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1. INDLEDNING

I 2009 lancerede IT- og Telestyrelsen et mere tidssvarende Bedst pd Nettet. Screeningskriterier-
ne, der siden 2001 har dannet grundlag for vurderingen af de offentlige hjemmesider, er blevet
suppleret med to yderligere metoder til vurdering: en brugervurdering og en selvevaluering.
Hermed er der blevet anlagt et bredere perspektiv og en mere forretningsmaessig tilgang til de
borger- og virksomhedsrettede digitale Igsninger og information:. Det er nu ikke udelukkende
hjemmesiden, der bliver vurderet, men ogsa de bagvedliggende strategiske og organisatoriske
lag. Der er samtidig blevet indfgrt en hgjere grad af involvering af den enkelte deltager.

Det opdaterede Bedst pd Nettet har fokus pa de offentlige borger- og virksomhedsrettede digitale
Igsningers effekt og nyttevaerdi for borgere og samfund samt de digitale muligheder for tveerof-
fentligt 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.

Deltagerne har taget godt imod de nye tiltag i Bedst pd Nettet-vurderingen. 396 organisationer
har udfyldt selvevalueringen, og 359 implementerede brugervurderingen pa deres hjemmeside.
Forhabentlig vil de positive erfaringer brede sig, sa endnu flere organisationer vil deltage i alle tre
vurderingsgrundlag i 2010.

2009 var et overgangsar mellem det gamle og det nye Bedst pa Nettet. I 2010 viderefgres det
nye Bedst pa Nettet fra 2009 med mindre justeringer af screeningsgrundlag og brugervurdering
samt tilfgjelse af fem nye spgrgsmal i selvevalueringen. Justeringerne er bl.a. baseret pa resulta-
terne fra den spgrgeskemaundersggelse, som alle Bedst pa Nettets deltagere er blevet inviteret
til at deltage i, samt to fokusgrupper med repraesentanter fra deltagerne i Bedst pa Nettet 2009.
Der er lagt vaegt pa at skabe kontinuitet mellem 2009 og 2010, sa det er muligt at lave sammen-
ligninger p& tvaers af arene og se udviklingen over tid.

Bedst pa Nettet vil Isbende blive justeret i arene fremover, sa IT- og Telestyrelsens vurdering af
den offentlige digitale service og information fglger med udviklingen inden for omradet. Der vil
dog fortsat vaere fokus pa at holde balancen mellem kontinuitet og fornyelse.

I det fglgende gives en overordnet beskrivelse af Bedst pa Nettet 2010, dernaest praesenteres de
tre vurderingsgrundlag. Fgrst gives en introduktion og vejledning til hvert vurderingsgrundlag, og
herefter praesenteres det konkrete spgrgeskema.

For yderligere information henvises til Bedst pd Nettets hjemmeside www.bpn.dk

! I Bedst p& Nettet 2010 benyttes begrebet "Digitale Igsninger og information” som gennemgdende term. Di-
gitale Il@sninger favner forskellige typer og former for selvbetjeningslgsninger pd internettet lige fra avancere-
de sagsbehandlingslgsninger til download-muligheder af PDF-skemaer. Med information fokuseres
der p& den information, der er tilgaengelig i digital form p& internettet eller via andre digitale medier.
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2.1

2.2

OVERORDNET BESKRIVELSE

Bedst pa Nettet er bygget op om tre forskellige tilgange til at vurdere kvaliteten af digitale bor-
ger- og virksomhedsrettede Igsninger og information pa hjemmesider: et screeningsgrundlag, en
onlinebrugervurdering og en selvevaluering.

P& baggrund af screeningsgrundlaget vurderes de enkelte hjemmesider ud fra en raekke kriterier
for god brug af webmediet.

Brugervurderingen skal give en indikation af niveauet for brugernes tilfredshed med de enkelte
hjemmesider. Brugervurderingen giver nogle fingerpeg om, hvor hjemmesidens styrker og svag-
heder ligger. Ud over at indga i Bedst p& Nettet vurderingen kan brugervurderingen bruges af
deltagerne som udgangspunkt for videre kvalitative undersggelser af hjemmesiden - f.eks. usa-
bility tests, fokusgrupper eller brugerfora.

Formalet med selvevalueringen er at komme “bag skaermen” for at fokusere pa det strategiske
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 nytteveerdi af den digitale ind-
sats. Bag spgrgsmalene ligger bl.a. e-2012 og den fzllesoffentlige digitaliseringsstrategi
som overordnede strategiske pejlemaerker. Spgrgsmalene er alle knyttet til arbejdet med at ska-
be effekt og nyttevaerdi for sdvel borgere og virksomheder som organisationen selv. I 2009 blev
der lagt vaegt pa spergsmal vedrgrende aktiviteter og tiltag, der skal vaere med til at sikre effekt
og nyttevaerdi. I 2010 er der tilfgjet fire nye spgrgsmal, som sigter mod de effekter og den nyt-
tevaerdi, de strategiske tiltag og aktiviteter har haft. Derudover er der tilfgjet et spgrgsmal om
brug af sociale medier.

Selvevalueringen giver mulighed for at igangseaette de interne diskussioner om, hvordan der ar-
bejdes med digitale Igsninger og information, og hvordan det arbejde kan blive bedre. Selvevalu-
eringen er en landsdaekkende undersggelse, og ved at deltage kan den enkelte myndighed sam-
menligne resultaterne med andre myndigheder og maske fa tips og gode rad til, hvordan de digi-
tale Igsninger kan udvikles og forbedres. Derudover kan den enkelte myndighed bruge Bedst pa
Nettet til intern udvikling af organisationen.

Baseret pa dbenhed og tillid

Bedst P& Nettet er baseret pa troen p3, at alle gnsker at gennemfgre en brugervurdering og selv-
evaluering, der er s3 retvisende som muligt. Det er hensigten, at offentlige institutioner kan hen-
te inspiration hos hinanden. Der er derfor 8benhed om selvevalueringen og den enkelte instituti-
ons resultater. Resultaterne for de tre vurderinger bliver offentliggjort p& Bedst p& Nettets
hjemmeside, ligesom de kan indgd i andre undersggelser.

Beregning af point og netkroner

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 indgar i til-
delingen af netkroner. Screeningsgrundlaget vaegter med 30%, brugervurderingen med 30% og
selvevalueringen med 40% i tildelingen af netkroner.

Resultatet af hver af de tre vurderinger opggres som procentandel af det samlet antal mulige po-
int. De tre scoringer fra screeningen, selvevalueringen og brugervurderingen bliver ud fra vaegt-
ningen omdannet til en samlet score.

Der gives netkroner til de organisationer, der deltager i alle tre vurderingsgrundlag. Netkronerne
fordeles efter fglgende skala:

e 0-19% af det maksimale pointtal giver 1 netkrone
e 20-39% af det maksimale pointal giver 2 netkroner
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e 40-59% af det maksimale pointtal giver 3 netkroner
e 60-79% af det maksimale pointtal giver 4 netkroner
e 80-100% af det maksimale pointtal giver 5 netkroner

Laes mere om beregning af point og netkroner pa www.bpn.dk.
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3. SCREENING OG BAGGRUND

Screeningsgrundlaget danner pa samme made som tidligere ar basis for en vurdering af de en-
kelte netsteder ud fra en raekke vurderingskriterier. Grundlaget laegger sig taet op ad screenings-
grundlaget for 2009. To kriterier er blevet lagt sammen og et enkelt er taget ud. Derudover er
der blevet tilfgjet 2 spgrgsmal omkring muligheden for at vurdere eventuelle selvbetjeningslgs-
ninger. Det drejer sig konkret om fglgende:

e 2.2 0g 2.3 fra screeningsgrundlaget 2009 omkring overblik over sagsgangen for selvbetje-
ningslgsninger er nu sldet sammen til ét kriterium (2.5).

e 3.7 fra screeningsgrundlaget 2009 omkring valid HTML er taget ud, da dette fremover under-
sgges af IT- og Telestyrelsens Webtjek.

e Der er tilfgjet to nye spgrgsmal (2.2 og 2.3): Om der er selvbetjeningslgsninger pa hjemme-
siden, og om Bedst pa Nettet har adgang til disse (der skal pa samme made som tidligere ar
indsendes test login eller skaarmbilleder af selvbetjeningsigsninger til Bedst pa Nettets sekre-
tariat). Denne aendring betyder, at der gives 0 point i hele sektion to, hvis ikke Bedst pd Net-
tet gives adgang til selvbetjeningslgsningerne ved test log-in eller skaermbilleder, medmindre
det (i meget f3 tilfeelde) vurderes, at selvbetjening ikke er relevant for hjemmesiden.
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4. SCREENINGEN - SKEMA

1. NAVIGATION

Nr. Emne Svar Point Beskrivelse

1.1 Kan man sgge direkte fra en sggeboks | Ja 3 p. Det testes, om det er muligt at skrive i et
pa hjemmesidens forside? sggefelt placeret pa forsiden.

Nej 0 p.

1.2 Nar s¢ge:unkt|onen b:nyttes, vises Relevant sggning med sigende titel Ja:_.l p. oS gaeflinktionen testesmedilsaqeord, der

sggeresultatet da med: = Nej: 0 p. er relevante for den pagaeldende hjemme-
Resume eller fgrste del af teksten Ja: 1 p. e

e Relevant sggning med sigende titel? Nej: 0 p.

e Resumé eller forste del af teksten? Sggeord markeret i teksten Ja: 1p. - Sggeresultatet skal vise, at de angivne

e Sggeord markeret i teksten? Nej: 0 p henvisninger med emneord eller beskrivel-
Mulighed for at sortere i sggehits Ja: 1 p. Ser er sug’endg 3 IS G s R e i

Er der mulighed for at sortere i sgge- Nej: 0 p. dex.html’ og lign.

hits? - Det skal vaere muligt at sortere i sggehit-

sene, eksempelvis pa dato eller emne.

1.3 Er der pa forsiden alternative indgan- | To eller flere indgange 3p. Det testes, om der er alternative indgange
ge til hjemmesidens indhold? (F. eks. p& hjemmesiden. De alternative indgange
sitemap, alfabetisk indeks, visuel ind- kan veaere opbygget af links, f. eks. alfabe-
gang, geografisk indgang) En indgang 2 p. tisk indeks og sitemap/oversigtskort over

hjemmesiden.
Ingen indgang 0 p.
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1.4 Bevares navigationsmulighederne, nér | Ja 2p. Testes ved at sgge pa Google eller anden
enkeltsider findes via sggemaskiner? sggemaskine. Der svares Ja, hvis man let
kan navigere fra den fundne enkeltside til
Nej 0 p. hjemmesidens gvrige sider og forsiden.
1.5 Er basale navigationselementer til Ja 4 p. Der testes for, om man, uanset hvor p
stede pétal:je sé'del:" o?der de placderet hjemmesiden man er, kan finde ikoner for
samme ste p a _e sider og me eller links til min. tre af fglgende ting:
samme funktionalitet?
¢ sggefelt
e sitemap
e alfabetisk indeks
e hjem/til forsiden
- e kontakt
Nej 0 p.
e om hjemmesiden el.lign.
Det undersgges ogsd, at navigationsele-
menterne ikke aendrer placering pa siderne
ved skift mellem siderne, og at de bevarer
samme funktionalitet.
Pop-up, publikationer, print, selvbetjening
etc. er undtaget.
1.6 Er titlen i headeren (f.eks. den gverste | Ja 2 p. Tedims e &l ureeEEEe, B i | e
bla bjaelke i Internet Explorer) beskri- ) ' ) .
d ad } fuld df serens gverste bjaelke er beskrivende, sa
vzn ::E',Ifs ) Ien te_lr’?;enu:gsku "ve .d den er meningsfuld ved f. eks. tilfgjelse til
eks. t m:: ste '_ f °|:e ;-iu nel ogve : "Foretrukne" og ved sggeresultater i f.eks.
S [HELELE T s ek (St = Nej 0p. Google. En meningsfuld titel vil typisk veere
institutionens navn og evt. overskriften pa
den side, man befinder sig pa.
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1.7 Kan samtlige elementer med egen Ja 8 p. Mange kan eller vil ikke benytte musen. Det
grenseflade anvendes pa en enheds- testes derfor, om man kan f& adgang til al
uafhaengig made?” funktionalitet p8 siden ogsd uden brug af

mus.
(Med en enhedsuafhangig made me-
nes, at brugeren kan kommunikere Den nemmeste test af dette foretages ved
ved hjzelp af sin foretrukne input- at bevaege sig rundt pa siden med tastatu-
enhed: mus, tastatur, tale, hovedmus, | Nej 0 p. ret, typisk tab-tasten.
enkeltkontakt eller andet.)
Husk ogsd at tjekke, om man kan bruge En-
ter til efterfglgende at folge et link eller f3
adgang til en funktionalitet - det kan f.eks.
veere at foretage en sggning.

1.8 Kan man ud fra teksten pa alle links Ja 5 p. Mange hjemmesider er bygget op med sma

forstd, hvor de fgrer hen? bidder af en tekst efterfulgt af links som
"Klik her”, “Laes mere”, "Laes artikel” eller
"Klik for at lzese mere”. Det testes ganske
enkelt ved at lzese teksten pa linket, om
linkteksten fortzeller brugeren, hvor linket
fgrer hen. Et link som “Laes mere” forteeller
f.eks. ikke, hvor linket fgrer hen. Menne-
Nej 0 p. sker, der benytter skaermlaesere, vil typisk

lave en liste over links pa siden for at fa et
hurtigt overblik over sidens navigationsmu-
ligheder. “Laes mere” eller "Klik her” giver
ikke noget overblik og ingen reel viden om,
hvilke links der findes pa en side. Dette
geelder i gvrigt for al form for maskinel af-
laesning - som f.eks. aflaesning af sggero-
botter m.m.
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2. DIGITALE SELVBETIJENINGSLOSNINGERS
BRUGERVENLIGHED

2.1 Er selvbetjeningsligsninger relevant Ja
for hjemmesiden?

Screeningen
fortseettes ved
spgrgsmal 2.2

Nej

Screeningen
o . .

gar videre til

sektion 3

Pointgivningen
neutraliseres

I langt de fleste tilfeelde vil selvbetjenings-
Igsninger veere relevante for offentlige
hjemmesider. Svaret nej benyttes kun i de
meget fa tilfelde, hvor selvbetjeningslgs-
ninger ikke er relevante.

2.2 Er der en eller flere selvbetjeningslgs- | Ja
ninger pad hjemmesiden?

Screeningen
fortsaettes ved
spgrgsmal 2.3

Nej

Screeningen
o . .

gar videre til

sektion 3

Der gives 0
point i hele
sektion 2
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2.3 Har Bedst pd Nettet adgang til hjem- Ja Screeningen
mesidens selvbetjeningslgsninger via fortseettes ved
test log-in eller indsendte skaarmbil- spgrgsmal 2.3
leder?

Nej Screeningen
gar videre til
sektion 3
Der gives 0
point i hele
sektion 2

2.4 Er der i hjemmesidens navigation en Ja 3 p. Det testes, om der er overblik over og ad-
tydelig og fremtraedende samlet ind- gang til de forskellige selvbetjeningslgsnin-
gang til "Selvbetjening” (al hjemme- ger.
sidens digitale selvbetjening)? Nej 0p. Hvis det skgnnes, at det kommunikations-

maessigt giver bedre mening kun at have
Ikke relevant Pointgivningen | links til selvbetjeningen pad det sted, hvor
neutraliseres den emnemaessigt hgrer hjemme, kan der
gives 3 points for "Ikke relevant”.

2.5 Gives der, inden man pabegynder I hoj grad. 6 p. Det testes, om det tydeligt fremg3r, om
selvbetjening, et overblik over sags- brugeren far f. eks. oplysning om det videre
gang for hver enkelt Igsning, herunder forlgb og modtager kvittering ved indsen-
hvilke dokumenter og oplysninger der | I nogen grad 3 p. delse. Det testes ogsa, om det fremgar,

. _ hvilke dokumenter eller oplysninger der skal
skal bruges i forbindelse med selvbe- : bruges under selvbetjeningen.
tjeningen? Kravene udfyldes ikke 0 p.

Ikke relevant Pointgivningen
neutraliseres

2.6 Er det muligt at af_bryde selvbetjenin- Ja 2 p. Det testes, om det er muligt at gemme
gen, gemme de trin, som er gennem- L 0

selvbetjeningen og optage den pa et senere
fort, og genoptage den pa et senere tidspunkt
tidspunkt? Nej 0 p. :

Ikke relevant

Pointgivningen
neutraliseres
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2.7

Er der mulighed for personlig hjzelp til
de digitale selvbetjeningslgsninger?

Ja

6 p.

Nej

0 p.

Ikke relevant

Pointgivningen
neutraliseres

Det undersgges, om der er mulighed for
personlig hjzlp til selvbetjeningslgsninger
f.eks. hotline, chat, e-dialog eller telefonisk
hjaelp. Det testes, om der er tydelig henvis-
ning til mulighederne.

2.8

Anvendes digital signatur i de digitale
selvbetjeningslgsninger, hvor en en-
tydig personidentifikation er ngdven-
dig?

Ja, der anvendes digital signatur

6 p.

Nej

0 p.

Ikke ngdvendig/ikke relevant

Pointgivningen
neutraliseres

Det testes, om der skal anvendes digital
signatur de relevante steder pa hjemmesi-
den.

Lees evt. mere pa www.digitalsignatur.dk

2.9

Er der mulighed for adgang til egne
data/egen sag?

Ja

2p.

Nej

0 p.

Ikke relevant

Pointgivningen
neutraliseres

Det testes, om brugeren har mulighed for at
f& adgang til egne data.

Eksempler pa@ hjemmesider, der giver ad-
gang til egne data er:

www.sundhed.dk

www.minSU.dk

Bedst pd Nettet 2010
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3. Abenhed og Nyttevaerdi

3.1 Findes institutionens/portalens Alle de nzvnte data findes 4p. Det testes, om de relevante data findes.
adresse, telefonnummer og e- - Det vurderes, om disse oplysninger evt. ik-
mailadresse pa forsiden? Der mangler en type data 2p. ke er relevante for den pageeldende myn-

dighed. For nogle hjemmesider, f. eks. i
Der mangler alle eller to typer data 0p. nogle tilfaelde portaler, er det ikke relevant
at kunne finde kontaktoplysninger med alle
Ikke relevant Pointgivningen data. Der gives 4 p. for ikke relevant, hvis
neutraliseres det skgnnes, at en borger ikke har behov
for at finde alle disse oplysninger pa den
givne hjemmeside.

3.2 Er der en oversigt over institutio- Begge dele 4p. Det testes, om der er en oversigt over e-
nens/portalens og dens funktioners e- mailadresser p& hjemmesiden placeret un-
mailadresser? Kun hovedpostkasse 2p. der "Om hjemmesiden”, “Kontakt”, "Organi-

sation” eller lignende.
Kun funktion 1p.

Ikke relevant

Pointgivningen
neutraliseres

Ingen af delene

0 p.

Bedst p8 Nettet 2010
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3.3. Er der mulighed for krypteret e- Ja 3p. Det testes, om det fremgar af teksten
mailkommunikation med institutio- sammen med hjemmesidens kontaktoplys-
nen/portalen? ninger, f. eks. under "Kontakt” og andre

= steder, hvor information om henvendelser
Nej 0p. til institutionen omtales. (BEMARK: eDag2-
logo er ikke tilstraekkeligt).
Ikke relevant Pointgivningen e G EIE I S R
neutraliseres
Digital signatur
3.4 Kan man abonnere p& nyheder fra in- | 72 3p.
pa nyheder fra in Det testes, om nyhedsbrev/nyheder sendes
stitutionen/hjemmesiden via e-post, automatisk, ndr de foreligger, eller der kan
SMS, RSS feeds eller tilsvarende for- sendes e-post, SMS-besked, RSS feed eller
mat? - lignende, nar der er andringer pd hjemme-
Nej 0p. siden, eller et nyhedsbrev/nyheder forelig-
ger pa hjemmesiden.
Ved brug af RSS skal RSS-logoet optraede.
3.5 Fremaar d - - Ja 2 p. .
gar det, hvornar hjemmesiden Det testes, om der er dato for opdatering
sidst blev opdateret? pa alle sider.
Nej 0 p. . _ _
Datoangivelse pa forsiden kan veere i for-
bindelse med en nyhed. Forsiden kan vaere
undtaget.

Bedst pd Nettet 2010
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3.6 Har institutionen/hjemmesiden ret- Ja 3p. Det testes, om der er information om, hvor-
ningslinjer for handtering af person- vidt organisationen anvender de oplysnin-
oplysninger, som offentligggres eller ger, der logges, nr man besgger hjemme-
indsamles via hjemmesiden? - siden (og i givet fald hvordan), og om der

Nej 0p. er information om, hvordan cookies anven-
des.
Informationen bgr ligge pa forsiden eller
under “Om hjemmesiden”.

3.7 - - - Ja 3 p. ) )

Er der mulighed for at f& hjemmesi- Det testes, om hjemmesiden har en oplaes-
dens tekst laest op? ningsfunktion pa alle sider. Se f.eks.
http://www.dmi.dk/dmi/index/danmark.htm
Nej 0 p.

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

Bedst p8 Nettet 2010
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5.1

5.2

14

BRUGERVURDELINGEN - VEJLEDNING

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 pd Nettets brugervurderingsvaerktgj eller inte-
grere spgrgsmalene i et andet spgrgeskema. Veelges sidstnaevnte Igsning, skal Bedst pd Nettets
spergsmal gengives med praecis ordlyd og svarmulighed for at deltage i tildelingen af netkroner.
Spgrgsmalene i brugervurderingen er formuleret, s8 de omfatter brugernes generelle vurdering
af hjemmesiden, brugernes vurdering af navigationen og formidlingen samt brugerens vurdering
af det samlede udbytte af hjemmesiden.

Resultaterne fra brugervurderingen vil blive offentliggjort pé Bedst pa Nettets hjemmeside. Ud
over at indga i vurderingen i Bedst pa Nettet kan data efterfglgende blive brugt i andre sammen-
haenge i relation til de offentlige institutioners brug af it.

Netkroner og pointfordeling

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

For at resultaterne fra brugervurderingen kan indga i tildelingen, kraever det dog, at alle spgrgs-
mal har opndet mindst 30 svar. I opggrelsen af antal svar medregnes ikke svar i svarkategorien

"Ved ikke". 30 svar er et absolut minimum for at fa et nogenlunde retvisende fingerpeg om bru-

gernes vurderinger. Safremt der kommer feerre end 30 svar pa blot ét af spgrgsmalene i bruger-
vurderingen, offentligggres resultaterne ikke, og brugervurderingen udgar i tildelingen af netkro-
ner. I det tilfeelde kommer tildelingen af netkroner kun til at basere sig pd de to andre vurderin-

ger, screeningen og selvevalueringen. Det vil ske, ved at de to vurderinger kommer til at indgd

med en relativ stgrre vaegtning (henholdsvis 43% og 57%).

I forbindelse med offentligggrelsen 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 vaegtning. Pointfordelingen mellem de
forskellige svarmuligheder er som fglger:

Meget enig 6 point

Enig 4 point

Uenig 2 point

Meget uenig 0 point

Ved ikke Indgér ikke i be-
regningen

Mulighed for selv at tilfgje spgrgsmal

Ud over de ni faste spgrgsmal har hver enkelt deltager i Bedst pd Nettet mulighed for selv at til-
foje tre ekstra spgrgsmal. Disse spgrgsmal vil ikke indgd i den samlede vurdering, men er ude-
lukkende 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 indgd i beregningen af netkroner, da de vil veere forskellige fra or-
ganisation til organisation.

Der vil i 2010 desuden vaere mulighed for at tilfje tre ekstra baggrundsspgrgsmal som supple-
ment til de faste baggrundsspgrgsmal. I 2010 tilfgjes der derudover to faste baggrundsspgrgsmal
om hhv. kgn og uddannelse.
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6. BRUGERVURDERINGEN - SPORGESKEMA

Tekst til brugerne:

Brugerundersggelse - din vurdering er vigtig for os.

Vi hdber, at du vil bruge et par minutter til at besvare nogle spgrgsmal om din opfattelse af vo-
res hjemmeside.

Du kan vaelge at besvare undersggelsen efter dit besgg pa@ hjemmesiden. Minimér det vindue,

der kommer op, nar du har klikket ja til at deltage i undersggelsen. S3 kan du besvare spgrge-
skemaet efter dit besgg.

@nsker du at deltage i undersggelsen?

Ja / Nej

Brugerundersggelsen er en del af Bedst pa Nettet, som er en samlet vurdering af kvaliteten af

offentlige hjemmesider i Danmark. Projektet ejes af Videnskabsministeriet og gennemfgres af
IT- og Telestyrelsen. Lees mere pd www.bedstpaanettet.dk

Meget | Enig | Uenig | Meget | Ved

enig uenig ikke

1 Hjemmesiden giver umiddelbart et posi-

tivt helhedsindtryk.
2 Kvaliteten af hjemmesidens indhold er

hgj.
3 Det er nemt at finde rundt pad hjemme-

siden.
4 Teksterne p& hjemmesiden er skrevet i

et klart og letforstaeligt sprog.

5 Jeg fandt let det, jeg ledte efter.

6 Jeg oplever, at hjemmesiden virker.

7 Hjemmesiden indeholder det, jeg har
behov for.

8 Hjemmesiden giver mig fordele, som jeg

ikke kan opna pa andre mdader (eks. via
telefon, brev/mail eller personlig kon-
takt).
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Meget | Enig | Uenig | Meget | Ved
enig uenig ikke

9 Hjemmesiden lever op til mine forvent-
ninger.

10 |Sporgsmal efter den enkelte organisati-
ons eget valg.

11 | Sporgsmal efter den enkelte organisati-
ons eget valg.

12 |Spgrgsmal efter den enkelte organisati-
ons eget valg.

Tekst til brugerne:

Baggrunds spgrgsmal

Vi hdber, at du ogsa vil besvare disse baggrundsspgrgsmal, da det vil hjeelpe os i vores arbejde.

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

c) Fem til ti gange

d) Flere end ti gange

3) Er du mand eller kvinde?
a) Mand
b) Kvinde

4)Hvad er din uddannelsesmassige baggrund? Venligst angiv niveauet for hgjeste fuld-
fgrte uddannelse:

a) Lang videregdende uddannelse

b) Mellemlang videregdende uddannelse

c) Kort videregdende uddannelse

d) Folkeskolen

e) Andet

5) Baggrundsspgrgsmal efter den enkelte organisations eget valg

6) Baggrundsspgrgsmal efter den enkelte organisations eget valg

7) Baggrundsspgrgsmal efter den enkelte organisations eget valg
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SELVEVALUERINGEN - VEJLEDNING

Selvevalueringen for 2010 laener sig teet op ad selvevalueringen for 2009, hvor der blev lagt
vaegt pa spgrgsmal vedrgrende aktiviteter og tiltag, der skal veere med til at sikre effekt og nyt-
tevaerdi. Det er de samme temaer, der bergres, og langt hen ad vejen de samme spgrgsmal, der
stilles i 2010. Som noget nyt er der tilfgjet fire spgrgsmal, som sigter mod de konkrete effekter
og den nytteveerdi, de strategiske tiltag og aktiviteter har haft. Det drejer sig om spgrgsmal 1.6,
2.3, 3.5 0g 5.9 samt en aendring i ordlyden af spgrgsmal 4.2. Derudover er der tilfgjet et
spgrgsmal om brugen af sociale medier (spgrgsmal 4.4).

Selvevalueringen 2010 bestar af i alt 30 spgrgsmal inden for temaerne: organisatorisk arbejde,
business case og nyttevaerdi, tveergdende samarbejde, brugerfeedback og brugerinddragelse, ef-
fekt og nytteveerdi samt tilgeengelighed og brugerhensyn. Selvevalueringsresultaterne indgar i
den samlede beregning af netkroner. @nsker man at deltage i tildelingen af netkroner, er det der-
for ngdvendigt at besvare selvevalueringen.

Daekker hele den offentlige sektor

Selvevalueringen er en del af den samlede vurdering i Bedst pa Nettet og skal pa samme made
som de gvrige vurderingsmetoder (screening og brugervurdering) daekke 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-
Igsninger mv. til en lille institution med 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. Indsatser og resultater skal derfor vurde-
res i relation til, hvilken type institution deltageren er. Er der specielle forhold kan det kommen-
teres i kommentarfeltet. Fordelen ved denne brede tilgang er, at det giver gode muligheder for
benchmarking pa tveers af hele den offentlige sektor.

Hvem skal gennemfgre selvevalueringen?

De borger- og virksomhedsrettede digitale Igsninger og information er naermest pr. natur tveer-
gdende og dermed sveert entydigt at placere ansvarsmaessigt i en organisation. Der vil derfor
sandsynligvis veere behov for at involvere flere personer for at gennemfgre selvevalueringen, da
spgrgsmalene daekker forskellige omrader og aspekter. Det kunne eksempelvis vaere den ansvar-
lige leder for webomradet, fagkontorchefer og den gverste leder i organisationen. Men det kunne
ogsa vaere andre profiler alt efter organisationstype. Det afggrende er, at man far gennemfgrt en
sa retvisende og sa realistisk selvevaluering som muligt gennem involvering af de relevante per-
soner og ansvarlige ledere. Selvevalueringen kan evt. gennemfgres ved afholdelse af en work-
shop. Alle deltagere opfordres til at se selvevalueringen som en god anledning til at skabe feelles
forstaelse og afklaring med hensyn til roller og ansvarsfordeling.

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?

Spgrgsmalene i selvevalueringen er knyttet til de borger- og virksomhedsrettede digitale Igsnin-
ger og information. Bedst pd Nettet fokuserer udelukkende pa arbejdet med de digitale Igsninger
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 nyttevaerdi af de mere internt rettede
digitale Igsninger som intranet, ESDH mv.

Selvevalueringen skal baseres pd 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
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Nettet. Der er enkelte organisationer, som deltager med mere end én hjemmeside. Disse organi-
sationer skal lave en besvarelse pr. hjemmeside, da selvevalueringen indgar i beregningen af
netkroner for den enkelte hjemmeside.

Hvordan benyttes svarmulighederne?
I 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. Benyttes denne
svarkategori, skal svaret begrundes i kommentarfeltet. P& den made vil de bedste tiltag pd om-
radet efterfalgende kunne fungere som illustrative best case eksempler for de gvrige deltagere og
andre interesserede. Begrundelserne skal vaere i overskriftsform, som fa eksempler i punktform
eller som links til uddybende materiale.

I hgj grad: Man vurderer her sin organisation til at ggre en rigtig god indsats inden for det pa-
gaeldende 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 jesevn indsats inden for det pageel-
dende 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 pa-
geeldende emne med ringe resultater til fglge. 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 pagaeldende 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 Nettet, skal der gives en begrundelse i "kommentarfeltet” for, hvorfor emnet ikke er re-
levant. Selve begrundelsens rigtighed vil ikke blive vurderet, men alene om der er givet en saglig
begrundelse eller ej. Gives der en sddan begrundelse, og besvarelsen dermed accepteres, vil det
pagaeldende spgrgsmal blive neutraliseret og trukket ud af den samlede beregning for den pa-
geeldende organisation. Der m3 dog maksimalt svares "Ikke relevant” til 15 af de 30 spgrgsmal,
for at besvarelsen kan indgd i den samlede vurdering.

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 ggr sig
geeldende for vurderingen inden for det padgaeldende emne, er det ogsa muligt at angive dette i
"Kommentarfeltet”. Det skal understreges, at indholdet af “"Kommentarfeltet” ikke vil blive benyt-
tet i den videre vurdering, men fgrst og fremmest skal ses som en made at give indsigt og forkla-
ring til sin selvevaluering. Desuden er "Kommentarfelterne” en oplagt mulighed for at videndele,
idet kommentarerne vil blive offentliggjort, nar resultaterne af Bedst pa Nettet 2010 publiceres
pa www.bedstpaanettet.dk

Det er generelt frivilligt, om man benytter "Kommentarfeltet” eller ej. De eneste undtagelser er,
som naevnt ovenfor, hvis man i selvevalueringen benytter svarkategorierne “Ikke relevant” og "I
meget hgj grad”. Her er det et krav, at der angives en begrundelse i kommentarfeltet. Hvis man
vurderer sit arbejde meget hgijt i selvevalueringen, vil det vaere seerligt interessant for andre or-
ganisationer at fa indsigt i, hvilke tiltag der er gennemfart, og hvilken effekt disse tiltag har haft.
For at understgtte videndelingen mellem deltagerne stiller Bedst pd Nettet krav om, at det uddy-
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bes, nar man vurderer sin indsats som “den bedste i klassen” inden for et givent omrade. Hvis
man vurderer spgrgsmalet som ikke relevant for sin organisation, skal det kunne begrundes sag-
ligt. Kun hvis en s8dan begrundelse gives, vil spgrgsmalet blive neutraliseret i beregningen af
netkroner.

Alle resultater for selvevalueringen inklusive indholdet af de enkelte "Kommentarfelter” vil blive
offentliggjort pd Bedst pa Nettets hjemmeside.

Kun dokumentation, hvis man bliver nomineret

Selvevalueringen er, som ordet siger, en evaluering, deltagerne selv foretager. Bedst pd 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 8benhed 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 pa Nettets prisuddeling. Her vil dokumentationen indgd
som en del af grundlaget for dommerpanelets samlede vurdering og udveelgelse.

Krav til indhold og form til dokumentationen vil blive meddelt de nominerede.

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%).

De enkelte spgrgsmal i selvevalueringen indgar med lige stor vaegtning. Pointfordelingen mellem
de forskellige svarmuligheder er som fglger:

I meget hgj grad 4 point
I hgj grad 3 point
I nogen grad 2 point
I ringe grad 1 point
Slet ikke 0 point
Ikke relevant Indg%r ikke i beregningen

Det er muligt at "neutralisere” pointgivningen for enkelte spgrgsmal i selvevalueringen, safremt
det ikke er relevant for den pageeldende institution. Der m& dog, som tidligere naevnt, maksimalt
svares "Ikke relevant” til 15 af de 30 spgrgsmal, for at besvarelsen kan indgd i den samlede vur-
dering, og det kraever en saglig begrundelse i "Kommentarfeltet” at benytte “Ikke relevant” som
svar.
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Alle spgrgsmal skal besvares ud fra fglgende svarmuligheder:

I meget hgj grad
I hgj grad

I nogen grad

I ringe grad

Slet ikke

Ikke relevant
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Benyttes kategorierne "I meget hgj grad” eller "Ikke relevant”, skal der angives en begrundelse
for denne vurdering i "Kommentarfeltet”, der vil veere offentlig tilgaengelig (se gennemgang af de

forskellige svarkategorier i vejledningen til selvevalueringen).

8.1 Afsender af besvarelsen

For at sikre forankring og eventuel efterfslgende kontakt skal der angives et navn pa en person,
der stdr 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

I hgj
grad

I nogen
grad

Iringe
grad

Slet ikke

Ikke rele-
vant

1.1

Kobler I arbejdet med at udvikle digitale
Igsninger og information sammen med je-
res arbejde med at skabe effektive, bru-
gerrettede sagsgange og dermed gget
service?

1.2

Arbejder I malrettet med at flytte hen-
vendelser fra analoge til digitale kanaler?

1.3

Arbejder I med at markedsfgre jeres bor-
ger- og virksomhedsrettede digitale Igs-
ninger og information?

1.4

Har I en samlet plan eller strategi for ud-
nyttelse af og samspil mellem de forskel-
lige kommunikationskanaler (f.eks. via en
kanal-strategi)?

1.5

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

1.6

Er ansvaret for realisering af malsaetnin-
ger i forbindelse med digitale Igsninger og
information klart defineret?
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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 forbed-
ringer og effektivitetsgevinster. Digitale Igsninger og information skal spille sammen med organi-
sationens gvrige arbejdsgange og procedurer og bgr integreres med organisationsforbedringer og
optimering af arbejdsforlgb.

1.2 Hj=elpetekst: 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 rele-
vant. Digitale Igsninger og information kan give en bedre (f.eks. hurtigere, enklere eller grundi-
gere) service end et personligt fremmgde eller telefonisk henvendelse. Har I isser arbejdsopgaver
inden for sagsbehandling, handler det f.eks. om selvbetjeningslgsninger. Har I i hgjere grad fokus
pa informationsformidling, handler det om at flytte informationsformidlingen fra telefonhenven-
delser, papirbaserede medier og personlig kontakt etc. til digitale kanaler for derved pa samme
tid at kunne friggre ressourcer og give bedre service til brugerne i form af lettere tilgaengelig og
maske mere detaljeret information.

1.3 Hj=elpetekst: I markedsfgring kommunikeres budskabet om de digitale Igsninger og infor-
mation til specifikke, afgreensede malgrupper via strategisk udvalgte kommunikationskanaler. I
kan stille jer selv spgrgsmalene: Er malgrupperne for jeres digitale Igsninger og information defi-
neret? Informerer I om jeres digitale Igsninger og information - hvad den kan bruges til, hvilke
fordele der er for brugeren ved at benytte den etc.? Henvender I jer til de forskellige malgrupper
dér, hvor de i forvejen mgder jer? F.eks.:

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

e Mgdes alle telefonopkald fgrst af en telefonsvarer, som henviser til de digitale Igsninger
og information, fgr der stilles om til personlig kontakt?

e Henvises der i al den gvrige kommunikation med borgere og virksomheder (pjecer, publi-
kationer, plakater mv.) til de digitale Igsninger og information?

Og endelig kan der vaere tale om deciderede markedsfgringskampagner med brug af flere for-
skellige kommunikationsplatforme som f.eks. radio, tv, trykte medier mv.

1.4 Hj=elpetekst: 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. Dis-
se forskellige kommunikationskanaler opfylder forskellige formal. Arbejder I med en strategi for,
hvilke kanaler der med fordel kan benyttes i forskellige tilfaelde? Differentieres der mellem, hvilke
henvendelser der skal handteres ved personlig kontakt, og hvilke der skal forega via brug af digi-
tale Igsninger og information? Er brugen af de forskellige kommunikationskanaler malrettet bru-
gernes daglige kommunikationsmgnstre? I mange tilfeelde samles sddanne overvejelser og be-
slutninger i en kanal-strategi.

1.5 Hjeelpetekst: I hvor hgj grad er de digitale Igsninger og information en integreret del af or-
ganisationens 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 omradet sammenlignet med andre omrader? I hvor hgj grad
synligggres og fremhaeves arbejdet med de borger- og virksomhedsrettede digitale lgsninger og
information for resten af organisationen?

1.6 Hj=elpetekst: For at sikre et konstant fokus pa og prioritering af de malsaetninger, der er sat
op i forbindelse med digitale Igsninger og information, er det ngdvendigt at have defineret, hvem
der har ansvaret for realiseringen af malsaetningerne.
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2. Business case og nytteveaerdi

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

2.1 |N&rI foretager investeringer i jeres digi-
tale Igsninger og information, indgar der
da overvejelser om de gkonomiske og
ressourcemaessige investeringer set i for-
hold til den forventede nyttevaerdi? (Eks.
gennem opstilling af Business Case)

2.2 |FglgerIop p% jeres investeringer i digita-
le Igsninger og information i forhold til
den forventede nytteveerdi? (Eks. ved at
folge op pa jeres Business Case)

2.3 |Bruger I overvejelserne om de gkonomi-
ske og ressourcemaessige investeringer
set i forhold til den forventede nyttevaerdi
(f. eks. Business Case) som styrings-
grundlag gennem hele udviklingsforigbet,
og evaluerer I Igbende pa investeringer-
nes nytteveerdi?

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

2.2 Hjeelpetekst: Fglger I op pa jeres investeringer i digitale Igsninger og information ved af-
slutningen af udviklingsforlgb? Bruger I efterfglgende erfaringerne som ‘lesson learned’ i forhold
til fremtidige projekter?

2.3 Hjaelpetekst: Vender I jeevnligt tilbage til jeres investeringer i digitale lgsninger og informa-
tion og vurderer dem i forhold til den forventede nytteveerdi? Bruger I eksempelvis Igbende en
business case som et styringsredskab gennem udviklingsforlgbet? Fglger I Isbende op og juste-
rer?
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3. Tvaergaende samarbejde

Det skal indledningsvis bemaerkes, at begrebet "tveergdende samarbejde” omhandler to forskelli-
ge typer samarbejde. Med det fgrste menes det interne tvaergdende samarbejde forstdet som in-
ternt inden for en fzelles organisatorisk enhed, eksempelvis inden for et ministeromrade, en
kommune eller en region. Med det andet menes det eksterne tveergdende samarbejde pa tvaers
af forskellige organisatoriske enheder, eksempelvis pa tveers af ressortomrader og uden feelles
overordnet organisatorisk enhed.

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

3.1 |Udnytter I erfaringer fra andre offentlige
eller private institutioner inden for digitale
Igsninger og information?

3.2 |Har I indgdet formaliseret samarbejde el-
ler partnerskaber med andre offentlige in-
stitutioner i forbindelse med udvikling af
jeres digitale Igsninger og information?

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

3.4 |Arbejder I med at skabe en sammenhang
mellem jeres digitale service og informa-
tion og andre relevante offentlige digitale
Igsninger og information, sa det for bru-
geren fremstar logisk og enkelt?

3.5 |NarI at opfylde malsaetningerne i forbin-
delse med eDag3 d. 1. november 20107

3.1 Hjaelpetekst: Opsgger I viden og erfaring fra andre organisationer og henter inspiration, nar
I planlaegger udvikling af nye digitale Igsninger og information? Indgar der erfaringer og Best
Practice fra andre i forbindelse med jeres valg om lancering af ny digitale lgsninger og informati-
on?

3.2 Hjaelpetekst: Formaliserede samarbejder eller partnerskaber er karakteriseret ved, at der er
nogle formelle rammer og strukturer omkring arbejdet. Det kan eksempelvis veere en falles pro-
jektbeskrivelse, en styregruppe eller en pa forhdnd fastlagt mgderaekke. Samarbejdet eller part-

nerskabet skal samtidig vaere kendt, godkendt og accepteret af den respektive ledelse i organisa-
tionerne.

3.3 Hjaelpetekst: Deler I dbent jeres erfaringer med andre? Modtager I eksempelvis besgg fra
andre organisationer? Holder I praesentationer om jeres viden og erfaringer? Deltager I i konfe-
rencer, hvor videndeling indgdr? Skriver I nyhedsbreve, der raekker ud over jeres egen organisa-
tion etc.?

3.4 Hjeelpetekst: Det er vigtigt at betragte de digitale Igsninger og information, man som orga-
nisation 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 tilstgdende digitale Igsninger og informati-
on. Man kan eksempelvis arbejde med et livscyklusperspektiv, haendelsestilgang, bruger-cases
mv.

3.5 Hjaelpetekst: eDag3 gzelder for stat, regioner og kommuner, for andre er spgrgsmalet ikke
relevant. Lees mere om eDag3 pd www.edag3.dk.
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4. Brugerfeedback og brugerinddragelse

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

4.1 |Benytter I brugerfora eller andre formali-
serede metoder til at indsamle bruger-
feedback?

4.2 |Har brugerfeedback givet anledning til
konkrete forbedringer eller endringer af
jeres digitale Igsninger og information?

4.3 |Udnytter I erfaringer fra kolleger, der har
teet dialog med jeres malgruppe, i forbin-
delse med jeres arbejde med at udvikle
digitale Igsninger og information?

4.4 |Vihar undersggt hvilke muligheder og
fordele de sociale medier kan give vores
organisation, og har fastlagt retning og
principper for vores brug af disse medier
for de kommende par ar.

4.1 Hjeelpetekst: Er det veldefineret, hvordan I indsamler feedback fra jeres brugere? Ggres det
rutinemaessigt (med faste intervaller), ggres det ved forbedringer eller nyudvikling? Samles der
Isbende op pd henvendelser (ris og ros) fra brugerne? Og bruges der eksempelvis metoder som:
fokusgrupper, surveybaserede brugervurderinger (spgrgeskemaer), usability tests mv.?

4.2 Hjeelpetekst: Har holdninger eller input fra jeres brugere faet jer til at sendre indholdet eller
formen af jeres digitale Igsninger og information? Eller har brugerne givet jer idéer til nyskabelser
pa jeres hjemmeside?

4.3 Hjaelpetekst: Opsgger I input fra de fagpersoner, der har teet personlig kontakt (telefonisk
eller face to face) med jeres malgruppe? Og bruger I deres viden og konkrete erfaringer til at de-
signe jeres nye digitale Igsninger og information, s& de bedst muligt stemmer overens med mal-
gruppens behov? Det kan eksempelvis vaere input fra sagsbehandlere i relation til udvikling af
selvbetjeningslgsninger, fra sygeplejersker i forbindelse med sundhedsfaglig information, fra lae-
rere og paedagoger i relation til digitalt baseret dialog med foraeldre etc.

4.4 Hj=elpetekst: Sociale medier daekker bl.a., men ikke udelukkende, internetfora, weblogs,
wikis, podcasts og video-sider. Eksempler pa konkrete tjenester er: Wikipedia, Youtube, MySpace
og FaceBook samt microblogging-tjenester som f.eks. Twitter. Sociale medier er karakteriseret
ved en hgj grad af deltagelse og inddragelse af brugerne. Medierne opfordrer brugerne til selv at
bidrage med deres eget indhold, og der opstar dialog - hhv. mellem brugerne og mellem organi-
sation og brugere.
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5. Effekt og nytteveaerdi

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

I hvilket omfang har jeres digitale Igsnin-
ger og information gennem de sidste par
3r skabt fglgende effekter sammenlignet
med tidligere?

5.1 |- bedre service for borgere eller virksom-
heder

5.2 |- en bedre faglig kvalitet i opgavelgsnin-
gen

5.3 |- omlagninger og forenklinger af ar-
bejdsgange

5.4 |- friggrelse af ressourcer

5.5 |- tilbud af nye typer servicer og ydelser?

5.6 |Er det lykkedes at flytte brugerne fra ana-
loge til digitale kanaler?

5.7 |Har I sat mal for borgere og virksomhe-
ders anvendelse af jeres digitale Igsninger
og information?

5.8 |Folger I op p& malene for borgere og virk-
somheders anvendelse af jeres digitale
Igsninger og information?

5.9 |NarIde mal, I har sat for borgere og
virksomheders anvendelse af de borger-
og virksomhedsrettede digitale Igsninger
og information?

5.1 Hjeelpetekst: Har de digitale Igsninger og information efter jeres egen vurdering medfgrt
bedre service for borgere eller virksomheder? Denne vurdering kan eksempelvis ske p8 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 Igsninger og information medfgrt en bedre faglig kvalitet i I@s-
ningen af organisationens kerneopgaver/grundydelser? Dette kan eksempelvis veere sagsbehand-
ling eller informationsformidling.

5.3 Hjaelpetekst: Har de borger- og virksomhedsrettede digitale Igsninger og information haft
positiv indflydelse p& de bagvedliggende arbejdsgange? Er der sket forbedringer og forenklinger
af procedure og work flow i organisationen?

5.4 Hjeelpetekst: Har brugen af borger- og virksomhedsrettede digitale Igsninger og information
frigjort ressourcer i organisationen som helhed? Et eksempel p& dette er, ndr henvendelser ved-
rerende oplysninger eller information eller simple sagsbehandlinger hdndteres digitalt, sdledes at
der med feaerre 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 Hjaelpetekst: Har I brugt digitale Igsninger og information til at udvikle nye og anderledes
servicer (eller produktudvikling af jeres ydelser), som giver brugerne en mervaerdi - dvs. en veer-
di, som de ikke ville kunne opnd pa anden vis? Et eksempel pa dette kunne veere en ny mulighed
for brugeren for at fa indsigt i egne data/egen sag eller en ny mulighed for at indrapportere op-
lysninger til det offentlige etc.

5.6 Hjaelpetekst: Spgrgsmalet er en opfglgning pd spgrgsmal 1.2, hvor der spgrges til, om der
arbejdes malrettet med at flytte henvendelser fra analoge til digitale kanaler. I 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 af jeres indsats vaeret? For yderligere uddybning
af baggrunden for spgrgsmalet henvises til hjeelpeteksten til spgrgsmal 1.2.

5.7 Hjaelpetekst: Har I internt i jeres organisation opsat mal for, hvor stor en andel af jeres
samlede borger- og virksomhedskontakt, der skal foregd gennem de digitale Igsninger og infor-
mation, og er disse mal evt. differentieret i forhold til forskellige brugergrupper?

5.8 Hjaelpetekst: Fglger I Isbende op p&, hvorvidt I har opndet de mal, I matte have opstillet,
gennem forskellige former for optaellinger og registreringer. (Safremt I ikke har opstillet mal pa
omradet, skal der svares "Ikke relevant")?

5.9 Hj=elpetekst: Hvad viser opfglgningen pa jeres mal for borgere og virksomheders anvendel-
se af de borger- og virksomhedsrettede digitale Igsninger og information? (Safremt I ikke har op-
stillet mal p& omradet eller ikke falger op pa disse, skal der svares "Ikke relevant")?
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6. Tilgeengelighed og brugerhensyn

Ime- |(Ihgj |Ino- I ringe |Slet

get grad |gen grad ikke
hgj grad
grad

Ikke
rele-
vant

6.1 |Har organisationen fokus pd at sikre til-
gangelighed for alle i forbindelse med
indkgb til organisationens hjemme-

side (bade design, udvikling og software)?
Det kan vaere gennem retningslinjer, en
indkgbspolitik eller andet.

6.2 |HarIi driften af jeres hjemmeside fokus
pa at sikre, at indholdet er tilgaengeligt
for alle? Det kan vaere gennem retnings-
linjer, organisering af arbejdet, en til-
gaengelighedspolitik eller andet?

6.3 |Testes hjemmesiden Igbende for tilgeen-
gelighed?

6.1 Hj=elpetekst: Findes der en skriftlig nedfeeldet praksis/politik i forbindelse med at sikre til-
gaengelighed for alle ved indkgb eller nyudvikling af hjemmesider - enten pa organisationsplan el-
ler i stgrre, faellesoffentligt regi. Vurderes efter, hvor mange forhold denne praksis daekker, og
hvor kendt den er i organisationen.

6.2 Hjaelpetekst: Findes der en skriftlig nedfeeldet praksis/politik, eller er det ved hjeelp af en
saerlig organisering af web arbejdet sikret, at den redaktionelle drift af hjemmesiden sikrer til-
gaengeligheden af hjemmesidens indhold?

6.3 Hjaelpetekst: Bliver hjemmesiden Igbende testet eller pa anden made gennemgaet for til-
gaengelighed? Enten ved automatiske, semiautomatiske eller manuelle test?
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