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TJENESTER FOR ALLE

GJOR DOREN HOQY —
GJOR PORTEN VID

KOGNITIVE FUNKSJONSHEMNINGER.

Gjennom det delvis VERDIKT-finansierte' forskningsprosjektet
UNIMOD (se faktaboks) har blant annet Brenneysundregistrene,
Deltasenteret (statens kompetansesenter for deltakelse og tilgjen-
gelighet for mennesker med nedsatt funksjonsevne) og attforings-
bedriften Astvedt AS gatt sammen for  se
hvordan offentlige elektroniske tjenester
kan tilpasses bedre til brukere med forskjel-
lige kognitive funksjonshemninger.

Med kognitive funksjonshemninger
menes problemer med for eksempel ori-
entering, hukommelse, laering (lese- og
skrivevansker), problemlgsning, konsentra-
sjon og lignende (se figur ). Ifolge Arbeids-
tilsynet har over 30 prosent av den voksne
befolkningen sa store lese- og skrivevansker at de ikke mestrer
kravene i arbeidslivet. De kognitive utfordringene tiltar ogsd med
alderen, slik at de aller fleste etter hvert vil slite med en eller flere
former for kognitive funksjonsnedsettelser. De fleste brukere vil lett
fa opplevelse av kognitive utfordringer nar de moter nettjenester
som de bare bruker arlig eller sjeldnere, seerlig hvis disse ikke er
vel tilrettelagt. Tall fra TNS gallup viser at ca. 58 prosent av befolk-
ningen over 60 ar (ca. 520.000 mennesker i Norge) ikke bruker
internett Denne aldersgruppen vil ventelig vaere godt representert
i malgruppen for UNIMOD-prosjektet.

Bedre tjenester for alle brukere

Med utgangspunkt i allerede etablerte tjenester, utviklet gjennom

flere runder med brukerinvolvering (for eksempel ved bruker-

testing), er forventningen at det framover vil handle om 4 tilpasse

brukergrensesnittet bedre til brukere med spesielle behov. Mélet skal
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HVORDAN KAN OFFENTLIGE ELEKTRONISKE TJENESTER
TILPASSES BEDRE TIL BRUKERE MED FORSKJELLIGE

Ifplge Arbeidstilsynet har

over 30 prosent av den voksne
befolkningen sa store lese-

og skrivevansker at de ikke
mestrer kravene i arbeidslivet.
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veere a treffe disse brukergruppene pé en langt bedre mate enn det los-

ningene gjor i dag. Det er ogsa slik at losninger som kompenserer for

kognitive utfordringer forventes & forenkle bruken for alle brukere,

og pa den maten bade forbedre datakvaliteten og oke effektiviteten
i bruk av elektroniske tjenester.

Altinn som eksempel

Som et forste case i prosjektet onsket Bronn-
oysundregistrene a vurdere den offentlige
skjemaportalen Altinn,> som Brenney-
sundregistrene selv har forvaltningsansvaret
for. Dette ble gjort ved & g& neermere inn i
dialogen mellom brukerne og Altinn bru-
kerstotte (ABS). I perioden 29-30. mai 2007
gjennomforte derfor prosjektet lytting til samtaler mellom brukere
av Altinn og ABS. Perioden var bevisst valgt, da innleveringsfristen
for selvangivelsen for neringsdrivende var 31. mai 2007, og at man
da hadde et stort trykk av brukere pa losningen.

Utfordrende resultater

Selv etter flere ar med stadig fokus pa brukere og brukervennlighet
i losningen, dreier fortsatt rundt en tredjedel av henvendelsene til
Altinn brukerstotte seg om @ komme innenfor deren, altsa palog-
ging til portalen www.altinn.no. Videre har ca. 12 prosent problemer
med 4 finne ut hvilken rolle de skal velge for den tjenesten de skal
benytte. 27 prosent av brukere har problemer med a finne frem til
selve tjenesten. Sammenlagt har altsd sd mange som 72 prosent, eller
narmere tre fierdedeler av alle som henvender seg til Altinn bru-
kerstotte, problemer med & komme i gang med a bruke tjenesten.
Resterende 28 prosent fordeler seg pé flere omrader ved bruk av
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@kende kognitiv funksjonsevne

Skisse over ulike funksjonsevner: sensoriske, motoriske og kognitive. Graden av funksjonsevne oker i pilenes retning. Om lag
20-30 prosent av befolkningen har moderat grad av kognitive funksjonshemninger i form av blant annet lese- og skrivevansker.

tjenestene, slik som utfylling, innsending og utskrift av skjema.
Beregninger viser at ca. 10-15 prosent av alle som benyttet Altinn
i perioden 29-30. mai kontaktet Altinn brukerstotte.

ut med selvangivelsen 2006 (disse er forskjellig fra PIN-kodene til

skattekort 2007, som benyttes til palogging gjennom Min ID).
Analysen av tall registrert ved Altinn brukerstotte viser at Min ID

representerer om lag 26 prosent av alle henvendelser rundt palogging.

Hvorfor er det sa vanskelig &
komme inn?

Etter flere ar med fokus pa brukervenn-
lighet (Altinn ble etablert i 2003/2004) er
det naturlig a sperre seg hvorfor det fort-
satt er sa vanskelig 4 komme i gang med
a bruke Altinn. Det har gjennom flere
runder med nye versjoner av Altinn og

Selv etter flere ar med stadig
fokus pa brukere og bruker-
vennlighet i lpsningen, dreier
fortsatt rundt en tredjedel av
henvendelsene til Altinn bruker-
stptte seg om & komme innen-

Brukerne har problemer med & orientere seg
i alternativene. De synes spesielt at prosessen
med palogging via “Min ID” er vanskelig.
Spesielt blir brukeren bedt om & opprette
et egendefinert passord gjennom Min ID,
og i neste omgang et tilsvarende passord
i Altinn. Brukeren har sjelden forstatt at
disse passordene har to forskjellige bruks-

oppdatering av brukergrensesnittet blitt
arbeidet spesielt med péaloggingsbildene
for a gjore terskelen for a komme i gang
lavest mulig. Samtidig har det veert arbeidet parallelt med a gjore
flere mulige paloggingsalternativer tilgjengelig. Utgangspunktet har
veert en ambisjon om & gi et bredere og bedre tilbud til brukerne.
Spersmalet er imidlertid om antall paloggingsalternativer tvert
imot har bidratt til & gke kompleksiteten og vanskelighetsgraden
i tjenesten.

for deren

”Min ID” som nytt paloggingsalternativ i 2007

I forbindelse med lanseringen av innbyggerportalen "Min Side”
ble det etablert en ny fellestjeneste for palogging, "Min ID”. Denne
skulle gi tilgang til bide Min Side-portalen, ulike offentlige tjenes-
tetilbyderes (etater) egne tjenesteportaler og Altinn-portalen. Egne
PIN-koder (passord) ble sendt ut sammen med skattekortet 2007
til alle skattepliktige innbyggere i Norge. Fra for tilbyr Altinn fem
andre péloggingsalternativer, deriblant gjennom PIN-koder sendt

omréder: Det ene passordet skal benyttes
ved palogging gjennom Min ID og det andre
ved direkte palogging til Altinn (neste gangs
pélogging). Det er ikke vanskelig & se at denne prosessen er sveert lite
brukervennlig.

Basert pa analysene av henvendelser til Altinn brukerstotte kon-
kluderer vi med at kompleksiteten i paloggingen er for hoy. Kom-
pleksiteten bestar av minimum tre hovedelementer. Alle disse tre
elementene hver for seg ville vaere nok til a danne en terskel som er
for hey for mange brukere. I en konkret brukssituasjon utgjer de
sammensatte arsaker til hvorfor det er sa vanskelig 4 komme seg inn
i Altinn (palogging). Kompleksitetselementene er:

1. For mange paloggingsalternativer ("ser ikke skogen for bare treer”),
Brukerne blander sammen forskjellige alternativer. PIN-koder fra skat-
tekort 2007 og selvangivelsen 2006 kan for eksempel ikke brukes om
hverandre. Dette er ikke apenbart for brukerne, og péloggingen mis-
lykkes ofte.
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UNIMOD (Universell utforming i multimodale grensesnitt)

Prosjektets hovedmal er & utvikle kompetanse om og lesninger

for multimodale, personaliserte brukergrensesnitt som bidrar

til vesentlig bedre kognitiv tilgjengelighet og enklere bruk av elektroniske tjenester. Prosjektets losninger rettes spesielt mot

grupper med ulike typer kognitive funksjonshemninger. Losni

nger som kompenserer for kognitive utfordringer vil forenkle

bruken for alle brukere, og pa den méten bade forbedre datakvaliteten og oke effektiviteten i bruk av elektroniske tjenester.

Deltakere: Brunel University, Bronnoysundregistrene, Deltasenteret, IKT Norge, Karde, More, Norkart, Norsk Regnesentral,
Tellu, Astvedt. Finansiering: UNIMOD delfinansieres av VERDIKT-programmet i Norges forskningsrad. I tillegg bidrar
deltakerne med kontanter og egeninnsats i form av arbeid. Totalrammen for prosjektet er 12,3 millioner kroner.

Varighet: Prosjektet startet i januar 2007 og leper til april 2009 (28 méaneder).

2. For kompliserte og komplekse paloggingsalternativer. Proses-
sene for palogging er kompliserte. For eksempel representerer Min
ID en lang og til dels usammenhengende prosess for brukeren.
Dersom brukeren ikke har tilgjengelig PIN-koder fra enten skat-
tekort 2007 eller selvangivelsen 2006, ma han/hun bestille engangs-
koder fra Altinn. Dette kan ta inntil en uke
med postgang, noe som ogsa gir en sveert
oppstykket og lite brukervennlig prosess.
Det er fullt mulig at neste gang brukeren
forseker a logge pa tjenesten (om en uke),
har han/hun kanskje glemt noe, og nye
problemer oppstar. Hvis ikke brukeren da
allerede har valgt andre alternativer enn
Altinn i mellomtiden. Tidsaspektet betrak-
tes som en kompleksitetsfaktor i seg selv.

med kognitive u

3. For mange valg og for mye informasjon presentert i bruker-
grensesnittet. Selv om det finnes flere paloggingsalternativer, kunne
disse valgene likevel ha veert filtrert og presentert pa en mer logisk
mate for brukeren. For eksempel kunne brukere som gar direkte
til Altinn (ikke via lenker fra andre nettsteder) bli presentert for et
mindre antall alternativer, kanskje ett eller to foretrukne alternativer.
Andre som kommer fra for eksempel Min Side, kunne ha kom-
met ferdig autentisert til Altinn (ved Min ID). Her finnes det ulike
alternativer. Selv om Altinn har to hovedalternativer for palogging
("Forste gang” og " Veert her for”), sa blir det innenfor hvert av disse
fortsatt for mange alternativer og for mye informasjon presentert for
brukeren i det enkelte skjermbildet, slik lasningen fremstar i dag.

Funn og leerdom fra UNIMOD-prosjektet

Problemomradene som vi har pekt pa ovenfor er forskningsbaserte
eksempler pa terskler som brukerne av elektroniske tjenester ma
klatre over i den elektroniske hverdagen. Disse funnene er basert pa
studier av én tjeneste. Det er imidlertid mer enn sannsynlig at tilsva-
rende utfordringer meter brukere av sveert mange andre tjenester.
En av grunnene til dette er antakelig at brukerinvolveringen i selve
designprosessen er for darlig, og at brukertester ikke gjennomferes

UNIMOD-prosjektet vil arbeide
videre med & se spesifikt pa
hvordan Ipsningene kan tilret-
telegges spesielt for brukere

med mange nok reelle brukere generelt, eller med brukere med seer-
lige utfordringer spesielt. En viktig kategori av slike utfordringer er
nettopp kognitive funksjonshemninger.

Selv om UNIMOD-prosjektet adresserer kognitive utfordringer
og spesielle behov for tilpasning av elektroniske tjenester for disse
brukergruppene, ser vi med eksempel i
Altinn at det finnes apenbare potensialer
for bedre lgsninger for alle brukergrupper.
Séledes kan man si at ogsa flere enn de som
kan regnes som kognitivt funksjonshem-
mede sliter med & forstd og orientere seg i
tjenestene. UNIMOD-prosjektet vil likevel
arbeide videre med & se spesifikt pa hvordan
losningene kan tilrettelegges spesielt for bru-
kere med kognitive utfordringer. Vi har tro pa at man ved a ta dette
utgangspunktet ogsd kan bidra til at tjenestene blir bedre for samtlige
brukere.

tfordringer.

Referanser

http://www.unimod.no
http://www.arbeidstilsynet.no/c26964/nyheter/vis.html?tid=42359
http://forbruker.no/pengenedine/bankogforsikring/article1300078.ece

Noter

1 VERDIKT (Kjernekompetanse og verdiskapning i IKT) er Forskningsradets
store program pa IKT. Programmet retter seg mot IKT-basert samhandling i
bred forstand.

2 Det mé understrekes at det er portalen www.altinn.no som undersokes. De
fleste brukere av Altinn bruker ikke denne portalen direkte. De logger seg inn
tildedikerte tjenester i Altinn gjennom andre lgsninger. Profesjonelle brukere
gjor dette gjennom sine fagsystemer, og personbrukere vanligvis giennom www.
skatteetaten.no eller www.lanekassen.no. Altinn fungerer da som et bakgrunns-
system. Det er en relativt liten andel av brukerne som har behov for a logge seg
direkte pa www.altinn.no. For de fleste gér dette greit, men noen moter betydelige
kognitive utfordringer, hvilket tyder pa at dagens losninger ber bedres.
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