Selvevaluering Bedst pa Nettet 2009

Vejledning til gennemfarelse af selvevalueringen i Bedst pa Nettet 2009

Bedst p& Nettet er bygget op om tre forskellige tilgange til at vurdere kvaliteten af digitale borger- og
virksomhedsrettede lgsninger og information: et screeningsgrundlag, en online brugervurdering og en
selvevaluering. | det falgende beskrives selvevalueringen naermere.

Baggrund

Formalet med selvevalueringen er at komme “bag skeermen” 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 indsats.
Bag spgrgsmalene ligger bl.a. e-2012 og den feellesoffentlige digitaliseringsstrategi som overordnede
strategiske pejlemaerker. Spgrgsmalene er alle knyttet til arbejdet med at skabe effekt og nytteveerdi
for savel borgere og virksomheder som organisation selv. | ar leegger Bedst pa Nettet stor vaegt pa
spargsmal vedrgrende aktiviteter og tiltag, der skal veere med til at sikre effekt og nytteveerdi. | de
kommende &r vil Bedst pad Nettet i hgjere grad spgrge mere ind til de konkrete effekter og nytteveerdi.

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

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

Selvevalueringen har fokus pa det bagvedliggende strategiske arbejde med digitale borger- og
virksomhedsrettede lgsninger og information. Selvevalueringen er en mulighed for at igangseaette
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 méaske fa
tips og gode rad til, hvordan de digitale lgsninger kan udvikles og forbedres. Derudover kan den
enkelte myndighed bruge Bedst p& Nettet til intern udvikling af organisationen.

Digitale lgsninger og information

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



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 Igsninger og information er
naermest pr. natur tveergdende og dermed sveaert entydigt at placere ansvarsmeessigt i en
organisation. Men igen opfordres alle deltagere til at se det som en god anledning til at skabe en
feelles forstaelse og afklaring med hensyn til roller og ansvarsfordeling.

Der vil sandsynligvis veere behov for at involvere flere personer for at gennemfagre selvevalueringen,
da spgrgsmalene deekker forskellige omrader og aspekter. Det kunne eksempelvis vaere den
ansvarlige leder for webomradet, fagkontorchefer eller den gverste leder i organisationerne. Men det
kunne ogsa veere andre profiler alt efter organisationstype. Det afgarende er, at man far gennemfart
en sa retvisende og sd 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 std som
samlet ansvarlig for besvarelsen pa hele organisationens vegne.

Hvad skal selvevalueringen baseres pa?

Selvevalueringen skal baseres pa det arbejde, som deltagerne har gennemfgart, og de resultater
deltagerne har opndet 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 enkelte
hjemmeside.

Deekker hele den offentlige sektor

Selvevalueringen er en del af den samlede vurdering i Bedst p& Nettet 2009 og skal pa samme made,
som de gvrige vurderingsmetoder (screening og brugervurdering), deekke samtlige deltagere.
Spgrgsmalene i selvevalueringen er saledes ikke specifikt tilpasset den enkelte deltager, men er
formuleret bredt, sa de kan daekke alle lige fra en kommune med mange digitale selvbetjenings-
lgsninger mv. til et lille museum, som har informationsformidling som kerneopgave. Deltagernes svar
skal derfor vinkles i forhold til deltagernes egen organisation og de forhold der matte ggre 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 muligheder 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 kommune,
en kulturinstitution, et gymnasium eller et hospital.

Hvordan benyttes svarmulighederne?
I det fglgende gives en neermere beskrivelse af de enkelte svarmuligheder i selvevalueringen.
I meget hgj grad: Man vurderer her sin organisation til at vaere optimal inden for det pageeldende

emne. Optimal forstdet som at det ikke kan blive bedre — man er ganske enkelt i den absolutte top,
nar man sammenligner sig med andre institutioner af samme type.



I hgj grad: Man vurderer her sin organisation til at ggre en rigtig god indsats inden for det
pagaeldende 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 jeevn indsats inden for det pagaeldende
emne med lidt blandede resultater til fglge. 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
pagaeldende emne med ringe resultater til falge. Emnet har ikke den store opmaerksomhed i
organisationen.

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 pagaeldende emne slet ikke er relevant for organisationen,
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 emnet ikke er
relevant. Selve begrundelsen vil dog ikke blive vurderet, men alene om der er givet en begrundelse
eller ej. Gives der en sadan begrundelse, og besvarelsen dermed accepteres, vil det pagaeldende
spgrgsmal blive neutraliseret og trukket ud af den samlede beregning for den pageeldende
organisation.

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, fgr vinduet lukkes,
for at indtastningerne gemmes.

IT- og Telestyrelsen @
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1 hvilket omfang kobles arbejdet med at udvikle borger- og virksopfineddettede 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 jeras digitale losninger og information? @

Har 1 en samlet plan eller strategi for udnyttelse af og samspil mellem de forskellige kommunikationskanaler? (f.eks. via en kanal-strategi) @
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1 hvilken grad har jeres overste ledelse fokus pd digitale losninger og information? @

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

@ ®
I har sdledes mulighed for at udfylde skemaet i takt med at svarene indsamles i organisationen. Nar
skemaet er udfyldt, og I 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:

Arbejder I med at markedsfore jeres digitale lasninger og inﬁ:urmaticun?@

Med den milrettede markedsfering kemmunikerss budskabet em de digitale lgsninger g information til

spgrgsmilens: Er milgrupperne f inger g infermatien defineret? Informerer I om je
el

etc?. Henwvender I jer til de forskellige mlgrupper, dér hver de i forvejen meder jer? F.eks:

® Infoermeres der fast om den digitale lgsning, nfr der sendes breve ud til t
8 Mgdes alle telefonopkald ferst af en telefonsvarer, sem henviser til de digitale lgsninger og infor
. ’

Henvises der i al den gvrige kemmunikation med borgere og virksemheder (pjecer, publikationer

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 p4, at alle gnsker at gennemfare en selvevaluering der er s retvisende som
muligt. Endvidere er der fuld dbenhed om selvevalueringen og dens enkelte resultater.

Det eneste tilfaelde, hvor Bedst p& Nettet vil bede om dokumentation for besvarelsen af
selvevalueringen, vil vaere fra de organisationer der samlet i Bedst p& Nettet scorer hgjest og dermed
bliver nomineret i forbindelse med Bedst pa Nettets prisuddeling. Her vil dokumentationen indgad 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 pa, hvad den enkelte nominerede organisation selv vurderer vil give den bedste
dokumentation for resultaterne af selvevalueringen.

Brug af kommentarfeltet

Til hvert spargsmal er der et ’kommentarfelt”, hvor der kan gives en kort uddybning af vurderingen.
Det anbefales, at deltagerne i denne uddybning kort angiver (gerne i punktform), hvilke initiativer der
er taget, og hvilken effekt det har skabt. Er der meget specielle forhold, der ggr 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 fgrst 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 interessant
for andre organisationer at fa indsigt i, hvilke tiltag der er gennemfart, og hvilken effekt disse tiltag
har haft.

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

Abenhed om resultater
Alle resultater for selvevalueringen inklusiv indholdet af de enkelte ’kommentarfelter” vil blive
offentliggjort pa Bedst pa Nettets hjemmeside.



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

De enkelte spgrgsmal i selvevalueringen indgar med lige stor vaegtning. Point-fordelingen mellem de
forskellige svarmuligheder er som faglger:

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

0SS — Ofte stillede spgrgsmal

I forbindelse med gennemfarelsen af selvevalueringen i efteraret 2009 vil der blive oprettet et 0SS
(ofte stillede spgrgsmal) p& Bedst pa Nettets hjemmeside www.bpn.dk. Her vil der veere svar pa nogle
ofte stillede spgrgsmal i forbindelse med selvevalueringen.




Selvevalueringen Bedst pa Nettet 2009

Alle spgrgsmal skal besvares ud fra fglgende svarmuligheder:

¢ | meget hgj grad

e | hgjgrad

e | nogen grad
e |ringe grad
e Slet ikke

e |kke relevant

Benyttes kategorien "ikke relevant”, skal der angives en begrundelse for denne vurdering i
"kommentarfeltet” der vil veere offentlig tilgeengelig (se gennemgang af de forskellige svarkategorier 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 indgd i den samlede vurdering.

1. Organisatorisk arbejde

I meget
hgj grad

1 hgj
grad

I nogen
grad

1 ringe
grad

Slet ikke

Ikke
relevant

1.1

I hvilket omfang kobles arbejdet med at
udvikle borger- og virksomhedsrettede
rettede digitale lgsninger og information
sammen med at skabe forbedrede
arbejdsgange og sikre gget effektivitet internt
i jeres organisation?

1.2

Arbejder 1 méalrettet med at flytte
henvendelser fra analoge til digitale kanaler?

1.3

Arbejder | med at markedsfare jeres borger-
og virksomhedsrettede digitale lgsninger og
information?

1.4

Har |1 en samlet plan eller strategi for
udnyttelse af og samspil mellem de
forskellige kommunikationskanaler? (f.eks.
via en kanal-strategi)

1.5

I hvilken grad har jeres gverste ledelse fokus
pa de borger- og virksomhedsrettede digitale
lgsninger og information?




1.1 Hjeelpetekst: Arbejdet med at udvikle og udnytte de borger- og virksomhedsrettede digitale lgsninger og
information bgr integreres med organisationens gvrige arbejde med at skabe forbedringer og effektivitetsgevinster.
Digitale lgsninger og information skal spille sammen med organisationens gvrige arbejdsgange og procedurer og
bar integreres med organisationsforbedringer og optimering af arbejdsforlgb.

1.2 Hjeelpetekst: For at gge servicen for borgere og virksomheder og for at friggre ressourcer i den offentlige
sektor bgr henvendelser flyttes fra analoge til digitale kanaler, hvor det er relevant. Digitale lgsninger og
information kan give en bedre (f.eks. hurtigere, enklere eller grundigere) service end et personligt fremmgde eller
telefonisk henvendelse. Har | isaer arbejdsopgaver inden for sagsbehandling, handler det f.eks. om
selvbetjeningslagsninger. Har 1 i hgjere grad fokus pa informationsformidling, handler det om at flytte
informationsformidlingen fra telefonhenvendelser, papirbaserede medier og personlig kontakt etc. til digitale
kanaler for derved p& samme tid at kunne friggre ressourcer og give bedre service til brugerne i form af lettere
tilgeengelig og maske mere detaljeret information.

1.3 Hjeelpetekst: Med den malrettede markedsfaring kommunikeres budskabet om de digitale Igsninger 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 | om jeres
digitale lgsninger og information — hvad den kan bruges til, hvilke fordele der er for brugeren ved at benytte den
etc?. Henvender 1 jer til de forskellige malgrupper, dér hvor de i forvejen mgder 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 lgsninger og information, far
der stilles om til personlig kontakt?

e 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
kommunikationsplatforme 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 kommunikationsmgnstre? I mange tilfeelde samles
sddanne overvejelser og beslutninger i en kanal-strategi.

1.5 Hjeelpetekst: | hvor hgj grad er de digitale Igsninger 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 pd omradet
sammenlignet med andre omrader? | hvor hgj grad synligggres og fremhaeves arbejdet med de borger- og
virksomhedsrettede digitale Igsninger og information for resten af organisationen?



2. Business case og nytteveerdi

I meget 1 hgj 1 nogen I ringe Slet ikke Ikke
hgj grad grad grad grad relevant

2.1 |Nar | foretager investeringer i jeres borger- og
virksomhedsrettede digitale lgsninger og
information, indgar der da overvejelser om de
gkonomiske og ressourcemaessige
investeringer set i forhold til den forventede
nytteveerdi? (Eks. gennem opstilling af
Business Case)

2.2 |Felger | op pa jeres investeringer i borger- og
virksomhedsrettede digitale lgsninger og
information i forhold til den forventede
nytteveerdi? (Eks. ved at fglge op pa jeres
Business Case)

2.1 Hjeelpetekst: Det er vigtigt, at der i beslutningsprocesserne vedrgrende investeringer i digitale borger- og
virksomhedsrettede Igsninger 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
nytteveerdi mangler, treeffer man beslutninger pa et usikkert grundlag. Dette kan have negativ effekt pa kvaliteten
af det gennemferte initiativ, idet initiativet bliver igangsat pa et uoplyst grundlag - med manglende malopfyldelse
og budgetoverskridelser til falge. En sddan samlet opgerelse og vurdering samles typisk i en Business Case.

2.2 Hjeelpetekst: Vender | jeevnligt tilbage til jeres investeringer i digitale lgsninger og information og vurderer
dem i forhold til den forventede nytteveerdi? Bruger | eksempelvis lgbende en business case som et
styringsredskab gennem udviklingsforlgbet? Fglger | lgbende op og justerer? Bruger | efterfglgende erfaringerne
som ‘lesson learned’ i forhold til fremtidige projekter?




3. Tveergaende samarbejde

Det skal indledningsvis bemaerkes, at begrebet "tvaergdende samarbejde” omhandler to forskellige
typer af samarbejde. For det farste menes det interne tvaergdende samarbejde forstdet som internt
inden for en faelles organisatorisk enhed, eksempelvis inden for et ministeromrade, en kommune eller
en region. For det andet menes det eksterne tvaergdende samarbejde pa tvaers af forskellige
organisatoriske enheder, eksempelvis pa tvaers af ressort-omrader og uden feaelles overordnet
organisatorisk enhed.

1 meget 1 hgj 1 nogen 1 ringe Slet ikke
hgj grad grad grad grad

Ikke
relevant

3.1 |Udnytter | erfaringer fra andre offentlige eller
private institutioner inden for borger- og
virksomhedsrettede digitale lgsninger og
information?

3.2 |Har I indgaet formaliseret samarbejde eller
partnerskaber med andre offentlige
institutioner i forbindelse med udvikling af
jeres borger- og virksomhedsrettede digitale
lgsninger og information?

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

3.4 |Arbejder I med at skabe en logisk og enkel
sammenhang mellem jeres borger- og
virksomhedsrettede 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 | planlaegger
udvikling af nye digitale lgsninger og information? Indgar der erfaringer og Best Practice fra andre i forbindelse
med jeres valg om lancering af ny digitale lgsninger og information?

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




3.3 Hjeelpetekst: Deler | &bent jeres erfaringer med andre? Modtager | eksempelvis besgg fra andre
organisationer? 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 Igsninger og information, man som organisation tilbyder
brugerne, ud fra brugernes behov og virkelighed i stedet for organisationens egen struktur og virkelighed. Man bgr
derfor sammentaenke brugernes brug af ens egne digitale Igsninger og information med brugernes brug af andre
tilstedende digitale lgsninger og information. Man kan eksempelvis arbejde med et livscyklusperspektiv,
haendelsestilgang, bruger-cases mv.

4. Brugerfeedback

I meget I hgj I nogen I ringe Slet ikke
hgj grad grad grad grad

Ikke
relevant

4.1 |Benytter i brugerfora eller andre formaliserede
metoder til at indsamle brugerfeedback?

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

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

4.1 Hjeelpetekst: Er det veldefineret, hvordan | indsamler feedback fra jeres brugere? Ggres det rutinemaessigt

(med faste intervaller), gares det ved forbedringer eller nyudvikling? Samles der lgbende op pa henvendelser (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 udvikle
jeres digitale produkter? Udmunder feedbacken sig i konkrete forbedringer eller nye produkter? Udarbejdes der
brugsscenarier (beskrivelser af forskellige brugsmgnstre og behov i relation til disse) eller personas (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 lgsninger og
information, s& de bedst muligt stemmer overens med malgruppens behov? Det kan eksempelvis vaere input fra
sagsbehandlere i relation til udvikling af selvbetjeningslgsninger, fra sygeplejersker i forbindelse med
sundhedsfaglig information, fra leerere og psedagoger i relation til digitalt baseret dialog med foreeldre etc.
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5. Effekt og nytteveerdi

1 meget 1 hgj 1 nogen I ringe Slet ikke
hgj grad grad grad grad

Ikke
relevant

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

5.1 |- bedre service for borgere eller virksomheder
5.2 |- en bedre faglig kvalitet i opgavelgsningen
5.3 |- omleegninger og forenklinger af arbejdsgange
5.4 |- frigerelse af ressourcer

5.5 |- tilbud af nye typer services og ydelser?

5.6 |Er det lykkedes at flytte brugerne fra analoge
til digitale kanaler?

5.7 |Har I sat mal for borgere og virksomheders
anvendelse af jeres borger- og
virksomhedsrettede digitale lgsninger og
information?

5.8 |Faolger | op pa malene for borgere og
virksomheders anvendelse af jeres borger- og
virksomhedsrettede digitale lgsninger og
information?

5.1 Hjeelpetekst: Har de digitale lgsninger og information efter jeres egen vurdering medfgrt bedre service for
borgere eller virksomheder? Denne vurdering kan eksempelvis ske pd 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 lasningen af
organisationens kerneopgaver/grundydelser? Dette kan eksempelvis veere sagsbehandling 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 vedrgrende oplysninger eller
information eller simple sagsbehandlinger handteres digitalt, sdledes der med feerre ressourcer kan serviceres et
stgrre antal brugere og samtidig frigives ressourcer til de omrader, hvor eksempelvis personlig kontakt er
ngdvendig.
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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 vaere en ny mulighed for
brugeren for at fa indsigt i egne data/egen sag eller en ny mulighed for at indrapportere oplysninger til det
offentlige etc.

5.6 Hjeelpetekst: Spgrgsmalet er en opfaglgning pa spgrgsmal 1.2 hvor der spgrges til, om der arbejdes malrettet
med at flytte henvendelser fra analoge til digitale kanaler. | spgrgsmalet her (spgrgsmal 5.6) spegrges 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 information, og er disse mal evt. differentieret i
forhold til forskellige brugergrupper?

5.8 Hjeaelpetekst: Falger | lgbende op pa, hvorvidt | har opndet de mal, I matte have opstillet gennem forskellige
former for opteellinger og registreringer (safremt | ikke har opstillet mal p4 omradet, skal der svares ikke
relevant)?

6. Tilgeengelighed og brugerhensyn

1 meget 1 hgj 1 nogen 1 ringe Slet ikke
hgj grad grad grad grad

Ikke
relevant

6.1 |Har organisationen fokus pa at sikre
tilgeengelighed for alle i forbindelse med indkgb
til organisationens hjemmeside (bade design,
udvikling og software)? Det kan veere gennem

retningslinier, en indkgbspolitik eller andet.

6.2 |Har I i driften af jeres hjemmeside fokus p& at
sikre, at indholdet er tilgeengeligt for alle? Det
kan veere gennem retningslinier, organisering
af arbejdet, en tilgeengelighedspolitik eller
andet?

6.3 |Testes hjemmesiden lgbende for
tilgeengelighed?

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

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

6.3 Hjeelpetekst: Bliver hjemmesiden Igbende testet eller p4 anden made gennemgaet for tilgeengelighed? Enten
ved automatiske, semiautomatiske eller manuelle tests?
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