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1. INDLEDNING

Siden Bedst pa Nettet fgrste gang blev lanceret i 2001 er der sket en revolutionerende udvikling
indenfor webformidling og digital forvaltning. I den periode har Bedst p& Nettet veeret en vaesent-
lig drivkraft i udviklingen af det offentliges tilstedeveerelse pa nettet. Bedst pa Nettet skal ogsa
fremover veere katalysator for udviklingen af digitale velfaerdsydelser og for realiseringen af det
potentiale, der ligger i at udvikle den digitale forvaltning med gevinster for bade borgere, sam-
fund og institutioner. Bedst p& Nettet skal derfor mgde det modenhedsniveau og de malsaetnin-
ger, der geelder for offentlige netsteder anno 2009.

Det betyder, at den nye generation af Bedst pa Nettet har fokus pa de offentlige borger- og virk-
somhedsrettede digitale lgsningers effekt og nytteveerdi for borgere (og samfund) samt de digita-
le muligheder for tveeroffentligt samarbejde og effektivisering. Det handler om, at brugerne skal
opleve en gget kvalitet og fleksibilitet i mgdet med det offentlige — og i sidste ende fa en lettere
hverdag.

| det nye Bedst pa Nettet bliver der anlagt et bredere perspektiv og en mere forretningsmeessig
tilgang til de borger- og virksomhedsrettede digitale lgsninger og information. Der vil blive ind-
draget flere aspekter end tidligere, og det er nu ikke udelukkende hjemmesiden, der vil blive
vurderet men ogsa de bagvedliggende strategiske og organisatoriske lag.

Beskrivelsen af det nye koncept indledes med en overordnet beskrivelse om baggrund for og ind-
hold af det nye koncept.

Herefter praesenteres de 3 vurderingsgrundlag som Bedst p& Nettet 2009 indeholder. Screenin-
gen, brugervurderingen og selvevalueringen. Farst gives en introduktion og vejledning til hvert

vurderingsgrundlag og herefter preesenteres det konkrete spgrgeskema.

For yderligere information henvises til Bedst pa Nettets hjemmeside www.bpn.dk
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2. OVERORDNET BESKRIVELSE

2.1 3 forskellige vurderinger

Bedst pa Nettet er bygget op om tre forskellige tilgange til at vurdere kvaliteten af de digitale
Igsninger: et screeningsgrundlag, en brugervurdering og en selvevaluering, som alle tre indgar i
tildelingen af netkroner. Screeningsgrundlaget vil veegte med 30%, brugervurderingen med 30%
og selvevalueringen med 40% i tildelingen af netkroner.

e Screeningsgrundlaget danner pd samme made som tidligere ar basis for en vurdering
af de enkelte netsteder ud fra en reekke vurderingskriterier. Sammenlignet med tidligere
ar vil der indgéa feerre vurderingskriterier, da nogle omrader nu vil blive taenkt ind i de to
gvrige undersggelsesmetoder. Det skal understreges, at der ikke er tilfgjet nye vurde-
ringskriterier sammenlignet med sidste ar, men alene reduceret antallet sammenlignet
med sidste ar.

e Brugervurderingen skal p4& samme made som tidligere ar implementeres pa de enkelte
netsteder. Det nye er, at resultatet af brugervurderingen i ar vil have betydning for tilde-
lingen af netkroner og derfor er obligatorisk safremt man gnsker at deltage i tildelingen
af netkroner.

e Selvevaluering er det helt nye tiltag i Bedst pa Nettet. Som ordet indikerer, er det den
enkelte institution der selv skal besvare en raekke spgrgsmal, som fokuserer pa det stra-
tegiske arbejde med de digitale borger— og virksomhedsrettede Igsninger og information.
Et arbejde, der er afggrende for at veere i stand til at skabe den gnskede effekt og nytte-
veerdi af den digitale indsats. Evalueringen bestar af 25 spgrgsmal.

Alle resultater for de tre vurderinger vil blive offentliggjort pd Bedst pa Nettets hjemmeside, lige-
som de kan indga i andre undersggelser.

2.2 2009 er et overgangsar for Bedst p& Nettet

Med det nye koncept seettes der nye kriterier og standarder for, hvad er skal til for at veere Bedst
pa Nettet. Det ggres oven i kabet med forholdsvis kort varsel. Vi er derfor godt klar over, at be-
svarelserne i ar ikke ngdvendigvis kommer til at ligge i top. Det er heller ikke afgarende. Det af-
garende er, at Bedst pa Nettet fortsat kan tildrage til udviklingen af hgj kvalitet og nytteveerdi pa
de offentlige hjemmesider.

2009 bliver derfor et markant overgangsar mellem det gamle og det nye Bedst pd Nettet. Det er
derfor vigtigt at vaere opmeerksom pa, at det ikke er muligt at sammenligne sidste ars placering i
Bedst pa Nettet med dette ars. En resultatmaessig tilbagegang behgver ikke at deekke over at
hjemmesiden er blevet darligere. Arsagen kan i stedet veere, at man er stillet overfor nye og for
mange sveerere vurderingskriterier end tidligere. Omvendt kan det ogsa forekomme, at nogle
deltagere i &r opnar en hgjere score i ar end tidligere, da de samlet set vurderes hgjere pa det
nye udvidede vurderingsgrundlag.

| forbindelse med prisuddelingen i december 2009 for Bedst pa Nettet vil vurderingsgrundlaget
for 2010 blive preesenteret. P4 den made far alle deltagerne over et halvt ar til at forberede sig til
naeste ars vurderinger.

2.3 Baseret pa tillid

For forte gang er det ikke kun screeningen, der skal danne grundlag for at vurdere kvaliteten af
den enkelte hjemmeside. Nu er det ogsa brugerne og organisationen selv der bidrager. Bedst P&
Nettet er baseret pa troen pd, at alle gnsker at gennemfgre en brugervurdering og selvevalue-
ring, der er s& retvisende som muligt.
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2.4

2.5

Det er hensigten, at offentlige institutioner kan hente inspiration hos hinanden. Der er derfor
abenhed om selvevalueringen og dens enkelte institutions resultater.

Det eneste tilfeelde, hvor Bedst pa Nettet vil bede om dokumentation for besvarelsen af selveva-
lueringen, vil veere fra de organisationer, der samlet i Bedst pa Nettet scorer hgjest og dermed
bliver nomineret i forbindelse med Bedst p& Nettets prisuddeling. Her vil dokumentationen indga
som en del af grundlaget for dommerpanelets samlede vurdering og udveelgelse.

Hvem deltager i Bedst p& nettet

Cirka 650 offentlige deltager i Bedst p& nettet 2009. Som noget nyt i ar deltager sundhedsinstitu-
tionerne (hospitaler og sygehuse) ogsa i Bedst pa Nettet, da de har stor kontaktflade med bor-
gerne og udggr en vigtig del af den offentlige service.

Deltagerne i Bedst pa Nettet er delt op i falgende kategorier:

Statslig forvaltning

Regional og kommunal forvaltning
Uddannelsesinstitutioner

Portaler

Kulturinstitutioner

dvrige offentlige myndigheder
Sundhedsinstitutioner

Beregning af point og netkroner

Med hensyn til beregning af netkroner, vil det som tidligere beskrevet veere ud fra en vaegtning
mellem de tre vurderingsgrundlag, hvor screeningsgrundlaget vil veegte med 30%, brugervurde-
ringen med 30% og selvevalueringen med 40% i tildelingen af netkroner.

Resultatet af hver af de tre vurderinger vil veere en procent-andel af det samlet antal mulige po-
int, hvilket er det samme beregningsprincip som de tidligere ar i bedst p& Nettet. Eksempelvis vil
det veere muligt at opna 90 point i screeningen. Opnar man reelt 60 point far man en score pa
screeningen pa 67%.

Ved brugervurderingen beregnes den samlede score ogsa ud fra det maksimale antal point sam-
menholdt med det reelle antal opndede point. Lad os saette den score til 73%.

I selvevalueringen er den maksimale pointantal 104. Scorer man her 60 point giver det en score
pa 58%

Som noget nyt i ar vil det vaere muligt at "neutralisere” pointgivningen, safremt det ikke er rele-
vant for den pageeldende institution. Angiver en deltager eksempelvis i selvevalueringen, at et
sporgsmal ikke er relevant for sin organisation treekkes de 4 point, som det maksimalt er muligt
at score pa dette spgrgsmal, ud af det maksimale antal point man kan opna. Sa i stedet for at
have det maksimale pointantal pd 104 bliver det i dette eksempel sat ned til 100 point. P& denne
made undgar man, at der scores maksimum pa spgrgsmal, der ikke er relevante for den pageel-
dende organisation.

De tre scoringer fra screeningen, selvevalueringen og brugervurderingen bliver ud fra veegtnin-
gen pa henholdsvis 30%, 40% og 30% omdannet til en samlet score. Det vil i dette eksempel
veere pa 65%.

Den samlede score vil herefter blive konverteret over til et antal netkroner. Hvorledes denne
konvertering vil blive gennemfgrt bliver farst lagt fast, nar der tegner sig et samlet billede af re-
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sultaterne. Det skyldes, at der med Bedst pa Nettet 2009 szettes der helt nye kriterier og stan-
darder for, hvad er skal til for at vaere Bedst pa& Nettet, hvilket giver en forholdsvis stor usikker-
hed om resultaterne. Ved at vente med konverteringen til resultaterne foreligger gives der mu-
lighed for at tilpasse vaegtningen af konverteringen efter det samlede billede.

Principperne for konverteringen til netkroner i 2010 vil blive offentliggjort sammen med det gvri-
ge vurderingsgrundlag for 2010 i forbindelse med prisuddelingen i december 2009 for Bedst pa
Nettet.

2.6 Tidsplan

I nedenstadende skema er afgivet det videre forlgb med Bedst p& Nettet. Deltagerne vil Igbende
blive orienteret om hvad de skal ggre via mail fra Bedst pa Nettet Sekretariatet (sendes bade til
organisationens generelle mailadresse og til den opgivne mailadresse p& den webansvarlige i or-
ganisationen). Endvidere vil der ogsa lgbende komme informationer ud pa Bedst pa nettets
hjemmeside www.bpn.dk.

15. juni-17. august Gennemfgrelse af screeningen.
29. juni Selvevaluering og Brugervurdering offentligggres.
11. august Deltagerne modtager information om implementering af

brugervurderingsveerktgj, herunder hvordan de tre ekstra
spargsmal indfgres.

25. august Deltagerne modtager selvevalueringen og kommenterings-
perioden starter.

1. september Deadline for implementering af brugervurderingsveerktgj.
15. september Frist for besvarelse af brugervurdering og kommentering.
25. september Afslutning af brugervurdering.

2. oktober Frist for besvarelse af selvevaluering.

10. november Offentliggarelse af resultaterne for Bedst pa Nettet 2009 og

de nominerede til prisuddeling.

1. december: Prisuddeling og offentligggrelse af vurderingsgrundlag for
2010.

BEDST PA NETTET 2009



3. SCREENINGEN — BAGGRUND

Screeningsgrundlaget danner pd samme made som tidligere ar basis for en vurdering af de en-
kelte netsteder ud fra en raekke vurderingskriterier. Grundlaget leegger sig teet op ad screenings-
grundlaget for 2008. Der er saledes ikke kommet nye vurderingskriterier til, men sammenlignet
med tidligere &r indgar der feerre vurderingskriterier i ar. Grundlaget er blevet revideret ud fra
falgende praemisser:

e De steder hvor minimum 95 % af deltagerne fra 2008 opfylder kravet helt eller delvist.

e De steder, som nu daekkes af de to andre undersggelsesmetoder i Bedst pa Nettet (bru-
gervurdering og selvevaluering) eller af IT- og Telestyrelsens Web-tjek.

BEDST PA NETTET 2009



4. SCREENINGEN - SKEMA

1. Navigation

Nr. Emne Svar Point Beskrivelse
1.1 Kan man sgge direkte fra en sggeboks | Ja 3p. Det testes om det er muligt at skrive i et
p& hjemmesidens forside? segefelt placeret pa forsiden.
Nej 0 p.
1.2 Nar sggefunktionen benyttes, vises Relevant sggning med sigende titel 1p. - Segefunktionen testes med 3 sggeord, der
sggeresultatet da med: er relevante for den pagseldende hjemme-
Resumeé eller fgrste del af teksten 1p. side.
- . . o
Relevar:'t s“ragnflng med ISIQfGnie tltil' - - Sggeresultatet skal vise, at de angivne
= Resume eller orste del af teksten Sggeord markeret i teksten 1p. henvisninger med emneord eller beskrivel-
= Sggeord markeret i teksten? ser er sigende — ikke '12-10-2002’, 'in-
) ) Mulighed for at sortere i sggehits 1p. dex.html’ og lign.
E!‘ dsr L IE) e TRl b ST [ SEeE- - - Det skal veere muligt at sortere i sggehit-
hits~ Ingen sggemuligheder 0 p. sene, eksempelvis p& dato eller emne.
1.3 Er der pa forsiden alternative indgan- To eller flere indgange 3 p. Der testes om der er alternat_ive .indgange
ge til hjemmesidens indhold? (F. eks. pa hjemmesiden, de aIt_ernatlve indgange
sitemap, alfabetisk indeks, visuel ind- It('aE _Vas‘ri Opbyqtget af/"”kS’ f. te'f(s- ?'fabe‘
- R B B ISK INAeKS 0g sitemap/oversigtskort over
gang, geografisk indgang) En indgang 2 p. hjemmesiden.
Ingen indgang 0 p.
1.4 Bevares navigationsmulighederne, nar | Ja 2 p. Testes veq at sgge pa Google el_ler anden
enkeltsider findes via ssgemaskiner? segemaskine. Der svares Ja, hvis man let
kan navigere fra den fundne enkeltside til
Nej 0p. hjemmesidens gvrige sider og forsiden.
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1.5 Er basale navigationselementer til Ja 4 p. Der testes for, om man, uanset hvor pa
stede pa alle s:der, og er de placeret hjemmesiden man er, kan finde ikoner for
samme sted pa alle sider og med eller links til min. tre af fglgende ting:
samme funktionalitet? - sogefelt

* sitemap

- alfabetisk indeks

* hjem/til forsiden

* kontakt

Nej 0 p. = om hjemmesiden el.lign.

Det undersgges ogsa, at navigationsele-
menterne ikke eendrer placering pa siderne
ved skift mellem siderne, og at de bevarer
samme funktionalitet.
Pop-up, publikationer, print, selvbetjening
etc. er undtaget.

1.6 Erotlt!en i hfaaderen (f.eks. den avers?e Ja 2 p. Testes ved at undersgge, om titlen i brow-
bla bjaellse i Internet I_Explorer) beskri- serens gverste bjeelke er beskrivende, sa
vende, sa den er meningsfuld ved f. den er meningsfuld ved f. eks. tilfgjelse til
eks. tilfgjelse til ”Foretrukne” og ved "Foretrukne™ og ved sggeresultater i f.eks.
sggeresultater i f. eks. Google. Nej 0 p. Google.

1.7 Kan samtlige elementer med egen Ja 8 p. Mange kan eller vil ikke benytte musen. Der
greenseflade anvendes pa en enheds- testes derfor om man kan f& adgang til al
uafhaengig made?" funktionalitet pa siden ogsa uden brug af

mus.
(Med en enhedsuafhaengig made me-
nes, at brugeren kan kommunikere Séadan tjekkes, om sidens funktionalitet kan
ved hjeelp af sin foretrukne input- benyttes uden brug af mus.
enhed: mus, tastatur, tale, hovedmus, | Nej 0 p.

enkeltkontakt eller andet.
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1.8

Kan man ud fra teksten pa alle links
forstd, hvor de fagrer hen?

Ja

5 p.

Nej

0 p.

Mange hjemmesider er bygget op med sma
bidder af en tekst efterfulgt af link som "Klik
her”, ”"Laes mere”, "Laes artikel” eller "Klik
for at leese mere”. Der testes om denne
form for links forteeller brugeren, hvor linket
forer hen, et link som ”Laes mere” forteeller
f.eks. ikke hvor linket fgrer hen. Mennesker,
der benytter skaermlaesere, vil typisk lave
en liste over link pa siden for at fa et hurtigt
overblik over sidens navigationsmuligheder.
”Lees mere” giver ikke noget overblik og in-
gen reel viden om hvilke links, der findes pa
en side. Dette geelder i gvrigt al form for
maskinel afleesning — som f. eks. afleesning
af sggerobotter m.m.

Sadan tjekkes, om malet for alle links er
klart identificeret.

2. Digitale selvbetjeningslgsningers brugervenlighed

Er selvbetjeningslgsninger relevant
for hjemmesiden?

Ja

Screeningen
fortseettes ved
spgrgsmal 2.1

Nej

Screeningen
gar videre til
pkt. 3

Pointgivningen
neutraliseres

I langt de fleste tilfaelde vil selvbetjenings-
lgsninger veere relevante for offentlige
hjemmesider. Svaret nej benyttes kun i de
meget fa tilfeelde, hvor selvbetjeningslgs-
ninger ikke er relevante.
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2.1 Er de_r i hjemmesidens naVigatior_‘ en Ja 3p. Der testes om siden giver overblik over og
tyde"g_ og fremtr_a%d_ende sam_let ind- adgang til de forskellige selvbetjeningslgs-
gang til ”Selvbetjening” (al hjemme- ninger.
sidens digitale selvbetjening)? Nej 0 p.

Ikke relevant Pointgivningen
neutraliseres

2.2 | Kan man fa overblik over sagsforlgbet |, hgj grad. 6 p. Det sagsforlgb, som er knyttet til de enkelte
_for hver enkeolt Selvbetjenlngslgsn_lng, lgsninger, testes for om det tydeligt frem-
inden man pabegynder selvbetjening? gar, f.eks. om brugeren modtager kvittering

. ved indsendelse og oplysning om det videre
| nogen grad 3p d indsendel lysni det vid
forlgb.
Kravene udfyldes ikke 0 p.
Ikke relevant Pointgivningen
neutraliseres

2.3 Gives d_er, .Inden man pgbegynder | hgj grad: 5 p. Sp. Det testes om siden giver et overblik over,
Se|VbetJ€jn|n9- et overblik over sags- hvilke dokumenter og oplysninger, det krae-
gang, hvilke dokumenter og oplysnin- ver at gennemfgre selvbetjeningen.
ger, der skal bruges i forbindelse med | | nogen grad 3 p.
selvbetjeningen m.v.?

Nej O
Ikke relevant Pomtgl\_/nmgen
neutraliseres

2.4 Er det muligt at af_bryde selvbetjenin- Ja 2 p. Det testes om det er muligt at gemme selv-
gen, gemme de trin, 30”1 er gennem- betjeningen og optage den pa et senere
fort og genoptage den pa et senere tidspunkt.
tidspunkt? Nej 0 p.

Ikke relevant 2p.

2.5 Er d(_er_mulighed fo_r p(_ersonlig hjaelp LELEN I, 6 p. Det undersgges, om der er mulighed for

de digitale selvbetjeningslgsninger? _ personlig hjeelp til selvbetjeningslgsninger
Nej 0 p. fx hotline, chat, e-dialog. Det testes, om

Ikke relevant

Pointgivningen
neutraliseres

der er tydelig henvisning til mulighederne.
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2.6 Anvendes digital signatur i de digitale Ja, der anvendes digital signatur 6p. Det testes, om der skal anvendes digital
selvbetjeningslgsninger, hvor en en- _ signatur de relevante steder pa hjemmesi-
tydig personidentifikation er ngdven- | N€J Op. den.
dig? — S— Lees evt. mere p&

Ikke ngdvendig/ikke relevant Pointgivningen | http://www.digitalsignatur.dk
neutraliseres

2.7 ; ; Ja 2 p. .

Er der mulighed for adgang til egne Der testes om brugeren har mulighed for at
data/egen sag? - fa adgang til egne data.
Nej O3, Eksempler pa hjemmesider, der giver ad-
- — gang til egne data er:
Ikke relevant Pointgivningen
neutraliseres www.Sundhed.dk
www.Minsu.dk
www.gentofte.dk
3. Abenhed og Nytteveaerdi

S.1 Findes institutionens/portalens Alle de neevnte data findes 4p. Der testes om de relevante data findes. Det
adresse, telefonnummer og e- vurderes om disse oplysninger evt..ikke er
mailadresse pa forsiden? Der mangler én type data 2p. relevante for den pagaeldende myndighed.

For nogle hjemmesider, f. eks. i nogle til-
Der mangler alle eller to typer data 0 p. feelde portaler, er det ikke relevant at kun-

Ikke relevant

Pointgivningen
neutraliseres

ne finde kontaktoplysninger med alle data.
Der gives 4 p. for ikke relevant, hvis det
skgnnes, at en borger ikke har behov for at
finde alle disse oplysninger pa den givne
hjemmeside.
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3.2 Er der en oversigt over institutio- Begge dele 4p. Der testes om, der er en oversigt over e-
nens/portalens og konto- mailadresser pa hjemmesiden placeret un-
rers/funktioners e-mailadresser? Kun hovedpostkasse 2p. der "Om hjemmesiden”, "Kontakt”, "Organi-

sation” eller lignende.
Kun afdeling/funktion 1p.
Ikke relevant Pointgivningen
neutraliseres
Ingen af delene 0 p.
3.3. E - Ja 3 p. - _
r der mulighed for krypteret e- Det testes om det fremgar af teksten sam
mailkommunikation med institutio- men med hjemmesidens kontaktoplysnin-
nen/portalen? ger, f. eks. under "Kontakt” og andre ste-
der, hvor information om henvendelser til
Nej 0 p. institutionen omtales (BEMARK: eDag2-
logo er ikke tilstreekkeligt).
Lees evt. mere om sikker e-post:
Digital signatur
3.4 K ° . Ja 3p.
an man abonnere pa nyheder fra in- Det testes om nyhedsbrev/nyheder sendes
stitutionen/hjemmesiden via e-post, automatisk, nar de foreligger, eller der sen-
SMS, RSS-feeds eller tilsvarende for- des e-post, SMS-besked, RSS-feed eller lig-
mat? nende, nar der er eendringer pa hjemmesi-
’ Nej 0 p. den, eller et nyhedsbrev/nyheder foreligger
p& hjemmesiden.
Ved brug af RSS skal RSS-logoet optraede.

3.5 o o = - Ja 2 p_ - 2
Fremgar det, hvornar hjemmesiden Det testes om der er dato for opdatering pa
sidst blev opdateret? e 5 alle sider.

€l P- Datoangivelse pa forsiden kan veere i for-
bindelse med en nyhed.

3.6 Har instituti . - Ja 3p. ; ; _

ar institutionen/hjemmesiden ret- Det testes om der er information om, hvor
ningslinjer for handtering af person- vidt organisationen anvender de oplysnin-
oplysninger, som offentliggeres eller ger, der logges, ndr man besgger hjemme-
indsamles via hjemmesiden? siden (og i givet fald, hvordan) og om der
’ Nej 0 p. er information om, hvordan cookies anven-

des.

Informationen bgr ligge pa forsiden eller
under "Om hjemmesiden”.
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3.7

Er hjemmesiden udarbejdet i valid
HTML?

(Hermed menes, om dokumentet
overholder de officielle, formelle
grammatikker, og om det indeholder
en dokumenttypeerklaering, der hen-
viser til en publiceret DTD).

Ja

8 p.

Delvist

4 p.

Nej

0 p.

At benytte valid HTML er en forudssetning
for, at hjemmesiden kan benyttes af alle,
uanset hvilket styresystem eller hvilken
browser der benyttes, der testes derfor om
hjemmesiden er udarbejdet i valid HTML.

Der er mange mader en hjemmeside kan
fejle pa, saledes at den i testen vil fremsta
som ikke valid. Men der er ogsa forskel p4,
hvor graverende disse fejl er - eller rettere:
om de afslgrer, at hjemmesiden bestraeber
sig pa at ggre tingene korrekt. Det er derfor
muligt at f& point, selvom siden ikke er 100
% valid - det anfares som ”Delvist”. Dette
kreever, at der er tale om maksimalt to fejl,
der s& muligvis gar igen mange gange, eller
at der er maksimalt fire fejl pa en side (sju-
skefejl), men kun én gang hver. | begge til-
feelde skal siden have angivet en dokument-
typeerklaering (doctype) samt et tegnseet.

Om hjemmesiden validerer tjekkes pa:
http://validator.w3.org/.

3.8

Ligger publikationer, rapporter og an-
det materiale i html efter statens
standard for elektronisk publicering?

Alle

4 p.

Halvdelen

2 p.

Ingen af publikationerne pa hjem-
mesiden ligger i tilgeengeligt format

0 p.

Ikke relevant, for der ligger ingen
publikationer

Pointgivningen
neutraliseres

Det testes om relevante publikationer er i
HTML-format. Hvis det skgnnes, at instituti-
onen/portalen ikke har nogen relevante
publikationer, der burde vaere pa hjemme-
siden, gives 4 p. for ikke relevant.

Laes mere om Netpublikationer

3.9

Er der mulighed for at fa hjemmesi-
dens tekst leest op?

Ja

3 p.

Nej

0 p.

Det testes om hjemmesiden har en oplaes-
ningsfunktion pa alle sider. Se f. eks.
http://www.dmi.dk/dmi/index/danmark.htm

Man kan i stedet for veelge pa alle sider at
linke til http://www.adgangforalle.dk/ , hvor
brugeren kan hente en oplaesningsfunktion.
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5. BRUGERVURDERINGEN - VEJLEDNING

Bedst pa Nettet er bygget op om tre forskellige tilgange til at vurdere kvaliteten af digitale borger
og virksomhedsrettede Igsninger: et screeningsgrundlag, en online brugervurdering og en selv-
evaluering. | det fglgende beskrives brugervurderingen naermere.

Brugernes vurdering af den enkelte hjemmeside indgar i den samlede tildeling af netkroner. @n-
sker man at deltage i tildelingen af netkroner, er det derfor ngdvendigt at veere med i brugervur-
deringen. Det er frivilligt, om man vil bruge Bedst p& Nettets brugervurderingsveerktgj eller inte-
grere spgrgsmalene i et andet spgrgeskema. Veelges sidstnaevnte lgsning, skal Bedst pa Nettets
sporgsmal gengives med preecis ordlyd og svarmulighed for at deltage i tildelingen af netkroner.
Spgrgsmalene i brugervurderingen er formuleret, s de omfatter brugernes generelle vurdering
af hjemmesiden, brugernes vurdering af navigationen og formidlingen samt brugerens vurdering
af det samlede udbytte af hjemmesiden.

Brugervurdering som metode

En online brugervurdering kan give et overordnet billede af brugernes tilfredshed med en hjem-
meside. Brugervurderingen giver nogle fingerpeg og indikationer af, hvor hjemmesidens styrker
og svagheder ligger, men den kan ikke give svar pa hvad og hvorfor brugerne svarer, det de geor,
eller hvad de efterspgrger i stedet. Det er derfor oplagt at bruge resultatet fra brugervurderingen
som udgangspunkt for videre kvalitative undersggelser af hjemmesiden — f.eks. usability-tests,
fokusgrupper eller brugerfora.

Alle resultater fra brugervurderingen vil blive offentliggjort pa Bedst p& Nettets hjemmeside. Ud-
over at indgd i vurderingen i Bedst pa Nettet, kan data efterfglgende blive brugt i andre sam-
menhaenge i relation til de offentlige institutioners brug af it.

Netkroner og pointfordeling

Resultaterne fra brugervurderingen indgér i den samlede tildeling af netkroner med en vaegtning
pa 30% (hertil kommer screeningen 30% og selvevalueringen med 40%).

For at resultaterne fra brugervurderingen kan indgd i tildelingen, kreever det dog, at der er
mindst 30 besvarelser. 30 besvarelser er et absolut minimum for at f4 nogenlunde retvisende
fingerpeg om brugernes vurderinger. Safremt der kommer feerre end 30 besvarelser offentligge-
res resultaterne ikke, og brugervurderingen udgar i tildelingen af netkroner. | det tilfaelde kom-
mer tildelingen af netkroner kun til at basere sig pa de to andre vurderinger, screeningen og
selvevalueringen. Det vil ske ved, at de to vurderinger kommer til at indgd med en relativ starre
veegtning (henholdsvis 43% og 57%).

| forbindelse med offentliggarelsen af resultaterne for brugervurderingen vil der ogsa blive angi-
vet hvor mange besvarelser, vurderingen er baseret pa.

De 9 spgrgsmal i brugervurderingen indgar med lige stor veegtning. Pointfordelingen mellem de
forskellige svarmuligheder er som falger

Meget enig 6 point

Enig 4 point

Uenig 2 point

Meget uenig O point

Ved ikke: indgar ikke i be-
regningen
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5.3 Mulighed for selv at tilfgje spgrgsmal

Ud over de 9 faste spgrgsmal har hver enkelt deltager i Bedst pa Nettet mulighed for selv at tilfg-
je tre ekstra spgrgsmal. Disse spgrgsmal vil ikke indga i den samlede vurdering, men er udeluk-
kende en ekstra service til deltagerne. De tre spgrgsmal skal kunne besvares inden for samme
svarmuligheder som de gvrige spgrgsmal (meget enig, enig, uenig, meget uenig og ved ikke).

De tre ekstra spgrgsmal vil ikke indga i beregningen af netkroner, da de vil veere forskellige fra
organisation til organisation.
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Tekst til brugerne:
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Brugerundersggelse - din vurdering er vigtig for os
Din vurdering af vores hjemmeside er vigtigt for os, sa vi hele tiden kan blive bedre til at ramme
dine behov og gnsker. S& vi haber, at du vil bruge 5 minutter til at besvare de 14 spgrgsmal.

Brugerundersggelsen er en del af Bedst pa nettet, som er en samlet vurdering af kvaliteten af of-
fentlige hjemmesider i Danmark. Projektet gennemfgres af Videnskabsministeriet og IT- og Tele-
styrelsen. Laes mere pa www.bpn.dk

Meget
enig

Enig

Uenig

Meget

uenig

Ved ikke

Hjemmesiden giver umiddelbart et posi-
tivt helhedsindtryk.

Kvaliteten af hjemmesidens indhold er

hgjt.

Det er nemt at finde rundt p& hjemme-

siden.

Teksterne p& hjemmesiden er skrevet i
et klart og letforstaeligt sprog.

Jeg fandt let det, jeg ledte efter

Jeg oplever ikke, at der er noget pa
hjemmesiden, der ikke virker.

Hjemmesiden indeholder det, jeg har
behov for

Hjemmesiden giver mig fordele, som jeg
ikke kan opna pa andre mader (eks. via
telefon, brev/mail eller personlig kon-
takt).

Hjemmesiden lever op til mine forvent-
ninger.

10

Spgrgsmal efter den enkelte organisati-
ons eget valg

11

Spgrgsmal efter den enkelte organisati-
ons eget valg

12

Spgrgsmal efter den enkelte organisati-
ons eget valg
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Tekst til brugerne:

Baggrunds-spgrgsmal
Vi haber, at du ogsa vil besvare de sidste 2 baggrundsspgrgsmal, da det vil hjeelpe os i vores ar-

bejde.

1. Benytter du hjemmesiden i forbindelse med:

a) dig selv som privat-person

b) dit arbejde i en privat virksomhed

c) dit arbejde i en offentlig organisation

d) dit arbejde inden for samme organisation som hjemmesiden repraesenterer
e) din uddannelse

f) andet

2) Hvor ofte har du besggt denne hjemmeside?
a) En gang

b) To til fire gange

¢) Fem til ti gange

d) Flere end ti gange
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7. SELVEVALUERINGEN - VEJLEDNING

Bedst pa Nettet er bygget op om tre forskellige tilgange til at vurdere kvaliteten af digitale bor-
ger- og virksomhedsrettede Igsninger og information: et screeningsgrundlag, en online bruger-
vurdering og en selvevaluering. | det fglgende beskrives selvevalueringen naermere.

Baggrund

Formalet med selvevalueringen er at komme “bag skaermen” for at fokusere pa det strategiske
arbejde med de digitale borger— og virksomhedsrettede lgsninger og information. Et arbejde, der
er afggrende for at veere i stand til at skabe den gnskede effekt og nytteveerdi af den digitale ind-
sats. Bag spgrgsmalene ligger bl.a._e-2012 og den feellesoffentlige digitaliseringsstrateqi
som overordnede strategiske pejlemaerker. Spgrgsmalene er alle knyttet til arbejdet med at ska-
be effekt og nyttevaerdi for sdvel borgere og virksomheder som organisation selv. | ar leegger
Bedst pa Nettet stor veegt pa spgrgsmal vedrgrende aktiviteter og tiltag, der skal veere med til at
sikre effekt og nyttevaerdi. | de kommende ar vil Bedst pa Nettet i hgjere grad spgrge mere ind
til de konkrete effekter og nytteveerdi.

Hvad far | som organisation ud af at bruge Bedst pa Nettets selvevaluering ?

Selvevalueringen har fokus pa det bagvedliggende strategiske arbejde med digitale borger- og
virksomhedsrettede Igsninger og information. Selvevalueringen er en mulighed for at igangseette
de interne diskussioner om, hvordan deltagerne arbejder med digitale lgsninger og information,
og hvordan det arbejde kan blive bedre. Selvevalueringen er en landsdaekkende undersggelse, og
ved at deltage kan den enkelte myndighed sammenligne resultaterne med andre myndigheder og
maske fa tips og gode rad til, hvordan de digitale lgsninger kan udvikles og forbedres. Derudover
kan den enkelte myndighed bruge Bedst pa Nettet til intern udvikling af organisationen.

Nye kriterier og standarder

Med selvevalueringen saetter Bedst pa Nettet nye kriterier og standarder for, hvad der skal til for
at veere Bedst pa Nettet. Det sker endog med forholdsvis kort varsel. Det betyder, at besvarel-
serne i ar ikke ngdvendigvis kommer til at ligge i toppen. Det er heller ikke afggrende. Det afgga-
rende er, at Bedst p& Nettet fortsat kan bidrage til udviklingen af hgj kvalitet og nytteveerdi pa de
offentlige hjemmesider.

Digitale lgsninger og information

| selvevalueringen benyttes begrebet "Digitale lgsninger og information” som gennemgéaende
term i alle spgrgsmal. Digitale lgsninger favner forskellige typer og former for selvbetjeningslgs-
ninger pa internettet lige fra avancerede sagsbehandlingslgsninger til enkelte download-
muligheder af PDF-skemaer. Med information fokuseres der pa den information der er tilgeengelig
i digital form pa internettet eller via andre digitale medier.

Spgrgsmalene i selvevalueringen er knyttet til de borger- og virksomhedsrettede digitale Igsnin-
ger og information. Bedst p& Nettet fokuserer udelukkende pa arbejdet med de digitale lgsninger
og information, der relaterer sig til den hjemmeside, der er udtrukket til at deltage i Bedst pa
Nettet. Bedst pa Nettet fokuserer dermed ikke pa effekt og nytteveerdi af de mere internt rettede
digitale lgsninger som intranet, ESDH mv.

Hvem skal gennemfgre selvevalueringen?

Mange organisationer vil sandsynligvis blive udfordret pa spgrgsmalet om, hvem der skal besvare
de enkelte dele i selvevalueringen. De borger- og virksomhedsrettede digitale lgsninger og infor-
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mation er naermest pr. natur tvaergdende og dermed sveert entydigt at placere ansvarsmaessigt i
en organisation. Men igen opfordres alle deltagere til at se det som en god anledning til at skabe
feelles forstaelse og afklaring med hensyn til roller og ansvarsfordeling.

Der vil sandsynligvis veere behov for at involvere flere personer for at gennemfgre selvevaluerin-
gen, da spgrgsmalene daekker forskellige omrader og aspekter. Det kunne eksempelvis veere den
ansvarlige leder for webomradet, fagkontorchefer og den gverste leder i organisationerne. Men
det kunne ogsa veere andre profiler alt efter organisationstype. Det afgarende er, at man far
gennemfart en s retvisende og sa realistisk selvevaluering som muligt gennem involvering af de
relevante personer og ansvarlige ledere. Selvevalueringen kan evt. gennemfgres ved afholdelse
af en workshop.

Der skal ved afslutningen af selvevalueringen angives navn og titel pa én person, som skal sta
som samlet ansvarlig for besvarelsen pa hele organisationens vegne.

Hvad skal selvevalueringen baseres pa?

Selvevalueringen skal baseres pa det arbejde, som deltagerne har gennemfgrt, og de resultater
deltagerne har opnaet i relation til den hjemmeside, som er udtrukket til at deltage i Bedst pa
Nettet. Det skal igen understreges, at det ikke skal ses i relation til andre digitale projekter som
f.eks. intranet og ESDH. Det er udelukkende arbejdet med hjemmesiden der er i fokus. Der er
enkelte organisationer der deltager med mere end én hjemmeside. Disse organisationer skal lave
en besvarelse pr. hjemmeside, da selvevalueringen indgar i beregningen af netkroner for den en-
kelte hjemmeside.

Deaekker hele den offentlige sektor

Selvevalueringen er en del af den samlede vurdering i Bedst pa Nettet 2009 og skal pd samme
made, som de gvrige vurderingsmetoder (screening og brugervurdering), deekke samtlige delta-
gere. Spgrgsmalene i selvevalueringen er saledes ikke specifikt tilpasset den enkelte deltager,
men er formuleret bredt, sd de kan daekke alle lige fra en kommune med mange digitale selvbe-
tjeningslgsninger mv. til et lille museum, som har informationsformidling som kerneopgave. Del-
tagernes svar skal derfor vinkles i forhold til deltagernes egen organisation og de forhold der
matte gare sig geeldende for den og andre lignende organisationer. Er der specielle forhold kan
det kommenteres i kommentarfeltet. Fordelen ved denne brede tilgang er, at det giver gode mu-
ligheder for at benchmarke pa tveers af hele den offentlige sektor.

Indsatser og resultater skal derfor vurderes i relation til, om en deltager eksempelvis er en kom-
mune, en kulturinstitution, et gymnasium eller et hospital.

Hvordan benyttes svarmulighederne?

| det fglgende gives en naermere beskrivelse af de enkelte svarmuligheder i selvevalueringen.

I meget hgj grad: Man vurderer her sin organisation til at vaere optimal inden for det pageel-
dende emne. Optimal forstdet som at det ikke kan blive bedre — man er ganske enkelt i den ab-
solutte top, ndr man sammenligner sig med andre institutioner af samme type.
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I hgj grad: Man vurderer her sin organisation til at ggre en rigtig god indsats inden for det pa-
geeldende emne med et rigtigt godt resultat til falge. Der arbejdes malrettet med emnet, som har
stor opmeerksom i organisationen.

I nogen grad: Man vurderer her sin organisation til at yde en jaevn indsats inden for det pageel-
dende emne med lidt blandede resultater til falge. Sammenlignet med andre institutioner af
samme type betragter man sin egen organisation som hgrende til midterfeltet.

I ringe grad: Man vurderer her sin organisation til at yde en mindre indsats inden for det pa-
geeldende emne med ringe resultater til folge. Emnet har ikke den store opmaerksomhed i organi-
sationen.

Slet ikke: Man vurderer her sin organisation til slet ikke at have fokus pa eller arbejde med det
pagaeldende emne.

Ikke relevant: Man vurderer her, at det pageeldende emne slet ikke er relevant for organisatio-
nen, uanset hvilke perspektiver man laegger i det. For at denne vurdering vil blive accepteret af
Bedst pa Nettets sekretariat, skal der gives en begrundelse i ’kommentarfeltet” for, hvorfor em-
net ikke er relevant. Selve begrundelsen vil dog ikke blive vurderet, men alene om der er givet
en begrundelse eller ej. Gives der en sddan begrundelse, og besvarelsen dermed accepteres, vil
det pageeldende spgrgsmal blive neutraliseret og trukket ud af den samlede beregning for den
pagaeldende organisation.

7.9 Hvordan udfylder vi spgrgeskemaet?
| finder selvevalueringsskemaet ved at fglge det link, der er sendt til jer pr. mail.
Det er muligt at udfylde skemaet af flere omgange. Hver gang der skiftes side, gemmer systemet

automatisk indtastningerne. Det er dog ngdvendigt, at der skiftes til naeste side, for vinduet luk-
kes, for at indtastningerne gemmes.

T- og Telestyrelsen @
Ministeriet for Videnskal

Teknolagi og Udvikling

1 hvilket omfang kobles arbejdet med at udvikle borger- og wksattede rettede digitale losninger og information sammen med at skabe forbedrede
arbejdsgange og sikre oget effektivitet internt i jeres organisatio

Arbejder I milrettet med at flytte henvendelser fra analoge til digitale kanaler? @

Arbejder 1 med at markedsfore jeres digitale losninger og information? ©

Har I en samlet plan eller strategi for udnyttelse af og samspil mellem de forskellige kommunikationskanaler? (f.eks. via en kanal-strategi) @

1 hvilken grad har jeres overste ledelse fokus p3 digitale losninger og information? @

® ©® ® ©

Der skiftes side ved at trykke pa piltasten.
Herved gemmes de forelabige indtastninger

@ . ®

I har sdledes mulighed for at udfylde skemaet i takt med at svarene indsamles i organisationen.
Nar skemaet er udfyldt, og | nar til den sidste side, er alt automatisk gemt. | skal derefter ikke
foretage jer yderligere. | har dog fortsat mulighed for at redigere i jeres besvarelse til og med d.
2. oktober 2009 kl. 12.00.

Det er muligt at fa vist hjeelpeteksterne til de enkelte spgrgsmal undervejs i besvarelsen ved at
klikke pa det lille i-ikon til hgjre for spgrgsmalet. Derved vises hjaelpeteksten under spgrgsmalet:
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Arbejder I med at markedsfore jeres digitale losninger og infnrmatinn?@

Med den milrettede markedsfering kemmunikeres budskabet om de digitale lgsninger og information til

-
L
e: Er m8lgrupperne for jeres digitale lgsninger og information defineret? Informerer I om je
etc?. Henwvender I jer til de forskellige milgrupper, dér hvor de | forvejen mgder jer? F.eks:

Kun dokumentation, hvis man bliver nomineret

Selvevalueringen er, som ordet siger, en evaluering, deltagerne selv foretager. Bedst pa Nettet
er baseret pa tillid og troen pa, at alle gnsker at gennemfgre en selvevaluering der er sa retvi-
sende som muligt. Endvidere er der fuld dbenhed om selvevalueringen og dens enkelte resulta-
ter.

Det eneste tilfeelde, hvor Bedst pa Nettet vil bede om dokumentation for besvarelsen af selveva-
lueringen, vil veere fra de organisationer der samlet i Bedst pa Nettet scorer hgjest og dermed
bliver nomineret i forbindelse med Bedst p& Nettets prisuddeling. Her vil dokumentationen indga
som en del af grundlaget for dommerpanelets samlede vurdering og udveelgelse.

Der vil ikke veere nogle bestemte indholds- eller formkrav til denne dokumentation, men vil alene
veere baseret pd, hvad den enkelte nominerede organisation selv vurderer vil give den bedste
dokumentation for resultaterne af selvevalueringen.

Brug af kommentarfeltet

Til hvert spgrgsmal er der et ’kommentarfelt”, hvor der kan gives en kort uddybning af vurderin-
gen. Det anbefales, at deltagerne i denne uddybning kort angiver (gerne i punktform), hvilke ini-
tiativer der er taget, og hvilken effekt det har skabt. Er der meget specielle forhold, der gar sig
geeldende for vurderingen inden for det pageeldende emne, er det ogsa muligt at angive dette i
"kommentarfeltet”.

Det skal understreges, at indholdet af "kommentarfelterne” ikke vil blive benyttet i den videre
vurdering, men farst og fremmest skal ses som en made at give indsigt og forklaring til sin selv-
evaluering. Navnlig hvis man ligger meget hgijt i selvevalueringen, vil det naturligvis veere inte-
ressant for andre organisationer at fa indsigt i, hvilke tiltag der er gennemfgrt, og hvilken effekt
disse tiltag har haft.

Det er generelt frivilligt, om man benytter ’kommentarfeltet” eller ej. Eneste undtagelse er, som
tidligere neevnt, hvis man i selvevalueringen benytter "ikke relevant’-kategorien inden for et em-
ne. Her er det et krav, at denne vurdering begrundes i kommentarfeltet. Kun hvis en sadan be-
grundelse gives, vil spgrgsmalet blive neutraliseret i beregningen af netkroner.

Abenhed om resultater

Alle resultater for selvevalueringen inklusiv indholdet af de enkelte "kommentarfelter” vil blive of-
fentliggjort p& Bedst pa Nettets hjemmeside.
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7.13 Pointgivning og netkroner

Resultaterne fra selvevalueringen indgar i den samlede tildeling af netkroner med en vaegtning pa
40% (hertil kommer screeningen med 30% og brugervurderingen med 30%b).

De enkelte spgrgsmal i selvevalueringen indgar med lige stor veegtning. Point-fordelingen mellem
de forskellige svar-muligheder er som fglger:

I meget hgj grad 4 point
I hgj grad 3 point
I nogen grad 2 point
| ringe grad 1 point
Slet ikke 0 point
Ikke relevant Indgar ikke i beregningen

7.14 0SS — Ofte stillede spgrgsmal
| forbindelse med gennemfarelsen af selvevalueringen i efteraret 2009 vil der blive oprettet et

OSS (ofte stillede spgrgsmal) pa Bedst pa Nettets hjemmeside www.bpn.dk. Her vil der veere
svar pa nogle ofte stillede spagrgsmal i forbindelse med selvevalueringen.
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Alle spagrgsmal skal besvares ud fra falgende svarmuligheder:

I meget hgj grad
| hgj grad

I nogen grad

I ringe grad

Slet ikke

Ikke relevant
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Benyttes kategorien "ikke relevant”, skal der angives en begrundelse for denne vurdering i
“kommentarfeltet” der vil veere offentlig tilgeengelig (se gennemgang af de forskellige svarka-

tegorier i vejledningen til selvevalueringen).

Afsender af besvarelsen

For at sikre forankring og eventuel efterfglgende kontakt skal der angives et navn pa en person

der star som afsender af besvarelsen pa hele organisationens vegne. Vi vil anbefale, at det er en
person pa chefniveau. Afsendernavnet er ngdvendigt for, at besvarelsen kan indga i den samlede
vurdering.

1.

Organisatorisk arbejde

I meget
hgj grad

1 hgj
grad

I nogen
grad

I ringe
grad

Slet ikke

Ikke rele-
vant

1.1

I hvilket omfang kobles arbejdet med at
udvikle borger- og virksomhedsrettede ret-
tede digitale Igsninger og information
sammen med at skabe forbedrede arbejds-
gange og sikre gget effektivitet internt i je-
res organisation?

1.2

Arbejder | malrettet med at flytte henven-
delser fra analoge til digitale kanaler?

1.3

Arbejder I med at markedsfare jeres digita-
le lgsninger og information?

1.4

Har | en samlet plan eller strategi for ud-
nyttelse af og samspil mellem de forskellige
kommunikationskanaler? (f.eks. via en ka-
nal-strategi)

1.5

I hvilken grad har jeres gverste ledelse fo-
kus pa digitale lgsninger og information?

1.1 Hjeelpetekst: Arbejdet med at udvikle og udnytte de borger- og virksomhedsrettede digitale Igsninger
og information bgr integreres med organisationens gvrige arbejde med at skabe forbedringer og effektivitets-
gevinster. Digitale lgsninger og information skal spille sammen med organisationens gvrige arbejdsgange og

procedurer og bgr integreres med organisationsforbedringer og optimering af arbejdsforlgb.
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1.2 Hjeelpetekst: For at gge servicen for borgere og virksomheder og for at friggre ressourcer i den offentli-
ge sektor bgr henvendelser flyttes fra analoge til digitale kanaler, hvor det er relevant. Digitale Igsninger og
information kan give en bedre (f.eks. hurtigere, enklere eller grundigere) service end et personligt fremmgade
eller telefonisk henvendelse Har | isser arbejdsopgaver inden for sagsbehandling, handler det f.eks. om selv-
betjeningslgsninger. Har | i hgjere grad fokus pd informationsformidling, handler det om at flytte informati-
onsformidlingen fra telefonhenvendelser, papirbaserede medier og personlig kontakt etc. til digitale kanaler
for derved pa samme tid at kunne frigere ressourcer og give bedre service til brugerne i form af lettere til-
geengelig og maske mere detaljeret information.

1.3 Hjeelpetekst: Med den malrettede markedsfgring kommunikeres budskabet om de digitale lgsninger og
information til specifikke, afgreensede malgrupper via strategisk udvalgte kommunikationskanaler. | kan stille
jer selv spgrgsmalene: Er malgrupperne for jeres digitale lgsninger og information defineret? Informerer 1 om
jeres digitale lgsninger og information — hvad den kan bruges til, hvilke fordele der er for brugeren ved at be-
nytte den etc.?. Henvender | jer til de forskellige malgrupper, dér hvor de i forvejen mader jer? F. eks.:

. Informeres der fast om den digitale lgsning, nar der sendes breve ud til borgerne (enten bredt eller i
forhold til bestemte segmenter)?

. Mgdes alle telefonopkald farst af en telefonsvarer, som henviser til de digitale Igsninger og informa-
tion, far der stilles om til personlig kontakt ?;

. Henvises der i al den gvrige kommunikation med borgere og virksomheder (pjecer, publikationer,
plakater mv.) til de digitale lgsninger og information?

Og endelig kan der veere tale om deciderede markedsfgringskampagner med brug af flere forskellige kommu-
nikationsplatforme som fx radio, tv, trykte medier mv.

1.4 Hjeelpetekst: Der er flere muligheder for at kommunikere med det offentlige:

Man kan mgde fysisk op, man kan ringe, man kan skrive, og man kan kommunikere digitalt. Disse forskellige
kommunikationskanaler opfylder forskellige formal. Arbejder | med en strategi for, hvilke kanaler der med
fordel kan benyttes i forskellige tilfeelde? Differentieres der mellem, hvilke henvendelser der skal handteres
ved personlig kontakt, og hvilke der skal forega via brug af digitale lgsninger og information? Er brugen af de
forskellige kommunikationskanaler malrettet mod brugernes daglige kommunikationsmenstre? | mange til-
faelde samles sddanne overvejelser og beslutninger i en kanal-strateqi.

1.5 Hjeelpetekst: | hvor hgj grad er de digitale lgsninger og information en integreret del af organisationens
overordnede strategi og malsaetninger udtrykt gennem den gverste ledelses fokus? Kommer det strategiske
fokus til udtryk i konkrete handlinger og aktiviteter? Bliver der allokeret tilstraekkeligt med ressourcer pa om-
rddet sammenlignet med andre omrader? | hvor hgj grad synliggeres og fremhaeves arbejdet med digitale
lgsninger og information for resten af organisationen?
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I meget
hgj grad

1 hgj
grad

1 nogen
grad

1 ringe
grad

Slet ikke

Ikke rele-
vant

2.1

Nar | foretager investeringer i jeres digitale
Igsninger og information, indgar der da
overvejelser om de gkonomiske og ressour-
cemaessige investeringer set i forhold til den
forventede nytteveerdi? (Eks. gennem opstil-
ling af Business Case)

2.2

Felger | op pa jeres investeringer i digitale
lgsninger og information i forhold til den for-
ventede nytteveerdi? (Eks. ved at falge op pa
jeres Business Case)

2.1 Hjeelpetekst: Det er vigtigt, at der i beslutningsprocesserne vedrgrende investeringer i digi-
tale borger- og virksomhedsrettede lgsninger indgar en opggrelse af de samlede omkostninger
(ressourcer og gkonomi) sat i forhold til en vurdering af, hvilken nytteveerdi der kan opnas med
disse investeringer (effektivitet og kvalitet for savel brugerne som organisationen selv). Hvis
denne indledende vurdering af omkostninger og forventede nyttevaerdi mangler, treeffer man be-
slutninger pa et usikkert grundlag. Dette kan have negativ effekt pa kvaliteten af det gennemfar-
te initiativ, idet initiativet bliver igangsat pa et uoplyst grundlag - med manglende malopfyldelse
og budgetoverskridelser til falge. En saddan samlet opggrelse og vurdering samles typisk i en
Business Case.

2.2 Hjeelpetekst: Vender | jeevnligt tilbage til jeres investeringer i digitale lgsninger og information og vur-

derer dem i forhold til den forventede nytteveerdi? Bruger | eksempelvis Igbende en business case som et sty-
ringsredskab gennem udviklingsforlgbet? Fglger | lgbende op og justerer? Bruger | efterfglgende erfaringerne
som ‘lesson learned’ i forhold til fremtidige projekter?
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3. Tveergaende samarbejde

Det skal indledningsvis bemaerkes, at begrebet “tveergdende samarbejde” omhandler to forskelli-
ge typer af samarbejde. For det fgrste menes det interne tveergdende samarbejde forstdet som
internt inden for en feelles organisatorisk enhed, eksempelvis inden for et ministeromrade, en
kommune eller en region. For det andet menes det eksterne tvaergdende samarbejde pa tveers af
forskellige organisatoriske enheder, eksempelvis p& tvaers af ressort-omrader og uden feelles
overordnet organisatorisk enhed.

1 meget 1 hgj 1 nogen 1 ringe Slet ikke Ikke rele-
hgj grad grad grad grad vant

3.1 |Udnytter I erfaringer fra andre offentlige el-
ler private institutioner inden for digitale lgs-
ninger og information?

3.2 |Har | indgéet formaliseret samarbejde eller

partnerskaber med andre offentlige instituti-
oner i forbindelse med udvikling af jeres di-

gitale Igsninger og information?

3.3 |Er jeres organisation aktiv med hensyn til at
udbrede jeres viden og erfaringer inden for
digitale lgsninger og information til andre of-
fentlige institutioner?

3.4 |Arbejder | med at skabe en logisk og enkel
sammenhaeng mellem jeres digitale service
og information og andre relevante offentlig
digitale lgsninger og information set ud fra
brugernes synsvinkel?

3.1 Hjeelpetekst: Opsgger | viden og erfaring fra andre organisationer og henter inspiration, nar | planleeg-
ger udvikling af nye digitale lgsninger og information? Indgar der erfaringer og Best Practice fra andre i for-
bindelse med jeres valg om lancering af ny digitale Igsninger og information?

3.2 Hjeelpetekst: Formaliserede samarbejder eller partnerskaber er karakteriseret ved, at der er nogle for-
melle rammer og strukturer omkring arbejdet. Det kan eksempelvis veere en feelles projektbeskrivelse, en
styregruppe eller en pa forhand fastlagt mgdersekke. Samarbejdet eller partnerskabet skal samtidig veere
kendt, godkendt og accepteret af ledelserne i organisationerne.

3.3 Hjeelpetekst: Deler | dbent jeres erfaringer med andre? Modtager | eksempelvis besgg fra andre organi-
sationer? Holder | praesentationer om jeres viden og erfaringer? Deltager | i konferencer, hvor videndeling
indgar? Skriver | nyhedsbreve der raekker ud over jeres egen organisation etc.?

3.4 Hjeelpetekst: Det er vigtigt at betragte de digitale lgsninger og information, man som organisation tilby-
der brugerne, ud fra brugernes behov og virkelighed i stedet for organisationens egen struktur og virkelighed.
Man bgr derfor sammentsenke brugernes brug af ens egne digitale lgsninger og information med brugernes
brug af andre tilstgdende digitale lgsninger og information. Man kan eksempelvis arbejde med et livscyklus-
perspektiv, haendelsestilgang, bruger-cases mv.
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4. Brugerfeedback

I meget 1 hgj 1 nogen I ringe Slet ikke Ikke rele-
hgj grad grad grad grad vant

4.1 |Benytter i brugerfora eller andre formalise-
rede metoder til at indsamle brugerfeed-
back?

4.2 |Udnytter | feedback fra brugerne i forbindel-
se med jeres arbejde med at udvikle digitale
lgsninger og information?

4.3 |Udnytter | erfaringer fra kolleger, der har
teet dialog med jeres malgruppe, i forbindel-
se med jeres arbejde med at udvikle digitale
lgsninger og information?

4.1 Hjeelpetekst: Er det veldefineret, hvordan | indsamler feedback fra jeres brugere? Ggres det rutine-
maessigt (med faste intervaller), gares det ved forbedringer eller nyudvikling? Samles der Igbende op p& hen-
vendelser (ris og ros) fra brugerne? Og bruges der eksempelvis metoder som: fokusgrupper, surveybaserede
brugervurderinger (spgrgeskemaer), usability tests mv.?

4.2 Hjeelpetekst: Hvordan udnyttes og anvendes den feedback, | far fra jeres brugere, til at forbedre og ud-
vikle jeres digitale produkter? Udmunder feedbacken sig i konkrete forbedringer eller nye produkter? Udar-
bejdes der brugsscenarier (beskrivelser af forskellige brugsmgnstre og behov i relation til disse) eller perso-
nas (fiktive personer der repraesenterer forskellige brugertyper eller malgrupper)?

4.3 Hjeelpetekst: Opsgger | input fra de fagpersoner der har teet personlig kontakt (telefonisk eller face to
face) med jeres malgruppe? Og bruger | deres viden og konkrete erfaringer til at designe jeres nye digitale
Igsninger og information, sa de bedst muligt stemmer overens med malgruppens behov? Det kan eksempelvis
veere input fra sagsbehandlere i relation til udvikling af selvbetjeningslgsninger, fra sygeplejersker i forbindel-
se med sundhedsfaglig information, fra laerere og paedagoger i relation til digitalt baseret dialog med foreeldre
etc.
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5. Effekt og nytteveerdi

1 meget 1 hgj 1 nogen 1 ringe Slet ikke Ikke rele-
hgj grad grad grad grad vant

I hvilket omfang har jeres digitale lgsninger
og information gennem de sidste par ar
skabt fglgende effekter sammenlignet med
tidligere?

5.1 |- bedre service for borgere eller virksomhe-
der

5.2 |- en bedre faglig kvalitet i opgavelgsningen

5.3 |- omlaegninger og forenklinger af arbejds-
gange

5.4 |- friggrelse af ressourcer

5.5 |- tilbud af nye typer services og ydelser?

5.6 |Er det lykkedes at flytte brugerne fra analo-
ge til digitale kanaler?

5.7 |Har I sat mal for borgere og virksomheders
anvendelse af jeres digitale lgsninger og in-
formation?

5.8 |Fglger | op pa malene for borgere og virk-
somheders anvendelse af jeres digitale lgs-
ninger og information?

5.1 Hjeelpetekst: Har de digitale lgsninger og information efter jeres egen vurdering medfart
bedre service for borgere eller virksomheder? Denne vurdering kan eksempelvis ske pa baggrund
af feedback fra de kollegaer der er i personlig kontakt med jeres brugergrupper eller konkret
feedback fra jeres brugere.

5.2 Hjeelpetekst: Har de digitale lgsninger og information medfgrt en bedre faglig kvalitet i lgs-
ningen af organisationens kerneopgaver/grundydelser? Dette kan eksempelvis veere sagsbehand-
ling eller informationsformidling.

5.3 Hjeelpetekst: Har de borger- og virksomhedsrettede digitale lgsninger og information haft
positiv indflydelse pa de bagvedliggende arbejdsgange? Er der sket forbedringer og forenklinger
af procedure og Work Flows i organisationen?

5.4 Hjeelpetekst: Har brugen af borger- og virksomhedsrettede digitale lgsninger og information
frigjort ressourcer i organisationen som helhed? Et eksempel pa dette er, nar henvendelser ved-
rgrende oplysninger eller information eller simple sagsbehandlinger handteres digitalt, saledes
der med feerre ressourcer kan serviceres et stgrre antal brugere og samtidig frigives ressourcer
til de omrader, hvor eksempelvis personlig kontakt er ngdvendig.

5.5 Hjeelpetekst: Har | brugt digitale lgsninger og information til at udvikle nye og anderledes
services end hidtil — er der foretaget produktudvikling af jeres ydelser? Et eksempel pa dette
kunne veere en ny mulighed for brugeren for at fa indsigt i egne data/egen sag eller en ny mulig-
hed for at indrapportere oplysninger til det offentlige etc.
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5.6 Hjeelpetekst: Spgrgsmalet er en opfglgning pa spgrgsmal 1.2 hvor der spgrges til, om der
arbejdes malrettet med at flytte henvendelser fra analoge til digitale kanaler. | spgrgsmalet her
(sporgsmal 5.6) spgrges der til, hvorvidt det reelt er lykkedes for jer at flytte henvendelser fra
analoge til digitale medier. Hvad har resultatet veeret af jeres indsats? For yderligere uddybning
af baggrunden for spgrgsmalet henvises til hjeelpeteksten til spgrgsmal 1.2

5.7 Hjeelpetekst: Har | internt i jeres organisation opsat mal for, hvor stor en andel af jeres
samlede borger- og virksomhedskontakt der skal ske gennem de digitale lgsninger og informati-
on, og er disse mal evt. differentieret i forhold til forskellige brugergrupper ?

5.8 Hjeelpetekst: Fglger | Igbende op pd, hvorvidt | har opnaet de mal, | matte have opstillet
gennem forskellige former for optzellinger og registreringer (safremt | ikke har opstillet mal pa
omradet, skal der svares ikke relevant)?

6. Tilgeengelighed og brugerhensyn

1 meget 1 hgj 1 nogen 1 ringe Slet ikke Ikke rele-
hgj grad grad grad grad vant

6.1 |Har organisationen fokus pé at sikre tilgeen-
gelighed for alle i forbindelse med indkegb til
organisationens hjemmeside (bade design,
udvikling og software)? Det kan veere gen-
nem retningslinier, en indkgbspolitik eller

andet.

6.2 |Har i driften af jeres hjemmeside fokus pa
at sikre, at indholdet er tilgaengeligt for alle?
Det kan veere gennem retningslinier, organi-
sering af arbejdet, en tilgeengelighedspolitik
eller andet ?

6.3 | Testes hjemmesiden lgbende for tilgeenge-
lighed?

6.1 Hjeelpetekst: Findes der en skriftlig nedfeeldet praksis/politik i forbindelse med at sikre til-
geengelighed for alle ved indkgb eller nyudvikling af hjemmesider - enten pa organisationsplan el-
ler i starre, feellesoffentligt regi. Vurderes efter hvor mange forhold denne praksis deekker, og
hvor kendt den er i organisationen.

6.2 Hjeelpetekst: Findes der en skriftlig nedfseldet praksis/politik, eller er det ved hjeelp af en
seerlig organisering af webarbejdet sikret, at den redaktionelle drift af hjemmesiden sikrer til-
geengeligheden af hjemmesidens indhold?

6.3 Hjeelpetekst: Bliver hjemmesiden Igbende testet eller pA anden made gennemgaet for til-
geengelighed? Enten ved automatiske, semiautomatiske eller manuelle tests?
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