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4/2015)

1. Rigsrevisionen falger i dette notat op pa sagen om brugervenligheden af offentlig
digital selvbetjening for virksomheder, som blev indledt med en beretning i 2015. Vi
har tidligere behandlet sagen i notat til Statsrevisorerne af 3. maj 2016.

Konklusion

Finansministeriet (ved Digitaliseringsstyrelsen) har gennemfgart en raekke initiativer
for at forbedre brugervenligheden af offentlig digital selvbetjening for virksomheder.
Rigsrevisionen finder, at initiativerne er tilfredsstillende og vurderer, at sagen kan af-
sluttes.

Rigsrevisionen baserer denne konklusion pa fglgende:

o Digitaliseringsstyrelsen har lavet en tilfgjelse til den feellesoffentlige brugertest, sa
den kan anvendes til at teste selvbetjeningslgsninger fra start til slut, dvs. fra bru-
geren starter selvbetjeningen, til den er afsluttet, og brugeren har modtaget en kvit-
tering med information om de videre handlinger.

e Digitaliseringsstyrelsen har ssmmen med parterne bag Den fallesoffentlige digitali-
seringsstrategi 2016-2020 udarbejdet et szt af feelles krav til selvbetjeningslgsninger
og en faellesoffentlig referencearkitektur for selvbetjening med henblik pa at styrke
brugervenligheden.

o Erhvervsstyrelsen har sat de 2 forste virksomhedsrejser ”Start virksomhed” og ”An-
sat fgrste medarbejder” i drift i juni 2020.

Derudover har Erhvervsministeriet (ved Erhvervsstyrelsen) og Digitaliseringsstyrelsen
undersggt, om den fallesoffentlige brugertest kan udvides til at teste selvbetjening pa

tveers af sammenhengende lgsninger. Styrelserne har i stedet besluttet at lgfte bruger-
venligheden gennem sammenhangende digitale brugerrejser, som er et initiativ i digi-

taliseringsstrategien. Som led i dette skal der implementeres flere brugerrejser for virk-
somheder.

Rigsrevisionen finder det velbegrundet, at Digitaliseringsstyrelsen har besluttet ikke at
udvikle en metode til at teste selvbetjening pa tveers af sammenhangende lgsninger,
men i stedet sikre brugervenlighed via de sammenhangende digitale brugerrejser.
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Et opfelgningspunkt afsluttes,
nar Statsrevisorerne pa bag-
grund af indstilling fra Rigsre-
visionen vurderer, at myndig-
hedernes initiativer er tilfreds-
stillende.

I. Baggrund

2. Rigsrevisionen afgav i november 2015 en beretning om brugervenligheden af offent-
lig digital selvbetjening for virksomheder. Beretningen handlede om brugervenlighe-
den af offentlig digital selvbetjening set fra et virksomhedsperspektiv. | undersggel-
sen var der fokus pa virksomheder med feerre end 10 ansatte. Formalet var at under-
sege, om lgsningerne er brugervenlige fra start til slut, og om der er en brugervenlig
sammenhaeng mellem relevante selvbetjeningslasninger.

3. Da Statsrevisorerne behandlede beretningen, fandt de det utilfredsstillende, at in-
gen af de undersggte digitale selvbetjeningslgsninger for virksomheder var tilstraek-

keligt brugervenlige fra start til slut. Statsrevisorerne bemeerkede, at der kun i meget
begraenset omfang var sikret brugervenlig sammenhaeng mellem de digitale selvbe-

tjeningslasninger pa tveers af myndighedsomrader.

4. Pa baggrund af beretningen og Statsrevisorernes bemaerkninger har vi fulgt op pa
felgende punkter:

Opfolgningspunkt Status
1. Ministeriernes initiativ til at forbedre brugerven- Afsluttet i forbindelse med notat til
ligheden i og mellem de digitale selvbetjeningslgs- Statsrevisorerne af 3. maj 2016.

ninger, der indgik i undersggelsen.

2. Resultatet af Digitaliseringsstyrelsens arbejde Behandles i dette notat.
med at udarbejde en feellesoffentlig brugertest, der
dzekker selvbetjening fra start til slut.

3. Resultatet af arbejdet med at forbedre bruger- Behandles i dette notat.
venligheden pa tvaers af sammenhaengende lgsnin-

ger, herunder dels Digitaliseringsstyrelsens arbejde

med omradet i digitaliseringsstrategien, dels samar-

bejdet mellem Digitaliseringsstyrelsen og Erhvervs-

styrelsen om at udvikle en feellesoffentlig brugertest,

der deekker selvbetjening pa tveers af sammenhaen-

gende lgsninger.

B. Viredeger i dette notat for resultaterne af opfelgningen pa de punkter, der ikke tid-
ligere er afsluttet.

Hele sagen og dens dokumenter kan fglges pa www.rigsrevisionen.dk og pa
www.ft.dk/Statsrevisorerne.

II. Ministeriernes initiativer

6. Vi gennemgar i det falgende Finansministeriets initiativer ved Digitaliseringsstyrel-
sen og Erhvervsministeriets initiativer ved Erhvervsstyrelsens i forhold til de udesta-
ende opfolgningspunkter. Gennemgangen er baseret pa skriftligt materiale fra Digita-
liseringsstyrelsen og Erhvervsstyrelsen. Derudover har vi holdt mgder med begge
styrelser.



Digitaliseringsstyrelsens arbejde med at udarbejde en faellesoffentlig
brugertest, der dekker selvbetjening fra start til slut

7. Statsrevisorerne fandt det utilfredsstillende, at ingen af de undersggte digitale selv-
betjeningslasninger for virksomheder var tilstraekkeligt brugervenlige fra start til slut.
Statsrevisorerne fandt det derfor tilfredsstillende, at Digitaliseringsstyrelsen fremad-
rettet ville arbejde for at udarbejde en faellesoffentlig test af brugervenlighed, der deek-
ker selvbetjening fra start til slut.

Det fremgik af beretningen, at Digitaliseringsstyrelsen ville arbejde for, at der blev ud-
arbejdet en faellesoffentlig brugertest pa baggrund af en evaluering af erfaringerne
med at bruge den nuvaerende standardiserede faellesoffentlige brugertest pa de lgs-
ninger, der blev obligatoriske fra december 2015.

8. Digitaliseringsstyrelsen har i efteraret 2018 gennemfort en analyse af den feellesof-
fentlige brugertest for at afdaekke behov og muligheder for at revidere og tilpasse te-
sten, s& den kan anvendes til at teste det samlede selvbetjeningsforlgb. Analysen blev
gennemfart pa vegne af parterne bag Den feellesoffentlige digitaliseringsstrategi 2016-
2020, bl.a. KL, Danske Regioner og Erhvervsstyrelsen.

9. Rigsrevisionen har gennemgaet analysens resultater. Det fremgar af analysen, at
brugertestens metode kan anvendes til at teste selvbetjening fra start til slut. Det an-
befales, at testen udarbejdes som et tillaeg for de relevante lgsninger, og at tilleegget
ikke gores til et fast krav i brugertesten, da start og slut kan ske i andre Igsninger, som
myndigheden ikke har ansvaret for.

Den reviderede feellesoffentlige brugertest blev offentliggjort i september 2019. Rigs-
revisionens gennemgang viser, at brugertesten indeholder et tilloeg, som stiller spargs-
mal til oplevelsen af brugervenligheden af informationen for og efter selvbetjeningssi-
den, dvs. fra brugeren starter selvbetjeningen, til den er afsluttet, og brugeren har mod-
taget en kvittering med information om de videre handlinger.

10. Rigsrevisionen finder det tilfredsstillende, at Digitaliseringsstyrelsen i samarbejde
med parterne bag digitaliseringsstrategien har tilpasset den feellesoffentlige bruger-

test, s den kan anvendes til at teste selvbetjeningslgsninger fra start til slut. Rigsrevi-
sionen vurderer derfor, at denne del af sagen kan afsluttes.

Digitaliseringsstyrelsens og Erhvervsstyrelsens arbejde med at for-
bedre brugervenligheden pa tvaers af sammenhangende lgsninger

11. Statsrevisorerne bemaerkede, at der kun i meget begraenset omfang var sikret bru-
gervenlig sammenhzeng mellem de digitale selvbetjeningslasninger pa tveers af myn-
dighedsomrader.

12. Finansministeren oplyste i sin redeggrelse til beretningen, at ministeren er enig i,
at der skal sikres brugervenlig sammenhaeng mellem lgsninger pa tveers af myndig-
hederne, og oplyste, at der i arbejdet med digitaliseringsstrategien er fokus pa at
identificere, hvordan den tveergdende brugervenlighed kan optimeres.



Finansministeren oplyste endvidere redeggrelsen, at Digitaliseringsstyrelsen i samar-
bejde med Erhvervsstyrelsen vil arbejde for, at der udarbejdes en feellesoffentlig bru-
gertest, der daekker selvbetjening pa tvaers af sammenhaengende lgsninger. Ministe-
ren oplyste, at arbejdet vil tage afszet i en analyse af den nuveerende feellesoffentlige
brugertest, som alene tester brugervenligheden i den enkelte Izsning.

13. Arbejdet med at forbedre brugervenligheden pa tveers af sammenhaengende las-
ninger indeholder 2 dele: Fgrst Digitaliseringsstyrelsens arbejde med omradet i digi-
taliseringsstrategien. Dernaest Digitaliseringsstyrelsens og Erhvervsstyrelsens arbej-
de med at udvikle en feellesoffentlig brugertest, der deekker selvbetjening pa tveers af
sammenhaengende lgsninger.

Digitaliseringsstyrelsens arbejde med omradet i digitaliseringsstrategien

14. Digitaliseringsstyrelsen har oplyst, at en af de overordnede malsastninger for Den
feellesoffentlige digitaliseringsstrategi 2016-2020 er at gge den digitale sammenhzeng
i de offentlige myndigheders service til borgere og virksomheder. Digitaliseringssty-
relsen har i samarbejde med parterne bag digitaliseringsstrategien bl.a. formuleret et
seet feelles krav til selvbetjeningslgsninger og en feellesoffentlig referencearkitektur for
selvbetjening for at styrke brugervenligheden.

De fzlles krav til selvbetjeningslgsninger blev offentliggjort i august 2019. Rigsrevisio-
nens gennemgang af kravene viser, at der for de virksomhedsrettede digitale selvbe-
tjeningslasninger bl.a. stilles krav om, at Igsningerne skal anvende genkendelige infra-
strukturkomponenter, og at lgsningerne skal genbruge data fra det offentlige.

Den feellesoffentlige referencearkitektur blev offentliggjort i februar 2018. Rigsrevisio-
nens gennemgang af referencearkitekturen viser, at den indeholder et princip om, at
brugerne oplever en sammenhaengende service - ogsa pa tveers af myndigheder. Der-
udover beskriver referencearkitekturen rammerne for, at brugerrejser, der omfatter
flere selvbetjeningsforlgb, keedes sammen i selvbetjeningskaeder. Digitaliseringssty-
relsen har oplyst, at myndigheder og leverandgrer opfordres til at benytte reference-
arkitekturen, nar de skal ny- eller videreudvikle selvbetjeningslgsninger.

15. Den feellesoffentlige digitaliseringsstrategi 2016-2020 indeholder ogsa et initiativ
om mere sammenhaengende digitale brugerrejser. Initiativet er malrettet 5 udvalgte
brugerrejser, heraf er 3 virksomhedsrettet: 1) Opstart af virksomhed, 2) Ophgr af virk-
somhed og 3) Service for udenlandske virksomheder.

16. Erhvervsstyrelsen har oplyst, at initiativet om mere sammenhaengende digitale bru-
gerrejser for virksomheder er flyttet fra den feellesoffentlige digitaliseringsstrategi til
Erhvervsstyrelsen. Flytningen fglger med udspillet om Mindre bureaukrati - mere
veekst fra februar 2019. Det fremgar af udspillet, at Erhvervsstyrelsen under initiativet
"Mere sammenhaengende digitale virksomhedsrejser” vil gennemfgre 10 digitale virk-
somhedsrejser. Derudover fremgar det, at den fgrste virksomhedsrejse, der skal imple-
menteres er "Start virksomhed”. Erhvervsstyrelsen har oplyst, at de 2 fgrste virksom-
hedsrejser ("Start virksomhed” og "Anszet farste medarbejder”) blev sat i drift i juni
2020. Rigsrevisionen har gennemgaet en opgerelse af antallet af sidevisninger pa virk-
somhedsrejserne og kan konstatere, at Igsningerne bliver besggt.



Erhvervsstyrelsen har endvidere oplyst, at styrelsen som led i initiativet "Mere sam-
menhzaengende digitale virksomhedsrejser” vil udvikle en guidemotor. Guidemotoren
skal give myndighederne mulighed for at opbygge interaktive guideforlgb og integre-
re selvbetjeningslasninger i guideforlgbet. Hvert guideforlgb tager udgangspunktien
situation og leder brugeren igennem de valg og selvbetjeningslgsninger, som bruge-
ren skal i kontakt med for at kunne handtere situationen. Guidemotoren udvikles med
udgangspunkt i virksomhedsrejsen "Opstart af virksomhed”, og Erhvervsstyrelsen har
oplyst, at guidemotoren blev sat i drift i juni 2020 i forbindelse med lanceringen af de
ovennaevnte virksomhedsrejser.

17. Rigsrevisionen finder det tilfredsstillende, at Digitaliseringsstyrelsen i samarbejde
med parterne bag digitaliseringsstrategien har udarbejdet et szet feelles krav til selv-
betjeningslgsninger og en feellesoffentlig referencearkitektur. Rigsrevisionen finder
det endvidere tilfredsstillende, at de farste sammenhaengende digitale brugerrejser
for virksomheder er sat i drift. Rigsrevisionen vurderer pa den baggrund, at denne del
af sagen kan afsluttes.

Digitaliseringsstyrelsens og Erhvervsstyrelsens samarbejde om at udvikle en feel-
lesoffentlig brugertest, der deekker selvbetjening pa tvaers af sammenhangende
lgsninger

18. Digitaliseringsstyrelsen og Erhvervsstyrelsen fik i efteraret 2018 gennemfort en
analyse af den fzellesoffentlige brugertest. Analysen skulle afdsekke mulighederne
for at udvide testen, sd den omfatter dels det samlede selvbetjeningsforlgb fra start
til slut, dels test af tvaergaende brugerrejser. Det fremgar af analysen, at testen ikke
er et velegnet format til test af tvaergdende brugerrejser, bl.a. fordi brugertestens for-
mal er at verificere den enkelte leverandgrs lgsning. Det anbefales derfor i analysen,
at brugertesten ikke skal omfatte test af tveergdende brugerrejser, men at man pa
feellesoffentligt plan overvejer at teste brugerrejser, herunder afdaekker den bedste
metode hertil.

Digitaliseringsstyrelsen har videre oplyst, at styrelsen gennem arbejdet med digitale
brugerrejser har erfaret, at det ikke er muligt at udpege én sammenhaengende bru-
gerrejse for en given situation. Det er derfor ikke muligt at udvikle en metode til at te-
ste sammenhangende brugerrejser, ej heller benytte ekspertvurderinger. Det skyl-
des, at det forlgb, der giver den ene bruger en god oplevelse, vil veere ufuldstaendigt
eller uhensigtsmaessigt for en anden bruger. Digitaliseringsstyrelsen har derfor be-
sluttet, at brugervenligheden skal sikres via de sammenhaengende digitale brugerrej-
ser, der skal guide borgere og virksomheder gennem en reekke konkrete situationer.

19. Rigsrevisionen finder det velbegrundet, at Digitaliseringsstyrelsen har besluttet ik-
ke at udvikle en metode til at teste selvbetjening pa tveers af sammenhaengende lgs-
ninger, men i stedet sikre brugervenlighed via de sammenhaengende digitale bruger-
rejser. Rigsrevisionen vurderer pa den baggrund, at denne del af sagen kan afsluttes.

Lone Strom
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