevilling @@ = = =

KOMMUNERNE

Giv fuldmagt i byggesag v v -

Note: De detaljerede resultater er vist i tabel 1a-1c i bilag 1. / Minimumskrav naet

Kilde: Rigsrevisionen pa baggrund af de gennemfgrte brugervenlighedstests. == Minimumskrav ikke naet

| det falgende gennemgar vi resultaterne af brugervenlighedstestene, som er vist i tabel 1.
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Gennemfgrelse
24. Vi har observeret, om brugerne kan finde frem til startsiderne for de rette Igsninger, hvor
de skal begynde at taste uden hjaelp fra andre.

25. Testene viser, at brugerne kan finde frem til startsiderne for indtastningen for 6 af de 9
lgsninger uden hjzelp fra andre, jf. tabel 1. Brugerne har til gengaeld problemer med at finde
startsiden for indtastningen, nar de skal oprette en ny medarbejder i eindkomst, registrere
en nystartet fgdevarevirksomhed eller sgge om alkoholbevilling.

26. Mange brugere oplever, at der ikke er de relevante oplysninger pa vejen ind i disse lgs-
ninger til at lede dem frem til der, hvor de skal klikke for at starte indtastningen. Pa vejen ind
i registrer fadevarevirksomhed og s@g om alkoholbevilling er der sd meget tekst pa de sider,
hvor indtastningen starter pa F@devarestyrelsens portal og Rigspolitiets portal, at mange
brugere ikke kan finde det rette sted at klikke for at starte indtastningen. Derudover bliver
nogle af brugerne forvirrede over de ord, som de skal klikke pa for at starte indtastningen i
bl.a. sag om alkoholbevilling. De forbinder ordet "selskaber” i denne kontekst med et mid-
dagsselskab og ikke en virksomhed/restaurant, jf. boks 2, der viser et udsnit af vejen ind i
sgg om alkoholbevilling.
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BOKS 2. UDSNIT AF VEJEN IND | SGG OM ALKOHOLBEVILLING

POLITI

A-A  Find politikreds  Abonnér Seivbetiening En Cookies

HJAELP POLITIET  LOVE OG RETTIGHEDER ~ OMPOLITIET ~ KONTAKT

» Tilladelser »

Forside » Borg

Alkoholbevilling

Virksomheder, der serverer starke drikke, herunder el og vin skal have en
alkoholbevilling. Her kan du se, i hvilke u|12[de po[ltlet kreever,atdueri
besiddelse af en alkoholbevilling. Du kan ugsa fa nzrmere information om,
hvordan du anseger om alkoholbevilling.

Personer

Ansggeren skal som hovedregel veere fyldt 25 &r for at sege om alkoholbevilling. Hvis
ansegeren har afsluttet en uddannelse inden for hotel- og restaurationsfaget, skal
ansogeren vaere fyldt 23 ar. Ansegeren ma ikke vaere umyndig eller under
vaergemal.

Derudover ma ansageren ikke:

+ have anmeldt belalingsstandsning eller vaere under konkurs,

« have forfalden geeld til det offentlige pa 50.000 kr. eller derover

= veere demt for et ferhold, der begrunder nzerliggende fare for misbrug i
med L if 15 § 78, stk 2.

Selskaber -
Selskabet ma ikke have forfalden gzeld til det offentlige pa 50.000 kr. eller derover.

Dir og flertallet af skal veere fyldt 25
ar. Hvis en uddannelse inden for hotel- og restaurationsfaget er afsluttet skal
ansegeren veere fyldt 23 ar.

D ma i og flertallet af
bestyrelsesmedlemmerne ikke :

= veere umyndige eller under veergemal,

» have forfalden gzeld til det offentiige pa 50.000 kr. eller derover, eller

« veere demt for forhold, der begrunder nzerliggende fare for misbrug i
b

INDTAST SZGEORD

Kontakt

Veelg politikreds, hvortil ansegningen
skal sendes:

Nordjyllands Politi
@stjyllands Politi

Midt- og Vestjyllands Politi
Sydsstjyllands Politi

Syd- og Senderjyllands Politi
Fyns Politi

Sydsjeliands og Lolland-Falsters Politi
Midt- og Vestsjeliands Politi
Nordsjeeliands Politi
Kebenhavns Vestegns Politi
Kebenhavns Politi
Bornholms Politi

Grenlands Politi

Feergemes Politi

Har du spergsmal vedr. ansegning om
alkoholbevilling, skal du rette
henvendelse til tilladelses og

i den politikreds, hvortil

2005-08-09 nr. 786 om m.v. er til hinder
for meddelelse af bevilling.

Der ma heller ikke foreligge (urhnld som efter § 16, stk 1, 2 og 5 i lovbekendtgerelse
cg

bevillingen seges.

Yderligere vejledning .
Du kan finde y g til om pa

Ansegning

Du skal udfylde de relevante ansegningsblanketter og sende dem til det lokale politi,
hvor forretningen skal finde sted, for at fa tildelt alkoholbevilling. Nederst pa siden
finder du alle ledninger og

Veer opmarksom pa:

1. Atderer il brug for
personer ) og inger.

2. Ved om i til ny

i eller ionsvil , hvis

eller starrelse enskes aendret (for fra spi ion til
diskotek), vil der blive slllIeI krav om, at der fremsendes et detaljeret projekt,
der redeger for savel de som driftmaessige
forhold.

3. Hvis ansageren ikke selv skal varetage den daglige drift, eller hvis anssgeren
eret , skal der ansages om
bestyrer.

s

. Hvis du ensker tilladelse til at holde dben i den

lukketid, skal dette fremga af ansegningen.

Blanketter vedr. alkoholbevilling

Blanketter

Blanket til ansegning om alkoholbevilling
for personer

Blanket til ansagning om alkoholbevilling
for selskaber, foreninger mv.

= Ansegning om alkoholbevilling for selskaber, foreninger m.v.

» Fornyelse af g for L m..

Anseg digitalt om auterisation til dermand - Klik her.

Ansag elektronisk til darmand - trin for trin
For at ansege elektronisk om autorisation til dermand skal du have Nem|D.

1. Log ind med NemID
2. Ansag om autorisation til darmand
3. Vedhzeft et foto samt for
4. Betal for legitimationskortet
5. Veelg politistation hver du vil afhente legitimationskortet
6. Ansﬂgmngen sendes 1l politiet
7. Nar 0g
konel er kar til alhenl.mng
billede-id ved af

af politiet modtager du en sms, om at

pa din lokale politistation

Andre blanketter

Anssgning om naeringsbrev som restauratar eller hotelvaert
Drifts- og likviditetsbudget

Ansagning om godkendelse af bestyrer

Ansegning om autorisation som dermand i virksomhed med
alkoholbevilling
Anmeldelse af ndring om

ingen af direktion og t

Kilde: Skaermbillede fra www.politi.dk.

"Den var omgivet af en masse tekst og
paragraffer. Det ggr mig bare lidt utryg.
Og man ved ikke, om man misser noget,
nar der er s& meget tekst”.

"Det var ikke tydeligt, hvilken blanket jeg
skulle bruge”.

Portalen refererer til en reekke betingelser i
form af lovparagraffer, der skal vaere opfyldt,
for at ans@geren kan fa sin bevilling, uden
at det forklares naermere. Bl.a. star der: "Der

ma heller ikke foreligge forhold, som efter
§ 16, stk. 1, 2 og 5 i lovbekendtggrelse
2005-08-09 nr. 786 om restaurationsvirksom-
hed og alkoholbevilling m.v. er til hinder for
meddelelse af bevilling”.

Det er her, brugerne skal klikke for at starte

indtastningen i den rette PDF-blanket.
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Et ungdvendigt klik er, hvis

brugeren gar ind pa en hjemme-

side, en portal eller en Igsning,
der enten ikke er startsiden for
den rigtige lgsning eller ikke le-
der brugeren pa vej frem til den
rette startside, hvor indtastnin-
gen kan begynde.

Et ungdvendigt klik svarer til at
kare forkert pa vejen hen til ma-
let. For at brugerne finder lgs-

ningen med et minimum af spild,
kreever det, at de maksimalt "kg-

rer forkert” 3 gange.

BRUGERVENLIGHEDEN AF DE DIGITALE SELVBETJENINGSL@SNINGER

Minimum af spild

27. Vi har observeret, om brugerne finder frem til startsiden for indtastningen i den rette lgs-
ning med maks. 3 ungdvendige klik, dvs. om der er et minimum af spild pa vejen ind i Igs-
ningerne.

28. Brugervenlighedstestene viser, at brugerne kan finde startsiden for indtastningen i den
rette lgsning med et minimum af spild i 4 af de 9 Igsninger, jf. tabel 1. | de resterende 5 lgs-
ninger méa brugerne klikke ungdigt meget rundt for at finde frem til startsiden. Problemet gar
sig geeldende i de 3 Igsninger, som brugerne har svaert ved i sidste ende overhovedet at
finde startsiden for indtastningen til (opret medarbejder i eindkomst, registrer fadevarevirk-
somhed og sgg om alkoholbevilling). Derudover ma brugerne ogséa klikke ungdigt meget
rundt for at finde startsiden for indtastningen til at bestille NemID og opseette Digital Post.
Bade opseet Digital Post og s@g om alkoholbevilling er taet pad minimumskravet. For opsaet
Digital Post geelder dog samtidig, at alle nyoprettede virksomheder skal opseette deres di-
gitale postkasse. Problemer med brugervenligheden i lgsninger med mange brugere pavir-
ker alt andet lige flere.

Seerligt sveert er det til gengeeld for brugerne at finde frem til startsiden, hvor de skal begyn-
de at taste i bestil NemID-lgsningen. | brugervenlighedstesten matte 26 af de 28 brugere
bruge mere end 3 ungdvendige klik for at finde frem til startsiden for indtastningen. Proble-
met set fra virksomhedernes perspektiv er bl.a. det samme som for vejen ind i sgg om alko-
holbevilling, nemlig at det ord, som brugerne skal klikke pa for at starte indtastningsdelen,
ikke er intuitivt forstaeligt for flere af brugerne.

Boks 3 viser et udsnit af en vej ind i bestil NemID pa www.nemid.nu, som mange brugere
klikkede ind pa for at finde startsiden for indtastningen til at bestille NemID.

BOKS 3. UDSNIT AF EN VEJ IND | BESTIL NEMID

NEM 1D

Undga snyd via phishing mails

PRIVAT | ERHVERV | MYNDIGHEDER | OMNEMID | DIGITAL SIGNATUR })SUPPORT () SELVBE

"Forvirrende og ikke tydelige indgange”.

It-kriminelle forsgger lgbende via phishing mails

at lokke borgerne til at oplyse personlige
informationer.

Se hvordan du spotter en phishing mail >

Bestil NemID Hijeelp til NemID

Bestil NemID for ferste gang

Mistet neglekort »

Glemt adgangskode

NemID til andet end netbank

@

Nyt om NemID Driftsstatus

Al drift er OK
NemiD kerer uden drifisproblemer

Ny phishingbeige i gang

En af forhindringerne for brugerne er, at fle-
re af dem ikke forbinder "medarbejdersigna-

Se historik

ignatur

tur” med det NemlID, de som ejere skal be-
stille til deres virksomhed.

Kilde: Skeermbillede fra www.nemid.nu.

29. Designet kan ogsa pavirke, hvor nemt og hurtigt det er at finde frem til den rette startside
for indtastningen. Fx placeringen af log-in-knap eller link til indtastningen pa portalen. | tes-
tene er de elementer, brugerne ser pa skaermen, blevet malt med et kamera, der folger gj-
nenes bevaegelser, hvilket kaldes eyetracking. Eyetrackingen understgtter malingerne ba-

seret pa observationer og spergsmal til brugerne.




BRUGERVENLIGHEDEN AF DE DIGITALE SELVBETJENINGSL@SNINGER

Eyetrackingen viser, at flere af lasningerne er designet, s& mange brugere overser enten
linket ind i l@sningen eller vigtig information pa vejen ind i lasningen. Brugerne ser og lee-
ser fx forberedelsesinformationen, nar de skal finde frem til startsiden for indtastningen til
at bestille NemlD, registrere fadevarevirksomhed og s@ge om alkoholbevilling. Men eye-
trackingen viser ogsa, at mange af brugerne alligevel ikke har nemt ved at finde log-in-knap-
pen eller et link til startsiden, der ikke er hensigtsmaessigt placeret pa portalerne. Det spil-
ler sammen med problemerne med meget tekst og visse ord, som nogle brugere ikke for-
binder med det, de skal bruge Igsningen til, jf. ovenfor. Omvendt er startknappen placeret
let tilgaengelig gverst pa siden og er meget tydelig i Erhvervsstyrelsens Igsning opret IVS.
Men det betyder til gengeeld, at mange brugere pa vejen ind i Ilgsningen overser vaesentlig
information, som er placeret under startknappen.

Brugertilfredshed

30. Vi har vurderet, om vejen ind i Igsningerne er tilfredsstillende for brugerne ved at stille
brugerne en reekke spgrgsmal om deres oplevelse. Spgrgsmalene er opstillet sammen med
de brugervenlighedseksperter, der har staet for testene i undersggelsen. De afdaekker, i
hvilken grad brugerne oplever, at de kan gennemfare vejen ind (dvs. finde startsiden for ind-
tastningen i den rette lgsning), og at lasningen hjaelper dem med at gennemfgre vejen ind
og forbereder dem pa selve indtastningen. Fx spgrger vi om, hvorvidt sproget er forstaeligt.
Resultaterne, der er vist i tabel 1, er et gennemsnit af brugernes svar pa de i alt 5 spergs-
mal. Bilag 1 viser alle 5 spargsmal og resultaterne for hvert spgrgsmal.

31. Brugertestene viser, at vejen ind i Iasningerne er tilfredsstillende i 3 af de 9 Igsninger:
opret IVS, opseet Digital Post og indberet moms.

SKAT sgger aktivt at hjaelpe brugerne pa vejen ind i indberet moms. Nar det er tid til at ind-
berette moms, sender SKAT en e-mail til alle virksomheder, der har en e-mailadresse regi-
streret hos SKAT, med et direkte link. Mange af brugerne er positive over for pamindelsen.

Derudover er aendre adresse for IVS taet pad minimumskravet for brugertilfredshed.

32. Brugerne oplever som den stgrste mangel pa tveers af Igsningerne, at der ikke er til-

straekkelig information om, hvilke forberedelser de skal gere, fgr de begynder at taste i Igs-
ningerne. Af de 9 Igsninger vurderer brugerne kun opsaet Digital Post som tilfredsstillende
pa dette punkt.

Resultater
33. Undersggelsen viser, at vejen ind i 2 lgsninger er brugervenlig: opret IVS og indberet
moms. Vejen ind i de gvrige 7 Igsninger er ikke brugervenlig.

Af disse lever 3 ikke op til nogen af minimumskravene til en brugervenlig vej ind i lasninger-
ne. Det geelder opret medarbejder i elndkomst, registrer fgdevarevirksomhed og sgg om
alkoholbevilling. Det betyder, at brugerne har problemer med at finde frem til de rette start-
sider for indtastningerne, at de oplever spild, fordi det tager lang tid at finde frem til dem, og
at vejen ind i lgsningerne ikke er tilfredsstillende.

Vejen ind i bestil NemID lever ikke op til 2 af de 3 kriterier. Brugerne oplever meget spild pa
vejen ind i lasningen, og vejen ind er ikke tilfredsstillende for brugerne.

De resterende 3 Igsninger lever ikke op til et af de 3 kriterier. Opsaet Digital Post er taet pa
minimumskravet for minimum af spild og dermed samlet set taet pa at veere brugervenlig pa
vejen ind, da Igsningen lever op til minimumskravet pa de 2 andre kriterier. Samtidig skal

alle, der har en virksomhed, opsaette Digital Post. Der er altsa tale om en Igsning med man-
ge brugere. Det betyder, at problemer med brugervenligheden alt andet lige pavirker flere
brugere end Igsninger med faerre brugere.

15
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Vejen ind i
lgsningen

Afslutning

Sammenhaeng til

andre lgsninger &

Minimumskrav

For de observationsbaserede kri-
terier skal minimum 80 % af bru-
gerne opfylde kravet, for at lgs-
ningen er brugervenlig pa det
kriterium.

For det holdningsbaserede krite-
rium skal brugerne som minimum
give karakteren 4 pa en skala
fra 1 til 5. Brugertilfredsheden
udregnes som et gennemsnit af
svarene pa de stillede spgrgs-
mal.

Minimumskravene svarer til mi-
nimumskravene i den standardi-

serede feellesoffentlige bruger-
test.

BRUGERVENLIGHEDEN AF DE DIGITALE SELVBETJENINGSL@SNINGER

Arsagen til problemerne i nogle Igsninger er, at der ikke er de relevante oplysninger. | nog-
le Igsninger er der for meget tekst. Samlet set ggr det, at mange brugere ikke forstar eller
kan finde den information, de har brug for. Det sidste kan ogsa haange sammen med, at

myndighederne har designet portalerne uhensigtsmaessigt, sa brugerne har sveert ved at

se det, de skal bruge. Endelig bruger nogle af Igsningerne ord, som nogle brugere ikke for-
binder med den lgsning, de skal bruge, og som de derfor ikke klikker pa.

2.2. Virksomhedernes indtastning i Iesningerne

34. Den standardiserede faellesoffentlige brugertest maler brugervenligheden af indtastnings-
delen af en selvbetjeningslgsning, dvs. den del, hvor brugeren giver oplysninger til myndig-
hederne, jf. kap. 1. Vi har derfor brugt den standardiserede faellesoffentlige tests kriterier

for at male brugervenligheden af indtastningsdelen. Kriterierne er, om virksomhederne kan:

e gennemfgre indtastningen i Igsningen uden hjaelp fra andre (gennemfgrelse)
e gennemfgre indtastningen uden kritiske fejl (minimum af spild)
e gennemfgre indtastningen pa en tilfredsstillende made (brugertilfredshed).

De enkelte Igsninger skal ligesom i den standardiserede feellesoffentlige brugertest leve op
til minimumskravene pa alle 3 kriterier for at vaere brugervenlige.
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35. Tabel 2 viser resultaterne af brugervenlighedstestene i forhold til, om indtastningen i lgs-
ningerne er brugervenlig, vurderet pa de 3 kriterier.

Tabel 2. Brugervenlighedstests af indtastningen i lesningerne

Gennemforelse: Minimum af spild: Brugertilfredshed:
Virksomhederne Virksomhederne kan | Virksomhederne kan
kan gennemfere gennemfere indtast- | gennemfere indtast-
indtastningen i ningen i lasningen ningen i l@sningen pa
l@sningen uden kritiske fejl en tilfredsstillende
(observation) (observation) made (holdning)
ERHVERVSSTYRELSEN
| Opret IVS o] . = e
/Endre adresse for IVS | e — =
DIGITALISERINGSSTYRELSEN
“ Bestil NemID Q v Vs e
Opsaet Digital Post” Opseetning af postkasse v v =
Giv medarbejder adgang v v -
SKAT
Indberet moms v v v
Opret medarbejder i eIndkomst (8) v e e
FODEVARESTYRELSEN
Registrer fedevarevirksomhed @ v v v
RIGSPOLITIET
Seg om alkoholbevilling | @Q = = - |
KOMMUNERNE
Giv fuldmagt i byggesag = = - -

1) Opsaet Digital Post bestar af 2 dele i indtastningen. Da resultaterne er ens
i forhold til, om minimumskravene er naet eller ikke naet, behandles de 2

dele samlet i teksten.

Note: De detaljerede resultater er vist i tabel 2a-2¢ i bilag 1.

Kilde: Rigsrevisionen pa baggrund af de gennemferte brugervenlighedstests.

+/ Minimumskrav naet

= Minimumskrav ikke naet
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Vi har testet lgsningerne pa i alt
28 brugere fordelt i 4 grupper,

efter om de er henholdsvis erfar-

ne eller uerfarne med offentlig
digital selvbetjening og har kort
eller lang uddannelse.

Hver gruppe bestar af 7 brugere.
Det er én person mere end mini-
mumskravet for antallet af bruge-

re i den standardiserede faelles-
offentlige brugertest og tilstreek-
keligt mange til, at vi kan bruge
resultaterne af testene for hver

af grupperne for sig.

Den standardiserede feellesof-
fentlige brugertest definerer en
kritisk fejl som:

* en fejl, som testpersonen ikke

selv kan rette, og hvor testper-

sonen skal sgge hjeelp uden
for lgsningen, eller

en fejl, der betyder, at forma-
let med lgsningen ikke er op-
naet, selv om Igsningen er
gennemfart.

BRUGERVENLIGHEDEN AF DE DIGITALE SELVBETJENINGSL@SNINGER

Gennemfgrelse
36. Vi har malt, om brugerne kan gennemfgre indtastningen i Igsningen korrekt.

37. Brugervenlighedstestene viser, at brugerne kan gennemfgre indtastningsdelen af 5 lgs-
ninger uden szerlige problemer, jf. tabel 2. Derimod har brugerne problemer med at f& op-
rettet virksomheden som et IVS, at aendre adresse for IVS, at sege om en alkoholbevilling
og at give fuldmagt til en radgiver i en byggesag. Giv fuldmagt i byggesag er dog teet pa
minimumskravet for gennemfarelse.

For seerligt mange brugere lykkes det derimod ikke at sgge om alkoholbevilling. Brugerne
oplever ansggningen som meget kompleks og har derfor stort behov for vejledning. Imid-
lertid er vejledningen adskilt fra selve ansggningsblanketten p& 2 separate sider, der fgrst
folger efter selve blanketten. Eyetrackingen viser derudover, at det er meget fa brugere i
testene, der ser henvisningen til vejledningen, som findes pa blanketten.

38. Der er ogsad mange brugere, som ikke kan oprette et IVS. Hertil har Erhvervsstyrelsen
oplyst, at den primaesre malgruppe for opret IVS er professionelle brugere, og at den sekun-
daere malgruppe er erfarne brugere, som ikke er professionelle. Erhvervsstyrelsens opggrel-
se viser, at fordelingen er ca. % professionelle brugere og ca. /5 ikke-professionelle bruge-
re. Kun ikke-professionelle indgar som malgruppe i denne undersggelse. Ifglge Erhvervs-
styrelsen bar de 2 Igsninger vurderes ud fra resultaterne af brugervenlighedstestene for
gruppen af erfarne brugere med vaegten pa den gruppe, der samtidig er hgjtuddannet.

Resultaterne af testene fordelt pa henholdsvis erfarne og uerfarne brugere og brugere med
kort og lang uddannelse viser, at der kun blandt gruppen af brugere med bade erfaring og
lang uddannelse er tilstraekkeligt mange, som kan gennemfgre indtastningen, til, at mini-
mumskravet for gennemfarelse er opfyldt for opret IVS. Imidlertid viser testene ogsa, at l@s-
ningen ikke er brugervenlig for denne type brugere pa de 2 gvrige kriterier — minimum af
spild og brugertilfredshed — som vi gennemgar nedenfor. Dermed viser testene, at indtast-
ningen i opret IVS-lgsningen heller ikke er brugervenlig for gruppen af erfarne, hgjtuddan-
nede brugere.

En tilsvarende forskel mellem typer af brugere findes i @vrigt ikke i testene for Erhvervssty-
relsens anden Igsning (eendre adresse for IVS), der ifglge Erhvervsstyrelsen er udviklet til
samme type brugere som opret IVS. Erhvervsstyrelsen har oplyst, at den satte de 2 Igsnin-
ger i drift, umiddelbart far vi testede dem, og at styrelsen stadig er i gang med at rette i lgs-
ningerne, far de overgar til almindelig drift og vedligeholdelse.

39. Testene viser ikke entydige forskelle i brugervenligheden af indtastningsdelen for de gv-
rige lgsninger, afhaengigt af brugernes erfaring med selvbetjening og deres uddannelses-
leengde.

Minimum af spild

40. Virksomhederne bgr kunne gennemfgre indtastningen hurtigt og uden hjzelp fra andre,
sa indtastningen ikke koster flere resurser end ngdvendigt, dvs. med et minimum af spild.
For at vurdere, om virksomhederne kan gennemfgre indtastningsdelen med et minimum af
spild, har vi — ved at observere brugerne — malt, om de kan gennemfgre Igsningerne, uden
at der opstar kritiske fejl. En kritisk fejl kan fx vaere, at brugeren ikke forstar, hvad brugeren
skal indtaste i et felt og derfor ma ringe til Iasningens support-hotline for at kunne komme
videre med indtastningen, eller at brugeren afslutter indtastningen uden at have lgst opga-
ven korrekt, dvs. at formalet ikke er opnaet.

Testene viser, at brugerne kan gennemfgre indtastningen i 4 af Igsningerne med et minimum
af spild, jf. tabel 2. | de gvrige 5 lgsninger — opret IVS, sndre adresse for IVS, opret med-
arbejder i elIndkomst, sgg om alkoholbevilling og giv fuldmagt i byggesag — oplever bruger-
ne spild i indtastningen pa grund af kritiske fejl. Opret medarbejder i eindkomst og giv fuld-
magt i byggesag er dog teet pad minimumskravet.
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Seerligt mange brugere oplever spild, nér de forsagger at oprette et IVS, uanset erfaring
med offentlig digital selvbetjening eller uddannelseslangde. Bl.a. forstdr mange brugere
ikke navnene pa indtastningsfelterne, fx finansielt formal, kapital og kapitalklasser. Ogsa
indtastningsfeltet "virksomhedsnavn” gav problemer, fordi navnet skal indeholde virksom-
hedsformen (IVS), men det forstod brugerne ofte ikke. Hjeelpeteksterne oplyser, at bruge-
ren har begéet fejl, men hjeelper ikke brugeren med at rette dem. Boks 4 viser eksempler
pa indtastningsfelter, som brugerne har problemer med at forsta.
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BOKS 4. UDSNIT AF INDTASTNINGEN | OPRET IVS

Kapital
Kapitalposter R "Der, hvor jeg havde brug for hjzelp, matte
ta: . ) . N
= jeg finde den uden for Igsningen”.
Indskudsmetcder o Nominelt belob 0 Kurs o Indbetalt belob o
Kontant pengeinstitut g.000,00 DKK 100,00 25.000,00 DKK
. ; Samlet nominel kalngl Gennemsnit
Rediger kapitalposter
25.000,00 DKK 200,00
Veer opmaerksom pa, at den samlede nominelle kapital skal fremga af ved

Mange af brugerne havde problemer med at

forsta flere af indtastningsfelterne, fx kapital

| Ka pitaiklasser=

og kapitalklasser.

Beslutning om opdeling af ejerandelene i kapitalklasser sker pa generalforsamling og skd fremgd af
vedtagterne. Kapitalklasser skal ogsa registreres i ejerregisteret og virksomhedens ejerbog.
Findes der kapitalklasser? #%

Ja - séfremt der er besluttet opdeling af

ejerandelene ikapitalklasser.

Ja

® Nej

Godkend kapital

Du skal have godkendelse af kapitalposter for at kunne incsende indberetningen. De skal godkendes af
anmelder, revisor, pengeinstitut eller en advokat.

Indskud smetode Nomineltbelch Kurs Indbetalt belsb
Kontant pengeinstitut 25.000,00 DKK 100,00 25.000,00 DKK
\/ Gedkendt med egenerkizring 24-03-2015 Fiern godkendelse
Egenerkeering 24-03-2015

Kilde: Skaermbillede fra indtastningen i opret IVS.

Derimod oplever ingen brugere spild ved indberetning af moms. Her er de obligatoriske fel-
ter i lgsningen markeret med en rgd stjerne, hvilket gar det klart og tydeligt for brugerne, hvil-
ke felter de skal udfylde. Bestil NemID giver ogsa kun fa kritiske fejl, og testene viser, at bru-
gerne hjeelpes godt fra punkt til punkt i indtastningsdelen. Digitaliseringsstyrelsen har for ny-
lig udskiftet Igsningen til at bestille NemlID til den Igsning, vi har testet p&, da brugerne ople-
vede store problemer med den tidligere lgsning. Boks 5 viser, hvordan bestil NemID hjselper
brugerne igennem indtastningen.
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BOKS 5. UDSNIT AF INDTASTNINGEN | BESTIL NEMID

KONTAKTOPLYSNINGER

[Den lille café VS CVR: [36636483

Valg Kontakt-
i

"Der var ikke s& meget at veere i tvivl om,

iy
@—)épm—) Fromrredll | M A:llgln::rn jeg blev guidet igennem fra punkt til punkt”.

Abn
aftale-mail

underskriv 0g

P Abn
indsend aftale med midlerticly

adgangskode aktivering-mail

Navn pa pmmdalse der skal underskrive aftale om NemID

Titel

Ejer v ‘

Navn

Helene Eva Hilligsee ‘ # Skal udfyldes L@sningen viser tydeligt, hvor langt bruge-
ren er naet, og hvilke udfyldningsfelter der

Du bliver NemID administrator. Indtast dine kontaktaplysninger er obligatoriske. Den tillader ogsa brugeren
at navigere frem og tilbage for at rette i op-

Navn / |ysningel’.

Helene Eva Hilligsee #* Skal udfyldes

+45 .md:asrmoou‘m.‘mmer 1

Hvad bruges det til?
E-mail til aktivering af NemID medarbejdersigsatur skal sendes til:
kal udfyldes

nh@ecate.

Nar aftalen er godken r du din NemID medarbejdersignatur ved at felge vejledningen i e-mailen

TILBAGE

=

Kilde: Skaermbillede fra indtastningen i bestil NemID.

Brugertilfredshed

41. Vi har vurderet, om indtastningsdelen af Iasningerne er tilfredsstillende ved at stille bru-
gerne en reekke spgrgsmal om deres oplevelse. Spgrgsmalene svarer til spgrgsmalene i den
standardiserede faellesoffentlige brugertest. De afdaekker, i hvilken grad brugerne oplever,

at de kan gennemfgre indtastningen, og at Iasningen hjaelper dem med at gennemfgre. Her
spearger vi fx ogsa om, hvorvidt sproget er forstaeligt. Resultatet, der er vist i tabel 2, er et
gennemsnit af svarene pa hvert af de i alt 6 spargsmal. Alle 6 spargsmal og resultaterne for-
delt pa de enkelte spgrgsmal fremgar af bilag 1.

42. Testene viser, at indtastningsdelen i 3 Igsninger er tilfredsstillende, jf. tabel 2. Det er til
gengeeld ikke tilfredsstillende at oprette et IVS, sendre adresse for et IVS, opseette Digital
Post, oprette en medarbejder i elIndkomst, sgge om alkoholbevilling eller give fuldmagt i en
byggesag. Brugerne vurderer seerligt Iasningerne opret medarbejder i elndkomst og sgg om
alkoholbevilling lavt.

43. Pa tveers af de Igsninger, hvor indtastningsdelen ikke er tilfredsstillende for brugerne, er
det seerligt manglende hjeelp undervejs i lasningerne, og at lgsningerne er sveere at gennem-
fare, der traekker tilfredsheden ned.

Det geelder ogsa opseet Digital Post, selv om Igsningen nar minimumskravene pa de 2 an-
dre kriterier. Ligesom i de gvrige lgsninger, hvor indtastningen ikke er tilfredsstillende for bru-
gerne, er det mangel pa hjeelp undervejs, og at indtastningen opleves som svaer at gennem-
fare, der traekker den samlede brugertilfredshed mest ned.
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Resultater

44. Undersggelsen viser, at indtastningsdelen af 3 af de 9 Igsninger er brugervenlig ud fra
kravene i den standardiserede feellesoffentlige brugertest: bestil NemID, indberet moms og
registrer fgdevarevirksomhed.

Indtastningsdelen i de gvrige 6 Igsninger er ikke brugervenlig.

Af disse 6 lever 4 ikke op til nogen af minimumskravene i den standardiserede feellesoffent-
lige brugertest: opret IVS, eendre adresse for IVS, sgg om alkoholbevilling og giv fuldmagt i
byggesag. Det betyder, at brugerne har problemer med at gennemfare lgsningerne, og at
de oplever spild i form af kritiske fejl, som ger, at de ma s@ge hjaelp uden for lgsningerne,
eller at formalet med Igsningerne ikke er opfyldt. Endelig er indtastningen ikke tilfredsstillende
for brugerne.

Opret medarbejder i eindkomst lever op til minimumskravene for gennemfarelse, men ikke
til de 2 gvrige kriterier. Lasningen er dog teet p4 minimumskravet for minimum af spild. Op-
seet Digital Post lever op til minimumskravene for gennemfarelse og minimum af spild, men
ikke til brugertilfredshed.

Det er saerligt mangel pa hjeelp i umiddelbar naerhed af de indtastningsfelter, hvor brugerne
har problemer, som pavirker brugervenligheden negativt.

2.3. Virksomhedernes afslutning pa lgsningerne

45. Den standardiserede fellesoffentlige brugertest maler ikke brugervenligheden af afslut-
ningen pa lgsningerne, hvor sagsforlgbet skal sta klart for brugeren, efter at han/hun er feer-
dig med indtastningen. Med udgangspunkt i ISO-standardens definition af brugervenlighed
har vi sammen med de brugervenlighedseksperter, der har staet for testene i undersagelsen,
opstillet 2 kriterier for at vurdere, om afslutningen péa selvbetjeningsl@gsningerne er brugerven-
lig. Kriterierne er, om virksomhederne kan:

o afslutte lasningen med en klar forstaelse af, hvad de har opnaet med indtastningen
(forstaelse)
o afslutte Igsningen pa en tilfredsstillende made (brugertilfredshed).

Lagsningerne skal opfylde begge kriterier for at vaere brugervenlige. Det svarer til de krav,
som den standardiserede feellesoffentlige brugertest stiller til indtastningsdelen.

Vejen ind i
lgsningen

v

Indtastning

Sammenhang til
andre lgsninger
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46. Tabel 3 viser resultaterne af brugervenlighedstestene i forhold til, om afslutningen pa
Ilgsningerne er brugervenlig, vurderet pa de 2 kriterier.

Tabel 3. Brugervenlighedstests af afslutningen pa lgsningerne

Forstaelse: Brugertilfredshed:
Virksomhederne kan Virksomhederne kan
afslutte Igsningen med en afslutte lasningen pa en
klar forstaelse af, hvad de tilfredsstillende made
har opnaet med indtast- (holdning)
ningen (interview)

ERHVERVSSTYRELSEN

Opret IVS CVR v -

/Endre adresse for VS M v -

DIGITALISERINGSSTYRELSEN

Bestil NemID Q - -

Opsaet Digital Post” ~ Opsaetning af postkasse = =

lemedarbejderadgang ............... ................................... \/ + .........................

SKAT

Indberet moms 257, - -—

Opret medarbejder i elndkomst ﬁ% - -

FODEVARESTYRELSEN

Registrer fgdevarevirksomhed @ v -

RIGSPOLITIET

Sgg om alkoholbevilling @Q - -

KOMMUNERNE

Giv fuldmagt i byggesag v -

1) Opseet Digital Post bestar af 2 dele i afslutningen. Da resultaterne er ens +/ Minimumskrav naet

i forhold til, at minimumskravet for brugertilfredshed ikke er naet, behand-

o == Minimumskrav ikke n&et
les de 2 dele samlet for dette kriterium.

Note: De detaljerede resultater er vist i tabel 3a-3b i bilag 1.

Kilde: Rigsrevisionen pa baggrund af de gennemfgrte brugervenlighedstests.
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| det falgende gennemgar vi resultaterne af brugervenlighedstestene, som er vist i tabel 3.

Brugernes forstaelse af, hvad de har opnaet med indtastningen

47. Vi har undersggt, om brugerne afslutter lasningen med en klar forstéelse af, hvad de

har opnaet med indtastningen. Afslutningen adskiller sig fra de 2 fgrste led ved, at bruger-
ne ikke skal foretage en aktiv handling, der kan observeres. Nar brugerne er feerdige med

at indtaste, har vi i stedet bedt dem forklare, hvad de har opnaet med indtastningen. Der-
efter har vi sammenlignet brugernes udsagn med myndighedernes oplysninger om, hvad
korrekt gennemfarelse indebaerer. Fx forudsaetter en klar forstaelse af bestil NemID, at bru-
gerne forstéar, at de nu har NemID i form af en ngglefil, som de kan bruge til at logge ind i

selvbetjeningsl@sninger med. En oversigt over, hvad det indebzerer at gennemfare de en-
kelte Iasninger korrekt, findes i bilag 2.

48. Testene viser, at brugerne har en klar forstdelse af, hvad de har opnaet med indtast-
ningen i 4 af de 9 Igsninger og i den sidste del af opseet Digital Post, jf. tabel 3. Det er til
gengeeld uklart for mange af brugerne, hvad de har opnaet med indtastningen i de reste-
rende Igsninger: bestil NemID, den ferste del af opsaet Digital Post, indberet moms, opret
medarbejder i eindkomst og sgg om alkoholbevilling.

49. Bestil NemID er teet pa minimumskravet for forstaelse for alle brugerne i testen. Der
er dog tale om en Igsning, som skal kunne bruges af mange forskellige brugere, herunder
alle, der starter virksomhed. Testene viser, at bestil NemID isaer efterlader brugere med
kort uddannelse, der er uerfarne med at bruge offentlig digital selvbetjening, uden en klar
forstaelse af, hvad de har opnaet med indtastningen. Af de 7 brugere i denne gruppe for-
venter 2 at modtage et naglekort, som man typisk har til privat NemID, mens én leder efter
et link til at downloade ngglefilen, selv om brugeren allerede har faet den.

50. | opseet Digital Post skal brugerne i farste del opsaette postkassen, herunder szette den
op til, at brugerne far besked via sms og e-mail, nér der er ny post. Testene viser, at man-
ge brugere ikke har en klar forstaelse af, hvad de har opnaet med indtastningen. Som led i
opseetningen far brugerne en sms for at bekraefte deres telefonnummer. Men for mange af
brugerne er sms’ens funktion ikke klar. | stedet opfatter de bl.a. sms’en som en bekraeftelse
pa, at de er den person, de udgiver sig for at veere.
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Minimumskrav

For forstaelse skal kriteriet veere
opfyldt for minimum 80 % af bru-
gerne.

For det holdningsbaserede krite-
rium skal brugerne som minimum
give karakteren 4 pa en skala fra
1 il 5. Brugertilfredsheden udreg-
nes som et gennemsnit af svare-
ne pa de stillede spgrgsmal.

Minimumskravene pa minimum
80 % og 4 pé& en skala fra 1 il 5

svarer til de minimumskrav, som
den standardiserede feellesoffent-
lige brugertest stiller til indtast-

ningsdelen.

En NemlID ngglefil er software,
som brugerne installerer pa de-
res computer. Derefter kan bru-
gerne logge ind med NemID
blot ved at skrive en adgangs-
kode. Ngglefilen adskiller sig
fra n@glekortet ved, at den kun
kan bruges pa den computer,
som ngglefilen er installeret pa.
Til gengeeld skal brugerne kun
indtaste den selvvalgte kode
ved log-in.
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Opseet Digital Post markerer, hvad brugerne har foretaget sig i opseetningen, ved at mar-
keringerne af, hvad de mangler at gare, forsvinder, jf. boks 6.

BOKS 6. MARKERINGER | OPSAT DIGITAL POST AF, HVAD BRUGERNE ENDNU IKKE HAR FORETAGET SIG

NemSMS

Oversigt

Profiloplysninger

18049823 (Ret)
Cvr-nr.: 18049823
RID-nr.:

e-mailadresser:
hh@cafe.dk (Ret)

Mebilnummer:
28193000 (Ret

"Jeg var ikke klar over, hvad jeg havde gjort.
Der er ikke nogen klare bekreeftelser under-

vejs”.

B Boks.dk

Hjz=lp

Adgang til indbakke
Der er ikke givet adgang til indbakken. For at give dig selv eller andre adgang til at se virksomhedens post, g3 til brugerstyring.
G3 til brugerstyring

Bekraeft din e-mailadresse hh@cafe.dk
Fer du kan modtage besked om ny post p& din e-mailadresse, skal den bekrasftes.
Bekreeft din e-mailadresse

Hvis du ikke har mod en e-mail, s k ller, om ad er karrekt og se evt. din mappe med ucnsket post (spam).

Bekraft dit mobilnummer
Ved at bekraefte dit mobilnummer sikres det, at du har oplyst det korrekte nummer.
Bekreeft dit mobilnummer

Skeermbilledet viser, hvordan opseet Digital Post markerer det, som
brugerne endnu ikke har gjort i opsaetningen af deres digitale post-

kasse. Nar brugerne har feerdiggjort et led, fx bekreeftet deres e-mail-
adresse, forsvinder markeringen af leddet uden yderligere besked.

Kilde: Skeermbillede fra opseet Digital Post-lgsningen.

Det er op til brugerne undervejs i indtastningen at holde styr pa, hvad de har foretaget sig
ved at fglge med i, at markeringerne forsvinder. De far ikke en egentlig kvittering til sidst,
der forteeller dem, hvad de har sat postkassen op til. Digitaliseringsstyrelsen har hertil op-
lyst, at brugerne kan se pa forsiden, hvis de har undladt oplysninger under oprettelsen, og
at de valgte oplysninger fremgar under "profiloplysninger”. Testene viser, at mange bruge-
re efterspgrger bedre information, nar de afslutter opseet digital post. Bl.a. efterspgrger de
en bekreeftelse pa, hvad de har sat Digital Post op til, fx at sende sms og e-mail, nar der er
ny post.

Til gengaeld har brugerne en klar forstaelse af, hvad de har opnaet, nar de har givet en med-
arbejder adgang til virksomhedens digitale postkasse, som de gar i testene som anden del
af at opsaette Digital Post.

51. For indberet moms har saerligt de uerfarne brugere, fx den nystartede virksomhedsejer,
ikke en klar forstaelse af, hvad de har opnaet med indtastningen. Det ggr sig i mindre grad
geeldende for de erfarne brugere, der udger langt den starste andel af brugerne, fordi moms
skal indberettes tilbagevendende. Testene viser, at mange af brugerne er usikre pa, om for-
Igbet er slut, og de venter pa at fa yderligere besked om, hvordan de skal betale. | forlaengel-
se heraf viser eyetrackingen, at under halvdelen af brugerne ser og laeser informationen pa
kvitteringen om, hvad de skal ggre.
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52. Opret medarbejder i eiIndkomst efterlader ogsa mange brugere uden en klar forstaelse
af, hvad de har opnaet med indtastningen. SKAT har oplyst, at skattekort af sikkerhedsmaes-
sige grunde ikke kan vedheeftes en e-mail. Nar brugerne har afsluttet indtastningen, mod-
tager de inden for 30 minutter en e-mail, der forteeller, at skattekortet pa medarbejderen er
klar til afhentning i systemet. Imidlertid giver flere brugere udtryk for, at e-mailen ikke giver
dem den information, de har brug for, og nogle er usikre pa, om de har givet korrekte oplys-
ninger i sagen.

SKAT har ogsa oplyst, at hvis en bruger generelt ikke gnsker at fa en e-mail, nar et skatte-
kort er tilgeengeligt, kan brugeren fraveelge det i systemet.

53. Sgg om alkoholbevilling afsluttes med, at brugerne sender ansggningen med posten
eller afleverer den pa den lokale politistation. Det er uklart for mange af brugerne, hvad de
har opnaet med indtastningen. PDF-blanketten kan ikke give en kvittering, der forklarer bru-
gerne dette. Rigspolitiet har oplyst, at politiet ikke sender en kvittering pa, at de har modta-
get brugerens ansggning om en alkoholbevilling. Brugeren far fgrst svar, nar politiet har be-
handlet ansggningen og sendt den videre til det lokale bevillingsnaevn. Rigspolitiet har ikke
oplysninger om, hvor lang sagsbehandlingstiden er.

Brugertilfredshed

54. Vi har vurderet, om afslutningen pa Igsningerne er tilfredsstillende for brugerne ved at

stille brugerne en reekke spgrgsmal om deres oplevelse. Spgrgsmalene er opstillet sammen
med de brugervenlighedseksperter, der har staet for testene i undersagelsen. De afdaekker,
i hvilken grad brugerne oplever, at sagsforlgbet star klart bade bagudrettet og i det even-
tuelle fremadrettede forlgb. Fx sperger vi om, hvorvidt det er tydeligt, hvem brugerne skal

kontakte for yderligere information, hvis de har brug for det. Resultaterne, der er vist i tabel

3, er et gennemsnit af svarene pa de i alt 5 spargsmal. Bilag 1 viser alle 5 spgrgsmal og re-
sultaterne for hvert spargsmal.

55. Testene viser, at afslutningen ikke er tilfredsstillende for brugerne i nogen af de under-
sagte lgsninger, jf. tabel 3. Dog er 3 Igsninger teet pa at nd minimumskravet: opret IVS, be-
stil NemID og registrer fgdevarevirksomhed. Pa tvaers af Igsningerne traekker det brugernes
tilfredshed mest ned, at mange brugere oplever det som uklart, hvem de kan kontakte for at
fa information om deres sag. Kun indberet moms og registrer fadevarevirksomhed er teet pa
at nd minimumskravet pa dette spgrgsmal.

Boks 7 viser kvitteringen, som brugerne modtager, nar de har bestilt NemID. Det er et ek-
sempel pa en kvittering, hvor mange brugere oplever det som uklart, hvem de skal kontakte
for yderligere oplysninger om deres sag. Kvitteringen viser Nets DanID’s navn, logo og op-
lysninger om mulighed for support. Men mange brugere oplever det som uklart, hvem der
star bag NemID, eller hvem de kan kontakte, hvis de har spargsmal.
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BOKS 7. KVITTERING FOR BESTILLING AF NEMID

Forside  NemlD medarbejdersignatur  Log pd selvbetiening

° HEts BESTIL MEDARBEJDERSIGNATUR | SELVBETJENING | SUPPORT
DU ER FARDIG MED AKTIVERING
Du kan nu bruge din NemID medarbejdersignatur
Selvbetjening Du kan eksempelvis bruge din NemID medarbejdersignatur il at logge pa virk.dk.

SHOROCE Pa virk.dk kan du se Digital Post fra det offentlige til din virksomhed, lave

momsindberetning og fa adgang til NemRefusion

P rinr ] LUK VINDUE

NemiD til erhvery NemD tjenesteudbyder Lees pi nets.eu Lees pa nemid.nu Hald dig orienteret

@nets

Kilde: Skeermbillede fra bestil NemID-lgsningen.

56. De fleste lgsninger informerer for lidt i afslutningen. | registrer fadevarevirksomhed har
kvitteringen, der er 3 sider lang, dog sa meget information, at der er risiko for, at brugerne
ikke kan finde det veesentlige. | begge tilfaelde betyder det, at brugerne mangler klarhed over,
hvad de skal gare fremadrettet, eller hvem de kan kontakte med yderligere spargsmal.

Resultater

57. Undersggelsen viser, at 4 af de 9 Igsninger og den ene del af opseet Digital Post efter-
lader mange af brugerne uden en klar forstaelse af, hvad de har opnaet med indtastningen
i lasningen. Ud over den ene del af opsaet Digital Post geelder det bestil NemID, indberet
moms, opret medarbejder i elndkomst og sgg om alkoholbevilling.

Ingen af lgsningerne lever op til kriteriet om, at afslutningen skal veere tilfredsstillende for
brugerne. Opret IVS, bestil NemID og registrer fgdevarevirksomhed er dog teet pa at na mini-
mumskravet for brugertilfredshed.

Pa tveers af Igsningerne vurderer brugerne, at det er seerligt uklart, hvem de skal kontakte,
hvis de har spgrgsmal. Kun indberet moms og registrer fadevarevirksomhed er teet pa at na
minimumskravet pa dette spgrgsmal. Generelt oplever brugerne, at Igsningerne tilbyder dem
for lidt information. | afslutningen pa registrer fadevarevirksomhed er der dog sé& meget infor-
mation, at der er risiko for, at brugerne ikke kan finde det vaesentlige.
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3. Sammenhaengen mellem de digitale selv-
betjeningsl@sninger

Rigsrevisionen vurderer, at der er behov for, at myndighederne i hgjere grad sikrer
brugervenlig sammenhaeng mellem relevante Igsninger.

Undersggelsen viser, at der fra Erhvervsstyrelsens opret IVS-lgsning som den ene-
ste Igsning er en delvis brugervenlig sammenheaeng til andre selvbetjeningslgsninger
i undersggelsen, der er relevante for nystartede virksomheder. Nar en bruger har op-
rettet et IVS, sender Erhvervsstyrelsen en sakaldt tillykke-e-mail, der ggr opmaerksom
pa, at virksomheden kan bestille NemID og opszette Digital Post. Der er dog ikke di-
rekte links hertil, og Erhvervsstyrelsen udnytter heller ikke muligheden for at henvise
til lasninger, der er relevante for specifikke malgrupper, pa baggrund af oplysninger
om virksomhedens formal eller branche. | dette tilfeelde kunne det vaere forskellige
former for digital selvbetjening, som en nystartet restaurant har brug for.

Der er kun i meget begraenset grad brugervenlig sammenhaeng fra Digitaliseringssty-
relsens 2 Igsninger (bestil NemID og opseet Digital Post) til anden relevant digital selv-
betjening i undersggelsen, mens der ikke er brugervenlig sammenhaeng fra Fedevare-
styrelsens registrer fadevarevirksomhed og Rigspolitiets sgg om alkoholbevilling. Der-
udover indeholder Rigspolitiets Igsning fejl, idet ansggningsblanketten om alkoholbe-
villing henviser til regler hos andre myndigheder, der har veeret foraeldede i op til 4 ar.
Rigspolitiet er ellers blevet orienteret om de aendrede regler. Rigspolitiet har oplyst, at
de pa baggrund af undersggelsen er i gang med at rette ansggningsblanketten til, sa
den henviser til de korrekte krav hos andre myndigheder.

Vi har ikke undersggt, om der er brugervenlig sammenheeng fra de gvrige 4 |lgsnin-
ger, da det ikke er oplagt, at brugerne skal hjeelpes videre fra disse lgsninger til de an-
dre Igsninger, som indgar i undersggelsen.

58. Dette kapitel handler om, hvorvidt der er brugervenlig sammenhaeng mellem relevante
digitale selvbetjeningslgsninger for virksomheder.

59. Digitaliseringsstyrelsen, Erhvervsstyrelsen og KL har oplyst, at myndighedernes strategi
i regi af den faellesoffentlige digitaliseringsstrategi er at samle de virksomhedsrettede |gsnin-
ger pa portalen Virk. Dér vil de samtidig tilbyde information til vicksomhederne om, hvilke selv-
betjeningslasninger de skal benytte osv. Imidlertid har myndighederne ogsa oplyst, at mange
brugere finder startsiderne for indtastningen i selvbetjeningslgsningerne uden at ga via Virk.
For SKATSs Igsninger er det en meget lille del af brugerne, der gar via Virk.
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Brugervenlighedstestene bekreaefter, at brugerne ikke ngdvendigvis bruger Virk til at finde
ind i de enkelte Igsninger. Testene viser, at nar brugerne far til opgave at finde startsiden
for indtastningen i de rette selvbetjeningslasninger fra en blank side, veelger flere brugere
at finde ind i Igsningerne ved at bruge en s@gemaskine, fx Google, eller via myndighedens
egen portal end ved at g4 via Virk.

60. Vi har derfor lagt til grund, at Virk ikke i sig selv skaber en tilstreekkelig brugervenlig sam-
menhaeng mellem forskellige digitale selvbetjeningslasninger set fra virksomhedernes per-
spektiv. Yderligere har vi i samarbejde med de brugervenlighedseksperter, vi har brugt i un-
dersggelsen, lagt til grund, at hjeelp til at komme videre til anden relevant selvbetjening er
brugervenlig, nér brugerne far hjeelp via de Igsninger, de bruger, frem for at skulle sgge in-
formation forskellige steder. Henvisningen skal ogsa vaere direkte til den relevante Igsning
for at veere brugervenlig.

P& den baggrund har vi undersagt, om der er brugervenlig sammenhaeng direkte mellem
relevante Igsninger, som indgar i denne undersggelse. Det vil vaere naturligt for en virksom-
hedsejer at starte med at oprette sin virksomhed hos Erhvervsstyrelsen, men brugerne fgl-
ger ikke ngdvendigvis en bestemt raekkefalge mellem selvbetjeningslgsninger. Det ggr det
endnu vigtigere, at der er brugervenlig sammenhaeng mellem relevante Igsninger.

61. | denne del af undersggelsen indgar 5 af de 9 Igsninger. Det geelder opret IVS og 2 Igs-
ninger, som alle nystartede IVS’er og gvrige nye virksomheder skal anvende (bestil NemID
og opseet Digital Post). Herudover indgar de 2 Igsninger, der er relevante, hvis den nystar-
tede virksomhed er en restaurant eller anden fgdevarevirksomhed, som ogséa skal servere
@l og vin (registrer fadevarevirksomhed og sgg om alkoholbevilling), jf. figur 1. Vi undersg-
ger ikke, om der er brugervenlig sammenhaeng fra aendre adresse for IVS, indberet moms,
opret medarbejder i elndkomst og giv fuldmagt i byggesag, da det ikke er oplagt, at bruger-
ne skal hjaelpes videre fra disse lgsninger til andre af de selvbetjeningslgsninger, som ind-
gar i undersggelsen. Endelig har vi ikke undersggt en eventuel sammenhaeng til specifikke
Igsninger, som ikke indgar i undersggelsen.

Sammenhang fra opret IVS

62. Opret IVS-lgsningen er central i forhold til at sikre brugervenlig sammenhaeng til andre
relevante selvbetjeningslasninger, fordi den er det naturlige startsted for at starte virksom-
hed — i denne undersggelse for at oprette et IVS, jf. ovenfor. Vi har pa den baggrund under-
sggt, om Igsningen hjeelper brugerne videre til andre relevante Igsninger.

63. Undersagelsen viser, at nar en bruger har oprettet et IVS, modtager brugeren en tillykke-
e-mail fra Erhvervsstyrelsen. Ud over virksomhedens CVR-nummer oplyser e-mailen den
nystartede virksomhedsejer om forskellige muligheder for, hvad han/hun kan og skal gere
for at komme i gang med sin virksomhed. Derigennem sgger Erhvervsstyrelsen at skabe en
sammenhaeng til anden relevant offentlig selvbetjening for en nystartet virksomhed.

Undersgagelsen viser dog ogsd, at Erhvervsstyrelsens tillykke-e-mail kun delvist hjaelper bru-
gerne videre. E-mailen naevner bestil NemID og opseet Digital Post, men brugertestene viser,
at sammenhaengen er mindre brugervenlig. Brugerne ledes nemlig til en hjemmeside pa por-
talen Virk, der kreever log-in med NemID, som brugerne netop ikke har endnu. Brugertestene
viser ogsd, at mange af brugerne overser, at tillykke-e-mailen oplyser dem om, at de skal

opsaette Digital Post. Henvisningen er ikke tydelig, da den star i samme linje som NemID,

jf. boks 8.
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BOKS 8. TILLYKKE-E-MAILEN, SOM BRUGERNE FAR, NAR DE HAR AFSLUTTET OPRET IVS

Virk hed

navn er nu

Sagsnummeret er: xxxxxxxx

Vedlagt finder du en oversigt over de registrerede oplysninger for virksomheden.
Oplysningerne er offentliggjort pa CVR pa Virk.

Virksomheden har faet tildelt CVR-nummer/registreringsnummer: 12345678

Virksomheden skal nu:
+ Dbestille en NemID medarbejdersignatur, logge pa Mit Virk *aktivere virksomhedens digitale postkasse. Ié hjaelp pa Ny pa Virk

+ lave en ejerbog og registrere virksomhedens ejere i Det offentlige ejerregister

+ gaibanken og fa en erhvervskonto/NemKonto til virksomheden. Tag vedhaeftede oversigt med i banken.

Brugerne overser ofte henvisningen til

Virksomheden kan nu den digitale postkasse, da den gemmer
* registrere sig for moms, import/eksport, som arbejdsgiver og andre pligter p4 £ndre virksomhed sig blandt andre budskaber

Fa mere inspiration og gode rad om opstart af virksomhed
P4 Virk Startvaekst kan du sgge viden om opstart, drift og udvikling af virksomheder.
Har du behov for sparring kan du kontakte din lokale erhvervsradgiver eller din vaksthuskonsulent.

Med venlig hilsen
Erhvervsstyrelsen

Kilde: Erhvervsstyrelsen.

64. | tillykke-e-mailen bliver brugerne ogsa henvist til, at de kan registrere sig for moms.
Erhvervsstyrelsen har oplyst, at det pa sigt vil blive muligt at registrere sig for moms som

led i selve oprettelsen af et IVS. Det vil ggre denne henvisning overfladig. Erhvervsstyrel-
sen og SKAT har derudover oplyst, at de nyoprettede 1VS’er ud over tillykke-e-mailen fra
Erhvervsstyrelsen modtager separat information fra SKAT om, hvordan man kommer i gang
med TastSelv Erhverv, hvor brugerne indberetter de oplysninger, de er forpligtet til at ind-
berette digitalt til SKAT, fx moms.

65. De 2 Igsninger, der er specifikt relevante for fadevarevirksomheder, naevnes ikke i til-
lykke-e-mailen. Det gaelder generelt, at e-mailen ikke naevner Igsninger, som er relevante
for specifikke malgrupper. Saledes udnytter opret IVS-lgsningen ikke muligheden for under-
vejs i indtastningen at indhente oplysninger om virksomhedens formal eller branche og bru-
ge dem til at sikre relevant sammenhaeng for virksomheden.

66. De Igsninger, hvori brugerne opretter virksomheder, herunder opret IVS, som vi har tes-
tet i unders@agelsen, spiller en seerlig rolle i at skabe brugervenlig sammenhaeng pa tvaers.
Men undersggelsen har vist, at Erhvervsstyrelsen ikke havde koordineret vaesentligt indhold

af tillykke-e-mailen med Digitaliseringsstyrelsen. Digitaliseringsstyrelsen blev saledes via

vores undersggelse opmaerksom pa, at e-mailen ikke naevnte Digital Post. Digitaliserings-
styrelsen henvendte sig derefter til Erhvervsstyrelsen, der pa opfordring aendrede e-mailen

til ogsa at neevne Digital Post, sddan som det er vist i boks 8.
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Sammenhang fra bestil NemID

67. Den nystartede virksomhed skal farst have NemlID for at kunne fa adgang til virksomhe-
dens digitale postkasse og bruge de fleste andre offentlige selvbetjeningslgsninger. Pa den
baggrund har vi undersggt, om brugerne ledes videre til at fa opsat Digital Post, nar de har
bestilt NemID, og hjeelpes videre i forhold til, hvordan de kan bruge deres NemID.

Undersggelsen viser, at kvitteringen for bestil NemID ikke henviser virksomheden til, at den
skal opseette Digital Post, for at den kan modtage post fra myndighederne. Det fremgar til
gengeeld af kvitteringen, at NemID kan bruges i arbejdsmaessige sammenhaenge, fx til at
logge pa skat.dk eller Virk, hvor brugerne ifglge kvitteringen bl.a. kan laese digital post. Bru-
gerne oplyses dog ikke om, at de farst skal saette postkassen op for at f& adgang til post i
deres digitale postkasse. Testene viser, at denne information ikke opfylder flere af bruger-
nes behov for viden om, hvordan de kan bruge deres nye NemiD til at betjene sig selv digi-
talt som virksomhedsejere.

Sammenhang fra opseet Digital Post

68. Virksomheden kan fgrst saette Digital Post op, nar den har et NemID, jf. ovenfor. Vi har
derfor undersggt, om brugerne bliver hjulpet fra opseet Digital Post til bestil NemID, hvis de
fors@ger at fa adgang til Digital Post uden at have NemiID.

69. Undersggelsen viser, at nar brugerne kommer til startsiden for opseet Digital Post via en
sggemaskine, informeres brugerne om, at de farst skal have NemiID til virksomheden for at
kunne bruge Digital Post. Til gengaeld er der ingen information om dette, hvis brugerne for-
sgger at finde ind til startsiden for indtastningen i opseaet Digital Post via sggefunktionen pa
Virk. Her sendes brugerne direkte til log-in-billedet uden videre information.

70. Digitaliseringsstyrelsen og Erhvervsstyrelsen har oplyst, at Digitaliseringsstyrelsen har
ansvaret for Digital Post-lgsningen, herunder Igsningens brugervenlighed, men at Erhvervs-
styrelsen samtidig har ansvaret for en raekke forhold knyttet til Digital Post, fx at informere
nye virksomheder om tilslutning til Digital Post. Undersggelsen har imidlertid vist, at de 2
myndigheder ikke har udarbejdet en egentlig aftale om ansvarsfordelingen undtagen en tids-
begreenset aftale for den periode, hvor Digital Post overgik til at veere obligatorisk for virk-
somheder.

Sammenhang fra registrer fgdevarevirksomhed

71. Nér en restaurant er registreret som en fgdevarevirksomhed hos Fgdevarestyrelsen, skal
den s@ge om alkoholbevilling hos Rigspolitiet, hvis den skal seelge alkohol pa lovlig vis. Der-
med er det relevant for brugerne, at der er en sammenhaeng fra registrer fadevarevirksom-
hed hertil. Derudover kan en restaurant blive registreret hos Fadevarestyrelsen uden forst
at veere oprettet som en virksomhed hos Erhvervsstyrelsen. | sa fald er det relevant for bru-
gerne, at der sikres sammenhaeng videre til opret IVS hos Erhvervsstyrelsen. Vi har derfor
undersggt, om brugerne hjeelpes videre til disse lgsninger.

72. Undersggelsen viser, at registrer fadevarevirksomhed ikke hjeelper brugerne videre til
nogen anden selvbetjening. Nar en virksomhed har registreret sig hos Fadevarestyrelsen,
sender styrelsen en kvittering. Heri oplyser Fgdevarestyrelsen, at kvitteringen kun vedrerer
fadevarelovgivningen, s&dan som det er vist i boks 9. Den hjeelper séledes hverken brugerne
videre til sgg om alkoholbevilling eller opret IVS.
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BOKS 9. UDDRAG AF KVITTERING FOR REGISTRER FODEVAREVIRKSOMHED
Bekraftelse pa registrering

Fodevarestyrelsen har registreret virksomheden DAMS® CAFE ApS, Jydeholmen 45, st. 2720 Vanlose.
CVR-nr. 33395450.

Registreringen sker pa baggrund af oplysningerne i anmeldelse af 02-05-2015, hvor det er angivet, at
virksomheden starter den 01-06-2015. Hvis startdatoen wndres, bedes der givet besked til
Fodevarestyrelsen ved brug af kontaktformularen pa Fodevarestyrelsens hjemmeside, eller pa tif. 72 27
69 00.

Virksomheden kan g4 i gang med aktiviteterne pa startdatoen, og behover ikke afvente n®rmere besked
fra Fodevarestyrelsen.

Hvis virksomheden handterer fodevarer, sker registreringen efter artikel 6, stk. 2. i
hygiejneforordningen! og § 7. stk. 2. i autorisationsbekendtgerelsen®.

Hvis virksomheden alene handterer fodevarekontaktmaterialer og ikke fodevarer. sker registrering efter
§ 20. stk. 1. i aurorisationsbekendtgerelsen.

Fodevarestyrelsen konumer pa forste ordinzre kontrolbesog inden for 14 dage eller inden for 1 méaned.
athangigt af virksomhedens type. Pa besoget vil Fodevarestyrelsen fastlzegge endelig branche og
kontrolfrekvens for virksomheden.

Virksomheden skal til enhver tid have gode arbejdsgange og evt. et egenkontrolprogram, herunder en
skaiftlig risikoanalyse, der lobende tilpasses virksomhedens aktuelle aktiviteter, jf. artikel 5 1
hygiejneforordningen.

Kvitteringen er bygget op om henvisninger
til fadevarelovgivningen. Af brevet fremgar

(-] bl.a., at det ikke henviser til krav i anden
lovgivning. Brugerne hjeelpes saledes ikke

Dette brev vedrorer alene krav indenfor fodevarelovgivningen og forholder sig derfor ikke til anden
lovgivning, som for eksempel byggelovgivning. brandvedtaegter m.v. videre.

Kilde: Fgdevarestyrelsen.

Sammenhang fra sgg om alkoholbevilling

73. Nar en virksomhed s@ger om alkoholbevilling, er det et krav, at den farst er oprettet som
et selskab hos Erhvervsstyrelsen. Derudover kan det veere relevant for brugerne, at der er
sammenhaeng fra sgg om alkoholbevilling til Fedevarestyrelsens lgsning registrer fodevare-
virksomhed, da brugerne ikke ngdvendigvis fgrst har registreret sig som en fgdevarevirksom-
hed. Pa den baggrund har vi undersagt, om Igsningen hjeelper brugerne videre til disse Ias-
ninger.

74. Undersggelsen viser, at blanketten, som virksomhederne bruger til at sege om alkohol-
bevilling, konkret henviser til godkendelser hos 2 andre myndigheder, som skal vaere pa
plads, far en virksomhed ma servere alkohol:

o Virksomheden skal veere optaget i Neeringsbasen.
o Lokalerne skal veere godkendt til restaurations- og hotelvirksomhed af den lokale fade-
vareregion (ikke digital selvbetjening).

Imidlertid har Erhvervsstyrelsen som ansvarlig myndighed for Neeringsbasen oplyst, at Nee-
ringsbasen ophgrte den 1. januar 2015, hvilket vil sige, at brugeren ikke laengere skal have
neeringsbrev for at drive fgdevarevarevirksomhed. Fgdevarestyrelsen har oplyst, at ordnin-
gen med lokalegodkendelse for nye detailfgdevarevirksomheder opharte i 2011, mens de
lokale fgdevareregioner blev nedlagt i 2012. Begge myndigheder har dokumenteret, at de
har orienteret Rigspolitiet om aendringerne.
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75. Brugertestene viser, at de foraeldede henvisninger giver brugerne problemer med at gen-
nemfgre indtastningsdelen af Igsningerne og forsta sagsforlgbet. | forhold til de ophaevede
krav om lokalegodkendelse hos den lokale fgdevareregion viser testene, at 26 ud af 28 bru-
gere ikke kan gennemskue, hvem der skal godkende lokalerne. De gaetter pa bl.a. brand-
myndighederne, politiet og Fedevarestyrelsen.

76. Ansggningen henviser desuden ikke til, at restaurantejeren kan oprette sin virksomhed
hos Erhvervsstyrelsen eller registrere sig hos Fadevarestyrelsen som en fgdevarevirksom-
hed, selv om disse sammenhaenge ville vaere relevante for brugerne. S@g om alkoholbevil-
ling hjeelper derfor ikke brugerne videre.

Rigspolitiet har oplyst, at de pa baggrund af undersggelsen er i gang med at rette ansgg-
ningsblanketten til, s den henviser til de korrekte krav hos andre myndigheder.

Resultater

77. Undersggelsen viser, at der kun fra Erhvervsstyrelsens Igsning opret IVS er delvis bru-
gervenlig sammenheeng til andre relevante selvbetjeningslgsninger. Dog er der kun sam-
menhaeng til Igsninger, som er relevante for alle, der starter virksomhed, bl.a. bestil NemID.
Der er fx ikke nogen sammenheaeng fra opret IVS til Iasninger, som er relevante for nystar-
tede fedevarevirksomheder. Desuden er henvisningerne ikke direkte til de relevante lgsnin-
ger, og det ggr dem mindre brugervenlige.

Bestil NemID har generelle henvisninger til skat.dk og Virk, men brugerne far ikke at vide, at
de skal saette Digital Post op for at fa adgang til post i deres digitale postkasse. Flere bru-
gere far ikke opfyldt deres behov for viden om, hvordan de kan bruge deres nye NemID.
Fra opseet Digital Post er der kun i begraenset grad brugervenlig sammenhaeng til bestil

NemlID for de brugere, som ikke allerede har et NemID, selv om de skal bruge NemID til at

logge ind i Digital Post.

Fra registrer fodevarevirksomhed og s@g om alkoholbevilling hjeelpes brugerne ikke videre
til andre relevante Igsninger. Derudover henviser Rigspolitiets I@sning til foraeldede krav hos
andre myndigheder, selv om Rigspolitiet er blevet gjort opmaerksom pa de aendrede regler.
Rigspolitiet har oplyst, at de er i gang med at rette ansggningsblanketten til, s& den henvi-
ser til de korrekte krav hos andre myndigheder.

Myndighederne kunne flere steder koordinere bedre for at sikre brugervenlig sammenhzaeng
for virksomhederne. Erhvervsstyrelsen har ikke koordineret veesentligt indhold af tillykke-
e-mailen med Digitaliseringsstyrelsen. De 2 styrelser har derudover ikke udarbejdet en

egentlig aftale om ansvarsfordelingen for Digital Post undtagen en tidsbegraenset aftale for
den periode, hvor Digital Post overgik til at vaere obligatorisk for virksomheder.

Rigsrevisionen, den 4. november 2015

Lone Stram

/Mads Nyholm Jacobsen



DETALJEREDE RESULTATER

Bilag 1. Detaljerede resultater

Dette bilag preesenterer unders@gelsens resultater pa detaljeret niveau.

Tabelnumrene i bilaget henviser til tabelnumrene i kap. 2. Fx henviser tabel 1c i dette bilag
til tabel 1 i beretningen. C’et henviser til, at det er de detaljerede resultater for 3. kolonne i
tabel 1 (brugertilfredshed).

Vi har markeret resultater pa eller over minimumkravene til brugervenlighed med grgn skrift
og resultater under minimumkravet med rad skrift.

Angivelserne i procent i tabellerne viser, hvor stor en procentdel af brugerne i testene der fx
kunne finde startsiden for indtastningen i den rette lgsning. De viser derimod ikke, hvor stor
en procentdel af den samlede population (brugerne af Igsningen) der fx ville kunne finde
startsiden for indtastningen i den rette Igsning. Vi har derfor valgt ogsa at angive resultaterne
i antal brugere.

Detaljerede resultater for tabel 1

Tabel 1a. Brugervenlighedstests af vejen ind i lasningerne

Gennemforelse:

Virksomhederne kan finde
startsiden for indtastningen
i den rette Igsning (obser-

vation)
Erhvervsstyrelsen Opret IVS 28/28 100 %
AEndre adresse for IVS 26/28 93 %
Digitaliseringsstyrelsen | Bestil NemID 24/28 86 %
Opseet Digital Post 25/28 89 %
SKAT Indberet moms 28/28 100 %
Opret medarbejder i eIndkomst 18/28 64 %
Fadevarestyrelsen Registrer fadevarevirksomhed 20/28 71 %
Rigspolitiet Sg@g om alkoholbevilling 20/28 71 %
Kommunerne Giv fuldmagt i byggesag 28/28 100 %

Kilde: Rigsrevisionen pa baggrund af EyeReplys rapport af 16. juni 2015.
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Tabel 1b. Brugervenlighedstests af vejen ind i lasningerne

Minimum af spild:
Virksomhederne kan finde
startsiden for indtastningen
i den rette lasning med

maks. 3 ungdvendige klik

(observation)
Erhvervsstyrelsen Opret IVS 25/28 89 %
—_— Andre adresse for IVS 26/28 93 %
Digitaliseringsstyrelsen | Bestil NemID 2/28 7%
Opseet Digital Post 22/28 79 %
SKAT Indberet moms 25/28 89 %
Opret medarbejder i eIndkomst 13/28 46 %
Fadevarestyrelsen Registrer fadevarevirksomhed 16/28 57 %
Rigspolitiet Sag om alkoholbevilling 22/28 79 %
Kommunerne Giv fuldmagt i byggesag 28/28 100 %
Kilde: Rigsrevisionen pa baggrund af EyeReplys rapport af 16. juni 2015.
Tabel 1c. Brugervenlighedstests af vejen ind i Iasningerne
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Erhvervsstyrelsen Opret IVS 4,5 3,8 4,2 4.5 4,3 4,3
AEndre adresse for IVS 4,0 3,6 4.1 3,8 3,9 3,9
Digitaliseringsstyrelsen Bestil NemID 3,0 3,0 3,0 3,5 3,6 3,2
Opseet Digital Post 4,2 4,1 4,0 3,9 3,8 4,0
SKAT Indberet moms 4,6 3,5 4,3 4,2 4,3 4,2
Opret medarbejder i elIndkomst 2,8 2,7 2,8 3,3 3,0 29
Fadevarestyrelsen Registrer fadevarevirksomhed 3,3 3,2 3,5 3,6 3,7 3,5
Rigspolitiet Seg om alkoholbevilling 3,4 2,9 3,5 3,3 3,5 3,3
Kommunerne Giv fuldmagt i byggesag 3,9 2,9 3,3 4,0 S5 3,5

Kilde: Rigsrevisionen pa baggrund af EyeReplys rapport af 16. juni 2015.




Detaljerede resultater for tabel 2

DETALJEREDE RESULTATER

Tabel 2a. Brugervenlighedstests af indtastningen i lesningerne

Gennemforelse:
Virksomhederne kan
gennemfgre indtastnin-
gen i lgsningen (obser-

vation)

Erhvervsstyrelsen Opret IVS 15/28 54 %

AEndre adresse for VS 20/28 %
Digitaliseringsstyrelsen Bestil NemID 26/28 93 %

Opseet Digital Post

(opseetning af postkasse) 26/28 93 %

Opseet Digital Post

(giv medarbejder adgang) 26/28 93 %
SKAT Indberet moms 28/28 100 %

Opret medarbejder i elndkomst 24/28 86 %
Fadevarestyrelsen Registrer fadevarevirksomhed 25/28 89 %
Rigspolitiet S@g om alkoholbevilling 5/28 18 %
Kommunerne Giv fuldmagt i byggesag 22/28 79 %

Kilde: Rigsrevisionen pa baggrund af EyeReplys rapport af 16. juni 2015.

Tabel 2b. Brugervenlighedstests af indtastningen i lasningerne

Minimum af spild:
Virksomhederne kan
gennemfgre indtastnin-
gen i lgsningen uden
kritiske fejl (observation)

Erhvervsstyrelsen Opret IVS 9/28 32 %

AEndre adresse for IVS 12/28 43 %
Digitaliseringsstyrelsen | Bestil NemID 26/28 93 %

Opseet Digital Post

(opseetning af postkasse) 26/28 93 %

Opseet Digital Post

(giv medarbejder adgang) 27/28 96 %
SKAT Indberet moms 28/28 100 %

Opret medarbejder i eiIndkomst 22/28 79 %
Fadevarestyrelsen Registrer fadevarevirksomhed 23/28 82 %
Rigspolitiet S@g om alkoholbevilling 15/28 54 %
Kommunerne Giv fuldmagt i byggesag 21/28 75 %

Kilde: Rigsrevisionen pa baggrund af EyeReplys rapport af 16. juni 2015.
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DETALJEREDE RESULTATER

Tabel 2c. Brugervenlighedstests af indtastningen i lesningerne
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Erhvervsstyrelsen Opret IVS 3,8 3,7 3,7 3,7 3,6 3,1 3,6

AEndre adresse for IVS 3,6 3,6 3,5 3,7 3,1 3,5 3,5
Digitaliseringsstyrelsen Bestil NemID 4.5 4.4 4.5 4.1 4,2 4.4 4,4

Opseet Digital Post

(opseetning af postkasse) 3,7 3,3 3,5 3,6 3,1 3,2 3,4

Opseet Digital Post

(giv medarbejder adgang) 3,2 29 3,0 3,0 2,8 2,8 3,0
SKAT Indberet moms 4,5 4,3 4,4 4,2 4,4 4,2 4,3

Opret medarbejder i elndkomst 3,1 2,7 3,0 3,2 2,7 2,5 2,9
Fedevarestyrelsen Registrer fadevarevirksomhed 4,4 4,3 4,4 4,3 4,4 4,0 4,3
Rigspolitiet Sg@g om alkoholbevilling 2,8 24 29 2,4 2,2 2,7 2,6
Kommunerne Giv fuldmagt i byggesag S5 3,1 3,1 3,4 2,9 2,8 3.1

Kilde: Rigsrevisionen pa baggrund af EyeReplys rapport af 16. juni 2015.




Detaljerede resultater for tabel 3

DETALJEREDE RESULTATER

Tabel 3a. Brugervenlighedstests af afslutningen pa lgsningerne

Forstaelse:
Virksomhederne kan af-
slutte Iasningen med en
klar forstaelse af, hvad
de har opnaet med ind-
tastningen (interview)
Erhvervsstyrelsen Opret IVS 28/28 100 %
AEndre adresse for IVS 23/28 82 %
Digitaliseringsstyrelsen Bestil NemID 22/28 79 %
Opseet Digital Post
(opseetning af postkasse) 19/28 68 %
Opseet Digital Post
(giv medarbejder adgang) 27/28 96 %
SKAT Indberet moms 13/28 46 %
Opret medarbejder i elIndkomst 17/28 61 %
Fadevarestyrelsen Registrer fadevarevirksomhed 25/28 89 %
Rigspolitiet Sg@g om alkoholbevilling 18/28 64 %
Kommunerne Giv fuldmagt i byggesag 28/28 100 %

Kilde: Rigsrevisionen pa baggrund af EyeReplys rapport af 16. juni 2015.
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Tabel 3b. Brugervenlighedstests af afslutningen pa lgsningerne

DETALJEREDE RESULTATER
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Erhvervsstyrelsen Opret IVS 3,7 4,6 4,2 3,1 41 3,9

AEndre adresse for IVS 3,3 4.4 3,5 3,5 3,8 3,7
Digitaliseringsstyrelsen Bestil NemID 41 42 4,0 3,1 4,2 3,9

Opseet Digital Post

(opseetning af postkasse) 3,2 3,8 3,4 2,6 3,7 3,3

Opseet Digital Post

(giv medarbejder adgang) 3,1 2,7 29 2,5 3,0 2,8
SKAT Indberet moms 2,9 3,4 3,2 3,8 3,8 3,4

Opret medarbejder i elIndkomst 2,9 4.1 3,0 2,6 3,3 3,2
Fedevarestyrelsen Registrer fedevarevirksomhed 3,6 4,5 3,8 3,8 3,8 3,9
Rigspolitiet Sg@g om alkoholbevilling 2,3 1,7 2,2 2,2 - 21
Kommunerne Giv fuldmagt i byggesag 3,0 3,0 3,5 2,4 3,8 3.1

Kilde: Rigsrevisionen pa baggrund af EyeReplys rapport af 16. juni 2015.




METODE

Bilag 2. Metode

Brugervenlighedstests i undersggelsen

Vi har i brugervenlighedstestene opdelt selvbetjeningen i 3 led for at teste brugervenlighe-
den af en digital selvbetjeningslgsning fra start til slut: vejen ind i Igsningen, indtastningen
og afslutningen.

Metodisk har vi fulgt kravene i den standardiserede feellesoffentlige brugertest for indtast-
ningsdelen.

Vi har sammen med brugervenlighedseksperterne, der har udfert testene i undersggelsen,
udviklet en metode til at male brugervenligheden af vejen ind i og afslutningen pa selvbe-
tjeningslgsningerne. Det ligger ud over den standardiserede faellesoffentlige brugertest.

Efter at vi har gennemfart testene, har styregruppen for den feellesoffentlige digitaliserings-
strategi 2011-2015 i maj 2015 udgivet "Brugertestvejledning — Til gennemfgrelse af den stan-
dardiserede feellesoffentlige brugertest”. | forhold til tidligere vedtagne testkrav tilfgjer vejled-
ningen, at testene skal male, hvor lang tid det tager brugerne at gennemfare opgaverne. Vej-
ledningen opstiller dog ikke en maksimal tidsgraense for en brugervenlig lgsning. Denne un-
dersggelse behandler ikke, hvor lang tid det tager brugerne at gennemfgre Igsningerne, men
oplysningerne er tilgaengelige i de gennemfgrte interviews.

Derudover har vi ogsa undersggt i testene, om myndighederne har sikret brugervenlig sam-
menhaeng mellem relevante Igsninger i undersggelsen. Det kan have betydning for, om bru-
gerne opnar deres samlede mal. Dvs. at de ikke kun betjener sig selv i den enkelte lgsning
(fx opret IVS), men ogsé bliver hjulpet videre til andre relevante Igsninger, sa de kan kom-
me godt i gang med fx en lille nystartet restaurant. | testene vil det bl.a. veere, at brugerne

—ud over at fa oprettet et IVS — ogsa far virksomheden registreret som fadevarevirksomhed,
sggt om alkoholbevilling, far bestilt NemID osv.

Testenes indhold

| testene far brugerne opgaver, som de skal Igse uden hjalp fra andre. Opgaverne svarer
til konkrete opgaver, som brugerne ville kunne komme ud for at skulle Izse ved hjeelp af di-
gital selvbetjening. Brugerne far udleveret al ngdvendig baggrundsinformation.

Malemetoder

Vi har i testene benyttet flere forskellige metoder til at male Igsningernes brugervenlighed:
observationer af brugerne, spargsmal til brugerne og kvalitative interviews. Derudover har
vi anvendt eyetracking til at understatte de gvrige resultater.

For det fgrste har vi observeret, om brugerne kan gennemfgre vejen ind i og indtastningen
i lesningerne med et minimum af spild. Dernaest har vi ved hjeelp af foruddefinerede stan-
dardspgrgsmal i hvert led i Igsningen stillet brugerne en raekke spargsmal for at afdaekke,
om Igsningerne er tilfredsstillende for brugerne. Ved hjaelp af kvalitative interviews har vi i

afslutningen pa lgsningerne undersggt, om brugerne har en klar forstaelse af, hvad de har
opnéet i indtastningen, sammenholdt med, hvad myndighederne definerer som korrekt gen-
nemfgrelse af selvbetjeningen. Brugerne er i hvert led ogsa blevet spurgt om deres umiddel-
bare oplevelse. Ligesom til tidsmalingen knytter der sig ikke et krav hertil, for at Iasningen

er brugervenlig.
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Endelig har vi ved hjaelp af eyetracking vurderet, om brugerne ser og leeser information, fx

om hvad de kan/skal ggre i forbindelse med en digital selvbetjening og i det videre sagsfor-
lgb. Eyetracking foregar ved, at et kamera under computerskaermen fglger gjnenes bevae-

gelse i selvbetjeningslagsningen. Dermed er det muligt at male, hvilke elementer brugerne

kigger pa. Eyetracking er brugt til at guide testlederen i opfalgende spargsmal og for at un-
derstatte testenes gvrige resultater med forklaringer og nuanceringer. Vi har ikke brugt eye-
tracking som selvstaendige resultater, men til at underbygge testenes primaere fund. Der er
ikke knyttet krav hertil, for at lasningerne er brugervenlige.

Bruger i testsituation (modelfoto). Kameraet under skaermen maler, hvad brugeren ser pa, ved hjeelp af eyetracking. Kame-
raet over skaermen bruges til at dokumentere brugerens udsagn og reaktioner. Undervejs i testen kan testlederen pa sin
egen skaerm falge med i, p& hvilke sider brugeren er, og hvad brugeren taster.

Foto: EyeReply

For at sikre ensartethed i testene beskriver spargeguides de opgaver, som brugerne skal
lzse, og den samme testleder har gennemfgrt alle tests. Testene er optaget pa video, sa vi
efterfalgende har kunnet uddybe og verificere testlederens noter og testenes resultater.

Undersogelsens kriterier

Digitaliseringsstyrelsen har oplyst, at den standardiserede feellesoffentlige brugertest er ud-
arbejdet med udgangspunkt i definitionen af brugervenlighed, der stammer fra ISO-standard
9241. For at vurdere brugervenligheden af indtastningsdelen har vi derfor brugt den standar-
diserede feellesoffentlige tests operationalisering af ISO-standardens definition af brugerven-
lighed i konkrete malbare kriterier. Da den standardiserede faellesoffentlige brugertest kun
maler pa indtastningsdelen af en selvbetjeningslasning, har vi med udgangspunkt i ISO-stan-
dardens definition af brugervenlighed udarbejdet kriterier for vejen ind i lgsningen og afslut-
ningen pa lgsningen i samarbejde med de brugervenlighedseksperter, som har udfgrt teste-
ne i denne undersggelse.
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Minimumskrav for brugervenlighed

| definitionen af brugervenlighed i ISO-standarden forstas brugervenlighed som en grad. En

lasning er mere eller mindre brugervenlig. For at kunne vurdere, om en Igsning er tilstreek-

kelig brugervenlig, har vi imidlertid opstillet minimumskrav herfor. Vi har taget udgangspunkt
i minimumskravene i den standardiserede feellesoffentlige test til indtastningen. Minimums-
kravene er, at minimum 80 % af brugerne kan gennemfgre Igsningerne og ggre det med et
minimum af spild. Brugerne skal desuden give Igsningerne minimum 4 pa en skala fra 1 til 5
som et gennemsnit pa tveers af de stillede spgrgsmal. Vi har anvendt tilsvarende minimums-
krav for de gvrige led.

For kriteriet om, at brugerne har en klar forstaelse af, hvad de har opnaet med indtastningen
i lasningen, har vi valgt at anvende minimumskravet for gennemfgrelse. Det betyder, at |gs-
ningen har naet minimumskravet for forstaelse, hvis minimum 80 % af brugerne kan afslut-
te selvbetjeningen med en klar forstaelse af, hvad de har opnaet med indtastningen.

| en test med 28 brugere nar Igsningen fx minimumskravet pa 80 % for gennemfarelse, hvis
23 brugere kan gennemfgre. Det betyder, at hvis op til 5 brugere ikke gennemfarer, vil Igs-
ningen stadig nd minimumskravet.

| tabel 1, 2 og 3 markerer vi, om Igsningerne er brugervenlige i de forskellige led med + el-
ler +. Vi viser resultaterne i tal i bilag 1.

| den standardiserede feellesoffentlige brugertest skal Igsningen nd minimumskravene pa
alle kriterier, for at lasningen bestar testen. P4 tilsvarende made har vi lagt til grund, at Igs-
ningerne skal nd minimumskravene pa alle kriterierne inden for hvert led, for at det led er
brugervenligt. For at I@sningerne er brugervenlige fra start til slut, skal hvert af de 3 led vae-
re brugervenligt.

Vejen ind i lgsningerne

Det er en forudsaetning for at kunne betjene sig selv digitalt, at man kan finde vej til startsi-
den for indtastningen i den rette selvbetjeningslgsning, der kan opfylde virksomhedens mal.
Derudover skal brugerne forberedes p4 indtastningen.

For at vurdere brugervenligheden af vejen ind i Igsningerne har vi opstillet 3 kriterier. Krite-
rierne er, om virksomhederne kan:

e gennemfgre vejen ind ved at finde startsiderne for indtastningen i de rette lgsninger uden
hjeelp fra andre (gennemfarelse)

e gennemfgre vejen ind med maks. 3 ungdvendige klik (minimum af spild)

e gennemfgre vejen ind pa en tilfredsstillende made (brugertilfredshed).

Selv om der ikke er en maksimal tidsgraense for at gennemfare hele opgaven, har vi sam-
men med de brugervenlighedseksperter, der har udfgrt testene, sat en tidsgreense pa ve-
jen ind. Brugerne fik maks. 3 minutter til at sage efter startsiden i den rette lasning, fer de fik
hjeelp af testlederen.

Vi har vurderet minimum af spild ud fra, om brugerne finder frem til den rigtige startside for

indtastningen med maks. 3 ungdvendige klik pa en hjemmeside, en portal eller startsiden

for indtastningen i en Igsning, der enten ikke er startsiden for indtastningen i den rette Igs-
ning eller ikke leder brugeren pa vej frem til den rette startside, hvor indtastningen kan be-
gynde.
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Vi har vurderet brugertilfredshed ud fra en reekke spgrgsmal til brugerne om deres oplevel-
se. Spargsmalene er opstillet sammen med de brugervenlighedseksperter, som har staet
for testene. De afdeekker, i hvilken grad brugerne oplever, at de kan gennemfgre vejen ind
(dvs. finde startsiden for indtastningen), og i hvilken grad lgsningen hjeelper dem med at
gennemfgre og forbereder dem pa selve indtastningen. Fx spgrger vi om, hvorvidt sproget
er forstaeligt. Vi har undersggt brugertilfredshed i de 2 naeste led pa tilsvarende made.

Indtastning
For at vurdere brugervenligheden af indtastningen anvender vi de 3 kriterier for den stan-
dardiserede feellesoffentlige brugertest.

Kriterierne er, om virksomhederne kan:

e gennemfgre indtastningen i Igsningerne uden hjeelp fra andre (gennemfgrelse)
e gennemfgre indtastningen uden kritiske fejl (minimum af spild)
e gennemfgre indtastningen pa en tilfredsstillende méade (brugertilfredshed).

Vi har vurderet minimum af spild ud fra, om brugerne kan gennemfgre indtastningen, uden
at der opstér kritiske fejl. Den standardiserede faellesoffentlige brugertest definerer en kri-
tisk fejl som: en fejl, som testpersonen ikke selv kan rette, og hvor testpersonen skal sage
hjeelp uden for Iasningen for at komme videre i indtastningen, eller en fejl, der betyder, at
forméalet med lgsningen ikke er opnaet, selv om Igsningen er gennemfert.

Afslutning

Ifelge ISO-standarden for brugervenlighed er en digital selvbetjeningslgsning kun brugerven-
lig, hvis brugerne opnar deres mal med at bruge selvbetjeningen. Rigsrevisionen laegger til
grund, at det kraever, at sagsforlgbet star klart for brugeren bade bagudrettet og i det even-
tuelle fremadrettede forlgb. Vi har pa den baggrund sammen med brugervenlighedseksper-
terne opstillet 2 kriterier for at vurdere, om afslutningen pa selvbetjeningen er brugervenlig.
Kriterierne er, om virksomhederne kan:

e afslutte lgsningen med en klar forstaelse af, hvad de har opnaet med indtastningen (for-
staelse)
o afslutte Igsningen pé en tilfredsstillende made (brugertilfredshed).

Tabellen viser, hvad korrekt gennemfarelse af de enkelte lgsninger indebeerer. Oplysninger-
ne er brugt til at undersgge, om brugerne har en klar forstaelse af, hvad de har opnaet med
indtastningen. De er ogsa brugt i valideringen af, om brugerne har gennemfart Igsningerne
korrekt.



Definition pa korrekt gennemfarelse for hver lgsning
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Nar brugerne afslutter lgsningerne, har de forstaet, at de:

Erhvervsstyrelsen Opret IVS
AEndre adresse for IVS

Digitaliseringsstyrelsen ~ Bestil NemID

Opseet Digital Post

SKAT Indberet moms

Opret medarbejder i eIndkomst

Har oprettet et IVS og faet tildelt et CVR-nr.

Har faet ny adresse registreret og ikke skal foretage sig
mere.

Har faet NemID i form af en ngglefil, som de kan bruge til
at logge ind med.

Har opsat postkassen, sa de far besked via sms og e-mail,
nar der er ny post, og ved, at de kan logge ind og lzese post
fremover.

Har givet en medarbejder adgang til postkassen.

Skal betale deres moms, herunder hvordan og hvor meget
de skal betale.

Har oprettet en medarbejder, herunder forstaet fremgangs-
maden for indberetning af lgn via eindkomst pa den oprette-
de medarbejder.

Fedevarestyrelsen Registrer fadevarevirksomhed e Har oprettet en fadevarevirksomhed, og at de kan forvente
udvidet kontrolbesgag.

Rigspolitiet Sag om alkoholbevilling o Skal printe og sende blanketten eller aflevere den pa neer-
meste politistation.

Kommunerne Giv fuldmagt i byggesag e Har oprettet en byggesag, og at radgiver er inviteret til at

udfylde sagen.

Kilde: Rigsrevisionen pa baggrund af myndighedernes oplysninger.

Testenes opbygning
Vi har testet Igsningerne i 3 forleb med 3 Igsninger i hvert. Det har vi gjort for at undga for
lange forlgb for ikke at treette de brugere, der tester Igsningerne.

Vejen ind i lgsningerne

For at undersgge vejen ind i Igsningerne har vi bedt brugerne om at finde frem til der, hvor
de kan Igse de stillede opgaver, dvs. at finde frem til startsiden for indtastningen i den rette
Iasning, nar de fx skal oprette et ivaerksaetterselskab eller indberette moms. Det har vi gjort
ved at lade brugerne finde ind i Iasningen selv. Brugerne fik en blank side i en browser at
ga ud fra og kunne selv vaelge, om de ville bruge sagemaskine eller ga via en portal. Krite-
rierne "gennemfgrelse” og "minimum af spild” for vejen ind er testet herfra. Indberet moms

er dog testet med start pa portalen skat.dk efter rad fra de brugervenlighedseksperter, der
har udfert testene. Vi valgte denne Igsning, da det er almindeligt kendt, at moms indberet-
tes hos SKAT, og det er derfor den naturlige vej ind i Igsningen.

For bestil NemID og opseet Digital Post har vi ogsa testet vejen ind fra Erhvervsstyrelsens
tillykke-e-mail, som brugerne far, nar de har oprettet et IVS. For indberet moms har vi ogsa
testet vejen ind fra den pamindelses-e-mail, som SKAT sender til de virksomheder, SKAT
har en e-mailadresse til, nar det er tid til at indberette moms. Vejen ind i gvrige lgsninger er
ogsa testet fra hver af lgsningernes portaler.

Vi har spurgt om brugertilfredsheden med vejen ind i Igsningen fra en blank side. For de lgs-
ninger, hvor vi ogsa har testet fra en sammenhaeng, har vi spurgt om brugertilfredsheden,
efter at brugerne fandt startsiden for indtastningen i den rette lgsning herfra. Det afspejler
en situation, hvor brugerne har faet s& meget hjeelp som muligt af Iasningerne.
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Kombit er et selskab, som er
100 % ejet af KL, og som star
for Byg og Miljg pa vegne af
kommunerne. "Giv fuldmagt i
byggesag” er en del af Byg og
Miljga.

METODE

Hjemmesiderne/portalerne, hvor startsiden for indtastningen findes, indgar kun i det omfang
og kun pa de steder, hvor brugerne har benyttet sig af disse pa vejen ind til startsiden for
indtastningen. Vi har ikke testet myndighedernes hjemmesider/portaler i deres helhed.

Indtastning

For at undersgge indtastningen i lgsningerne har vi bedt brugerne om at gennemfgre ind-
tastningen fra den farste side, hvor de skal indtaste oplysninger efter eventuelt log-in, og til
og med den sidste side, som Igsningen viser brugerne, nar de har afsluttet indtastningen, fx
en kvittering pa skeermen.

Afslutning

For at undersgge afslutningen pa lgsningerne har vi bedt brugerne om at forholde sig til de
kvitteringer, som Igsningerne giver brugerne, nar de har afsluttet indtastningen — bade dem,
som umiddelbart vises pa skaermen, og eventuelle efterfelgende beskeder. For de Igsnin-
ger, der ikke giver en kvittering, udger den sidste side i indtastningen afslutningen.

Sammenhaeng
For at undersgge sammenhaengen mellem Igsningerne har vi testet, hvordan brugerne op-
lever de henvisninger, der er mellem Igsningerne.

Platform

Den standardiserede feellesoffentlige brugertest kraever, at lasningerne testes pa den mest
brugte platform (pc, tablet eller mobil), men anbefaler samtidig, at alle relevante platforme
testes. Vi har dog valgt kun at teste l@sningerne pa pc, uanset at virksomheder, der ikke bru-
ger pc i deres daglige arbejde, kunne have et snske om adgang til offentlig digital selvbetje-
ning via tablet eller mobil. Alle Igsningerne er som minimum udviklet til at fungere pa pc og
stilles derfor lige pa dette parameter.

Inddragelse af myndighederne i testene
For vi besluttede os for undersggelsens genstandsfelt og metode, holdt vi en indledende
workshop, hvor en reekke myndigheder deltog sammen med eksperter pa omradet.

Vi har inddraget de statslige myndigheder, som indgér i undersggelsen, og KL og Kombit
pa vegne af kommunerne i at tilretteleegge og gennemfgre testene. De har herudover vae-
ret med til at udveelge de lgsninger og opgaver, vi testede.

Derudover har myndighederne beskrevet, hvad det vil sige at gennemfare en lgsning kor-
rekt. Myndighederne har ogsa valideret, at de beskrevne forlgb i spargeguider og test-set-
upper svarer til det, en virkelig bruger ville opleve pa testtidspunktet. For bestilling af Nem-
ID geelder dog, at forlgbet svarer til, hvordan Digitaliseringsstyrelsen pa testtidspunktet for-
ventede, at lgsningen ville se ud i efteraret 2015, idet Digitaliseringsstyrelsen var i gang med
en grundlaeggende nyudvikling af Igsningen for at gere bestilling af NemID mere brugerven-
lig. Styrelsen har sat @endringerne i drift i september 2015. Vi har i samarbejde med Digita-
liseringsstyrelsen testet lasningen i en prototype af den nye udgave, som Digitaliseringssty-
relsen har oplyst er i drift nu.

Vi har inviteret myndighederne til at overveere testene. Efter testene har myndighederne fa-
et udleveret alle resultater pa deres egne Igsninger for hver enkelt bruger.

Ekstern bistand

Analysebureauet EyeReply har bistdet med at udvikle en metode til at male brugervenlig-
heden af vejen ind i og afslutningen pa selvbetjeningslgsningerne. EyeReply har ogsa vae-
ret med til at udarbejde tests af, om de sammenhaenge, vi fandt mellem Igsningerne, er bru-
gervenlige. De har derefter tilrettelagt og gennemfeart de brugervenlighedstests, som under-
sggelsen bygger pa. Endelig har vi drgftet vores vurderinger med dem.
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EyeReply har erfaring med brugervenlighedstests for offentlige myndigheder og har bidraget
til at udvikle den standardiserede feellesoffentlige brugertest. EyeReply har ikke pa testtids-
punktet veeret involveret i myndighedernes arbejde med at sikre brugervenligheden af no-
gen af de Igsninger, som indgar i undersggelsen. For at kvalitetssikre testene har vi brugt
ekspert i brugervenlighed Rolf Molich som konsulent.

Antal brugere

Brugervenlighedstests er kvalitative tests. Det betyder, at man ikke kan konkludere, at den
andel af brugerne i testene, der oplever en bestemt problemstilling, vil svare til den andel,
der vil opleve den samme problemstilling i den samlede population. Den statistiske gyldig-
hed af testene handler i stedet om at have tilstraekkeligt mange brugere til at have en hgj
sikkerhed for, at eventuelle problemer og fejl, som en lgsning har, opstar i testene.

Vi har testet lgsningerne pa i alt 28 brugere fordelt i 4 grupper. Hver gruppe bestar af 7 bru-
gere. Det er én person mere end minimumskravet for antallet af brugere i en malgruppe i
den standardiserede faellesoffentlige brugertest.

Baseret pa bl.a. brugervenlighedseksperten Robert A. Virzi har EyeReply oplyst, at der er
95 % sandsynlighed for at identificere de fejl, som opstar for 10 % af brugerne i den sam-
lede population, nar 28 brugere tester en Igsning. Det betyder, at vi med 28 brugere har en
seerdeles hgj sikkerhed for, at vi har identificeret de relevante brugervenlighedsproblemer i
Iasningerne. Derudover er der ogsa tilstraskkeligt mange brugere i hver gruppe til, at vi kan
bruge resultaterne af testene for hver af grupperne for sig.

Typer af brugere
Undersggelsen fokuserer kun pa brugervenligheden af Igsningerne for den ikke-professio-
nelle bruger.

De brugere, der har testet Igsningerne, er virkelige og relevante i forhold til malgruppen. Det
er vigtigt for at sikre, at relevante brugervenlighedsproblemer afdaekkes. Det betyder fx, at
en myndigheds medarbejdere ikke kan teste brugervenligheden af en Igsning, som er rettet
mod private virksomheder. Til gengaeld kan de teste en Igsning, der skal anvendes af de an-
satte hos myndigheden, fx til sagsbehandling.

Forskning peger pa, at erfaring med offentlig digital selvbetjening og uddannelse har betyd-
ning for, hvordan brugerne oplever offentlig digital selvbetjening. For at @ge sikkerheden for
at identificere problemer med brugervenligheden har vi derfor yderligere valgt at rekruttere
brugerne efter fglgende 4 typer med 7 brugere i hver gruppe:

uerfaren med at bruge offentlig digital selvbetjening og kort uddannelse
erfaren med at bruge offentlig digital selvbetjening og kort uddannelse

uerfaren med at bruge offentlig digital selvbetjening og lang uddannelse
erfaren med at bruge offentlig digital selvbetjening og lang uddannelse.

Erfarne brugere er brugere, der er middel- eller hgjfrekvente brugere af offentlig digital selv-
betjening generelt, men ikke af de specifikke lasninger med undtagelse af indberet moms,
jf. nedenfor. De uerfarne brugere har ikke indsigt i eller erfaring med offentlig digital selvbe-
tjening i virksomhedssammenhaeng. Alle brugerne i testene har som minimum haft overve-
jelser om at starte egen virksomhed. | denne undersggelse har brugere med lang uddannel-
se en leengere uddannelse end en kort videregaende uddannelse, og brugere med en kort

uddannelse har ingen eller en kort videregaende uddannelse. En sadan rekruttering af bru-
gere med forskellig erfaring og uddannelseslaengde er ikke et krav i den standardiserede

feellesoffentlige brugertest.
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I samrad med Erhvervsstyrelsen har vi valgt at teste oprettelse af et IVS frem for en enkelt-
mandsvirksomhed. Sidstnaevnte er ellers den typiske Igsning for den ikke-professionelle
bruger, der selv veaelger at oprette sin virksomhed hos Erhvervsstyrelsen. Det skyldes, at lgs-
ningen til oprettelse af en enkeltmandsvirksomhed stod over for en fuldstaendig udskiftning
umiddelbart efter testperiodens afslutning.

Indberet moms er en selvbetjeningslgsning, som brugerne benytter flere gange arligt. Erfar-
ne brugere af offentlig digital selvbetjening for virksomheder vil derfor have erfaring med ba-
de selvbetjening generelt og med indberetning af moms. For at sikre, at brugerne i testene
er virkelige og relevante, har vi rekrutteret brugere, der har specifik erfaring med momsind-
beretning, til at teste momslgsningen.

| samradd med SKAT har vi — ud over indberetning af moms, der er en af de mest benyttede
virksomhedsrettede Igsninger — valgt at teste opret medarbejder i eindkomst. SKAT har op-
lyst, at de modtager langt stagrstedelen af indberetningerne om Ign og oprettelse af nye med-
arbejdere i eIndkomst via automatiske filoverfarsler. De 2 gvrige muligheder er systemerne
elndkomst og LetLan, jf. kap. 1. Det betyder ogsa, at den opgave, som brugerne er blevet
stillet over for, ikke er typisk for langt stgrstedelen af virksomhederne, der altsa ifslge SKAT
anvender automatiske filoverfgrsler, lader et Ignservicebureau sta for opgaven eller bruger
LetLan. SKAT kender ikke den preecise sammensaetning af brugerne af opret medarbejder
i eIndkomst.

Rekruttering

Vi har rekrutteret brugere til testene via EyeReplys testpanel. Derudover har vi rekrutteret
relevante brugere til test af registrer fadevarevirksomhed og sgg om alkoholbevilling pa bl.a.
fedevaremarkeder og institutioner inden for fedevareuddannelser og via brancheorganisa-
tioner (Handveerkerradet, Dansk Erhverv og Horesta).

Rekrutteringen har fulgt de krav, der gaelder for den standardiserede faellesoffentlige bruger-
test. EyeReply har screenet brugerne 2 gange — fgrst i forbindelse med rekrutteringen og
dernaest ved forinterviewet i forbindelse med testseancen. Screeningen skal sikre, at bru-
gerne ikke har brugertestet de pageeldende Igsninger inden for de seneste 6 maneder. Der-
udover ma brugerne ikke arbejde med test af brugervenlighed og markedsundersggelser
og ma ikke direkte kende Igsningerne fra leverander- eller myndighedsside eller arbejde
professionelt med lgsningerne.

Vi har rekrutteret brugerne i Storkebenhavn og tilstraebt, at de fordeler sig ligeligt pa alder,
kan og it-maessige kundskaber i grupperne. Nar brugere er udeblevet, har vi rekrutteret er-
statningsbrugere. Vi har herudover sikret anonymitet for alle testpersoner. Vi fandt ingen
ekstreme holdninger blandt nogen af testenes brugere, hvilket fx kunne have veaeret steerkt
negative holdninger til det offentlige. Hvis det havde veeret tilfeeldet, ville de vaere blevet ud-
skiftet.

Metode i avrigt

Ud over brugervenlighedstestene har vi holdt mgder med de relevante myndigheder og gen-
nemgaet dokumentation. Specifikt i forhold til sammenhaeng mellem Igsninger har vi gen-
nemgaet lgsningerne, herunder deres kvitteringer, for at undersege, om der er relevante

sammenhaenge, fx om de henviser til andre lgsninger i undersggelsen. Hvis det er tilfeeldet,
har vi brugt brugervenlighedstestene i vores vurdering af, om de fundne sammenhaenge er
brugervenlige.



METODE

De udvalgte lgsninger i undersogelsen

Oversigt over de udvalgte lgsninger

Lgsningens navn i undersggelsen Sat i drift
Erhvervsstyrelsen Opret IVS 2015 (marts)
/Andre adresse for IVS 2015 (marts)
Digitaliseringsstyrelsen Bestil NemID" 2015 (september)
Opseet Digital Post 2010
SKAT Indberet moms 2010
Opret medarbejder i elIndkomst 2007
Fadevarestyrelsen Registrer fadevarevirksomhed 2013
Rigspolitiet Sgg om alkoholbevilling 2001
Kommunerne Giv fuldmagt i byggesag 2014

" Bestil NemID blev idriftsat i 2010 og endret til den Igsning, der indgar i testene, i sep-
tember 2015.

Kilde: Rigsrevisionen pa baggrund af oplysninger fra myndighederne og KL pa vegne af
kommunerne.

Digital Post er en del af den digitale infrastruktur, som bruges til at sende post. Vi har testet
opseetning af Digital Post som en handling, der svarer til gvrig digital selvbetjening, jf. kap. 1.
Digitaliseringsstyrelsen har derudover oplyst, at Digital Post ogsa star over for eendringer,
som dog pa tidspunktet for testene ikke forela i et format, vi kunne teste. Pa grund af Igsnin-
gens vaesentlighed for brugerne har vi alligevel taget den med i undersagelsen.

Tilsvarende er NemID ogsa en komponent i den digitale infrastruktur. NemID bruges bl.a.
som log-in til offentlig digital selvbetjening for virksomheder. Vi undersgger kun den del, hvor
brugeren skal bestille NemID. Denne bestilling er en handling, der svarer til gvrig digital selv-
betjening. Derfor har vi ogsa testet bestilling af NemID pa lige vilkdr med de gvrige lgsnin-
ger.

For Rigspolitiets lasning sgg om alkoholbevilling har vi i samarbejde med Rigspolitiet udvalgt
elementer til test i den 4-sider lange skrivbare PDF, der yderligere har 2 siders vejledning.
Det har veeret ngdvendigt at begraense testen pa denne made for at kunne gennemfare den
inden for rammerne af testene i undersg@gelsen. | afslutningen pa denne lgsning har vi ikke
spurgt om, i hvilken grad brugerne oplever sproget som forstaeligt, da PDF-blanketten ikke
har en egentlig afslutning p4A samme made som de gvrige lgsninger. Rigspolitiet har oplyst,
at Erhvervs- og Vaekstministeriet har igangsat en analyse af, hvordan det kan blive nemme-
re at sege om alkoholbevilling. Rigspolitiet har ogsa oplyst, at de pabegynder arbejdet med
at lave en ny hjemmeside og selvbetjeningslasning i slutningen af 2015 med fokus pa for-
bedret funktionalitet og design.

Den kommunale Igsning giv fuldmagt i byggesag indgar i lasningen Byg & Miljg. Formalet
med Byg & Miljg er at ssge om byggetilladelse. Kombit har imidlertid oplyst, at den ikke-pro-
fessionelle virksomhedsbruger typisk vil give fuldmagt til en professionel radgiver, der der-
efter sgger om byggetilladelse pa vegne af virksomheden. Vi har derfor kun testet giv fuld-
magt i byggesag frem for hele ansagningsprocessen.
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ORDLISTE

Bilag 3. Ordliste

Brugervenlighed

Brugervenlighedstest

Den standardiserede feelles-
offentlige brugertest

Digital selvbetjeningslgsning

ISO-standard

Iveerkseetterselskab (IVS)

Kritisk fejl

Lanservicebureau

Mikrovirksomhed

Minimum af spild

Minimumskrav

Portal

Startside for indtastningen

Styregruppen for den faelles-
offentlige digitaliseringsstrategi

I hvilken grad en bruger ved hjeelp af et system, et produkt eller en service kan opna sit
mal pa en made, der er effektiv (dvs. at brugeren opnar det gnskede og ger det med et
minimum af spild) og tilfredsstillende i en given brugssituation.

| en brugervenlighedstest |gser virkelige og relevante brugere konkrete opgaver for at
identificere eventuelle problemer med brugervenligheden eller for at male graden af bru-
gervenlighed.

Styregruppen for den nuvaerende faellesoffentlige digitaliseringsstrategi har besluttet, at
digitale selvbetjeningslgsninger, der bliver obligatoriske fra december 2015 som led i stra-
tegien, eller ny- og videreudviklinger af eksisterende obligatoriske Igsninger, skal besta
den sakaldte standardiserede feellesoffentlige brugertest. Testen er udarbejdet med ud-
gangspunkt i definitionen af brugervenlighed i den internationale standard 1ISO 9241, og
den maler, om indtastningsdelen af en digital selvbetjeningslgsning er brugervenlig.

En elektronisk tjeneste, hvor en virksomhed kan Igse en opgave selv i stedet for at rin-
ge til eller mgde personligt op hos en myndighed. Elektroniske blanketter, som virksom-
heden kan hente pa nettet og udfylde hjemme, betragtes som en selvbetjeningslgsning.
Det gaelder, uanset om virksomheden udfylder blanketten, underskriver via NemID og
fremsender den elektronisk og krypteret, eller om virksomheden udskriver den udfyldte
blanket og sender den til myndigheden med posten.

ISO er den internationale organisation for standardisering. Organisationen udvikler in-
ternationale standarder inden for en reekke forskellige omrader. En standard angiver
specifikationer osv. pa et givent omrade, som kan anvendes for at sikre, at produkter,
services mv. er egnet til deres formal.

Svarer i hgj grad til et anpartsselskab (ApS) med bl.a. den forskel, at selskabet kan star-
tes med meget begraenset kapital (1 kr.). | beretningen omtaler vi ogsa IVS’er som virk-
somheder.

En fejl, som brugeren ikke selv kan rette, og hvor brugeren skal s@ge hjeelp uden for lgs-
ningen. Det kan ogsa veere en fejl, der betyder, at formalet med Igsningen ikke er op-
naet, pa trods af at Igsningen er gennemfart.

En virksomhed, der har specialiseret sig i at sté for andre virksomheders Ignudbetaling.

En virksomhed, der har feerre end 10 medarbejdere. Flere end 4 ud af 5 registrerede
virksomheder i Danmark er mikrovirksomheder.

Handler i den standardiserede faellesoffentlige brugertest om, at der ikke opstar kritiske
fejl i indtastningen. Ud over minimum af spild i indtastningen benytter vi betegnelsen,
nar vi undersgger, om virksomhederne kan finde startsiden for indtastningen i de rette
selvbetjeningslasninger hurtigt og nemt. Her er der tale om spild, hvis en bruger har fle-
re end 3 ungdvendige klik pa vejen ind i en lgsning.

Minimumskravene for en brugervenlig Igsning er ifalge den standardiserede faellesof-
fentlige brugertest, at 80 % af brugerne i testene skal kunne gennemfgre Igsningerne
og med et minimum af spild, og at deres tilfredshed skal vaere minimum 4 ud af 5.

Med udgangspunkt i disse minimumskrav, der geelder for indtastningsdelen af en lgs-
ning, har vi opstillet tilsvarende minimumskrav for de kriterier, vi har opstillet for at vur-
dere brugervenligheden af vejen ind i lasningerne og afslutningen.

En hjemmeside, der samler information og indgange til flere beslaegtede selvbetjenings-
lgsninger ét sted, fx Virk.

Den fgrste side, hvor det er muligt at indtaste oplysninger i en digital selvbetjeningslas-
ning.

Bestar af udvalgte ministerier, ATP, KL og Danske Regioner. Styregruppen har som man-
dat at udarbejde og tilpasse digitaliseringsstrategien, inddrage interessenter og udarbejde
politiske indstillinger. Finansministeriet/Digitaliseringsstyrelsen er formand og sekretariat
for styregruppen.




