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Resultatet av granskningen framgér av bifogad revisionsrapport Ett informationssamhélle for
alla? Dar konstateras att speciellt de dldre, invandrare och funktionshindrade har svart att
utnyttja de elektroniska tjdnsterna fullt ut, pa grund av webbplatsernas bristande anpassning till
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Sammanfattning

Riksrevisionsverkets granskning av den elektroniska férvaltningen

Hur vil ar statliga myndigheters webbplatser anpassade till medborgarens behov och
forutsattningar?

Det dr denna fraga som varit utgdngspunkt for var granskning av sammanlagt 92 webbplatser
hos statliga myndigheter och ett antal statliga bolag. Syftet har varit att bedoma hur malen for
den elektroniska forvaltningen fallit ut i praktiken.

Vi har testat statliga webbplatser mot samtliga krav som stélls i den internationella standarden
for tillginglighet for funktionshindrade. I sin vigledning for webbplatser ansluter sig
Statskontoret till dessa krav, dels 1 form av rekommendationer, dels som rad. De krav som
Statskontoret anger som rekommendationer dr en grundforutsittning for att det dverhuvudtaget
ska vara mojligt for stora grupper av funktionshindrade att komma in pd en webbplats.
Granskningen visar att inte en enda statlig webbplats uppfyller Statskontorets rekommendation
eller géllande internationella standards. Det finns dock stora variationer mellan hur pass
tillgéngliga olika myndigheters webbplatser dr. De enskilda myndigheternas resultat i vart test
av tillgdnglighet framgar av ett testprotokoll for respektive myndighet.

Ser man den statliga forvaltningen som en sammanhingande enhet, dr det viktigaste
anvindarproblemet bristen pd enhetlighet. Det innebar att besokaren tvingas ldra sig nya
strukturer, menyer, ldnkplaceringar och funktioner pa i stort sett varje webbplats, vilket drabbar
alla anvidndare men i synnerhet vissa funktionshindrade, dldre och de som saknar datorvana.

Ett dvergripande mal for den elektroniska forvaltningen, framfor allt inom ramen for begreppet
24-timmarsmyndighet, dr att forenkla och forbittra samhillsservicen till medborgare. Detta
utgdr en central del i regeringens forvaltningspolitiska program. Krav stélls pa de statliga
myndigheterna att deras elektroniska tjanster utformas pa ett sddant sétt att inga grupper av
medborgare utestdngs samt att befintliga kontaktkanaler till férvaltningen ska vara kvar.

Granskningen har utgatt fran etablerade anvidndarkrav men fokuserar pa ett antal grupper i
samhillet som i hdgre grad riskerar att hamna utanfor den elektroniska forvaltningen. Det géller
funktionshindrade, invandrare och éldre.

Vad har vi kommit fram till?

Funktionshindrade, invandrare och dldre skulle kunna ha stor nytta av elektroniska tjanster om
dessa anpassades efter deras behov. Var granskning visar att dessa medborgare star infor ménga
problem nir de vill anvinda statliga myndigheters webbplatser - problem som dven andra
anvéindare drabbas av.

Hur ser problemen ut for olika medborgargrupper?

For att undersoka detta har vi utgitt ifrdn de olika gruppernas egna krav p& hur en
anvéindarvinlig och tillgénglig webbplats bor utformas. Granskningen visar att flertalet statliga
webbplatser inte uppfyller medborgarnas krav, vilket gor att de inte kan utnyttja de elektroniska
tjdnsterna fullt ut.
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Det finns ménga olika sorters funktionshinder och for vissa grupper funktionshindrade &r det
mycket besvérligt att anvidnda statliga webbplatser. En orsak ar délig struktur och bristande
navigeringsmdjligheter, vilket &r vanligt pd webbplatserna. Det drabbar méanniskor med
inlérnings- samt lds- och skrivsvérigheter. Webbplatsernas lanknamn, grafik och bilder &r inte
heller anpassade till de synskadades tekniska hjdlpmedel, exempelvis talsyntes. Information
publiceras dessutom ofta i format som inte kan anvindas av funktionshindrade. Problemen for
funktionshindrade har saledes stor spannvidd.

Invandrare vill ha aktuell basinformation pa begriplig svenska pa de statliga webbplatserna.
Forklaringar pa svéra begrepp samt information om hur de kan kontakta myndigheten pa de
vanligaste invandrarspraken dr andra krav som framforts. Var granskning har visat att det &r
ovanligt att statliga webbplatser uppfyller dessa krav. Oversittningar forekommer diremot ofta,
vanligast dr information pa engelska. Informationen pé engelska ar vanligtvis mycket utforligare
dn pa andra sprék. Vilken typ av information som dversitts, hur mycket som &versitts och till
vilka sprak skiljer sig dock kraftigt at mellan de olika webbplatserna. Var anvindaren hittar
information pa olika sprak varierar ocksé - det finns ingen enhetlig symbol eller plats for detta
pa statliga webbplatser.

Ménga éldre har svart med precisionskrdvande rorelser. Det betyder att de kan ha problem att
klicka pé lankar som ligger titt intill varandra eller alltfér sma knappar. Sédana lankar och
knappar ar vanliga pa statliga webbplatser, liksom scrollning som stéller krav pa bra 6gon/hand
koordination. Manga é&ldre far med stigande dlder en viss synnedséttning och behdver darfor
kunna fOrstora textstorleken p&d webbplatser. P4 en Overvdgande del av de webbplatser vi
granskat saknas denna mojlighet.

I den internationella standard som anger tillgédnglighetskrav for funktionshindrade, finns ett
antal kriterier som dven &r relevanta for dldre Internetanvéndare. Vi har testat webbplatserna
mot dessa krav och resultatet dr nedslaende. Vildigt fa av kraven uppfylls av dagens statliga
webbplatser. De éldre dr en stor och vixande grupp i samhillet, speciellt dldre dldre. Denna
grupp har sdmst tillgang till Internet av alla och brottas dessutom med webbplatser som inte ar
anpassade efter deras behov. Detta kan hidnga samman med det faktum att f& myndigheter har
konsulterat dldre nér de har byggt sina webbplatser.

Sammanfattningsvis ar det svart for manga funktionshindrade, invandrare och éldre att anvénda
statliga webbplatser. Ovriga har det littare, men inte heller for dem #r det problemfritt.
Informationen pad webbplatserna dr ofta mycket omfattande och tillsammans med en otydlig
struktur och stora brister i navigeringstekniken blir det svart att hitta. Detta &r det vanligaste
klagomélet som kommer in till myndigheterna. Generellt sett dr spraket pa webbplatserna
begripligt, men endast fér den som har goda kunskaper i svenska.

Vad behoéver goras?

Riksrevisionsverkets huvudslutsats &r att anvéndar- och tillgdnglighetsperspektivet inte har fatt
tillrdckligt uppmérksamhet vid utbyggnaden av den elektroniska forvaltningen. Det innebér i sin tur
att stora medborgargrupper inte kan dra nytta av de ménga nya elektroniska tjénsterna som
myndigheter numera erbjuder. Myndigheterna kan inte heller tillgodogéra sig rationaliserings- och
effektiviseringsvinsterna av sina investeringar i sddana tjénster, om dessa inte anvéands fullt ut.
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Myndigheternas webbplatsutveckling har hittills koncentrerats pa att tillhandahéalla
funktionalitet och innehall. Men detta dr av begrinsat virde om medborgarna inte kan hitta
funktionerna och innehéllet eller inte klarar av att utnyttja dem. Riksrevisionsverket menar att
anvéndarperspektivet darfor maste ges hogre prioritet och ddrmed genomsyra hela den
elektroniska forvaltningen, om statsmakternas mal ska kunna uppnés. Det krivs atgérder pa
olika nivaer for att komma till rdtta med anvéndarproblemen. Idag saknas en sammanhallen
strategi for den elektroniska forvaltningen. Vilka anvéndar- och tillgdnglighetskrav som ska
stdllas pa myndigheternas webbplatser finns inte heller reglerat. Idag finns enbart frivilliga
rekommendationer fran Statskontoret. Nagon ansvarig for att formulera kraven och se till att
dess foljs finns inte utsedd, ej heller vem som ska bistd myndigheterna med stod vid utformning
av sina webbplatser. Myndigheter har sidllan nagot sirskilt syfte eller ndgon policy for sin
webbplats. Riksrevisionsverket menar att det &r en viktig strategisk fraga for
myndighetsledningen. Att atgérda bristerna r inte frimst en frdga om resurser utan om insikter i
anvindarnas forutséttningar.

Det har foéreslar Riksrevisionsverket

Riksrevisionsverket menar att atgérder behovs lidngs hela kedjan fran statsmakterna till de
enskilda myndigheterna for att komma till ritta med de anvéndar- och tillgénglighetsproblem
som granskningen péavisat. I korthet foreslar Riksrevisionsverket att:

¢  Statsmakterna mdste ta ett strategiskt ansvar for den elektroniska forvaltningen

Det finns ett antal fragor dér det krivs dvergripande strategiska stéllningstaganden for att
sdkerstdlla mélen for den elektroniska forvaltningen. Denna strategi bor utgd frén
forvaltningen i sin helhet och genomsyras av ett anvéndarperspektiv. Riksrevisionsverket
har dessutom pekat pa olika mélkonflikter, sdésom konflikten mellan den rationalisering
som de elektroniska tjdnsterna skulle leda till och kravet pa att befintliga icke
elektroniska tjinster samtidigt ska vara kvar. Har behdvs ett klargérande fran
statsmakternas sida p& hur myndigheterna bor agera.

*  Ansvar for att stilla krav pa webbplatser méaste klargoras

Tydliga krav maste stéllas pa hur statliga webbplatser ska utformas for att bli tillgéngliga
for alla medborgare. Vem som har ansvar for att sdkerstilla att kraven foljs behover
ocksa klarldggas.

¢ Stod till medborgare som saknar tillgang till Internet bor ingé i de strategiska
overvigandena
Det finns stora medborgargrupper som idag saknar tillgdng till Internet och dérmed
riskerar att helt hamna utanfor den elektroniska forvaltningen. Riksrevisionsverket menar
att hur samhallet ska stodja dessa grupper ir en viktig strategisk fraga som omfattar flera
olika végval. Har finns behov av ett klarldggande av vilken strategi statsmakterna ska
folja.

¢ Ansvarig maste utses for stod till webbigare
Det bor finnas en funktion dit myndigheter kan vénda sig och fa stéd med fragor som ror
webbplatsens tillgénglighet och anvéndarvénlighet samt de manga problem som speciellt
sma och mindre myndigheter har med sina webbplatser. Detta har stor betydelse for
medborgarna och bor ges hog prioritet.
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Webbiigarna maéste ta sitt ansvar

Riksrevisionsverkets granskning visar att det finns stora brister i anvdndaranpassningen
av i princip alla webbplatser som undersokts. Granskningen visar ocksa tydligt var dessa
brister finns hos de olika webbplatserna. Berdrda myndigheter bor snarast rétta till dessa
brister for att ddrmed bidra till att uppfylla statsmakternas mal.
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1 Varfor en granskning av statliga webbplatser?

1.1 Motiv fér granskningen

Ett overgripande mal med statens satsning pa en elektronisk forvaltning, framfor allt inom
ramen for begreppet 24-timmarsmyndighet, dr att forenkla och forbattra samhillsservicen till
medborgare. Detta utgor en central del i regeringens Forvaltningspolitiska Program'. For de
statliga myndigheterna stills krav pa att de elektroniska tjansterna utformas pa ett sddant satt att
inga grupper av medborgare utestings samt att befintliga kontaktkanaler till férvaltningen ska
vara kvar.

Syftet med den hir granskningen ar att folja upp hur myndigheterna i praktiken har uppfyllt
dessa krav. Den enskilda medborgaren ligger i fokus. Vi vill se vilka konsekvenser statens
satsning pa en elektronisk forvaltning har fatt for medborgaren hittills. Har har vi identifierat ett
antal potentiella risker:

¢ att vissa grupper av medborgare utestings fran utvecklingen och dirmed far svarare i
sina kontakter med forvaltningen, det vill sdga den sé kallade digitala klyftan

¢  att myndigheternas webbplatser inte anpassas till medborgarnas behov och
forutsattningar, det vill sdga webbplatsernas tillgdnglighet och anvandbarhet

¢  att andra kanaler for medborgarnas kontakter med forvaltningen inte utvecklas utan
snarare ldggs ned, det vill sdga risk for undantrangning.

Granskningen har i forsta hand inriktats pad webbplatsernas anvandbarhet. Webbplatsen fungerar
som ingang till myndighetens elektroniska tjanster och s& gott som alla statliga myndigheter och
bolag har numera en egen webbplats. Om inte webbplatsen ar anpassad till anvidndarnas olika
behov och forutsittningar, kommer dessa inte att kunna utnyttja de elektroniska tjansterna.
Dirmed finns en risk att utfallet av myndigheternas investeringar i elektroniska tjanster blir
mindre &n vintat samtidigt som alla medborgargrupper inte kan ta del av de nya tjinsterna.

1.2 Inriktningen av granskningen

I granskningen har vi utgatt fran revisionsfragan:

Hur vil ar statliga myndigheters webbplatser anpassade till medborgarens behov och
forutsittningar?

Av den Overgripande revisionsfragan foljer ett antal delfragor. En forsta grupp av sédana fragor
handlar om vilka syften myndigheterna har med sina webbplatser.

¢  Har myndigheterna policies och strategier for sina webbplatser?

¢  Har myndigheterna skaffat sig en bild av sina malgrupper samt hur de ska na ut till
dessa via Internet?

!En forvaltning i demokratins tjanst — ett handlingsprogram, 2000, och Regeringens skrivelse 2000/01:151
Regeringens forvaltningspolitik
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¢  Har myndigheterna marknadsfort sina webbplatser for att fa fler medborgare att
anvinda deras elektroniska tjanster?

Vi har valt att fokusera pa vissa grupper av medborgare som vi bedomer i hogre grad riskerar att
hamna utanfoér utvecklingen av den elektroniska forvaltningen. De grupper vars situation vi
speciellt har studerat dr funktionshindrade, invandrare och dldre. Det ror sig om stora grupper
medborgare som ofta har behov av kontakt med myndigheterna. Delfrdgorna avseende dessa
grupper 4ar:

¢+  Har myndigheterna den kunskap som behdvs for anpassning av webbplatsen till sina
malgrupper och har de tagit reda pa dessa gruppers speciella behov och forutsittningar?

¢ Har myndigheterna anpassat sina webbplatser och elektroniska tjénster till alla
medborgares behov och forutséttningar?

Med medborgarnas behov avser vi sddana som hérrdr frén deras specifika egenskaper,
exempelvis kan personer med motoriska- och synproblem ha behov av webbplatser som inte
kréaver stor precision vid navigering.

Nir det géller risken att de etablerade kontaktvéigarna som besdk, telefon och brev trings undan
av de elektroniska tjdnsterna, ar var fraga:

¢  Drar myndigheterna ned pé sina befintliga kontaktvédgar i samband med satsningen pé
webbplatsen?

Om svaret pa denna delfrdga dr ja, sa innebér det i praktiken att de medborgare som har tillgang
till Internet far battre service &n de som ar hidnvisade till de vanliga kontaktvigarna. Samtidigt,
ju fler som anvénder Internet for att utnyttja myndigheternas elektroniska tjanster, desto mindre
resurser kravs det for att upprétthalla befintliga kontaktvigar och manuella tjénster.

1.3 Granskningens upplaggning

Granskningens utgdngspunkt dr att jimfora ett anvandarperspektiv med myndigheternas bild av
hur de arbetar med sina webbplatser. Myndigheterna har ldmnat sin bild genom att besvara en
webbenkdt pd cirka 65 fragor. Anvéndarperspektivet har vi kartlagt genom att testa
webbplatserna enligt de krav som olika anvidndargrupper stéller. Anvandarkraven bygger pa
djupintervjuer med anvandargrupper, internationella standards och officiella rekommendationer.

Det dr vanligt att webbédgare bygger om sina webbplatser. Det innebér att vissa webbplatser kan
ha byggts om eller ersatts av nya webbplatser efter det att vara tester genomfordes. I
testprotokollen anges dérfor det datum da webbplatsen testades.

Granskningen har avgrénsats till sammanlagt 92 statliga webbplatser hos myndigheter och ett
mindre antal statliga bolag. I rapporten anvénder vi fortsattningsvis begreppet myndighet men
avser da bdde myndigheter och statliga bolag. Vi har framst inriktat oss pa de myndigheter som
har direktkontakter med enskilda medborgare eller vars verksamhet pd annat sitt har storre
direkt betydelse for dessa.

Revisionsobjekten &dr forutom de myndigheter som ansvarar for respektive webbplats dven
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Statskontoret, som har 1 uppdrag att stimulera och stodja utvecklingen av 24-
timmarsmyndigheter genom att tillsammans med myndigheterna utveckla och tillhandahalla

metoder, vigledningar och avtal samt initiera och genomf6ra samverkansprojekt.”

1.4 Lasanvisning

Denna rapport redovisar den samlade bilden av de 92 undersokta webbplatserna. lakttagelserna
ar uppdelade i fem kapitel rorande webbplatsernas generella anvandarvénlighet, anpassning for
funktionshindrade, invandrare respektive &dldre samt myndigheternas arbete med sina
webbplatser. Véra slutsatser sammanfattas i kapitel 7 och rekommendationer ges 1 kapitel 8.

Denna version innehdller endast rapporttexten, missiv samt en forteckning med
begreppsforklaringar. Inga bilagor ingar, utan dessa aterfinns endast i CD-versionen. Bilagorna
kan &ven bestillas frén Riksrevisionsverkets publikationsservice.

De bilagor som éterfinns pad CD:n dr grupperade enligt nedan:

¢ Enskilda myndigheters resultat: Varje myndighets granskningsresultat har
sammanstillts i en Excelbok. Dér aterfinns myndighetens enkétsvar samt utfallet av de
bada granskningarna i form av tvéd testprotokoll. Syftet med att gora testresultaten
tillgédngliga &r 1 forsta hand att aterfora information till berérda myndigheter.

¢ Resultatsammanstillningar: Sammanstéllning av enkétsvar, samt resultat fran
granskningarna av funktionshindrades krav och allménna, invandrare och dldrekraven.
Oppningstider for varje webbplats redovisas.

¢ Granskade webbplatser: Forteckning 6ver de myndigheter och webbplatser som ingatt
i granskningen.

¢ Metoder: En dversikt 6ver de metoder som anvénts i granskningen samt de konsulter
som anlitats.

¢ Utskriftsversion: Rapporttexten i olika format

CD:n f6ljer den internationella standarden for tillgédnglighet for funktionshindrade.

% Uppdrag att frimja utvecklingen av 24-timmarsmyndigheter, regeringsbeslut 2001-06-07
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2 Ar statliga webbplatser anvandarvanliga?

De statliga webbplatsernas allmédnna anvandarvanlighet kan sammanfattas i foljande punkter:

¢ Det ér svart att navigera pa manga statliga webbplatser
¢+ Webbplatsernas oppningstider ligger langt éver gillande normer

+  For svensktalande ir spriket pa statliga webbplatser begripligt, men inte for den
som saknar goda kunskaper i svenska

¢+ Klagomalen pa statliga webbplatser dr fi. Det vanligaste klagomalet idr att
anvindarna inte hittar den information de soker

¢ De flesta myndigheter har iindrat sina webbplatser med anledning av synpunkter
fran anvindare

Hur ska en anvéndarvénlig webbplats se ut? De krav som statsmakterna stiller pa statliga webbplatser

och som vi utgar ifran i granskningen &r :

+  Att 7se till att de elektroniska tjénsterna utformas och tillhandahélls pa ett sadant sétt att de kan
anvédndas av alla och inte utestédnger grupper av medborgare”, det vill séga det ska vara ett IT-
samhille for alla

+ Attt webbplatsen ska folja de rekommendationer och rdd som anges i Statskontorets vigledning

24-timmarswebben, bland annat om utseende, funktion och tillgénglighet

Dessa anvéndarkrav géller alla men blir speciellt viktigt for funktionshindrade, invandrare och dldre.
Dessa grupper stiller ytterligare krav pad webbplatsernas utformning, utifran sina egna behov och
forutséttningar. Se vidare kapitel 3-5.

2.1 Medborgaren och Internet

SCB har undersokt hur pass vanligt det 4r med Internetanviandning’. Undersokningen visar att
det &r nidstan lika vanligt att anvdnda Internet (71 procent) som dator (76 procent).
Anvindningen bland kvinnor dr négot liagre dn bland mén. Ungdomar i &ldern 16-24 ér ar de
flitigaste anvidndarna (97 procent) medan andelen i aldersgruppen 65-74 ar ar 20 procent.
Ungefar en tredjedel anviander Internet varje dag, mén i storre utstrackning dn kvinnor. Ju hogre
utbildning, ju flitigare Internetanvindare framgéar det ocksa av SCB:s undersokning.

Dé det géller myndighetskontakter visar SCB:s undersdkning ett liknande mdnster. Pensionérer
och personer med lidgre utbildning anvinder Internet i mindre utstrickning for
myndighetskontakter. Dessa dr vanligast hos méin i aldersgruppen 25-44 ar med eftergymnasial
utbildning, dér hélften anviander Internet for sidana kontakter.

Internetanvindare dr saledes en mycket heterogen grupp i samhillet, allt fran experter till
noviser, erfarna till ovana. Tillgéng till och anvdndning av Internet varierar beroende péa kon,
alder och utbildningsniva. Statliga webbplatser ska enligt statsmakterna kunna anvéndas av alla,

3 Privatpersoners anvindning av dator och Internet 2002, SCB, 28 januari 2003. Underskningen avser befolkningen i
aldern 16-74 ar.
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vilket stéller sirskilda krav pa hur webbplatserna utformas. Oavsett hur avancerade elektroniska
tjidnster som finns har dessa begrdnsad nytta om stora anvéndargrupper inte kan utnyttja
tjdnsterna.

2.2 Det ar svart att navigera pa statliga webbplatser

En tredjedel av myndigheterna uppger att de har granskat sin webbplats mot Statskontorets
végledning'. Vad detta innebdr &r oklart da végledningen bestar av allmént hallna
rekommendationer och rdd. For var granskning har vi gjort om véigledningens
rekommendationer angéende anvindarvénlighet till ett testprotokoll som sedan anvénts for att
testa de statliga webbplatserna.

Vi har granskat vilken form av stdd som finns for navigering. Se diagram 2.1 nedan. Dar
framgér bland annat att en fjirdedel av webbplatserna inte innehéller nidgot stod for navigering
medan Ovriga har valt olika sitt att hjdlpa anvéndarna att navigera pa webbplatsen.

Inget 4L‘
]

Mest efterfragat

Webbkarta I

Innehallsférteckning/index
A0 |

0 20 40 60 80 100

Procent

Diagram 2.1 Vilket stéd finns for navigering?

Samtidigt finns en hel del andra funktioner p&4 webbplatserna som bdr underléitta for anvéndaren
att hitta ratt, vilket framgar av diagram 2.2.

* Statskontorets vigledning publicerades i juni 2002 och vir enkiit genomfordes i oktober samma r.
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Diagram 2.2 Bra funktioner for anvindaren

Egna ingangar dr ett sitt att underlitta for anvindaren i de fall det finns tydliga och avgriansade
malgrupper. P4 exempelvis universitetens webbplatser &r sérskilda ingéngar for studenter
vanliga. Men de flesta webbplatserna saknar denna mojlighet.

Miénga myndigheter anvinder webbplatsen for att sprida information som ar avsedd for utskrift.
Detta material ir ofta i ett annat format in HTML. Pdf-filer r vanligt forekommande. Over 90
procent av myndigheterna och bolagen kréver att anvéndarna installerar speciell programvara
for detta, men bara 64 procent har en lank for att hjdlpa anvéndarna att himta hem nddvéindig
programvara.

Att lankar 6ppnas i samma fonster underlattar for de anviandargrupper som har svart att hantera
flera 6ppna fonster samtidigt, till exempel dldre och funktionshindrade. Detta finns med som en
rekommendation i Statskontorets vigledning. De flesta myndigheter och bolag 6ppnar dock
savdl interna som externa ldnkar i nya fonster och dé& utan sdrskild markering. Manga vana
Internetanvéndare foredrar att externa lankar 6ppnas i nya fonster och ddarmed latt kan stdngas
ned. Det hér ér ett exempel pé néir olika krav frén olika anvidndargrupper star i konflikt med
varandra.

Fritextsokning och hemknapp tillbaka till startsidan &r bra funktioner fér anvéndaren och dessa
finns pa dver 80 procent av webbplatserna. Understrykningar i text nér det inte dr friga om
lankar har alla myndigheter undvikit, vilket dr bra. Enda undantaget ar Vigverket.

Statliga myndigheter markerar ldnkar pa manga olika sétt, vilket kan vara forvirrande for
anvéndare som gar in pa flera myndigheters webbplatser, se diagram 2.3. Det 4r ocksé vanligt
att myndigheter dr inkonsekventa i sitt val av ldnkmarkeringar, det vill sdga de blandar olika
typer av lankmarkeringar p& webbplatsen.
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Diagram 2.3 Hur dr ldnkar markerade?

Klagomal riktas ibland mot linkar som inte fungerar. Vi har dérfor testat tre slumpvis valda
lankar pa varje webbplats. Samtliga testade ldnkar fungerade pa 86 procent av webbplatserna.

En samlad bedémning och betygsséttning av hur vil navigeringen fungerar pa webbplatserna
har ingétt i véra tester. Resultaten framgér av diagram 2.4 nedan.

Procent
100
80
60 -
40 -
27 31 26
20 - 13
3
0
1 2 3 4 5
Betyg navigering

Diagram 2.4 Betyg pd navigering

Diagrammet visar att en tredjedel av webbplatserna far betyget 1 eller 2, det vill sédga klart
underkénda. Den fridmsta anledningen till daliga betyg &r att linkarna ar for sma eller ligger for
nidra varandra. En annan vanlig svaghet ir ldnkarnas eller menyernas inkonsekventa utformning
genom webbplatsen. Mouseovermenyer dr ofta svara att hantera, vilket drar ner betyget.
Lankarnas namn eller vad som doljer sig bakom lidnkarna &r inte heller alltid sjdlvklart for
anviandaren. Dessutom forekommer onddiga mellansteg. 1 de fall diar index, webbkarta eller
annat stod for navigering saknas blir det svérare for anvindaren att navigera pa webbplatsen.
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Vér granskning visar att 27 procent av webbplatserna helt saknar stod for navigering.

Forutom betygsittning har varje webbplats som granskats fétt ett omdome. Hér ges nagra
exempel pad de omdomen som ldmnats rorande bristféllig navigering:

”Navigeringen &r under all kritik d& alfabetisk ordning ej fungerar i en meny. Denna
struktur dr dock genomgaende pa webbplatsen”. Uppsala Universitet

”Det &r svart att navigera pa den hir webbplatsen. De flesta sidor kénns roriga och man
fir g in i ldnk efter ldnk fOr att komma fram till det man soker. Det forekommer
mycket onddiga mellansteg”. Kungliga biblioteket

”Menyn till vanster dr svarklickad eftersom den bestar av ganska liten text och det finns
ingen markering av vilket alternativ musen star dver. Bildldnkar ser ut som reklam.
Rubriker i lédnkrutorna till héger pa startsidan dr inte klickbara. Lankar markeras
inkonsekvent och inte alltid helt tydligt. Lanken "startsida, webbutik" pé sidan "Hér kan
du bestidlla..." leder ingenstans. Solikonen pa startsidan &r inte klickbar nir resten av
ikonerna &r det.” SMHI

Det finns alltsa ett antal typiska brister som férekommer pa webbplatserna och som forsvérar
navigeringen, vilket delvis ligger bakom anvédndarnas klagomal om att de har svart att hitta det
de soker. Det finns ocksd ménga exempel pa webbplatser med bra navigeringsldsningar:

”Bra att lata "djupare" ldnkar i menyn ha ljusare bakgrund dn de grundare som
komplement till indrag i texten. Bra att man kan se vilka menyalternativ som har
underrubriker i menyn och att man kommer direkt till en introduktionssida d& man
klickat pa rubriken. Tydlig webbkarta. Lankarna &r tydligt markerade med avvikande
farg och understrykning vid mouseover. "Hem" och "Kontakta oss" finns hela tiden
lattatkomligt.” Ldansstyrelsen Stockholms ldn

” Det finns en hjélpsida for att forstd webbsidan och hur man laddar hem olika program.
Det finns en s6kfunktion ddr man kan sl& upp ord. Knappar och menyer &r ldttanvénda
konsekventa och funktionella.” Premiepensionsmyndigheten

” Det ar latt att navigera och ta sig till de olika sidorna. Det finns sokfunktion pa de
flesta sidorna. Aven en link som gér till en ordbok finns pa de flesta sidor. Dér kan man
hitta begreppsforklaringar. Mycket konsekventa och funktionella knappar och menyer.”
Riksdagen

De flesta statliga webbplatser innehdller stora mingder information. Pa exempelvis
universitetens webbplatser finns det 100 000 — tals sidor. Detta ligger i linje med statsmakternas
mal att all information som kan ldggas ut pd webbplatsen bor ldggas ut om det &r
kostnadseffektivt. Méingden information, tillsammans med en ogenomtinkt eller
svaroverskadlig struktur, bidrar till de manga navigeringsproblem som drabbar anvdndarna.

Det finns saledes stort utrymme for forbéttringar, atminstone hos den tredjedel av de

webbplatser som far betyget 1 eller 2 i var bedomning av navigeringen. Skillnaden mellan att
konstruera en svéarnavigerad webbplats och en som fungerar bra for anvindaren dr enligt var
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beddmning en friga om fokus pé anvéndarens situation, medvetenhet och kunskap, snarare an
mer resurser.

2.3 Det tar lang tid att 6ppna webbplatserna

Enkétsvaren visar att statliga myndigheter inte stéller orimligt hdga krav p& anvindarens
anslutningshastighet eller version pad webbldsare. Ett fatal myndigheter stéiller dock krav pa
senaste version av webbldsare. Det giller Hogskolan i Kristianstad, Naturvdrdsverket,
Livsmedelsverket och Statistiska centralbyran.

Trots detta ar ett &terkommande klagomal fran anvéndarna att webbplatserna dr langsamma och
tar lang tid att Oppna. Detta drabbar speciellt anvindare med modemanslutning, bland annat
genom hogre kostnader och langre véintetider.

For att undersoka detta har vi maétt Oppningstiderna pa samtliga webbplatser som ingér i
granskningen. En l&ng 6ppningstid kan bero pa en méngd olika saker, exempelvis:

¢ Mycket bilder och information pé forstasidan
Langsam Internetserver hos webbdgaren
Routingproblem hos webbigarens Internetleverantor
Antal routerhopp mellan webbégare och anvéndare
Vilken vég ip-paketet viljer att ta

Kapacitet hos anvédndarens Internetleverantor

* & & o o

Dessa faktorer kan variera over tid och &r inte statiska. Det dr bara den forsta som webbédgaren
kan péverka genom webbplatsens utformning. I det test som vi har gjort har vi inte tagit hdnsyn
till ovanstdende faktorer utan webbplatsen har endast laddats ner via en PC med
modemuppkoppling. Trots dessa reservationer kan vi konstatera att vissa webbplatsers
Oppningstider dr vildigt langa, och for slutanvéndaren ar det trots allt detta som ar viktigt.

Statskontorets rekommendation® dr en Oppningstid pa hégst 15 sekunder. Endast 25 webbplatser
klarade denna gréins. Det &r stora variationer mellan olika webbplatsers 6ppningstider. Se tabell
2.1 och 2.2

Myndighet Webbplats Sekunder
Premiepensionsmyndigheten WWW.ppm.nu 4
Allménna reklamationsndmnden WWW.arn.se 5,5
Domstolsverket www.dom.se 6
Kemikalieinspektionen www.kemi.se 7
Mitthdgskolan www.mh.se 7
Rittsmedicinalverket WWW.Imv.se 8
Integrationsverket www.integrationsverket.se 9,5
Verket for hogskoleservice www.vhs.se 10
Handikappombudsmannen www.handikappombudsmannen.se 11
Halso- och sjukvardens

ansvarsnimnd www.hsan.se 11,5

Tabell 2.1 Webbplatser med korta oppningstider

> 24-timmarswebben. Rekommendationer och rad for 24-timmarsmyndighetens webbplatser, Statskontoret juni 2002.
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De kortaste Oppningstiderna lag under 10 sekunder. I denna lista finner vi myndigheter med
webbplatser av varierande storlek. Premiepensionsmyndigheten har en forvalssida till sin
webbplatsen for sprakval, vilket forklarar den mycket korta 6ppningstiden.

Myndighet Webbplats Sekunder
Lénsstyrelsen Norrbottens lén www.bd.Ist.se 66
Riksgéldskontoret www.rgk.se 65
Sveriges television WWW.SVt.se 58
Sveriges radio WWW.ST.Se 49,5
Luftfartsverket www.lfv.se 46,5
Sjofartsverket www.sjofartsverket.se 46
Hogskolan i Kristianstad www.hkr.se 43
Regeringskansliet www.regeringen.se 38
Kammarkollegiet www.kammarkollegiet.se 38
Tullverket www.tullverket.se 37,5

Tabell 2.2 Webbplatser med langa éppningstider

Totalt 67 myndigheter och bolag av 92 undersokta klarar alltsd inte Statskontorets
rekommendation. De tio sdmsta hade Oppningstider pa 6ver 30 sekunder, ett par till och med
over 60 sekunder.

En orsak till 1anga 6ppningstider dr bland annat mingden grafik, illustrationer och rorliga bilder
pa webbplatsen. Den snabbaste webbplatsens forstasida har en storlek pa 8 000 k medan den
langsammaste uppgér till 175 000 k, det vill sdga en mycket stor skillnad. Vissa webbplatsers
utformning paminner mer om kommersiella foretag én statliga myndigheter pa grund av denna
typ av utsmyckning. Detta kan dock inte forklara varfor webbplatsen for Ldnsstyrelsen
Norrbottens ldn skulle vara s& mycket langsammare &n andra ldnsstyrelsers webbplatser da
innehéllet dr i stort detsamma. Det finns minst tre lansstyrelser som klarar av att uppfylla
Statskontorets norm (Kalmar, Dalarna och Skane).

2.4 Generellt ar spraket pa statliga webbplatser begripligt

Vért sammanlagda betyg pa begriplighet hos samtliga webbplatser framgar av diagram 2.5. Hela
49 procent av webbplatserna fick 4 eller 5 i1 betyg, medan ingen tilldelades en 1:a for
begriplighet.
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Diagram 2.5 Betyg pd begriplighet

En ndrmare genomgang av de enskilda webbplatserna visar dock att det finns stora variationer i
begriplighet mellan olika myndigheters webbplatser. Ett vanligt omdome i var granskning &r

”Ganska lattbegripligt sprak men inte for invandrare som inte har goda kunskaper i
svenska spraket” Folkhdlsoinstitutet

Liknande omdomen giller for ungefdr hilften av de granskade webbplatserna. Det finns dock
manga webbplatser med ldttbegriplig information, exempelvis:

”bra med ord/begreppsforklaringar och tydliga texter som till exempel gar igenom hur
man ordnar ett arbetstillstand steg for steg” Migrationsverket

“kortfattade texter med ett bra, lattforstaeligt och tydligt sprak™ Riksantikvarieimbetet

“begripligheten varierar efter vilken sorts information som ges — artiklar och rapporter
ar skrivna med facksprdk men annan information 4dr mer lattillginglig”
Konkurrensverket, Glesbygdsverket.

Det finns ménga statliga webbplatser som fatt laga betyg pa grund av ett alltfor krangligt och
tekniskt sprék, exempelvis:

”ganska svart sprak dir ordboken &r en extern link och bestidr av ganska krangliga
forklaringar av termer” Regeringskansliet

“texter d4r omfangsrika och skulle mé& bra av att kortas ned for tydligare forstaelse,
mycket information ar avancerad och full av fackuttryck” Smittskyddsinstitutet

”svarforcerat och svaroversiktligt” Riksdklagaren

”menyernas lankar &r tydligt formulerade men kriver insikt i for myndigheten specifika
termer sdsom barnkonventionen. Ordforklaringar saknas och spraket dr inte anpassat
efter intresserad allminhet utan &dr framst riktat till press eller specialintresserade”
Barnombudsmannen.
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Slutligen finns vissa webbplatser med storre begriplighetsproblem for den som inte dr expert:

”ganska tekniskt sprak anvénds. Det finns dock en ordlista. Nar man soker far man vilja
att matcha alla ord, nagot av orden eller boolean, vilket dr datandrdssprak™ SMHI

”i soOkfunktionen &ar ett sokalternativ som heter "kortkommando" markerat som
standardalternativ. Det framgar inte alls vad denna funktion &r till for. Om man testar att
skriva in nét i den star det "ogiltig sokning" i statusfiltet pd webbldsaren (inte det bésta
stillet att presentera resultat). Sokalternativet Internet innebdr att man soker pa
soktjansten Evreka, vilket inte har ndgot med myndigheten att gora” Kustbevakningen

”Textmassigt dr apotekets webbplats bra. Artiklarna dr informativa och tydliga men
krdver svensk sprakforstaelse. Vid "akademiskt" sprék finns ordforklaring i direkt
anslutning (t.ex. ...kénd biverkan av disulfiram (Antabus)) men dven detta krdver insikt i
den medicinska varlden” Apoteket

” Man hittar ofta ganska intetsdgande forklaringar som "Fiskevéard - Malet med denna
verksamhet &r en forbéttrad fiskevard" Fiskeriverket

En fjardedel av myndigheterna uppger att de har granskat sina webbplatser mot
Klarspraksgruppens rekommendationer®. En genomgang av vara testbetyg for begriplighet visar
att dessa webbplatser har betyg 3 eller hogre. Undantag ar Arbetsmiljéverket, Naturvardsverket
och Regeringskansliet som samtliga far enbart betyg 2 for begriplighet.

Sammanfattningsvis dr den information som ges pa statliga webbplatser i allménhet begripligt,
men inte for den som saknar goda kunskaper i svenska.

2.5 Fa klagar pa statliga webbplatser

Drygt hélften av myndigheterna anser att deras webbplats dr litt att anvénda oavsett vilken
datorvana anvéndaren har. De Ovriga menar att webbplatsen krdver vissa forkunskaper av
anvindaren eller skulle behdva forbattras.

Det dr ganska ovanligt att anvindartester genomfors regelbundet pd webbplatserna. Cirka
hélften av myndigheterna gjorde visserligen anvéndartester i samband med att deras
webbplatser Oppnades, men drygt 80 procent av webbplatserna dppnades fore ar 1999. De
anvéndartester som genomfordes da har hunnit bli inaktuella. En fjdrdedel av myndigheterna har
inte gjort ndgra anvindartester alls.

Myndigheterna sédger i sina enkétsvar att fa anvdndare klagar pd deras webbplatser. Det
vanligaste klagomalet &r att anvéndarna inte hittar det de soker. De flesta myndigheter uppger
att de har rutiner for att hantera klagomal.

Exempel pé andra klagomal till myndigheterna ar inaktuell information, for mycket information,
plottrig struktur samt att webbplatsen krdver mycket scrollning. Klagomélen giller dven
bristande funktionalitet, bland annat problem med att ladda ner pdf-filer, inaktuella l4nkar,
utskriftsproblem och dalig s6kfunktion.

6 Lathund for webbskribenter, Klarspraksgruppen, Justitiedepartementet, december 2000
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Det forekommer dven att myndigheterna far klagomal pé tekniska problem med till exempel
Overbelastning, driftstdrningar samt langa Oppnings- och nedladdningstider. Anvéndare med
dldre webblisare kan réka ut for en del problem.

En annan sorts klagomal hinger samman med att webbplatserna inte uppfyller de forvantningar
som anviandaren har infor besdket. Anvidndarna efterlyser ocksa nya tjanster och funktioner
sasom interaktiva webblanketter, bilder och teckentolkning samt en samlad personalforteckning
med direkttelefonnummer och utforligare information pé engelska. Anvédndarna har dven
synpunkter pad webbplatsernas utformning.

Trots allt 4r det relativt ovanligt att anvindare hor av sig till myndigheterna och lamnar
synpunkter pa webbplatsen. Detta far dock ses mot bakgrund av ménniskors obenédgenhet att
klaga. Studier’ visar att hogst 4 procent av dem som drabbas av problem faktiskt klagar.
Troligen dr denna siffra &nnu lagre for webbplatser, da besokstiden ofta dr kort och det &r létt att
snabbt ldmna webbplatsen om man drabbas av problem eller d4r missndjd av andra skél. Denna
typ av missndje fangas inte upp av myndigheterna.

2.6 Anvandarna far gehér for sina synpunkter

Vi har latit myndigheterna sjélva beskriva vilka atgdrder de vidtagit med anledning av
synpunkter frdn anvidndarna, da en siddan handling bekriftar att klagoméalen i ndgon man varit
berdttigade. Hela 92 procent av de undersokta myndigheterna uppger att de har gjort
forandringar pa sina webbplatser pa grund av synpunkter frdn anvéndare. I forsta hand &r det
funktionaliteten och strukturen som &ndrats, snarare &n innehallet pa webbplatsen.

Det 6verlag vanligaste klagomalet dr att det dr svart att hitta p4 webbplatsen. Detta aterspeglas i
de dndringar som webbégarna har gjort for att underlétta for anvindarna att hitta ritt. Exempel
ar fordndringar i lénkar, sokmotor, struktur, navigering samt att vissa malgrupper fatt egna
ingéngar till webbplatsen. Webbplatsens utformning, bland annat grafik, farger, typsnitt,
bakgrund och lankmarkeringar, justeras for att underlétta for anvéindarna.

Foréndringar av mer teknisk karaktdr forekommer ocksa, till exempel att ta bort Javascript. Pdf-
filer har bade lagts till och tagits bort for att férenkla for anvindaren, frames och style sheets har
dndrats och webbplatsen har anpassats till flera typer och versioner av webblisare.
Myndigheterna uppger att tillgédngligheten for funktionshindrade har forbéttrats genom
exempelvis relativ textstorlek och textalternativ till grafiska element. Bland innehallsméssiga
forandringar har blankettjanst inforts, efterlyst information och nya ldnkar lagts ut samt rutiner
for uppdatering av webbplatsen forbéttrats.

Myndigheterna har i stor utstrickning &ndrat pa de saker som anvdndarna klagat pd. De har
saledes varit lyhorda for anvindarnas synpunkter.

7 Forskning inom trafikomrédet, exempelvis Kvalitet, frdn behov till anvindning av Bo Bergman och Bengt Klefsjo
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2.7 Slutsatser

Anvindarvénligheten varierar betydligt mellan de undersdkta webbplatserna. Men brister som
allvarligt forsvarar for anvdndarna att ta del av de tjinster och den information som finns pa
webbplatserna forekommer pa samtliga testade webbplatser. Myndigheterna lever saledes inte
upp till statsmakternas mal for den elektroniska forvaltningen, det vill sdga att de elektroniska
tjdnsterna ska utformas pa sadant sétt att inga grupper av medborgare utestings. Detta paverkar
ocksad myndigheternas mojligheter att ge bittre service, underlitta for medborgare samt sprida
information till och kommunicera med medborgarna.

Myndigheter menar att de sédllan far klagomél. Véra tester visar dock att flertalet statliga
webbplatser har brister i bland annat de olika navigeringsfunktionerna. Sddana funktionella
brister gor det svért for anvéndarna att hitta det de soker pa webbplatsen. Inkomna klagomal ar
saledes inget bra matt pa anviandarvanligheten hos en webbplats eller indikator pé vilka problem
som besokarna drabbas av nér de ska anvidnda webbplatsen.

De flesta myndigheter menar att de har 4ndrat sina webbplatser efter synpunkter fran
anvindarna. Myndigheterna stéller inte heller orimliga krav pa anvéndarnas utrustning. Trots
detta aterstdr problem med exempelvis langa Oppningstider hos flertalet myndigheter. Detta
tyder pa att myndigheterna inte har tillrdcklig insikt om anvdndarnas situation och
forutséttningar.

En tredjedel av myndigheterna och bolagen uppger att de har granskat sina webbplatser mot
Statskontorets viagledning. Detta dr en bra siffra med tanke pa att vigledningen publicerades i
juni 2002 och enkdten genomfordes i oktober 2002. Vid de tester vi har gjort i1 februari 2003
visar det sig dock att vigledningen har fatt svagt genomslag, &atminstone vad géller
anvéndarvanlighet. Av de som granskat sin webbplats mot végledningen &r det endast fyra -
Domstolsverket, Migrationsverket, Riksskatteverket och Tullverket - som far ett sammanlagt
betyg pa over 4,0. Det finns ocksd en grupp som trots att de granskat sina webbplatser mot
viagledningen fatt lga betyg, till exempel Barnombudsmannen, Kungliga biblioteket,
Kustbevakningen, Lantmdteriverket och Léinsstyrelsen Norrbottens lin.

Sammanlagt visar detta att rekommendationerna i Statskontorets végledning hosten 2002 fatt
mycket svagt genomslag hos statliga myndigheter.
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3 Ar statliga webbplatser anpassade for
funktionshindrade?

Vara huvudiakttagelser rérande webbplatsers anpassning for funktionshindrade ar:
¢  Statliga webbplatser ir svartillgiingliga for funktionshindrade

¢ Dalig struktur och navigering drabbar méinniskor med inlidrnings- samt lis- och
skrivsvarigheter

¢  Myndigheter siger att de anpassat webbplatsen for synskadade, men var
granskning visar pa det motsatta

¢ Javascript idr vanligt forekommande, vilket drabbar blinda, synsvaga och
anvindare av alternativa webblisare

+ Information publiceras i format som inte kan anvindas av alla funktionshindrade
med assisterande teknologier

Vad ar en bra webbplats for funktionshindrade?

Internationella riktlinjer for tillgénglighet pa Internet for ménniskor med funktionshinder har tagits
fram av en arbetsgrupp inom W3C. Riktlinjerna kallas i dagligt tal for WAI-kraven och bestar av 65
kontrollpunkter uppdelade i tre nivéer, ’A’, ’AA’ och ’AAA’. Vi kommer att kalla dessa for WAI
niva 1, 2 respektive 3.

¢ Niva 1 omfattar 16 punkter som, om de inte uppfylls, gor det omgjligt for en eller flera

grupper av anvéandare att ta del av informationen pa webbplatsen.

¢ Niva 2 innehéller 30 punkter. Dessa &r av saddan art att om de inte dr uppfyllda kommer en

eller flera grupper att fa svart eller mycket svart att ta del av informationen.

¢ Niva 3 tdcker 19 punkter av sddan karaktir att de, om de inte uppfylls, bidrar till att en eller

flera grupper att fa svarare att komma &t informationen.

EU-ldanderna har enats om att offentliga webbplatser ska f6lja dessa riktlinjer. Detta géller séledes
ocksé i Sverige, och det dr ocksa den rekommendation som Statskontoret ger i sin vigledning 24-
timmarswebben. Dessutom framgér det av forordning SFS 2001:526 att myndigheter ska verka for att

deras information blir tillgénglig for personer med funktionshinder.

WAL kan tilldmpas pa olika sitt. Darfor har vi i var granskning lagt till 5 ytterligare kontrollpunkter i
syfte att granska om WAL, i de fall det &r aktuellt, har tillimpats pa ett sadant sitt att syftet med WAI
uppnatts. Alla 70 punkter i granskningen kan besvaras med antingen Ja, Nej eller Ej tillampligt. Ett Ja
ar positivt for funktionshindrade men kan i vissa speciella fall sakna betydelse. Ett Nej betyder alltid
att tillgéngligheten dr sdmre. Ej tillimpligt betyder att testpunkten inte &r aktuell for webbplatsen i
fraga. Exempelvis kan en sokmotor inte testas om det inte finns ndgon sddan pa webbplatsen. Idealet
ar att det finns en sokmotor pad webbplatsen som uppfyller WAI-kraven. D4 blir testresultatet Ja, i
stillet for Ej tillampligt.

En bra webbplats for funktionshindrade ska dérfor folja WAI-kraven, och WAI ska ha tillimpats pé
ett sddant sétt att syftet uppnaétts.
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3.1 Funktionshindrade och Internet

Internet har stor potential som verktyg for funktionshindrade att hitta information och utnyttja
olika tjénster. Detta krdver dock att de webbplatser som finns é&r tillgéngliga for
funktionshindrade, annars forlorar en stor grupp méanniskor sina mdjligheter att utnyttja den nya
tekniken.

Personer med funktionshinder anvénder Internet 1 mindre utstrdckning &n icke
funktionshindrade i alla &lderskategorier. Funktionshindrade Internetanvéndare kan dérfor i
mindre grad &n andra skaffa information, skota bankdrenden, e-handla och kommunicera
elektroniskt. Det samma géller deras moéjligheter till myndighetskontakter genom webbplatser.

Minniskor med olika typer av funktionshinder skiljer sig p4 manga sitt fran den genomsnittliga
Internetanvédndaren genom att de inte har samma fysiska och kognitiva forutsittningar for att
obehindrat ta sig runt pa Internet. Som exempel kan ndmnas méanniskor med begriansad rorlighet
i kroppen, lés- och skrivsvarigheter, nedsatt syn eller inldrningssvérigheter. Ménga webbplatser
har konstruerats pé sédant vis, ofta pd grund av bristande kunskap eller medvetenhet, att dessa
grupper har svart att utnyttja tjédnsterna. [ vissa fall &r det inte mgjligt alls.

En &sikt som framforts av framforallt personer inom handikapprorelsen ér att det som é&r bra for
funktionshindrade dr bra for alla. Det finns dven ett begrepp som heter ”Design for alla”. En
definition av det begreppet dr att ’produkter, tjdnster och miljoer ska utformas sa att de kan
anvindas av storsta mojliga krets av anvédndare, oavsett kon, alder, funktionshinder eller
kulturell bakgrund”.

Funktionshindrade som grupp ar mycket heterogen. I Sverige finns saledes ett 40-tal
handikappforbund for olika funktionshinder. Det &r svart att tillgodose alla dessa gruppers
specifika behov genom WAI-kraven eftersom olika gruppers krav kan std i konflikt med
varandra. WAI-kraven har fatt kritik for att de prioriterar de synskadades behov.

De funktionshindrade har dock varit framgangsrika i att precisera sina krav pa hur webbplatser
ska anpassas och fatt dessa krav accepterade som standard. WAI-nivd 1 finns som
rekommendation i Statskontorets vigledning 24-timmarswebben. Tre EU-ldnder, déribland
Tyskland, har lagstiftat om WAI-kraven och flertalet Ovriga ldnder inom EU har
rekommendationer i likhet med Sverige. Detta stiller stora krav pd myndigheterna att definiera
de grupper de vinder sig till, ta reda pd hur deras olika behov och forutséttningar ser ut samt
jamka ihop dessa till en kravspecifikation for sin webbplats.

3.2 Statliga webbplatser ar svartillgangliga for funktionshindrade

Vi har i var granskning utgatt frin WAI niva 1, 2 och 3. Om en webbplats inte uppfyller WAI
niva 1 s utestings stora grupper av funktionshindrade helt ifrdn webbplatsen. Det dr dock
viktigt att webbplatsen inte bara &r tillgdnglig utan ocksd anvidndbar for funktionshindrade.
Anvéndbar i den meningen att de relativt obehindrat ska kunna ta sig fram pa webbplatsen och
utnyttja de tjanster som finns dér. Déarfor har vi inte begrinsat var granskning till WAI nivé 1,
utan dven testat webbplatserna mot WAI niva 2 respektive 3. Till detta kommer ytterligare ett
antal kontrollpunkter for att kontrollera att syftena med WAI-kraven uppnatts. Flertalet av de
WAI-kriterier som ingér i niva 2 och 3 &r sérskilt viktiga &dven for de éldre.
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Resultatet av granskningen ur ett helhetsperspektiv, dér alla 70 kontrollpunkter ingar, visar att
statliga webbplatser har en mycket lag tillgianglighet. Av de 92 webbplatser som granskats &r
inte en enda fullt tillginglig for funktionshindrade, vilket framgar av antalet uppfyllda
kontrollpunkter. Diagram 3.1

Samtliga kontroll-
punkter
70

60
50
40
30
20

10

Webbplatser

mJa mNej [QOE;jtilldmpligt

Diagram 3.1 Utfall av granskningen mot samtliga kontrollpunkter

Den myndighet som klarar flest kontrollpunkter, alla nivaer sammantagna, &r Hogskoleverket
som toppar listan med 22 godkdnda av sammanlagt 70 kontrollpunkter. Tatt efter kommer
Handikappombudsmannen och Hégskolan pa Gotland med 20. Detta ar ett forvanansvart svagt
resultat. Den bild myndigheterna sjdlva gett i1 enkidtsvaren angiende webbplatsernas
tillgénglighet &r en helt annan. En tredjedel uppger att de granskat sina webbplatser mot WAI-
kraven och 10 procent skriver uttryckligen att de anpassat webbplatserna enligt WAIL Vér
granskning visar att detta inte stimmer. Ett konkret exempel dr Post och Telestyrelsen (PTS),
vars policy for webbplatsen &r att:

”Webbplatsen ska vara anpassad efter malgruppens behov och forutséttningar.
Funktionshindrades sirskilda behov ska beaktas”

PTS sédger att de anpassat sin webbplats efter "WAI steg 1, allmdnna riktlinjer”. Var granskning
ger dock ett helt annat utfall: PTS webbplats uppfyller endast 8 av de 70 kontrollpunkterna. Det
resultatet placerar PTS bland de tre myndigheter som uppfyller minst antal kontrollpunkter
tillsammans med Ldnsstyrelsen Norrbottens Lin och Universitetet i Géteborg.

Bilden av en webbplats tillgdnglighet & mer komplex &n enbart antalet uppfyllda

kontrollpunkter. De méjliga utfallen &r Ja, Nej eller Ej tillimpligt. Alla dessa svarsalternativ har
betydelse vid en helhetsbedomning. Se tabell 3.1.
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Svarsalternativ | Forklaring

Ja Positivt for funktionshindrade. Kan dock i vissa speciella fall sakna betydelse.
Nej Alltid sdmre for funktionshindrade
Ej tillampligt Ej tillimpligt betyder att testpunkten inte &r aktuell for webbplatsen 1 fraga.

Exempelvis kan en sokmotor inte testas om det inte finns en sddan pa webbplatsen.
Idealet dr att det finns en sokmotor pa webbplatsen som uppfyller WAI-kraven. Da

blir testresultatet Ja, i stéllet for Ej tillampligt.

Tabell 3.1 Svarsalternativ vid tillgdnglighetstest

Den totala sammanstillningen visar, forutom att antalet uppfyllda kontrollpunkter &r lagt, att
antalet Nej-svar ar stort. Detta dr ett nedsldende resultat for de funktionshindrade som ar i behov
av att anvinda myndigheters webbplatser.

De webbplatser som relativt sett har en hog andel uppfyllda kontrollpunkter, det vill séga Ja-
svar, har ocksa en lagre andel icke uppfyllda, det vill sdga Nej-svar. Se diagram 3.2 nedan.

Samtliga
kontrollpunkter
70

60 -
50 -
40 -
30 -

20 P

10

=

0 LI I

1 11 21 31 41 51 61 71 81 91

Webbplatser

A ntal Ja Antal Nej

Diagram 3.2 Forhdllandet mellan Ja-svar och Nej-svar.

For att det &verhuvudtaget ska vara mojligt for ett flertal grupper att komma in pa
webbplatserna  krdvs att webbplatsen minst uppfyller nivd 1. Det &r saledes en
grundforutséttning. Som tidigare ndmnts uppger en tredjedel av myndigheterna att de granskat
sina webbplatser enligt WAI-kraven och tio procent uppger att de uppfyller WAI nivé 1.

Var granskning visar att inte en enda webbplats ir godkénd enligt WAI niva 1. Aven de
webbplatser som klarat sig biast ligger pa en lag niva, se diagram 3.3.
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Kontrollpunkter

16
14 -
12 -
10

o

1 11 21 31 41 51 61 71 81 91

Webbplatser

[ Ja W Nej O Ej tillampligt

Diagram 3.3 Utfall av granskningen mot kontrollpunkter pa WAI Nivd 1

Den webbplats som fatt flest godkdnda kontrollpunkter pa niva 1 dr Uppsala Universitet, som
uppnar sex av de 16 mdjliga. Déarefter foljer elva myndigheter med fem godkédnda. Hela 25
myndigheter hamnar i intervallet med mellan noll och tva godkénda kontrollpunkter.

PTS, som uppger att de anpassat sin webbplats enligt WAI nivd 1, &r &ven pd den hér nivan
bland de som far sdmst resultat med endast tva av 16 godkénda punkter.

De som fatt minst antal underkénda kontrollpunkter pa WAI nivé 1 — tre stycken — &r Hogskolan
pad Gotland, Hogskoleverket, Skolverket och Statens sjohistoriska museer. Av dessa var det
endast Skolverket som i enkéten uppgav att de granskat sin webbplats mot WAI-kraven.

Luled Tekniska Universitet ér bland de myndigheter som fatt hogst andel nej-svar pd WAI niva
1, med totalt 10 kontrollpunkter som inte blev godkénda. Detta dr anmirkningsvart med tanke
pa att Universitetet 1 enkétsvaret hidvdar att webbplatsen har anpassats till funktionshindrade och
att all kod dr genomgéngen enligt W3Cs standard for funktionshindrade.

SIDA &r ett annat exempel pd myndighet som i enkéten pa flera stillen uppger att webbplatsen
anpassats enligt WAL

“Funktionsanalys har gjorts av konsultféretaget Funka Nu med utgédngspunkt fran
WALs riktlinjer. Ett par atgérder aterstar innan vi kan fa "utmérkelsen" att vi &r
anpassade for funktionshindrade. Berdknas atgérdat senast om ett par veckor.”

I granskningen, som gjordes flera méanader senare, blev resultatet att endast 16 av 70
kontrollpunkter totalt uppfylldes, varav enbart 5 av 16 for WAI niva 1. Typsnitt, textstorlek och
farger kan inte justeras via den egna webblédsaren pa SIDA:s webbplats, vilket ar viktigt bland
annat for personer med nedsatt syn och inlarningssvérigheter. Istillet har SIDA en egen 16sning
som gor det mojligt for anvdndaren att dndra textstorlek. Detta under fOrutséttning att
anvandaren forstar hur man ska gora. Det dr alltsa inte en idealisk 16sning for personer med
inlérningssvarigheter eller andra mentala handikapp. Det innebdr att besokare pad SIDA:s
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webbplats maste ”ldra om” hur textstorlek dndras istillet for att en enda géng éndra instéllningar
i sin egen webblésare.

Aven hos myndigheter som ir av speciellt intresse for funktionshindrade forekommer det
webbplatser med 1ag tillgénglighet. Se tabell 3.2.

Myndighet Niva 1 Niva 2 Niva 3 Extra Totalt

Ja |Nejle/t|Ja |Nej|e/t|Ja |Nej|e/t|Ja Nej | e/t| Ja Nej | e/t
Forsédkringskassan 2 7 |7 16 21 |3 |3 13 |3 |1 2 |2 |12 43 |15
Handikappombuds- 3 5 |8 |12 |11 5 10 (4 |0 5 (0 |20 31 (19
mannen
Hjdlpmedelsinstitutet 4 7 15 |7 20 |3 |3 14 [2 |1 4 |10 |15 45 |10
Post- och telestyrelsen 2 6 |8 |3 23 |4 |2 13 |4 |1 2 |2 |8 44 |18
Riksforsékringsverket 4 5 |7 19 15 |6 |2 15 {2 |2 2 1 |17 37 |1
Socialstyrelsen 2 6 |8 |8 18 |4 |2 14 [3 |1 3 1 |13 41 |16
Talboks- och punktskrifts- | 3 5 |8 |10 13 |17 |3 13 |3 |3 1 1 |19 32 |19
biblioteket

Tabell 3.2 Utfall av WAI-test for myndigheter som arbetar med funktionshindrade

3.3 Webbplatser paverkar funktionshindrade pa olika satt

3.3.1  Maénniskor med inldrnings- eller 1ds- och skrivsvarigheter drabbas av dalig struktur och
navigering

Nér en webbsida byggs kodas den oftast i HTML, som definierar olika delar av innehéllet, till
exempel Overskrift, paragraf eller lista. HTML-standarden bidrar alltsd med automatik till att
skapa struktur pa webbplatsen. Struktur &r speciellt viktigt for ménniskor med inldrnings- eller
las- och skrivsvarigheter. Om webbplatsen struktureras med hjdlp av HTML bidrar det ocksa till
att ett antal system kan dra nytta av det:

+  Sokmotorer kan presentera &verskrifter forst och lata anvéndare vélja vilken del av
innehéllet som visas

¢+ System for méanniskor med lds- och inldrningssvarigheter kan presentera innehallet bit
for bit, exempelvis en paragraf at gangen, eller pa annat sétt gora det enklare for
anvéndaren att ta till sig information

¢ Rostlésare for blinda kan variera tonldge och volym for att indikera olika typer av
innehall

Narmare 70 procent av myndigheterna uppger att deras webbplatser helt eller till stor del
uppfyller W3Cs standard for HTML och CSS, men i granskningen blev inte nadgon webbplats
godkind pa den punkten. Granskningen visar att mycket fa av myndigheterna saledes dragit
nytta av HTML:s struktur nir de konstruerat sina webbplatser. De har istdllet satsat mer pé att
skapa en snygg webbplats.

De myndigheter som uppger att de anpassat sin webbplats for méanniskor med l4s- och

skrivsvarigheter hénvisar till atgérder som bearbetning av spréket, texter pa litt svenska och i
vissa fall talsyntes pa webbplatsen.
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3.3.2 Blinda, synsvaga och anvéndare av alternativa webblédsare har problem med Javascript

Manga webbplatser anviander Javascript till viss funktionalitet, exempelvis navigering. Ofta
finns inget alternativ till detta, vilket skapar problem for anvdndare som av olika anledningar
inte kan anvénda script eller om stéd for Javascript saknas i anvdndarens utrustning. Detta
drabbar frimst blinda, synsvaga samt anvdndare med alternativa webbldsare. Har nagra exempel
pa omddmen frén granskningen:

”Det anvédnds ocksé en del Javascript, speciellt till viktiga funktioner som till exempel
Oversiktskarta och sokning, ndgot som drabbar anvindare med alternativa webblésare
och/eller med system som inte kan hantera script.” Konsumentverket

”Webbplatsen anvander ramar, men inget alternativt innehdll eller alternativa sidor
finns. Samtidigt anvénds Javascript i mycket stor grad till navigation och foljaktligen ar
det nist intill omojligt att navigera pa webbplatsen utan stod for ramar och Javascript.
Ej heller grafiska element har nagot alternativt innehall”. Fiskeriverket

3.3.3 Fotosensitiv epilepsi kan utlésas av rérelser pa webbplatser

En stor del av webbplatserna, 72 procent, undviker element som skapar rorelser péa sidorna och
83 procent undviker innehall som blinkar. Detta dr positivt eftersom séddana element kan utlosa
fotosensitiv epilepsi.

Ett exempel pé en webbplats som trots allt valt att ha rorliga bilder &r Universitetet Linkoping.
Omdomet fran granskningen ér:

”Till sist har vissa omraden pad webbplatsen anvint Javascript for att skapa en rorlig
"news ticker", ndgot som kan skapa problem i de fall dér anvéndaren har ldssvarigheter,
samt potential for att utlosa fotosensitiv epilepsi.”

3.4 Dalig anpassning for synskadade

Drygt 60 procent av myndigheterna uppger i enkéten att de anpassat webbplatsen till forman for
funktionshindrade. Hela 74 procent anger att de har anpassat sin webbplats for synskadade. Som
exempel pd atgidrder som vidtagits ndmner myndigheterna att de lagt till textalternativ till
grafiska element.

Granskningen visar dock att blinda, synsvaga samt anvéndare av webbldsare som inte kan
hantera bilder dr de grupper som sannolikt far stérst problem med myndigheternas webbplatser.
Ingen webbplats uppfyller den kontrollpunkt som specificerar att alla grafiska element pa en
webbplats ska ha ett bra textalternativ. De flesta har inga textalternativ alls, vilket innebér att
synsvaga utestings fran informationen. Ett annat, relaterat problem &r att vissa textalternativ &r
illa valda. Det hir skapar dven problem for s6kfunktioner. Ett system for att indexera eller soka i
material kan inte hantera information i form av bilder utan forlitar sig pa textalternativet.

Det &r viktigt for ménniskor med nedsatt syn att kunna justera textstorleken pa webbplatser.
Granskningen visar att det for drygt 90 procent av webbplatserna inte dr mdjligt att dndra
textstorleken genom att utnyttja funktioner i anvéndarens egen webblédsare. Ett antal
webbplatser har som ndmnts tidigare egna unika funktioner for att justera textstorleken. Detta &r
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ett daligt alternativ for personer med inldrningssvarigheter — det borde kompletteras med
mdjligheten att sjdlv kunna justera textstorleken.

Myndigheterna anger ocksé att de forsoker anpassa webbplatserna till de anvéndare som &r
beroende av skdrmlésare. Skdrmlisare kan vixla mellan olika sprak for att ldsa upp texten pa
exempelvis svenska och engelska. Om nigon del av texten &r pé ett annat sprak &n det
huvudsakliga spraket, ska den delen av texten klart markeras i koden for att skdrmlisaren ska
kunna vixla sprék. En enda myndighet har gjort detta, Uppsala universitet.

Synskadade &r den grupp av funktionshindrade som har fatt storst uppméirksamhet av de
myndigheter som forsokt goéra sina webbplatser tillgédngliga. Ett exempel ar
Handikappombudsmannen. Syftet med Handikappombudsmannens webbplats dr bland annat att
den ska vara ett stod for minniskor med funktionshinder, som dr malgrupp for webbplatsen.
Handikappombudsmannen sager:

”Webbplatsen uppfyller WAL:s riktlinjer. Den skrivna texten kan dessutom fas i talad
form och en viss del av innehéllet finns i lattlast version.”

Granskningen placerar Handikappombudsmannen bland de webbplatser som uppfyller de flesta
kontrollpunkter, 20 av de 70 punkterna uppfylls. Av de fem extrapunkterna uppfylls déremot
inte ndgon. Det allmidnna omdomet om Handikappombudsmannens webbplats lyder:

”Webbplatsen dr vid forsta dgonkastet mycket bra, dock har den manga syntax-fel,
ndgot som bland annat leder till att i vissa webbldsare blir det mycket svart att skilja
mellan tva ldnkar som ligger intill varandra. Négra script anviands, som dr gjorda pa
sadant vis att webbplatsen far en statisk design i vissa situationer. Grafiska element har
oftast daligt valda alternativ, och i vissa fall inga, nadgot som gor navigation svart for
méanniskor som av olika orsaker har svart for bilder, eventuellt inte kan se dom alls.
Ljudspér har anvints for mycket av innehallet, men ar byggt s att bara vissa anvéndare
med viss typ av utrustning kan dra nytta av tekniken, istdllet for att overlata saddan
processering till den utrustning anvindaren har. Webbplatsen har ett eget grénssnitt for
att justera férger, typsnitt och textstorlek, ndgot som betyder att ovana anvidndare méste
lara sig nya metoder for att dndra instdllningar som annars finns i deras webblésare”.

Det finns alltsd mycket att gora dven for myndigheter som aktivt vidtagit atgérder for att fa sin
webbplats tillgénglig.

3.5 Problem fér funktionshindrade med assisterande teknologier

Mycket information p& webbplatser publiceras i proprietira format sdsom Microsoft Word samt
1 bindra format sdsom Adobe Acrobat. Dessa format dr inte nédvandigtvis kompatibla med
assisterande teknologier som manga funktionshindrade anvénder sig av for till exempel
upplésning av innehéll. Det betyder att anvdndare méste ha utrustning som &r begrénsad till
vissa kommersiella producenter for att kunna ta del av informationen.

Talboks- och punktskrifisbibliotekets webbplats riktar sig till ménniskor med ldshandikapp.
Bland de anpassningar som gjorts ndmns “teknisk tillgdnglighet” och granskning mot WAI-
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kraven. Var granskning visar att webbplatsen uppfyller 19 av de 70 kontrollpunkterna, varav
endast tre av de sexton punkterna pd niva 1. Granskningens allmdnna omdéme om webbplatsen
lyder:

”Bilder och andra grafiska element skapar problem, d& dessa ibland saknar bra
textalternativ. En viss del av informationen pa webbplatsen har publicerats i formatet
Macromedia Flash, ett format som inte ndodvandigtvis dr kompatibelt med assisterande
teknologi. P& vissa sidor anvidnds bakgrundsljud som, om webblidsaren stodjer
funktionen, startas automatisk utan att anvdndaren kan hindra detta. En sddan funktion
ar ej kompatibel med assisterande teknologi, och kommer att forsvara for méanniskor
som anvénder syntetiskt tal”.

Ett annat exempel ar Hjdlpmedelsinstitutet som ska anvinda sin webbplats for information och
kommunikation inom hjidlpmedelsinstitutets verksamhetsomrade. Mélgruppen ér alla som é&r
intresserade av hjilpmedels- och tillgdnglighetsfragor. Institutet har ocks& granskat sin
webbplats enligt WAIL:s riktlinjer. Utfallet av var granskning i det hér fallet blev 15 godkénda av
70 mojliga, varav fyra av 16 mdjliga pAa WAI niva 1. Omdomet fran var granskning &r:

”Webbplatsen anvinder sig av manga grafiska element, men ménga av dessa saknar
eller har mycket lite vélvalda alternativ, nadgot som blir problem for flera grupper:
anvindare av text- och alternativa webbldsare, synsvaga och blinda. Ett eget,
proprietért, system for att ldsa upp informationen finns, men fungerar bara for vissa
anvandare med speciella maskiner. Annars dr navigation och delvis struktur/design inte
konsekvent, ndgot som skapar problem for manniskor med vissa mentala handikapp”

3.6 Slutsatser

Var slutsats &r att statliga myndigheter har utformat sina webbplatser pa ett sddant sétt att manga
funktionshindrade far problem att anvdnda dessa. Vissa utesténgs helt, de kan inte utnyttja de
tjdnster som kan nas via webbplatsen. Det betyder att den potential som finns for
funktionshindrade att skdta sina myndighetskontakter via Internet inte tas tillvara. Dessutom
uppfylls inte de krav som statsmakterna stéllt pd elektroniska tjénsters tillgénglighet.

En forklaring till detta kan vara att funktionshindrade séllan &r med niar myndigheter bygger sina
webbplatser. Knappt en tredjedel av myndigheterna siger att de har haft kontakt med
handikapporganisationer i samband med att webbplatsen byggdes. Annu firre, en femtedel,
sdger att funktionshindrade ingétt i de anvindartester som gjorts pad webbplatsen.

Ett flertal myndigheter menar i sina enkétsvar att de granskat sina webbplatser enligt WAI-
kraven, och ytterligare en grupp menar att de uppfyller WAI niva 1. Véar granskning visar dock
pa ett nedsldende resultat. Inte en enda statlig myndighet uppfyller WAI niva 1, och inte niva 2
eller 3 heller. De sdmsta webbplatserna uppfyller endast atta av véra 70 kontrollpunkter, den
bédsta klarar 22 punkter. Den generella nivan pa tillganglighet for funktionshindrade till statliga
myndigheters elektroniska tjanster &r alltsé lag.

Anmirkningsvart dr att bland dem som placerar sig bland de basta myndigheterna, finns sddana
som inte séger sig ha anpassat webbplatsen for funktionshindrade. Exempel finns &ven pa det
motsatta, det vill siga myndigheter som siger att de gjort anpassningar men dnda placerar sig
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bland de som har sédmst tillgédnglighet. En forklaring kan vara okunskap om funktionshindrade
och deras krav hos de ansvariga for myndigheternas webbplatser.
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4 Ar statliga webbplatser anpassade for invandrare?

Webbplatsernas anpassning for invandrare kan sammanfattas i foljande iakttagelser:

¢ De flesta myndigheter underliittar for invandrare att anvinda sina webbplatser

¢ Det vanligaste siittet att anpassa webbplatsen ir att oversitta information till olika
sprak

¢ Andra sitt att underlitta for invandrare anvinds i liten utstrickning

¢  Myndigheter betraktar inte invandrare som en speciell malgrupp for sina
webbplatser

¢ Typ och omfattning av den information som oversitts varierar kraftigt mellan olika
sprik och webbplatser

Vad dr en bra webbplats for invandrare? Vér undersokning av invandrarnas instdllning till statliga

webbplatser resulterade i ett antal krav. Myndigheters webbplatser bor ha:

¢ Aktuell grundinformation pé de vanligaste invandrarspraken. Alla myndigheter bor ha samma
urval av sprakalternativ och samma information bor ges pa de olika spraken.

4 Kontaktinformation med telefonnummer och kontaktperson ska finnas pa olika sprak.
¢  Information pé svenska som &r begriplig och med begreppsforklaringar.
4 En enkel och enhetlig design med konsekvent terminologi och tydlig navigering.

¢ Enhetlig markering av sprakalternativ genom exempelvis en standardikon, dock ej flaggor da

dessa forknippas med ldnder och inte sprak.

Statskontoret rekommenderar i sin vigledning att myndigheter tillhandahaller en miniuppsattning
information pa litt svenska, kompletterad med rdd om en miniuppsittning information pa vanliga
invandrarsprak, EU-sprak och de svenska minoritetsspraken. Dessutom bor myndigheterna inte bara
Oversitta texten utan dven anpassa innehallet.

Statliga myndigheter har ett sérskilt ansvar for invandrare: ”Myndigheterna ska inom ramen for
tillgéngliga resurser ge likvirdig service till alla oavsett etnisk eller kulturell bakgrund samt
efterstrdva att alla berérda nds av information om verksamheten.” (Forordningen om de statliga

myndigheternas ansvar for invandrare, 1986:856).

4.1 Invandrare och Internet

Vid arsskiftet 2000/2001 hade 12 procent av Sveriges befolkning utldndsk bakgrund, det vill
sdga var utlindska medborgare eller fodda utomlands. Andelen blir ndrmare 20 procent om man
aven riknar in de som har en fordlder f6dd utomlands.

SCB:s undersokningar visar att “tillgangen till och anvdndning av Internet &r god ocksa bland
nya svenskar, i vissa grupper vél sa god som bland etniska svenskar”®. Svarigheten att entydigt
definiera denna grupp déljer sig bakom uttrycket ”i vissa grupper” ovan. A ena sidan kan man
anta att manga invandrare har lagre inkomster och ligre formell utbildning &n genomsnittet samt

8 SCB, Vilfardsprogrammet, Undersokningar av levnadsforhéllanden, refererat i SOU 2002:20
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hogre arbetsloshet. Dessa faktorer hédnger ofta samman med l4gre datorinnehav och
anvindning®. A andra sidan #r invandrargruppen yngre én befolkningen i évrigt, vilket brukar ge
hogre datorinnehav och -anvéndning.

En ny undersokning fran SCB pa uppdrag av Kulturrddet' visar bland annat lagre datorinnehav
i hemmet for utldndska medborgare jamfort med infédda svenskar (58 respektive 65 procent &r
2000, 16-84 ar). Utlindska medborgare har hela tiden legat steget efter enligt SCB. Bland
utlindska medborgare dr kvinnornas andel hdgre 4n ménnen (60 respektive 55 procent). Samma
bild framtrader rorande tillgang till Internet i hemmet, dir kvinnorna ligger nagot hogre. Vad
géller anvéndning av dator respektive Internet i hemmet déremot ligger utlindska mén néagot
hogre dn kvinnorna. Utldndska méin anvénder dator i hemmet mindre dn svenska min, medan
utldndska kvinnor &r nagot flitigare framfor datorn &n svenskorna.

Olika invandrargruppers behov ser olika ut, kanske beroende pa utbildningsbakgrund och kultur
men dven tid i Sverige och kunskaper i svenska. Att endast Oversdtta visst innehéll pd en
myndighets webbplats till ett annat sprak ar inte alltid tillrickligt. Invandrare som é&r nya i
Sverige behover fa vissa begrepp forklarade for sig, begreppet A-kassa dr exempelvis inte ként
for alla. En viktig aspekt &r alltsé att myndigheterna kan hjélpa till att forklara hur det svenska
samhéllet fungerar, hjilpa till med att fylla i blanketter och s& vidare. Den personliga kontakten
ar ofta mycket viktig for manga invandrare.

Det finns delade meningar hos savél berérda myndigheter som invandrare sjilva om vilken
strategi som ska véljas - material enbart pa svenska, satsa pa ”Pa litt svenska”, oversitta visst
material eller Gversdtta allt. Det senare dr mycket dyrt och svart att kvalitetssdkra och
underhélla. Begreppet Pa litt svenska” fors ofta fram som en losning fran myndigheterna pa
hur de kan underldtta for exempelvis invandrare. Pa latt svenska innebér att den vanliga texten
pa myndighetens webbplats gérs om till en enklare svenska med farre svéara ord, kortare
meningar, enklare struktur etcetera.

Man kan ha svért att lasa av véldigt olika skil och det i sin tur stéller olika krav pa hur spraket
bor goras mer ldsvanligt. En lattlast text for en dyslektiker dr inte alls samma sak som for en
invandrare eller for ndgon som har en utvecklingsstdrning. Idén med texter P& ldtt svenska
uppfattas av manga inte som nagot positivt. Det ifragasitts exempelvis av invandrare som
barnsligt, ofullstandigt och avsett framst for funktionshindrade.

4.2 De flesta myndigheter underlattar for invandrare

Endast 36 procent av myndigheterna séger att de har anpassat sin webbplats for invandrare. Var
granskning visar dock att 91 procent faktiskt har underléttat pa olika sétt for invandrare att ta del
av informationen pé sin webbplats. Sammanlagt 25 myndigheter svarar att de inte gor négot alls
for att gora det lattare for invandrare att forstd spraket pd webbplatsen. Var undersdkning visar
dock att det &r betydligt firre som inte goér nagot alls - enbart sju webbplatser (4dpoteket,
Barnombudsmannen, Folkens museum-etnografiska, Ldnsstyrelsen Skdne ldin, Ldnsstyrelsen
Stockholms lin, Riksdaklagaren och Verket for hogskoleservice).

° Fakta om informations- och kommunikationsteknik i Sverige 2002, rapport fran SIKA
19 Den kulturella vilfirden. Elitens privilegium eller mjlighet for alla? Svenska folkets kulturvanor 1976-1997, april
2002
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Det finns olika sétt att anpassa webbplatser till invandrarnas behov, exempelvis genom att
oversitta en del av informationen pa webbplatsen till andra sprak. Men det finns &ven andra stt.
Premiepensionsmyndigheten och Migrationsverket har till exempel sérskilda sprékingéngar till
webbplatsen och Centrala studiestodsndmnden har byggt en egen avdelning pa webbplatsen for
hemutrustningslan for flyktingar. Tullverket erbjuder mailmojlighet med tolkning. Nagra
myndigheter uppger att de har forsokt forenkla spraket p& webbplatsen. Allmdnna
reklamationsndmnden uppger exempelvis att de valt ett medvetet enklare sprdk och anlitat
sprakkonsult i detta arbete. Hogskoleverket har arbetat med revision av texter i forenklingssyfte,
liksom Handikappombudsmannen.

4.3 Overséttning ar det vanligaste sattet att anpassa webbplatsen

Sammanlagt uppger 60 procent av myndigheterna att de gjort dversattningar till andra sprak.
Granskningen visar dock att dversatt material finns pad 86 procent av webbplatserna, varav 65
procent har oversatt material som enda atgird for att underlétta for invandrare. Férutom svenska
ar det dominerande spriaket pa webbplatserna engelska, som anvénds pa 93 procent av de
webbplatser som innehaller dversatt material. Dérefter kommer franska, spanska, tyska, finska
arabiska och persiska. Forutom engelskans dominerande stéllning, finns stor variation i vilka
sprak myndigheterna véljer att anvinda pa webbplatsen. Sammanlagt finns information pé 28
olika sprak p& de 79 webbplatser som har information pd annat spradk an svenska. Antalet
webbplatser med information pad mer dn atta sprak uppgar till 10 procent. Antalet sprak och
sprakvalet styrs i viss mén av respektive myndighets malgrupp: Svenska institutet tillhandahéller
exempelvis information om Sverige pé ett 30-tal sprak, medan Universitetet i Lund anviander
enbart kinesiska forutom svenska och engelska.

Den information som tillhandahalls pa annat sprék dn svenska &r vanligtvis ett urval av det
befintliga innehéallet pa webbplatsen. Ibland dr det ett ganska omfattande material, &tminstone pa
engelska, exempelvis Tullverket, Kemikalieinspektionen, Migrationsverket, Integrationsverket,
Hogskoleverket och Luled tekniska hogskolan, det vill sdga framst hdgskolor och myndigheter
med mycket internationella kontakter. For andra sprak ddremot kan det vara friga om mycket
begrinsad information, sdsom Oppettider. Riksskatteverkets enda information pd spanska
exempelvis ar inforselregler avsedda for turister. Det finns ocksd exempel pa information som
tagits fram speciellt for invandrare, frimst hos myndigheter som har ansvar for invandrarfragor,
exempelvis Integrationsverkets publikationer Ny start i Sverige och Sverige en pocketguide.

En viktig fréga dr hur webbdgaren anger var pa webbplatsen information pé andra sprék finns.
Vanligast dr att ange sprakets eget namn, exempelvis suomi, eller genom en flagga. Aven
sprakets namn pa engelska eller pa svenska forekommer. Var undersokning visar att det ar latt
att hitta det Gversatta materialet pad de flesta webbplatser. Ddremot var det svart att finna
Oversittningar pd tio webbplatser, bland annat Forsdkringskassan, Riksskatteverket,
Hogskoleverket, Ldnsstyrelse Dalarnas ldn, Statens institutionsstyrelse och Boverket.
Kontaktinformation pé annat sprak &n svenska saknas pa nérmare 30 procent av webbplatserna.
Mojligheten att tala med personal pa en myndighet pa annat sprak dn svenska kan vara viktig.
Sadan information fann vi bara pa en webbplats — Ombudsmannen mot etnisk diskriminering,
diaremot inte hos exempelvis Polisen, Tullverket, Migrationsverket eller Integrationsverket.

Vi har inte granskat kvaliteten i de Oversdttningar som myndigheter gor, men har kunnat
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konstatera nagra brister sdsom stavfel/skrivfel samt icke-idiomatiska texter, bland annat pa
Jamstilldhetsombudsmannens och Rdttsmedicinalverkets webbplatser. Det ger ett slarvigt
intryck och tyder pa bristande kvalitetskontroll.

4.4 Begreppsforklaringar anvands i liten utstrackning

Endast fem myndigheter uppger att de anvinder sig av begreppsforklaringar for att underlitta
for invandrare. Vi har funnit att det i verkligheten &r vanligare - sammanlagt finns
begreppsforklaringar pé tio webbplatser, dédribland Riksskatteverket, Migrationsverket,
Riksdagen och Hogskoleverket.

Totalt nio webbplatser tillhandahaller texter Pa ldtt svenska, bland annat Ldnsstyrelsen
Visterbottens lin, Handikappombudsmannen, Konsumentverket, Posten och Socialstyrelsen.
Det géller frédmst allmédn information om myndigheten men dven exempelvis hur det &r att
studera pa hogskolan (Hogskoleverket) eller inforselregler for alkohol (Tullverket). Ytterligare
ett sitt for myndigheter att underlitta for invandrare dr att ge konkret basinformation pa
svenska. Vér granskning visar dock att enbart nio webbplatser har denna typ av basinformation,
déaribland Glesbygdsverket, Hdilso- och sjukvdrdens ansvarsnimnd, Hoégskoleverket (tvd
webbplatser), Jimstdilldhetsombudsmannen, Ombudsmannen mot etnisk diskriminering samt
Talboks- och punktskriftsbiblioteket.

4.5 Myndigheter ser inte invandrare som en speciell malgrupp.

Endast en myndighet (Migrationsverket) har riktat marknadsforing av sin webbplats specifikt
till invandrare och Premiepensionsmyndigheten ar den enda myndighet som uppger att
invandrare ir en specifik mélgrupp for myndighetens webbplats. Vidare forekommer det mycket
sdllan att invandrare dr med nidr myndigheter bygger sina webbplatser. Endast sex myndigheter:
AMS, CSN, Lantmdteriverket, Migrationsverket, Posten och Ungdomsstyrelsen, uppger att
invandrare ingar i de anvindartester som gjorts av webbplatsen och enbart tva myndigheter,
Konsumentverket och Ombudsmannen mot etnisk diskriminering, har haft kontakt med
invandrarorganisationer i den hér processen.

4.6 Stora skillnader pa vad som 6versatts

Det samlade betyget pa webbplatsernas sprakalternativ visar ett ganska déligt utfall. Exempelvis
fick 29 procent av webbplatserna betyget 1 eller 2 vad giller sprakalternativ, sammanlagt 70
procent fick inte mer &n en 3:a i betyg.

Omfattningen av den information som finns pa andra sprak varierar avsevirt mellan
myndigheterna. Det finns myndigheter som inte har ndgon information alls pa annat sprak &n
svenska, exempelvis Verket for hogskoleservice, Ldnsstyrelsen Stockholms lin, Riksdklagaren
och Centrala studiestodsnimnden. Allmdnna reklamationsndmnden skriver pé sin webbplats att
“all kommunikation med myndigheten ska ske pé svenska”. A andra sidan finns myndigheter
som har utforlig information pa engelska och vissa i det ndrmaste en engelsk version av sin
webbplats. Bra exempel dr Konkurrensverket, Utlinningsndmnden, Migrationsverket, Patent-
och registreringsverket, Hjdlpmedelsinstitutet och Umed Universitet.

Det finns stora skillnader pd manga statliga webbplatser mellan hur mycket information som
finns pa engelska respektive andra sprak. Vi har inte hittat ndgra webbplatser med likvérdig
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information pad andra sprdk. Méanga myndigheter anvdnder enbart svenska och engelska, utan
ens kontaktinformation eller basinformation p& nagot annat sprdk. Det &r ocksd mycket
skiftande vad for slags information som Oversétts. Hér aterges ndgra omdomen fran var
granskning:

”Spraket dr Oversatt till engelska. Det Oversatta spraket &r konkret och ger information
om myndigheten och hur webbplatsen kan anvdndas och dven hur och vem man
kontaktar pa myndigheten” Handikappombudsmannen

Faktablad och broschyrer av skiftande slag tillhandahélls pa olika sprék, exempelvis Vigverket,
som har dversatt en informationsbroschyr om regler vid 6vergangsstéllen till ett antal sprak.

”Grundinformation om Norrbotten ges pa fyra sprék i form av pdf-broschyrer. Dessa ar
mest att betrakta som reklam och ger ingen djup insikt i myndighetens eller regionens
arbete.” Ldnsstyrelsen Norrbottens lin

P& SJ:s webbplats dr den engelska informationen avsedd for utlanningar som vill boka
resor fran utlandet.

Pé vissa webbplatser blandas de olika sprékversionerna, frimst engelskan och svenskan. Har ett
exempel:

”Viss del av sajten finns i engelsk version. "Snabbldnkarna" som dyker upp i den
engelska versionen ér pa svenska. "Use the search engine" uppmanas engelsksprakiga
besdkare till, men alla lankar till sokmotorn &ar pa svenska.” Riksforsdkringsverket

P& Folkhdlsoinstitutets webbplats forekommer ibland information pa svenska pa den engelska
delen av webbplatsen. I den engelska versionen av Rdttshjdlpsmyndighetens webbplats ar det
ibland bara menyn som Oversétts. Lankarna leder till svenska dokument eller webbsidor.

Det format som anvénds for Oversatta texter varierar. Vissa webbégare, exempelvis Posten,
anvénder enbart pdf-filer medan andra sasom Jordbruksverket anvénder uteslutande webbtext.
Vissa myndigheter blandar bada formaten, exempelvis Hogskoleverket och Fiskeriverket.

Problem att hitta sprakalternativen ar vanligt, till exempel:

”Ingang till information pa andra sprak ar pa engelska. Det finns mest information pa
engelska och tyska. Ovriga sprak bestir mest av en link till en flersprakig broschyr i
pdf-format. Att ryska, kinesiska och japanska ingér i broschyren framgar forst nar man
hittat fram dit. Information om broschyren och hur den laddas ned &r pa engelska.”
Riksskatteverket

Liknande omdome far Skolverket, dir information pa tyska och franska ar svara att hitta fran
startsidan, och Riksantikvarieimbetet dir ”den tyska informationen gommer sig langt under den
engelska”. Det dr mycket svart att komma fram till 6versatt material pa Ldnsstyrelsen Dalarnas
ldins webbplats. P4 Hogskoleverkets startsida finns en ikon dér det star "information in english"
och en engelsk flagga. Men for att hitta de andra Oversatta sidorna maste man gé in i en meny
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och leta sig fram till den sida dér de andra Oversatta spraken finns. Det &r inte sa litt att hitta
denna sida for de som inte forstar svenska. Ett bra exempel pa en webbplats dér det dédremot &r
l4tt att hitta sprakalternativen ar Hjdlpmedelsinstitutets.

Slutligen finns vissa underhillsproblem som paverkar mdojligheten att anvinda
sprakalternativen. P& Lunds Universitetets startsida lidnkas till kinesiskt alternativ som dock ej
fungerar. Hos Ungdomsstyrelsen ar kontaktinformation sdsom mailadresser inte desamma i den
svenska respektive den engelska versionen. Lénken "Other languages" i menyn hos
Forsdkringskassan gér till en webbsida dér det star pd svenska att hér hittar man information om
myndigheten pé sex olika sprak - det finns ingen information alls dér!

Diagram 4.1 visar sammanfattningsvis att en tredjedel av myndigheterna far betyg 4 eller 5 for
sprakalternativ, vilket dr bra. Daremot far de som inte behérskar svenska spraket vil, framfor
allt invandrargruppen, problem pé de dvriga 70 procenten av webbplatserna.

Procent
100
80
60
41
40 -
22
20 12 17
|—| 8
0
1 2 3 4 5
Betyg sprakalternativ

Diagram 4.1 Betyg pd webbplatsernas sprdkalternativ

47 Slutsatser

En minoritet av statliga myndigheter och bolag har pa ett mer seridst sétt tinkt igenom hur de
ska forhélla sig till dem som inte behdrskar svenska spraket, frimst invandrare, samt vilka
atgérder som ska vidtas for att underlétta for dessa att ta del av de tjanster som erbjuds via
webbplatsen.

Det som gjorts for att underlitta for invandrare adr framfor allt Gversdttning av viss del av
informationen p& webbplatsen. Hér varierar ambitionsnivén betydligt mellan olika myndigheter,
fran helt engelska webbplatser till helt svenska webbplatser. Engelsktalande invandrare ar en
mycket privilegierad grupp i detta sammanhang. I de fall det finns Gversattningar till flera sprak,
ar den engelska versionen oftast mycket mer omfattande.

Denna bild stimmer vél 6verens med resultatet av Statskontorets webbundersokning hdsten
2002'":

" Utveckling av 24-timmarsmyndigheter — ligesrapport 2003-01-09
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”Statskontoret har 1 &rets webbplatsundersokning sérskilt tittat pa hur mycket
information som ges pa andra sprak dn svenska. Resultatet &r nedsldende. De flesta
myndigheterna, ca 80 %, har nidgon form av presentation av sig sjidlva pé engelska,
tyska eller franska. Men endast var femte myndighet gér ndgon form av service
tillgénglig pa nagot av de vanliga invandrarspraken. Aven i dessa fall r oftast urvalet
mycket begrinsat”.

Myndigheternas policy mot dem som inte kan svenska spraket ger ett rérigt och ogenomténkt
intryck. Det géller vilken typ av information som oversétts, hur mycket som oversitts, till vilka
sprak, hur de anger var sprakalternativen finns, hur litt anvindare hittar 6versatt material och sa
vidare. Det finns en pataglig brist pa enhetlighet i hur sprékalternativen utformas pa de statliga
webbplatserna. Detta kan delvis forklaras av att myndigheter vinder sig till specifika
malgrupper, vilket kan paverka sprakval och vad det dr for information som oversétts. De flesta
myndigheter uppger dock att allménheten utgér mélgruppen for webbplatsen.

For att komma &t Oversatt material pd myndigheters webbplatser boér man vara en van
Internetanvéndare och relativt duktig pa svenska. Detta drabbar sérskilt de invandrare som
kommer fran lander dér den tekniska nivan ar 1ag och datorvanan inte s& utbredd som i Sverige.

De atgérder som invandrare sjélva foredrar, det vill séga tydlig grundinformation pa bra och
enkel svenska, begreppsforklaringar samt enhetlig oversattningspolicy, saknas till stor del pa
statliga myndigheters och bolags webbplatser. Det kan hdnga samman med det faktum att
invandrarna séllan fatt komma till tals ndr myndigheter har byggt upp sina webbplatser.
Myndigheter betraktar inte invandrare som en maélgrupp eller grupp som har sérskilda behov
eller forutsittningar dé det géller att kommunicera via myndigheternas webbplatser. Detta kan
forklara myndigheternas bristande intresse for att anpassa sina webbplatser for invandrare.
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5 Ar statliga webbplatser anpassade for aldre?

Huvudiakttagelser i var granskning av statliga webbplatsers anpassning for dldre ar att:

*

Statliga myndigheter har visat mycket begriinsat intresse for de ildres behov och

forutsittningar vid uppbyggnaden av sina webbplatser

Madjlighet att éindra textstorleken saknas pa de flesta webbplatser
Mainga webbplatser kriiver ett precisionsarbete som ir sviarare for dldre
Webbplatsernas layout stiller till problem for dldre

Alderskriterier uppfylls inte av webbplatserna

Statskontorets vigledning tar inte hinsyn till ildre webbanvindare

Statsmakterna stdller inga specifika krav pa statliga myndigheters service till dldre personer,
motsvarande de krav som stélls for funktionshindrade respektive invandrare (se kapitel 3 och 4).
Diremot finns ett trettiotal WAI-krav som &r relevanta for dldre personer.

I var undersokning har éldre personer sjilva preciserat ett antal krav pa bra webbplatser:

*

Myndigheter forvintas ha en avskalad, tydlig och informativ layout. Férvéntningarna pa
utseende och funktion hos en webbplats skiljer sig &t beroende pa vem avséndaren &r och
vilket d&ndamal den har. Utrymmet for missforstind och inbyggda svarigheter maste

minimeras ndr det giller myndigheters webbplatser

Tydliga kontraster: ljus bakgrund med mork text, 1.5 radavstdnd, tydliga bilder, typsnitt,
diagram och knappar

Mojlighet att forstora texten
Rorliga bilder bor undvikas
Tydlig navigering utan onddiga mellansteg

Telefonnummer till kontaktpersoner, kundtjédnst och besoksadress ska alltid finnas pa

webbplatsen

Det dr viktigt att kunna kénna igen sig. Konsekvens webbplatser emellan med gemensam

terminologi, layout och utformning av lédnkar

Forsta sidan ska pa ett tydligt sitt visa de viktigaste tjdnsterna och funktionerna

5.1

Aldres dator- och Internet anvindning'? avviker frin andra aldersgrupper. I gruppen 65-74 ar har
exempelvis bara 31 procent tillgang till stationdr dator, jamfort med 72-81 procent i Ovriga
aldersgrupper. Samma monster finns dd det giller anvdndning av dator och Internet. |
aldersgruppen 65-74 ar dr det 80 procent som aldrig anviander Internet, jamfort med hogst 35
procent for ovriga aldersgrupper. Den &ldre gruppen dr ocksa klart underrepresenterad da det
giller myndighetskontakter via Internet: bara 10 procent mot 40-50 procent for yngre

De aldre och Internet

12 Privatpersoners anvindning av datorer och Internet 2002, SCB, 28 januari 2003
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aldersgrupper. Aldersgruppen &ver 74 r finns inte alls med i SCB:s statistik. Diremot har IT-
kommissionen' funnit att enbart fem procent av gruppen 75-84 ar hade tillgang till Internetdator
ar 2000 jamfort med 17 procent for gruppen 65-74 ar. Det hér innebér att dldre dr den grupp
som har minst nytta av myndigheternas satsning pa webbplatser och e-tjanster, speciellt da
gruppen aldre dldre, det vill sdga over 75 ar.

IT-kommissionen har ocksé fragat dldre varfor de inte har skaffat sig Internet hemma. De
vanligaste skédlen uppges vara att dldre inte ser nigon nytta med Internet eller saknar intresse for
IT. Andra skil som anges é&r att det ar krangligt eller for dyrt. Har kan finnas vissa felkallor,
exempelvis att de som svarat inte vill uppge att de inte har rdd med en dator eller
Internetanslutning. IT-kommissionens slutsats &r att det i forsta hand behdvs atgérder for att
introducera dldre 1 IT, det vill séga att 6ka incitamenten att skaffa Internet genom att visa vilken
nytta Internet kan ge. Kommissionen forordar déremot inte i forsta hand subventioner av
datorinkop for dldre personer.

Det finns ménga problem forknippade med IT for dldre personer. En del av dessa har fysiska
orsaker. Aldre personer blir ofta darrhinta och far problem med finmotoriken. Narminnet kan
bli forsimrat, vilket blir problematiskt vid navigering pi webbplatser. Aldre har ofta inte
kommit i kontakt med datorer i sitt yrkesverksamma liv vilket kan bidra till viss teknikskepsis.
Négra preciserade krav p& hur en bra webbplats ska anpassas for dldre har vi dock inte hittat.
Statskontorets vigledning innehéller exempelvis inga specifika krav for dldre. Aldregruppen ér
dessutom heterogen, vilket gor det svarare att formulera gemensamma behov. Ett forsta steg i
var granskning har darfor varit att utveckla sddana krav med hjilp av en grupp éldre.

Aldre och funktionshindrade behandlas ofta som en och samma grupp, sdsom i regeringens
uppdrag till Hjdlpmedelsinstitutet. Ett typiskt exempel &r Hjalpmedelsinstitutets rapport IT for
funktionshindrade och é&ldre, dar det stir att ménniskor drabbas si smaningom av
funktionshinder i varierande grad nér de blir dldre. Detta trots att exempelvis friska dldre och
yngre funktionshindrade har mycket lite gemensamt i detta sammanhang. Visserligen drabbas
manga dldre s& sméningom av olika slags funktionshinder och éldre &r den storsta gruppen
bland funktionshindrade. Aldre later sig dock inte girna representeras av handikapprorelsen
eftersom de inte betraktar sig som funktionshindrade utan som just dldre.

I véar undersokning'* har de dldre sjélva preciserat ett antal krav pa bra webbplatser, vilket vi
anvént som underlag for att testa de olika webbplatserna.

5.2  Alderskriterier uppfylls inte av webbplatserna

Vissa av de kontrollpunkter som anvidnds for att testa webbplatsernas anpassning for
funktionshindrade &r dven relevanta for de dldre. Totalt omfattar vara tester 70 kontrollpunkter
for funktionshindrade. Av dessa beddomer vi att nirmare halften — 31 stycken — har relevans
dven for éldre, omfattande foljande problemomraden:

¢  Problem med tillgang till information som bara representeras via grafiska element
¢ Vissa éldersrelaterade 6gonproblem gor det svart att skilja firger fran varandra
¢ Aldre kan ha problem med komplicerat eller svarlist sprak

¥ Vem anvinder Internet och till vad? Spridning av Internet bland befolkningen, IT-kommissionens rapport 1/2002
' Granskning av statliga webbplatser, Andreas Lund & Co, 2002-12-12, p uppdrag av Riksrevisionsverket
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¢ Manga édldre ménniskor har problem med sin motorik, till exempel pd grund av
Parkinsons sjukdom. Serverbaserade klickbara bilder har i manga fall sma tréffytor, och
fungerar inte vil med alternativa metoder for navigation

¢ Aldre kan ha det svart att ta till sig komplicerad information i tabeller

¢  Nair ramar anvinds till att bygga en webbplats, gér man ifran den linjira princip som
HTML bygger pd. For manga dldre med liten datorvana kan det vara svart att hantera den
typ av icke-linjér struktur som ramar skapar

¢ Med reducerad syn dr det svérare att komma &t information med délig kontrast.

¢  En person med nedsatt syn pa grund av alder kan behdva forstora text, ndgot som ej
fungerar vl om text representeras via bilder.

+  Absoluta enheter betyder ofta att design pa en webbplats dr 1ést till vissa storlekar. For
manga dldre med reducerad syn betyder det att de inte kan forstora texten.

+  Strukturering av innehall. Ju béttre forfattaren har beskrivit innehallet via HTML, det vill
sdga sagt att exempelvis vissa stycken &r just stycken, att Overskrifter 4r overskrifter och
sé vidare, desto bittre kan webbldsaren presentera informationen.

¢ Sidor som blinkar, automatiskt uppdaterar sig sjélva, mojligtvis inte fungerar och 6ppnar
nya fonster kan vara en kélla till forvirring fér manniskor med liten datorvana.

¢ Navigation pa en webbplats kan vara svart for ovana datoranvindare. Sokfunktioner och
innehallskartor, ldnkar som é&r vél definierade samt konsekvent navigation och
presentation dr bra hjidlpmedel.

+  Nar kroppen inte langre ror sig lika l4tt som den en géng gjorde, blir alternativa metoder
for navigation sdsom tangentbordsstyrning viktiga.

Resultatet av véar granskning av de 92 webbplatserna mot de 31 &lderskriterierna framgér av
diagram 5.1.

Procent
godkéanda
webbplatser
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Kontrollpunkter

Diagram 5.1 Godkdnda kontrollpunkter enligt WAI:s dldrekriterier
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Punkterna 1-7 ingar i WAI-nivd 1 (se kapitel 3), Statskontorets minimirekommendation for
statliga webbplatser. Har blev mindre &n 10 procent av webbplatserna godkénda, forutom pé en
punkt déar drygt 40 procent godkindes. Pa atta kontrollpunkter godkéndes inte en enda statlig
webbplats sdsom bra for dldre anvindare.

I Statskontorets vigledning rekommenderas test mot WAI nivd 1. Flertalet av de
kontrollpunkter som har relevans for dldre ligger dock pé niva 2 respektive 3. Test av
webbplatser enbart mot nivd 1 innebdr att flertalet av de &ldersrelaterade kriterierna inte
kommer med. Darmed Okar risken att "W AlI-testade” webbplatser inte fungerar bra for dldre
anvéndare.

5.3 Funktioner som underlattar for de aldre

Vissa funktioner pad webbplatser kan underlitta for &ldre med nedsatt syn och motoriska
svarigheter. Darfor har vi granskat vilka funktioner som finns och hur vél de fungerar.
Resultatet av véra tester framgér av diagram 5.2 nedan.

Hela knappen ar klickbar |

Stora/normalstora klickbara knappar |

Tillbakaknapp till sidans boérjan finns |

Tillbakaknapp till féoregaende sida finns |

Anvandaren maste markera speciell ram |

PageUp & PageDown kan anviandas

0 20 40 60 80 100

Procent

Diagram 5.2 Aldrevinliga funktioner

Diagrammet visar flera positiva inslag som gynnar &ldre, bland annat att navigering tillats med
hjélp av tangentbordet sa att till exempel PageUp- och PageDownknapparna kan anvindas.
Denna funktion finns pé samtliga 92 testade webbplatser, vilket 4r bra. Men péa en tredjedel av
webbplatserna maste anvéndaren markera speciell ram for att tangentbordsnavigering ska
fungera.

Knappar pad webbplatser med funktionerna “Tillbaka till foregdende sida” och Till sidans
borjan” anvinds girna av dldre. Sddana knappar finns pa ungefar hélften av webbplatserna.

Det dr viktigt for dldre att knapparna ér tillrickligt stora och att hela knappen é&r klickbar. Vara
tester visar att dessa krav uppfylls pa de flesta statliga webbplatser. Smé knappar forekommer
dock bland annat hos Arbetsmiljoverket, Kungliga biblioteket, Riksdagen, Regeringen, SMHI,
Statens  jordbruksverk, Luftfartsverket och Sveriges television. P& webbplatser hos
Domstolsverket, Hogskoleverket, Konkurrensverket, Kustbevakningen och SIDA ir inte hela
knapparna klickbara vilket kan orsaka problem for dldre.
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5.4 Funktioner som gor det svarare for aldre

I diagram 5.3 visas ndgra funktioner som har betydelse for de dldres anvéndning av en
webbplats.

Scrollning kréavs for
att se hela startsidan

Utskriftsversion for
texter

Funktion for att andra
textstorlek

Lankar/menyer
kraver stor precision

0 10 20 30 40 50 60 70 80 90

Procent

Diagram 5.3 Funktioner som gor det svart for dldre

Precisionskrdvande rorelser dr ndgonting som manga dldre har problem med. Ett exempel pa
detta &r scrollning, det vill sdga forflyttning genom att anvinda scrollistan. Speciellt vertikal
scrollning 4r vanligt pa de undersdkta webbplatserna. Aven for att klicka pa linkar och menyer
krévs stor precision pa en fjardedel av webbplatserna. Hér nagra exempel:

”Mouseovermenyerna kraver en stabil hand” Jamstdlldhetsombudsmannen
”For sma lankmarginaler” Rdddningsverket

”Mouseovermeny dar aktuellt markerat alternativ har 1ag kontrast. Finns dock alternativ
meny. Vissa menyalternativ dr sma (liten text). Manga drop-down-boxar innehaller s&
manga alternativ att man maste scrolla inom boxen”. SJ

”Om man ska bestdlla bocker méste man klicka pa en mikroskopisk kundvagnsikon”.
Arbetsmiljoverket

En utskriftsversion av texter utan bilder och annan stérande layout underléttar, men denna
funktion finns bara hos en tredjedel av webbplatserna. Det dr en lag andel med tanke pa att
statliga webbplatser innehaller mycket information avsedd just for utskrift.

Aldre vill ofta ha storre textstorlek. Den som vill ha storre textstorlek kan pa ett enkelt sitt
dndra denna via webblésarens instéllning. Fordelen med detta dr att denna instillning ligger kvar
1 webbldsaren och storre text visas pa samtliga webbplatser som besoks. Var undersokning visar
att detta inte var mojligt hos 92 procent av webbplatserna, eftersom textstorleken dér var last av
webbégaren.

5.5 Webbplatsernas layout stéller till problem for aldre
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Vér bedomning &r att layout pa de undersokta webbplatserna dr bra, da ndrmare hélften far
betyget 4 eller 5. Bara fem har fatt betyget 1 - Kungliga biblioteket, Sveriges radio,
Lantmdteriverket, Posten och Naturhistoriska riksmuseet. Se diagram 5.4.

Procent

100

80

60

40 1 31 30

17 17

20 -

1 2 3 4 5
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Diagram 5.4 Betyg pd layout

Men det finns betydande variationer i layouten pa olika webbplatser - ménga har inslag som &r
till nackdel for de éldre. Det géller bland annat féargséttning och dalig kontrast, vilket framgar av
foljande exempel:

”De farger som anvinds, rod mot blaaktig bakgrund, ger en rod/bla effekt, vilket pa
grund av fargernas skillnad i vaglingd skapar en 3D-effekt som gor den obehagligt att
titta pa. Fargvalet vid resebokning kinns inte helt harmoniskt. Textstorleken varierar
genom sajten och dr rétt svér att l4sa i de "svidvande" informationsrutorna som finns till
hoger pa de flesta sidorna. Skuggningen pa forstasidan kdnns onddig och gar inte i linje
med hur skuggningen anvénts i resten av sajten”. SJ

”Stora och tydliga ikoner i menyn, men man blandar metafortyperna, till exempel har
man blanketter for "blanketter", broschyrer for "broschyrer", men en stickpropp for

n"n s

"kontakta oss" . Féorsdkringskassan

”Oenhetlig fargsittning. Det finns ingen rod tradd i designen. Om man klickar sig fram
till sokning i HIDA kommer man till en sida med helt annan fargsattning. Mycket
skrikiga farger som knallblatt och rott anvénds tillsammans. Vidare kontrolleras inte
textflodet, vilket innebér att textraderna kan bli vildigt 1&nga om anvéndaren har hog
bildskdrmsupplosning”. Hjdlpmedelsinstitutet

”Alla rubriker bestir av svart text pa gra bakgrund, vilket inte ger sa bra kontrast och
gor det svérare att snabbt hitta en rubrik pa en sida”. Brottsoffermyndigheten
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Uppenbart finns fortfarande mycket att gora for att forbattra anpassningen av webbplatser till de
dldres behov.

5.6 Aldres behov agnas lite intresse

Av vér enkdt framgar det att enbart tio procent av webbdgarna har utnyttjat dldre i sina
anvéndartester och endast tvd myndigheter, Konsumentverket och Riksskatteverket, har tagit
kontakt med pensionérsorganisationer ndr de byggde sina webbplatser. Vidare, endast 12
procent uppger att anpassningar gjorts pa webbplatsen for dldre anvdndare. Exempel pd de
anpassningar som har gjorts &r att anvdnda ett enklare sprdk och att begrinsa
informationsméngden (Posten). 1 Ovrigt hinvisas till atgarder som i forsta hand é&r till for
funktionshindrade.

Enbart tre myndigheter uppger att de tagit fram speciell information for de dldre. Det géller
Socialstyrelsen (de éldres rittigheter), Forsdkringskassan (information om pensioner) samt
Lantmditeriverket (historiska kartor).

Vi har fragat dels vilka malgrupper som myndigheterna har, dels om marknadsforing av
webbplatsen riktats till nagra sirskilda grupper. Aldre omnidmndes inte av ndgon statligt
myndighet. De dldre tycks saledes inte vara en grupp som statliga myndigheter ténker sérskilt pa
1 arbetet med sina webbplatser.

I Statskontorets vigledning for myndigheters webbplatser och tillhdrande checklista beskrivs de
dldres situation pa foljande sétt:

”Med stigande alder foljer ocksd normalt nedséttningar i funktioner. Om man f6ljer
vigledningar om webbdesign for funktionshindrade underldttar man ocksa for dldre
maéanniskor. Alla dldre dr dock inte funktionshindrade, och det ar fel att tro att dldre
maénniskor dr ointresserade eller okunniga om IT. Det 4r snarare en frdga om att se
nyttan med till exempel att sinda e-post.”

Statskontoret ldmnar sedan ett antal l4stips om design for éldre.

5.7 Slutsatser

Internet har en stor potential att underlétta for de dldre att exempelvis uppratthalla kontakter,
minska risken for isolering och skota kontakter med myndigheter. Internetaktiva &ldres
mojligheter att anvénda statliga webbplatser begrinsas idag av webbplatsernas utformning.

Samtliga undersokta webbplatser har mer eller mindre omfattande brister som drabbar éldre
anvandare. Statliga myndigheter har visat litet intresse att anpassa sina webbplatser for dldre.
Detta hinger samman med att inga myndigheter anger de dldre som malgrupp fér webbplatsen,
vilket slar igenom bland annat genom att dldre séllan ingatt i de anvindartest som gjorts av
statliga webbplatser. Det kan ocksa vara si att myndigheter inte bryr sig om dldre i detta
sammanhang just eftersom dessa idag inte anviander webbplatserna i nagon storre utstrackning.
Det kan dock dndras i framtiden nir den stora och datorvana 40-talistgenerationen blir dldre.
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Statskontoret har inte heller lyft fram de dldre som en grupp dér IT och elektroniska tjdnster bor
ha ménga fordelar. Det finns ocksé en inkonsekvens i Statskontorets vigledning. Hénvisningen
till WAI géller framst niva 1, men manga WAI-kriterier av betydelse for dldre finns pa niva 2
och 3. Statskontoret har inte ndrmare definierat vilka WAI-krav som é&r av betydelse for gruppen
Internetaktiva dldre.

Aldre har som grupp varit daliga pa att sjilva precisera och framfora sina krav pa webbplatser.
Detta resulterar i att de dldres sérskilda behov och forutséttningar dr okénda for myndigheter
och darfor inte heller tillgodosedda. Denna bristande medvetenhet hos myndigheter om de dldre
och deras behov innebér en stor risk att denna grupp medborgare hamnar utanfor, och ddrmed
inte far ta del av de tjanster som tillhandahalls via myndigheters webbplatser. Samtidigt har
ildre ofta storre behov av myndighetskontakter 4n andra grupper.

Manga av de problem som é&ldre Internetanvidndare har med statliga webbplatser &r létta att
atgirda, exempelvis genom att fordndra knapparnas utformning, &ndra fargséttningen, ge
mdjlighet att dndra textstorlek, tillhandahélla en utskriftsversion samt ha enklare och tydligare
layout. Var beddmning ar att detta inte gors darfor att myndigheterna brister i medvetenhet i
dessa fragor.
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6 Hur arbetar myndigheterna med sina webbplatser?

Vara huvudiakttagelser réorande myndigheternas arbete med sina webbplatser ér att:
¢ Mainga tjénster for medborgarna kan endast nés via webbplatsen

¢ Webbplatserna anvénds for att sprida information bade till allméinhet och
specialister

¢ Otydligt syfte med webbplatserna
¢  Myndigheter behover olika slags stod for att 16sa problem med webbplatser

¢+ Lag myndighetskiinsla pa manga statliga webbplatser

Statskontoret har av regeringen fatt i uppdrag att stddja utvecklingen av 24-timmarsmyndigheter. I
uppdragsbeskrivningen star det att Statskontoret ska:

”- utveckla metoder for att analysera informations- och servicebehov frén ett kundperspektiv; olika
individers och gruppers varierande forutsittningar och behov ska dérvid beaktas, exempelvis vilka
krav som en god tillgdnglighet for invandrare och funktionshindrade stiller, liksom hur enskilda
individers behov ser ut i olika situationer i livet”

I enlighet med detta uppdrag har Statskontoret publicerat sin vigledning “24-timmarswebben” med
rekommendationer och rad for myndigheters webbplatser.

6.1 Myndigheterna och Internet

Det finns tydliga, Overgripande méal for utvecklingen av den elektroniska forvaltningen.
Regeringen har slagit fast att inga grupper av medborgare ska utestdngas fran utvecklingen, att
de elektroniska tjansterna ska anpassas till olika gruppers behov och forutséttningar och att
invanda, traditionella kontaktvagar ska vara kvar.

De mal som Statskontoret foreslagit ror framst vilka typer av tjidnster som ska erbjudas
elektroniskt och takten i utvecklingen av 24-timmarsmyndigheter. Négra preciserade krav som
harrér fran de Overgripande maélen, det vill sdga att inga grupper ska stingas ute fran
utvecklingen, har inte stillts p4 de enskilda myndigheterna.

For att medborgaren ska kunna nyttja de tjanster som erbjuds, maste webbplatsen byggas pa ett
sddant sitt att det blir enkelt for alla medborgare att anvdnda webbplatsen. Inférandet av en
webbplats kriaver ocksa en hel del andra insatser frdin myndighetens sida. Bakomliggande rutiner
och processer pa myndigheterna maste utvecklas och anpassas till den elektroniska
forvaltningens specifika forutsédttningar. Statskontoret har hittills prioriterat utveckling av
tjdnsterna och nddvindig infrastruktur.

6.2 Myndigheter utestdnger medborgare utan tillgang till Internet

En webbplats innebdr mycket stora mojligheter for myndigheterna att rationalisera och
effektivisera verksamheten men dven att forbéttra servicen till medborgarna. Alla myndigheter
som har en sokmotor pa sin webbplats erbjuder i princip Internetanvindare béttre service én
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medborgare utan tillgang till Internet. Nagon motsvarande sokfunktion finns inte for fysiska
publikationer. Ett annat exempel pa skillnader i service &r att myndigheters handldggningstider
for e-mail dr kortare &n for vanliga brev, vilket framgar av granskningen. Det kan givetvis skilja
sig at 1 friga om vilket arbete som kréivs for att besvara e-mail respektive brev, men det visar
dnda att snabbare service erbjuds via Internet.

Det blir allt vanligare att myndigheter har tjanster som enbart kan nés via webbplatsen. Hela 60
procent av myndigheterna uppger att de har sddana tjénster. Tvé typer kan urskiljas:

+  Enklare traditionella tjanster som till exempel distribution av befintlig information via
Internet

¢ Avancerade tjdnster som simuleringsprogram och andra interaktiva tjdnster, ndgot som
mdjliggjorts pa grund av Internet

Ofta har myndigheter en blandning av dessa tva typer av tjinster pa sina webbplatser. Ett
exempel dr Statens historiska museer som listar sina elektroniska tjanster pa foljande sétt:

”Alla vara databaser, webbtjdnsten “Friga historikern”, pressmeddelanden och
pressbilder. Aven ett antal sirskilda webbsatsningar sdsom “Historiska virldar”, “Vitt
oljud — nordiskt morker”, ”Slaget vid Korsbetningen” samt information om tidigare
utstéllningar, virtuella utstillningar osv.”

Boende i hela landet kan numera ta del av dven Naturhistoriska riksmuseets samlingar via
webbplatsen, niagot som tidigare var forbehéllet de som hade mdjlighet att fysiskt besoka
museet i Stockholm. Samtidigt finns det utstéllningar som endast Internetbesdkare kan ta del av,
ddremot inte vanliga besokare pa museet. Internets mojligheter tas alltsd till vara av
myndigheterna och nya tjanster utvecklas som blir till nytta for olika medborgargrupper.

De enklare informationstjdnsterna dominerar idag, medan endast ett fatal myndigheter har
hittills utvecklat mer avancerade tjdnster. Detta framgér av Statskontorets uppfoljning av 24-
timmarsmyndigheter.

6.2.1  Enklare tjdnster

Informationstjinster som att prenumerera pa pressmeddelanden och andra informationsskrifter,
titta i personalregister, fa elektroniska nyhetsbrev, ladda ned blanketter, rapporter och
broschyrer &r vanliga. Ofta dr det befintlig information som lagts ut pa nitet, men i vissa fall har
informationen tagits fram speciellt for webbplatsen, exempelvis aktuella nyhetsbrev. Tjanster
sdsom sokning i databaser kopplas ocksa till informationen.

Vissa myndigheter uppger att de har administrativa tjdnster som endast tillhandahalls via
webbplatsen. Naturvdrdsverket annonserar exempelvis lediga tjdnster och tillsatta tjénster
endast pa sin webbplats. Stockholms universitet har lagt ut sitt personalregister pa webbplatsen
och pé Krisberedskapsmyndigheten kan man bestélla trycksaker endast via webbplatsen.

Anmilningstjanster forekommer ocksa ofta pd myndigheters webbplatser. Det giller kurser,
utbildningar, seminarier, konferenser, lokalbokning och liknande men dven anméilningar av
drenden, stodansokningar samt olika slags inregistreringar och bestéllningar. Savil
Diskrimineringsombudsmannen som Handikappombudsmannen uppger att deras anmélnings-
blanketter enbart finns tillgingliga elektroniskt.
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Ett av mélen for den elektroniska forvaltningen &r att myndigheter ska ldgga ut all sin
information och alla sina tjdnster p4 webbplatsen, om detta dr kostnadseffektivt. Detta bidrar
givetvis till dppenheten och insyn i forvaltningen, en hornsten i offentlighetsprincipen. Nagra
webbégare uppger att de har hundratusentals sidor information pa sina webbplatser, exempelvis
Stockholms universitet. Detta stéller hoga krav pd myndigheters formaga att presentera
informationen sa att den blir lattillgénglig. Samtidigt vidgas den digitala klyftan, d& medborgare
utan tillgang till Internet inte far mojlighet att 6verblicka och soka i detta material.

6.2.2 Avancerade tjanster

Kalkyl- och simuleringstjinster dr exempel pa avancerade tjanster som utvecklats endast for
webbplatsens besokare. Det finns exempel pad hur myndigheter borjar utnyttja den hir
mojligheten, sdsom CSN:s simuleringsprogram “Bidrag och Lan” dir lantagaren har mojlighet
att sjalv rdkna ut sin studieskuld, Aaterbetalningstid med mera. Detsamma giller
Konsumentverket som har en rad olika webbtjanster for att stodja konsumenter infor storre
beslut:

”Bankkalkylen, Begbilkalkylen, Bilkalkylen, Elpriser, Energikalkylen,
Hushéllsbudgeten, Kopguiden och TP-test”

Ekonomiska transaktioner via statliga webbplatser dr ovanliga men forekommer. Apoteket har
en funktion for e-handel och Riksgdldskontoret héller statspappersauktioner via webbplatsen
och tillhandahéller &dven ett system for myndigheters betalningar via webben. Négra
myndigheter har undvikit de mer avancerade webbtjinsterna, till exempel Talboks- och
punktskriftsbiblioteket:

”Allting méste kunna nas dven pé annat sétt, exempelvis via telefon och personlig service.
Annars blir det inte maximalt tillgédngligt”

De enklare tjansterna skulle 1 princip kunna goras tillgdngliga pa annat sétt dn via Internet utan
nagra storre problem for myndigheterna. Det skulle ddremot inte ga att géra med de avancerade
tjdnsterna, dven om till exempel Apoteket gor ett forsok:

”...det gér dven bra att e-handla per telefon”

Sammanfattningsvis, de avancerade tjdnster som erbjuds Internetanvindare ror ofta centrala
delar av myndigheternas verksamhet och har stor betydelse for den enskilda medborgaren.

6.3 Syftet med statliga webbplatser ar otydligt

6.3.1 Syfte

En 6vervidgande majoritet, 90 procent, av myndigheterna uppger att de har ett uttalat syfte med
sin webbplats. Det tveklost vanligaste syftet dr att informera och sprida information om
myndigheten och dess verksamhet. Nagra typiska svar frdn myndigheterna ar:

”Att gora tillgdngligt och kommunicera verkets myndighetsuppdrag samt producerad
kunskap” Fiskeriverket
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”Sprida information om myndighetens ansvarsomrade, samt om nérliggande
myndigheter och organisationer” Hdlso- och sjukvdrdens ansvarsnimnd
”Att tillhandahélla information om myndigheten” Kriminalvdrdsstyrelsen

Ett fatal myndigheter ndmner andra syften, till exempel effektivisering, samordning av
verksamheten, kvalitetshojning samt frigérande av resurser eller rationalisering. Ett tiotal
myndigheter hdnvisar till 24-timmarsbegreppet. Har ett par exempel:

”Underlétta for medborgarna att sjidlva klara av och skdta sina myndighetskontakter.
Medverka till att skapa en forvaltning i medborgarnas tjanst. Informationen ska vara till
direkt nytta for minst en malgrupp.” Ldinsstyrelsen Norrbottens ldin

”Pa (lang) sikt ska alla tjanster och all information som kan tillhandahéllas elektroniskt
gora det. Pa si sdtt frigdor vi resurser for att tillhandahalla personlig service for de
grupper som verkligen behover det.” Riksskatteverket

Det dominerande intrycket ar dndé att de flesta myndigheter inte har ndgon strategi eller policy
for sin webbplats utan den betraktas bara som ett komplement till existerande
informationskanaler.

6.3.2 Marknadsféring och malgrupper

Informationssyftet med webbplatsen aterspeglas i myndigheternas marknadsforing. Det
myndigheter framhaller i marknadsforingen ar att webbplatsen ger tillgang till omfattande och
aktuell information dygnet runt. En stor del av myndigheterna uppger att de marknadsfort sin
webbplats i tryckt material, platsannonser, pressmeddelanden, vid telefonkontakter, kurser,
missor och sa vidare. Separat och riktad marknadsforing av webbplatsen dr ovanlig.

Myndigheters malgrupp for webbplatserna &r ofta en kombination av allménheten samt
specifika grupper av specialister med ett professionellt och smalt fackintresse. Den heterogena
malgruppen gor det svart att skriddarsy webbplatsen efter méalgruppens behov och dnskemal.
Vissa myndigheter har 16st problemet genom att dela upp webbplatsen i olika delar for skilda
malgrupper.

Négra myndigheter uppger att de dndrat vissa interna rutiner sedan webbplatsen inforts, fraimst
sitten att producera, publicera och distribuera information. Myndigheterna uppdaterar sina
webbplatser ofta, manga dagligen, vilket gor att informationen och webbplatsen kidnns aktuell.
Atgirder som bidrar till att effektivisera eller rationalisera dr diremot ovanliga, men ett exempel
finns hos Luftfartsverket som skriver:

”Informationsdiskar 4r obemannade nattetid pa vissa flygplatser. Telefoninformation &r
under fordndring mot talsvarstjanster. Fardplaneringsverksamhet har omorganiserats,
samt kontor lagts ner”
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6.3.3 Uppféljining

Ett sitt att ta reda pa om syftet med en webbplats uppfylls &r att f6lja upp vem som anviander
webbplatsen och till vad. Drygt hilften av myndigheterna uppger att de gor uppfoljningar. Det
som gors dr framst att besok loggas vilket ger statistik dver totala antalet besokare, antal unika
besok samt viss teknisk information. En myndighet uttrycker det pa foljande satt:

”Vi kan se vad besdkarna har for operativsystem/browser etcetera... Alltsd — vi vet
ingenting personligt om besdkarna”

Négra myndigheter tar dven reda pé vilka enskilda webbsidor som &r mest besokta och vilka
dokument som oftast laddas ner. Enkdtundersokningar, malgruppsanalyser och intervjuer for att
fa battre kinnedom om besdkarna dr mycket ovanliga.

6.4 Stod efterfragas for arbetet med de egna webbplatserna

Manga myndigheter uppger att de haft problem i arbetet med sina webbplatser. Problemen &r
manga och av skiftande art. Se tabell 6.1

Problemtyp Beskrivning

Tekniska Hérd belastning, ldnga svarstider, olika versioner av webbldsare hos
anvindarna, pdf-filer, brustna ldnkar, sokfunktionen, bestillningsfunktionen

Innehéllsmissiga | Uppdatera, begréinsa samt strukturera den omfattande informationsméngden

Organisatoriska | Publiceringsansvariga utspridda i1 organisationen, merarbete for berord
personal, obalans i myndighetens ambitionsnivé, bristande rutiner och
dokumentation, manga inblandade

Tabell 6.1 Myndigheters problem med webbplatserna

Enkatsvaren visar att myndigheterna gérna vill ha stod for arbetet med sina webbplatser. Det dr
frimst mindre myndigheter som uttrycker ett behov av stdd, vilket delvis hinger samman med
myndighetens interna IT-resurser och kunskapsniva.

Olika sorters stod efterfragas. Ett typiskt exempel ar anpassning av webbplatsen for
funktionshindrade, négot som kriver specialkunskaper som ménga myndigheter saknar. Det
samma géller anpassning for invandrare. I dvrigt ndmns allt fran anvéndartester, upphandling,
Oversittning, textforenkling, kartliggning av mélgrupper samt standardldsningar och mallar for
exempelvis layout och informationsstrukturen.

”Ja, kanske borde man i projektform experimentera fram en uppséittning idealiska
webbplatser for statliga myndigheter bade vad giller tillgdnglighet, designmaissig
attraktivitet och innehall for olika verksamhetsomraden och malgrupper”

Myndigheterna vill ha konkret stod i form av central handledning, tydliga rutiner, checklistor
och praktiska tips. En myndighet efterlyser ett statligt kompetenscenter dit de skulle kunna
vinda sig med fragor.

”Att bara hanvisa till WAI &r att gora det lite latt for sig, det ar ganska mycket text dér.
En guide WAL i praktiken vore en bra hjilp.”
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Upphandling av konsulter &r ocksd nagot som myndigheterna vill ha hjdlp med, liksom
inkdpssamordning for analysverktyg och testpaneler. Andra exempel ar fokusgrupper,
seminarier, kurser, informationsdagar samt utveckling av nétverk for spridning av kunskap och
erfarenheter.

6.5 Lag myndighetskansla pa manga statliga webbplatser

Det framgér klart och tydligt pd alla startsidor vilken myndighet som &r ansvarig for
webbplatsen med undantag av Riksskatteverkets. Dér forvdntas besokarna kénna till
Forkortningen "RSV” eftersom hela myndighetsnamnet inte stir utskrivet. Medborgare som inte
kénner till forkortningar av myndighetsnamnet kan fa problem att hitta till ritt webbplats. Det
finns flera exempel pa webbadresser som &r svéra att lista ut, www.mpa.se (Likemedelsverket,
pd engelska Medical Products Agency), www.bd.Ist.se (Lénsstyrelser) och www.svo.se
(Skogsvardsorganisationen inklusive Skogsstyrelsen).

Alla myndigheter gor det mdjligt for medborgarna att skicka e-mail, antingen genom att e-
mailadressen finns angiven pd webbplatsen eller via e-mailformuldr. Daremot finns det 12
myndigheter som saknar officiell e-mailadress, det vill sdga en e-mailadress som gér centralt till
myndigheten, istéllet for till webbmaster eller liknande.

Det krévs i regel inte sérskilt ménga klick for att fa fram fullstdndig kontaktinformation till
myndigheter. Dessutom ldmnar 70 procent av myndigheterna kontaktinformation till olika
medarbetare eller funktioner inom myndigheten, oftast i form av e-mailadresser eller
telefonnummer. En brist dr att det pa 25 procent av webbplatserna inte framgar vilken person
som dr ansvarig for innehallet pd webbplatsen.

Vi har gjort en samlad bedomning av de olika webbplatsernas myndighetskénsla. Betyget for
manga webbplatser dr relativt hogt, men oroande nog far hilften av webbplatserna hogst en trea
i betyg. Se diagram 6.1.
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Diagram 6.1 Webbplatsernas myndighetskdinsla
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En myndighet som fér bra betyg ar Glesbygdsverket:

”Webbplatsen ger ett stabilt och tryggt intryck. Inget 6verskott av héftiga effekter och
bilder. Enhetligt och enkelt uttryck med en tydlighet som ar 6nskvérd i situationen.”

Ett exempel pd motsatsen ar Lantmdteriverket:

”Det &r svart att se huvudfunktionen for webbplatsen, dr det en samlingsplats for roliga
tjdnster? Myndighetens organisationsinformation ligger langt ur sikte och &r svar att
finna, ddremot finns méanga tjanster tillgdngliga pa tydligare plats. Webbplatsen ger
darfor ingen direkt myndighetskénsla utan snarare ger den ett intryck av att vara skoj att
ndjessurfa pa.”

Eftersom det &r frdga om statliga myndigheters webbplatser, bor hoga krav stéllas pa vad vi
kallat myndighetskénsla. Med detta menar vi en professionell och serids utformning. Detta &r
inte fallet pA manga statliga webbplatser idag.

6.6 Slutsatser

I takt med att webbplatserna utvecklats, bade informations- och tjénsteméssigt, har den digitala
klyftan uppstatt. Det innebér att vissa medborgare inte fir samma information och service som
andra. Den digitala klyftan &r ddrmed ett faktum och riskerar att férdjupas i samband med att de
avancerade tjdnster som erbjuds via webbplatserna blir allt vanligare och endast finns att tillga
pa detta sitt. Ett sdtt att motverka detta dr att erbjuda de nya tjdnsterna dven genom traditionella
kanaler, vilket en del myndigheter har gjort. Men myndigheterna gar miste om mycket av
rationaliseringsvinsterna pa detta sétt.

De flesta myndigheter tycks ha dppnat sina webbplatser utan att i forvéig ha klargjort syftet med
dem. Fa myndigheter har motiverat webbplatsen med argument som intern effektivisering eller
rationalisering, béttre service eller 6kade kontakter med medborgare. I stéllet har de hinvisat till
statsmakternas krav att all information ska ldggas ut. Myndigheterna star hir infor ett dilemma.
Viljer de att endast ldgga ut en del information pa sin webbplats, finns en risk for kritik att
myndigheterna inte uppfyller sina forpliktelser enligt offentlighetsprincipen. Viljer de att ldgga
ut all information, kan det uppstd problem for anvéndaren att hitta bland all information. De
flesta myndigheter har valt den senare strategin. Den existerande informationspolicyn och
statsmakternas mal har varit védgledande for myndigheternas agerande. Méanga myndigheter
skulle behdva fundera igenom syftet med webbplatsen samt bakomliggande arbetssitt och
rutiner for att kunna utnyttja den effektivt, bdde frd&n myndighetens sida och ur ett
medborgarperspektiv.

Det finns en medvetenhet bland manga myndigheter om att dagens webbplatser har vissa
brister. Detta har kommit till uttryck genom de krav pé okat stod som framforts. Stod efterfragas
bade pa strategisk och konkret teknisk niva. Framst dr det mindre myndigheter som saknar sévil
resurser som kunskaper. Idag finns ingen saddan stddfunktion inom statsfoérvaltningen, men det
dr en roll som Statskontoret skulle kunna ta pa sig. Darmed skulle kvaliteten pd de statliga
webbplatserna kunna forbéttras avsevért. Detta &r inte minst viktigt mot bakgrund av de brister
som finns i frdga om myndighetskénsla pd manga statliga webbplatser. Myndigheterna skulle
ocksa kunna halla nere sina utvecklingskostnader om en stodfunktion fanns.
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7 Uppnas malen med den elektroniska forvaltningen?

7.1 Enforvaltning i demokratins tjanst

Resultaten av var granskning av den elektroniska forvaltningen analyseras hiar mot bakgrund av

de mal som géller for hur statsforvaltningen ska utvecklas. Mélen finns angivna i det

forvaltningspolitiska programmet “En forvaltning i demokratins tjdnst”, propositionen “Ett

informationssamhiélle for alla”, propositionen Statlig forvaltning i medborgarnas tjanst” samt

regeringens skrivelse till riksdagen om forvaltningspolitiken.

7.1.1  Demokrati, effektivitet och réttssédkerhet

Under rubriken En forvaltning i medborgarnas tjénst i det forvaltningspolitiska programmet

skriver regeringen:

”Maélen for 2000-talet dr en statsforvaltning som med hoga krav pé réttssikerhet,
effektivitet och demokrati ar tillgdnglig och tillmotesgdende. Den har medborgarnas
fulla fortroende och ger néringslivet goda arbets- och tillvaxtforutsittningar. Den &r
framgangsrik och respekterad internationellt. I denna forvaltning genomfor statliga
myndigheter sina uppdrag med hdg serviceniva, oppenhet, kompetenta och motiverade
anstdllda, dugliga chefer och en stor forandringsforméga.”

”Statliga myndigheter ska uppfylla hoga krav pa tillgédnglighet och tillmétesgaende,
kunna deklarera vilka tjénster som erbjuds och i vilka former detta sker samt ge
medborgarna tillfélle till dialog och mojlighet att 1dmna synpunkter pa den verksamhet
de berors av. I det enskilda drendet ska man sa langt mojligt behdva ha kontakt med
bara en myndighet. Alla medborgare med sirskilda behov ska ha likvirdig tillgang till
de tjdnster som erbjuds och till offentlig information.”

Dessa mal utvecklas vidare i regeringens skrivelse till riksdagen hosten 2001 om
forvaltningspolitiken pa foljande sétt:

”Statsforvaltningens verksamhet utgar ifran de grundliggande vérdena demokrati,
rattssdkerhet och effektivitet. De krav som demokratin stéller innebér att férvaltningen
ska fullgdra sina uppgifter i enlighet med de beslut som riksdag och regering har fattat.
Kraven péa réttssdkerhet innebér att forvaltningen ska fatta materiellt riktiga beslut pa
grundval av géllande lagar och andra forfattningar samt att enskilda ska ha mdjlighet att
fa sin sak provad i domstol. Kravet pd effektivitet innebér att forvaltningen ska
astadkomma avsedda resultat och uppna de mal som faststéllts av statsmakterna och att
detta ska ske kostnadseffektivt.

Hur forvaltningen fungerar har inte bara en avgdérande betydelse for det demokratiska
samhillets funktionsduglighet och for ménniskors fortroende for demokratin utan ocksa
for vélfard och ekonomisk tillvaxt. Forvaltningen maéste tillhandahélla tjanster pa ett
sadant sdtt att den ger den storsta mojliga nytta for medborgare, foretag, kommuner,
organisationer m.fl. inom givna ekonomiska ramar. Att myndigheterna anvdnder enkelt
och begripligt sprak i sina kontakter med medborgare, foretag och medier ar en

66



forutsattning for god service och tillginglighet i forvaltningen. Informationstekniken
kan, om den anvinds pa ritt sitt, vara ett mycket kraftfullt redskap for att oka
tillgdngligheten till information och tjénster, fornya och effektivisera verksamhet och
arbetsmetoder och — vad som é&r grundlaggande — stidrka demokratin och dppenheten.
Dérfor maste malet for varje myndighet vara att all information och service som med
bibehallen eller 6kad kostnadseffektivitet kan tillhandahéllas elektroniskt ocksa ska
goras sd. Men malet dr ocksd att tjansterna ska vara tillgdngliga for alla. De som inte
kan, vill eller har formégan att utnyttja den nya tekniken ska erbjudas tjénsterna pa
traditionellt sétt.”

7.1.2  Begreppet 24-timmarsmyndighet

I det forvaltningspolitiska programmet framhélls informationsteknologins roll i arbetet med att
utveckla statsforvaltningen. Staten ska vara en foredomlig IT-anvandare:

[ arbetet med att utveckla forvaltningens service till medborgare och foretag har 24-
timmarsmyndigheten kommit att bli det végledande begreppet. Det syftar pa
myndigheter som é&r elektroniskt tillgingliga for informationshdmtande och
arendehantering. Ett mal dr att medborgare och foretag ska kunna fa information, stilla
fragor, ldmna uppgifter samt utritta andra drenden nér det passar dem oberoende av

»I15

kontorstider och geografisk beldgenhet.

Regeringen sléar fast att ”De statliga myndigheterna ska vara 24-timmarsmyndigheter”. Vad
detta innebér preciseras pa foljande satt'®:

”Regeringens mal med det arbete som sammanfattas i begreppet 24-timmarsmyndighet
ar att forenkla och forbéttra samhillsservicen till medborgare och foretag. Det innebér
att tillgangen till service ska vara oberoende av tid och plats, att kontakterna med
myndigheterna ska goras enklare och att kvaliteten i1 servicen ska fOrbéttras.
Informationstekniken ska anvindas for att underlétta for medborgarna att fa tillgang till
information, som mojliggor ett aktivt deltagande i beslutsprocesserna i den offentliga
forvaltningen. Den ska ocksé anvéndas for att 6ka medborgarnas insyn och mdjligheter
att f6lja handldggningen och limna synpunkter i enskilda drenden. Harigenom stérks
demokratin och 6ppenheten.

Overgangen till 24-timmarsmyndigheter kriver resurser i form av engagemang hos
personal samt investeringar i strukturering av information och i informationsteknik.
Men den ger ocksd klara fordelar for myndigheterna sjdlva. Allmén tillgéng till
elektronisk information och sjélvservice kan ge stora effektivitetsvinster.”

”Utvecklingen av 24-timmarsmyndigheter far inte sta i motséttning till traditionella och
invanda kontaktformer. Samhaillsservicen méaste vara tillginglig via olika kanaler som
personliga moéten, vanliga brev, avancerad telefonservice, persondatorer och digital-TV.
Medborgarna ska ha mojlighet att anvinda sig av den form som passar bést i varje
enskilt fall. Samtidigt &r det uppenbart att informationstekniken ar ett kraftfullt redskap
for okad tillgdnglighet, 6ppenhet, insyn och effektivitet. Darfor maste malet for varje
myndighet vara att all information och service som med bibehéllen eller dkad

'S En forvaltning i demokratins tjanst — regeringens handlingsprogram
16 Regeringens skrivelse 2000/2001:151 Regeringens forvaltningspolitik
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kostnadseffektivitet kan tillhandahéllas elektroniskt ocksa ska goras sa. Det dr sedan
myndigheternas sak att se till att de elektroniska tjédnsterna utformas och tillhandahélls
pa ett sadant sdtt att de kan anvdndas av alla och inte utestinger grupper av
medborgare.”

For de statliga myndigheterna innebér detta:
¢ att de ska vara 24-timmarsmyndigheter

¢ att utvecklingen av 24-timmarsmyndigheter inte far std i motséttning till traditionella och
invanda kontaktformer

+ att all information och service som kostnadseffektivt kan tillhandahallas elektroniskt
ocksa ska goras dtkomlig via webbplatsen, i syfte att uppna effektivitetsvinster

+  att de elektroniska tjinsterna ska utformas och tillhandahéllas pé ett sadant sétt att de kan
anvéndas av alla och inte utestdnger grupper av medborgare.

7.1.3  Malkonflikter och risker

Malen kan sammanfattas i ett antal nyckelbegrepp: demokrati, rittssdkerhet, effektivitet,
fortroende och tillgénglighet. Forvaltningen ska vara till for alla medborgare, alla ska behandlas
likvardigt, den ska fungera effektivt och pa sa sitt bidra till medborgarnas fortroende for
forvaltningen. Myndigheters elektroniska tjanster ska vara tillgéngliga dygnet runt, 6ppna for
alla medborgare. Samtidigt finns krav pa kostnadseffektivitet och att traditionella tjénster ska
vara kvar. Fragan vi stiller oss &r hur pass vél dessa mal hittills uppnétts genom den
elektroniska forvaltning som haller pé att utvecklas och inforas i Sverige.

Forst kan vi konstatera att det finns ett antal inbdrdes konflikter mellan de olika malen. En
sddan konflikt finns mellan den kostnadseffektivitet och rationalisering som ska uppnas genom
den elektroniska forvaltningen och kravet pd att traditionella kontaktvigar ska vara kvar.
Myndigheter kan fa svart att tillgodogdra sig rationaliseringsvinster av investeringar i
elektroniska tjanster om de méste ha kvar alla manuella tjénster.

En annan konflikt finns mellan 4 ena sidan kravet att myndigheter ska ligga ut all sin
information och alla tjanster elektroniskt, om det dr kostnadseffektivt, och & andra sidan att
informationen ska vara tillgénglig och servicen god. Konflikten ligger i att desto mer
information och tjanster som laggs ut elektroniskt, desto stdrre &r risken att tillgdngligheten och
servicen minskar eftersom det exempelvis blir svart att hitta bland all den information som laggs
ut.

I det foljande relaterar vi resultaten av var granskning till mélen for den elektroniska
forvaltningen, med utgangspunkt i tre risker:

1. Den digitala klyftan

2. Undantringning av traditionella kontaktkanaler

3. Bristande tillgidnglighet och anvandbarhet
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7.2 Den digitala klyftan 6kar och effektiviteten kan drabbas

De avancerade tjdnsterna blir allt vanligare pa statliga webbplatser, exempelvis olika interaktiva
tjdnster for simuleringar och berdkningar som utvecklats enbart for nitet. Dessutom ldgger
myndigheter befintliga tjénster pa nétet och forbattrar ddrmed tillgangen till dessa. Ett exempel
ar att kunna soka i olika databaser. Utvecklingen av elektroniska tjanster dr véldigt positiv ur
flera aspekter. For medborgaren innebér de ett mervirde, de fér tillgang till tjénster som tidigare
inte fanns. De kan utfora vissa tjinster pa egen hand och ddrmed spara en hel del tid och besvir.
Medborgarna slipper sitta i telefonkder, invénta lediga handldggare och s& vidare. I stéllet kan
de via sjdlvservice snabbt f& svar pé sina fragor eller fa drenden utréttade. Det hér ar naturligtvis
dven mycket positivt for myndigheterna. Medborgarna skéoter sjélva mycket av det arbete som
myndigheterna gjorde tidigare. Det finns potential for stora besparingar i bade kostnader och
arbetskraft.

En stor del av de myndigheter vi har undersokt har tjdnster som enbart erbjuds medborgare med
tillgéng till Internet. Den som saknar tillgéng till dator med Internet utesluts séledes fran allt fler
myndighetstjénster, och den digitala klyftan vidgas. Statens satsning pa 24-timmarsmyndigheten
driver pa utvecklingen mot alltfler interaktiva tjanster och darmed vidgas den digitala klyften. I
Storbritannien har staten satsat pd publika terminaler och billiga begagnade datorer for vissa
grupper, for att Oka tillgdngen till Internet. 1 Sverige har staten frdmst subventionerat
hemdatorer genom skatteavdrag, vilket framst gynnat anstillda med hogre 16n och med
arbetsgivare som varit intresserade av att administrera datorinkdpen. Forsoket med svenska
medborgarterminaler, som skulle hjédlpa de grupper som inte sjilva av olika skél skaffat Internet,
har inte vidareutvecklats.

Denna utveckling hotar flera av statsmakternas mal for den elektroniska forvaltningen.
Medborgare utan tillgéng till Internet hamnar utanfér och far inte del av de nya elektroniska
tjansterna, vilket stér i strid med malet att forvaltningen ska vara till for alla medborgare. Detta
kan 1 sin tur paverka fOrtroendet for statsforvaltningen. De effektiviserings- och
rationaliseringsvinster som investeringar i elektroniska tjanster skulle ge paverkas ocksa och
kan utebli helt, om antalet medborgare som anvinder dessa tjénster blir ldgre dn véntat samtidigt
som myndigheter maste upprétthélla alla de traditionella tjansterna.

7.3 Andra kontaktvagar riskerar att trangas undan

Stora medborgargrupper kommer alltjimt att efterfraga traditionella myndighetstjanster, da de
saknar tillgang till Internet och kanske ocksa foredrar telefon eller personliga besdk for sina
myndighetskontakter. Samtidigt finns en risk att dessa traditionella kanaler fér medborgarnas
kontakter med forvaltningen trings undan av de nya elektroniska tjénsterna.

Det finns tecken pé att myndigheter funderar i sidana banor. En stor myndighet framhéller att
det blir billigare att &ndra webbplatsen &n att gora sina lokaler tillgdngliga for rorelsehindrade.
Dérfor vill myndigheten f& dessa grupper att anvidnda webbplatsen for att pa sikt kunna
rationalisera bort kontor.

Tillkomsten av myndigheters webbplatser har hittills, vad vi har kunnat se, inte lett till nigon

storre undantringning av redan etablerade kontaktvigar. Men det krivs mer &n att de
elektroniska tjansterna utvecklas for att ta hem effektiviseringsvinster. For att det ska ga att gora
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rationaliseringar maste delar av de traditionella kanalerna och arbetssdtten forsvinna eller
atminstone fordndras rejdlt. Det som annars skulle hdnda &r att tvd parallella myndigheter
utvecklas, en elektronisk och en traditionell. Det blir da istillet en utdkning av myndighetens
arbete och dtaganden istdllet for en effektivisering eller rationalisering.

Malet att bibehalla traditionella kontaktvégar uppnés séledes fortfarande av myndigheterna, men
hér star malen mot varandra. Effektiviseringsvinster kan bara uppnis om man ger avkall pa
medborgarnas mojligheter att alltjdimt anvdnda invanda kontaktvdgar. Myndigheterna tycks
sakna strategi for hur de ska hantera denna malkonflikt. Som en myndighet uttryckte det: méste
vi ha telefonservice dygnet runt ocksé om vi blir 24-timmarsmyndighet?

7.4 Daligt utformade webbplatser ar ett problem for anvandare

Myndigheternas webbplatser fungerar som ingang till deras elektroniska tjénster. Ar
webbplatserna inte anpassade till anvindarnas olika behov och forutsittningar, far de svéart att
utnyttja tjansterna fullt ut. Daligt utformade webbplatser innebér dock inte bara att vissa grupper
av medborgare 1 praktiken utestings fran den elektroniska forvaltningen, utan ocksa att
myndigheternas investeringar i elektroniska tjénster inte far full effekt eftersom de bygger pa att
s& manga medborgare som mojligt ska anvinda dem.

Vér granskning visar att brister, som forsvéarar for anvéndarna att ta del av de tjinster och den
information som kan nds via webbplatser, forekommer pa samtliga statliga webbplatser som
undersokts. Berdrda statliga myndigheter lever dirmed inte upp till statsmakternas mal for den
elektroniska forvaltningen. Inte heller uppnar de sina egna syften med webbplatserna, det vill
sdga att ge bittre service, underlitta for medborgarna samt sprida information till och
kommunicera med medborgarna pa ett begripligt sétt. Statsmakternas ambition &r att
myndigheterna ska ldgga ut i princip all sin information pad webbplatsen. Redan idag har
medborgarna dock svart att hitta den information de sdker pad webbplatsen. Dels pa grund av
den stora mingden information som finns, dels pd grund av att informationen &r daligt
strukturerad.

De problem med bristande anvéndbarhet som drabbar alla anvéndare har dnnu storre betydelse
for grupper som funktionshindrade, invandrare och &dldre. Det ror sig om stora
medborgargrupper som ofta har behov av kontakter med myndigheter. Samtidigt kan de ha
storre fordel av kontakter med myndigheter via webbplatsen dn Ovriga anviandare, exempelvis
de som har svért att anvinda telefon eller att ta sig till myndigheternas kontor. Men en
forutsattning ar att webbplatserna anpassas sa att de blir mer tillgdngliga och anvidndbara. Detta
skulle vara ett steg pa vigen med att effektivisera savil den elektroniska som den traditionella
statsforvaltningen och ge ett mervirde for badde medborgare och myndigheter.

Webbplatser som ar nedtyngda av grafik, bilder, animeringar och andra typer av utsmyckningar
ar dyrare for modemanvindare att besoka. Vissa webbplatser forutsitter vidare att anvédndare
har dyra tekniska I6sningar. Myndigheter tar inte tillrdcklig hénsyn till dessa fragor néir de
bygger sina webbplatser.

En faktor som har stor betydelse i sammanhanget dr de statliga webbplatsernas bristande
enhetlighet. Detta ar till nackdel for anvdndarna, som tvingas lira sig hitta pd nytt pa varje
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webbplats de besoker. Det drabbar speciellt de som dr ovana vid datorer och Internet samt de
som har inldrnings-, minnes- eller lds- och skrivsvarigheter. Bristen pé enhetlighet beror dels pa
att varje myndighet bygger sin egen webbplats, dels pa svagt centralt stéd och svag styrning.
Den statliga portalen Sverigedirekt fungerar inte heller som nagon standardiseringskraft dé den
inte stéller nagra krav pa de webbplatser som kan nés genom portalen.

En annan forklaring till den bristande anvéndarvinligheten hos statliga webbplatser ar att
webbédgarma har bristande insikt i anvéndarnas behov och forutséttningar att utnyttja de
elektroniska tjdnsterna. Anviandarna blir inte involverade i myndigheternas arbete nér de bygger
sina webbplatser. Myndigheter tar inte reda pa vilka krav anvéndarna stéller pa webbplatser och
foljer inte upp vem som anviander dem. Granskningen visar att det dessutom finns ett tydligt gap
mellan myndigheternas bild av hur de arbetar med sin webbplats och anvéndarnas bild av hur
webbplatsen fungerar i praktiken.
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8 RRV:s rekommendationer

8.1 Ansvaret for den elektroniska forvaltningen behdéver fortydligas

RRV:s granskning visar att statsmakternas mal for den elektroniska forvaltningen dnnu inte har
slagit igenom i praktiken. RRV menar att det finns risk att stora grupper av medborgare
utestings fran de nya elektroniska tjdnsterna. Det krivs ett starkare grepp om utvecklingen av
den elektroniska forvaltningen om denna ska bli framgéngsrik. Bland annat bor de statliga
webbplatserna ha en mer enhetlig och myndighetslik utformning. Detta skulle underlétta for
anviandarna vid besok pa webbplatserna, vilket dr speciellt viktigt for de med mindre datorvana,
de dldre, invandrare och funktionshindrade.

Okade krav bor stillas pi de statliga myndigheterna att anpassa sina webbplatser till olika
anvandargruppers behov och forutséttningar. I andra ldnder, exempelvis Storbritannien, har
konkreta tidsbestimda mal stillts upp for utvecklingen av den elektroniska forvaltningen. Det
finns skl att Overvédga liknande maél for anvdndarvédnliga webbplatser dven i Sverige, med
utgédngspunkt i de medborgargrupper som idag har svarigheter att anvinda myndigheternas
webbplatser. Annars riskerar myndigheternas stora investeringar i elektroniska tjanster att ha
varit forgéves, anser RRV.

Enligt RRV ar huvudforklaringen till att statsmakternas mél for den elektroniska forvaltningen
dnnu inte har uppnatts att det saknas ett preciserat ansvar for dessa fragor. Det som behdvs ar ett
fortydligande av ansvaret pé olika nivaer och utokade krav pd webbplatsernas utformning sé att
dessa blir mer anvédndbara och tillgéngliga. I det foljande presenterar RRV ett antal forslag i
denna riktning.

8.2 Statsmakterna maste ta ett strategiskt ansvar

Det finns ett antal fragor dir det krdvs Overgripande strategiska stillningstaganden for att det
ska ga att uppfylla mélen for den elektroniska forvaltningen. RRV har redan pekat pé ett antal
malkonflikter som myndigheterna drabbas av, exempelvis att utveckla den elektroniska
forvaltningen utan att dra ner pa traditionella kontaktvigar. Det hér innebér att det blir svart for
myndigheterna att ta hem vinsterna av investeringarna i de elektroniska tjansterna. Har behovs
ett klargdrande fran statsmakternas sida av hur myndigheterna ska agera.

RRYV menar att 24-timmarsmyndigheten inte kan utvecklas fristdende frén dvriga fragor rérande
den elektroniska forvaltningen. Hér behovs en heltickande strategi for den elektroniska
forvaltningen, dér statsmakterna bland annat pekar ut vem som har ansvar for olika uppgifter
och hur frdgan om den digitala klyftan ska hanteras.

Ytterligare en konflikt uppstar som en foljd av myndigheternas fristdende stéllning. Idag finns
inga tvingande gemensamma krav pa hur myndigheternas webbplatser ska utformas. RRV:s
granskning visar att detta leder till bristande enhetlighet statliga webbplatser emellan. Detta
innebdr problem for ménga anvéndare. Tillsammans med den 14ga myndighetskdnslan pd ménga
webbplatser kan detta i forldngningen bidra till att fortroendet for forvaltningen minskar. RRV
menar dérfor att kravet pa en mer enhetlig utformning av statliga webbplatser dr en fraga av stor
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vikt. Regeringen avser tillsdtta en ndmnd med uppgift att faststélla standard och normer for
myndigheternas elektroniska kommunikation. Krav pd en mer enhetlig utformning av
webbplatser skulle enligt RRV kunna vara en uppgift for denna ndmnd.

Fokus 1 statsmakternas, Statskontorets och de enskilda myndigheternas arbete med 24-
timmarsmyndigheten har legat pa att utveckla tjanster och infrastruktur. Webbplatsernas
utformning har ddremot inte fatt ssmma uppmaéarksamhet. RRV:s uppfattning ar att webbplatsens
funktion som ingéng till de elektroniska tjénsterna dr av avgoérande betydelse bade for
myndigheterna och medborgarna. Myndigheternas investeringar 1 den elektroniska
forvaltningen kommer inte att utnyttjas i tillrickligt hog grad om medborgarna inte finner
webbplatsen tillgidnglig. Darféor menar RRV att anvandarperspektivet méste ges hogre prioritet i
arbetet med den elektroniska forvaltningen.

8.3 Ansvar for att stalla krav pa webbplatser maste klargoras

De strategiska stdllningstagandena rérande den elektroniska forvaltningen maste omsittas i
konkreta krav. For att uppna en hog tillgédnglighet samt anvdndarvinliga webbplatser kravs att
anvéndarnas speciella behov och forutséttningar avspeglas i hur webbplatserna utformas. Detta
forutsatter att det finns ndgon med uttalat ansvar for att formulera dessa krav samt se till att
dessa krav efterlevs av myndigheterna.

Statskontorets uppdrag &ér begrénsat bade i tid och omfattning. Uppdraget ar starkt knutet till
begreppet 24-timmarsmyndigheten och innefattar inget mandat att stilla tvingande krav pa
webbplatsernas utformning. Statskontoret har gett ut en végledning som endast innehaller
rekommendationer och rad. Dessutom &r vidgledningen allmédnt hallen och konkreta
rekommendationer for viktiga anvéndargrupper sdsom édldre och invandrare saknas.
Vigledningen har darfor fatt ett svagt genomslag.

Anviandarvanlighet och tillginglighet spelar en underordnad roll i Statskontorets arbete med 24-
timmarsmyndigheten. Detta aterspeglas bland annat i Statskontorets &rliga uppfoljning av
myndigheters webbplatser, som framst fokuserar pa hur tjdnsteutbudet har utvecklats.

RRV menar att tydliga krav och riktlinjer méaste stillas pad hur myndigheters webbplatser ska
utformas for att uppnd malen for den elektroniska forvaltningen. Vem som har ansvaret for att
formulera och stélla dessa krav pa myndigheterna méste fortydligas, liksom ansvaret att folja
upp att kraven efterlevs. Kraven, som bor vara tvingande och omfatta exempelvis tillgénglighet,
anvindarvinlighet och enhetlighet, bor vara mer konkreta och léttare att tillimpa &n
Statskontorets nuvarande vigledning.

8.4 Ansvarig maste utses for stdd till webbagare

Granskningen visar pé ett stort behov av stod hos framforallt mindre myndigheter. Exempel pé
stod som efterfragas av webbédgarna ar central upphandling och ramavtal for webbtjanster och
webbkonsulter, kompetenscenter, WAI-anpassning, utbildningar, seminarier med mera.

Vem som ska ansvara for att ge denna typ av stod till webbédgare framover méste klargoras. For
nirvarande ingar det i Statskontorets uppdrag rérande 24-timmarsmyndigheten men det som
gors &r alldeles for begriansat. Enligt RRV bor fragor om anvéndarvénlighet, tillginglighet och
webbplatsernas utformning ges hogre prioritet och kopplas loss fran 24-timmarsuppdraget.
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Ansvaret for portalen Sverigedirekt har nyligen flyttats over till Statskontoret. Idag stélls inga
krav pé statliga myndigheter som vill vara med i portalen. RRV menar att Sverigedirekt skulle
kunna fungera som en strategisk resurs for att sitta press pad myndigheterna att anpassa sina
webbplatser. RRV foreslar att Statskontoret ges i uppdrag att ta fram en strategi for hur
Sverigedirekt ska kunna dels fi& en mer framskjuten plats som portal for de statliga
webbplatserna, dels fungera som kravstéllare pd webbplatserna.

8.5 Webbagarna maste ta sitt ansvar for tillgangligheten

RRV:s granskning visar stora brister i friga om anvéndaranpassning och tillgénglighet hos i
princip samtliga statliga webbplatser som undersokts. Granskningen visar ocksa tydligt var
bristerna finns hos de olika webbplatserna. Berérda webbidgare bor snarast rétta till dessa brister
for att dirmed bidra till att uppfylla statsmakternas mal for den elektroniska forvaltningen.

Enligt RRV ér det ofta fraga om relativt enkla atgdrder som kravs for att rétta till dessa brister,
snarare 4n storre investeringar. Myndigheterna maste betrakta sin webbplats ur ett
anvandarperspektiv, ta reda pa problemen hos olika anvindargrupper samt oka sitt engagemang
for dessa fragor.

En fraga som har stor betydelse for anvidndarna dr att webbadresser till statliga myndigheter ofta
dr svara att lista ut. Det giller exempelvis samtliga lénsstyrelser (www.a.lst.se),
Ldkemedelsverket (www.mpa.se), Skogsstyrelsen (Wwww.svo.se) och Verket for Hogskoleservice
(www.vhs.se). Webbdgarna bor dirfor vidta atgérder for att inféra mer anvidndarvénliga
webbadresser.

8.6 Stod till de medborgare som saknar tillgang till Internet

Vér granskning har framfGrallt inriktats pa fragan hur vil myndigheternas webbplatser &r
anpassade till olika anvédndargrupper, det vill siga medborgare som redan har tillgang till
Internet. Samtidigt finns medborgargrupper som saknar tillgang till Internet och dérmed riskerar
att helt hamna utanfor den elektroniska forvaltningen. RRV menar att huruvida samhéllet ska
stodja dessa grupper ar en viktig strategisk friga som omfattar flera olika vdgval. Har finns
behov av ett klarliggande av vilken strategi statsmakterna ska folja. RRV ldmnar inga
rekommendationer i denna fraga men diskuterar nedan ett antal vigval som skulle kunna ingé i
statsmakternas strategi.

8.6.1 Egen hemdator

De grupper vi uppmérksammat i var granskning har ofta laga inkomster och ddrmed inte alltid
rad att kdpa en egen dator. Funktionshindrade féar ofta problem nér de forsoker kopa en dator pa
avbetalning. Deras inkomst dr ofta av annat slag &4n inkomst av 16n och ddrmed ses de inte som
kreditvirdiga. Aldre personer som inte forvirvsarbetar saknar mojlighet att fi erbjudande om
skattesubventionerade HemPC-paket, vilket hittills kostat skattebetalarna ca 2,5 miljarder
kronor. Aven andra grupper som #r utanfor arbetslivet omfattas inte heller av subventionen, t.ex.
arbetslosa, studenter, fortidspensionerade, flyktingar m.fl.

Det finns viss mdjlighet for funktionshindrade att fi en dator utskriven som hjidlpmedel av
landstingens hjélpmedelscentraler. Det vanligaste ar att datorer skrivs ut till gravt

74


http://www.a.lst.se/
http://www.mpa.se/

rorelsehindrade eller synskadade personer. Att dldre personer och personer med kognitiva
funktionsnedséttningar far datorer utskrivna som hjdlpmedel dr mycket ovanligt. Problemet for
funktionshindrade som far datorer utskrivna dr att dessa inte blir uppgraderade i onskvérd
utstrackning och att de inte erbjuds erforderlig utbildning.

IT-kommissionen har fragat éldre varfor de inte har skaffat sig Internet hemma. De vanligaste
skdlen uppges vara att de dldre inte ser nagon nytta med Internet eller saknar intresse for detta.
Andra skil som anges dr att det &r krangligt eller for dyrt. Har kan finnas vissa felkéllor,
exempelvis att de som svarat inte vill uppge att de inte har rad. IT-kommissionens slutsats dr att
det i forsta hand behdvs atgérder for att introducera dldre i informationsteknik, det vill séga att
Oka incitamenten att skaffa Internet genom att visa vilken nytta det kan ge. Kommissionen
forordar ddremot inte i forsta hand subvention av datorinkdp for dldre personer.

8.6.2 Publika terminaler

Ett alternativ for de medborgare som inte har tillgang till dator hemma eller pa arbetet dr de sé
kallade medborgarterminalerna. I Sverige finns 140 medborgarterminaler utplacerade pa olika
stillen, framst 1 Norrlands glesbygd och storstidernas fororter. Med hjilp av
medborgarterminalerna kan ett antal myndigheters webbplatser nas direkt.

Utvérderingar visar att 60 procent av dem som anvénder terminalerna inte har tillgéng till
Internet hemma. Motiv for de 40 procent som har Internet hemma men som &nda véljer att
anvinda de publika terminalerna varierar. I vissa fall spelar kostnaden in, medan andra lockas
av enkelheten i upplagget samt det anvandarstod som finns i anslutning till terminalerna.

Kritikerna menar att den som ar hénvisad till offentliga datorer som trots allt finns pé bibliotek
och liknande inte har mdjlighet att dgna sd mycket tid 4t Internet sd att de hinner lira sig
ordentligt. Aven om medborgarna klarar av bade tekniken och sokandet efter information, s&
gor det faktum att de méste g& hemifran att de inte kommer att utnyttja de mdjligheter som
finns.

8.6.3 Vidareutveckling av traditionella tiGnster

Statsmakterna har slagit fast att traditionella kanaler for kontakter mellan medborgare och
myndigheter ska var kvar nédr den elektroniska forvaltningen utvecklas. Risken finns dock att
myndigheterna &ndd drar ner pd denna service. Det dr viktigt att de traditionella tjdnsterna
fortsdtter att utvecklas sa att &ven medborgare som inte har tillgéng till Internet far battre service
frén forvaltningen. RRV menar att utvecklingen av myndigheternas traditionella tjanster bor
foljas upp pa samma sitt som de elektroniska tjansterna. Det géller bland annat telefontider,
Oppettider samt handlédggningstider for brev och liknande.
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Begreppsforklaringar

Begrepp Forklaring
24- Myndighet som via sin webbplats finns tillginglig for medborgarna pa
timmarsmyndighet | Internet dygnet runt.

Allménna omdomet

Efter den granskning av tillgéngligheten som gjorts pa respektive
webbplats har konsulten ldmnat ett allmidnt omdome om webbplatsen som
omfattar de viktigaste bristerna.

Anviandare

Medborgare som besoker en webbplats i syfte att hitta information eller
anvinda en tjinst.

Anviandbarhet

For att en webbplats skall vara anviandbar krévs att den ar litt att anvédnda,
det skall vara latt att forsta hur man skall gora, létt att lira sig och det ar
latt att komma ihdg hur man goér. Webbplatsen skall fungera i sitt ritta
sammanhang och vara anpassad till malgruppen. Webbplatsen ska
fungera med minsta mdéjliga anstrangning med hénsyn till
arbetsuppgiften.

Assisterande
teknologier

Teknisk utrustning som skall hjdlpa funktionshindrade att ta del av
information och tjénster pa en webbplats.

Begriplighet

Texten pa en webbplats skall vara skriven med ett lattbegripligt sprak
utan tekniska termer som forsvarar forstaelsen. En lista med
ordforklaringar kan underlétta detta.

Betyg

Bedomning av webbplatsen pa skala mellan 1 och 5, dér 1 &r sémst och 5
ar bast. Vi utgér fran det allmidnna omdomet for webbplatsen.

Digitala klyftan

Mainniskor utan tillgang till Internet stédngs ute fran nya elektroniska
tjénster.

Drop-down-boxar

Rutor eller menyer som "faller ner" och visas ndr man exempelvis klickar
pa dem eller musmarkdren fors Gver menynamnet.

Dyslektiker Person med lds- och skrivsvarigheter, ordblind.

Egna ingangar Léankar pa en webbplats avsedda for vissa malgrupper, exempelvis
studenter.

Elektroniska Elektroniska staten.

forvaltningen

Elektroniska tjénster

Tjanster som finns pa en webbplats.

e-mail

Elektroniska brev som skickas med hjélp av Internet.

Finmotorik

Fungerar inte nir nedsatt funktion i armar och hénder innebar minskad
rorlighet till exempel pa grund av stelhet och smérta vid rorelse, nedsatt
kraft, nedsatt precision eller kdnselbortfall.

Fotosensitiv epilepsi

Epilepsianfall som utléses av rorliga bilder.

Fritextsokning

Funktion som gor det mojligt att soka bland text pd en webbplats.

Funktionshindrade

Personer med nedsatt rorlighet pa grund av medfédda eller tidigt
forvarvade hjarnskador eller skada i vuxen édlder, genom ledsjukdomar,
neurologiska sjukdomar, muskelsjukdomar, stroke, trafikolyckor eller
yttre vald.
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Grafik

Bilder som visas pa en webbplats i motsats till enbart bokstéver, tecken
och siffror. I begreppet ingar méanga olika metoder for att skapa, visa och
lagra information.

HTML

Det spridk som huvudsakligen anvénds for att skapa webbplatser.

Informationsvirde

Begrepp som anvints i granskningen. Innefattar en bedémning om bilder,
texter och utformning dr informativa och funktionella.

Internet

Ett virldsomspénnande nét av (oberoende) datorer, ndtverk och
kommunikationsldankar som arbetar med protokollen TCP/IP och som kan
kommunicera med varandra genom ett enhetligt adresseringssystem.
Internet har fatt sin spridning genom nétverket World Wide Web, WWW,
som gor att alla kan na alla.

Internetserver

En varddator med program som kan hantera protokollet HTTP och som
svarar pa begéran frin webbldsare som anvinder detta protokoll. Ett
webbserverprogram maste koras pa en vird i Internet som kan nas via ett
[P-nummer som i sin tur tas fram via det motsvarande DNS-namnet. En
webbserver kan innehalla flera doméner och sajter.

Invandrare

Alla utlindska medborgare och de som &r fodda utomlands, dessa utgor
12 procent av befolkningen. Om de som har en fordlder f6dd utomlands
raknas in blir det 20 procent av befolkningen.

ip

Internet Protocol, protokollet for ndtverksskiktet i
Internetkommunikationen. IP anger formatet for paketen och hur de ska
adresseras. I de flesta nitverk kombineras IP med ett protokoll pa hogre
nivasom heter Transmission Control Protocol (TCP), som upprittar en
virtuell forbindelse mellan mélet och kéllan.

Paket

En liten dataméngd (storlek O till 512 byte) som innehéller data som hor
ihop. Paket ér forsedda med adresser (innehaller ett huvud) och kan
dérfor ledas till rétt adressat. Paket kopplas upp och transporteras genom
paketformedling. Ett annat namn pa paket ar datagram.

Javascript

Bendmning pa programrutiner som anvénds i Internet for aktiva och
interaktiva komponenter. Ett script dr en programmeringssnutt som man
baddar in direkt i HTML-koden pé sin hemsida. Det kan anvindas for att
skapa mer interaktiva hemsidor.

Klickbara

Bilder eller text som det gar att klicka pa, det vill sdga att man med
musmarkoren pekar pa det som ska viljas och déirefter trycker pa
musknappen.

Kompatibla

Datorer eller andra enheter dir samma program kan koras utan storre
dndringar och dr kompatibla med varandra.

Kontaktinformation

Uppgifter om en myndighets telefonnummer, faxnummer, postadress och
besoksadress.

Kontrollpunkter

De kontrollpunkter som granskats pé varje webbplats.

Layout

Beskriver hur text och bilder lagts ut pa en webbplats. Webbplatsen ska
vara Overskadlig, enkel och avskalad med bra kontraster och fargséttning.
Det bor inte finnas stérande skuggning och dylikt. Textraderna far inte
vara for langa.

Lank

Linkar till andra webbplatser, webbsidor eller e-mailadresser. Ar ocksa
en koppling mellan olika programdelar som medfor att programdelarna
tillsammans fungerar som ett fullstindigt program.

Medborgare

Alla som bor i Sverige oavsett medborgarskap.
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Modem

Enhet som anvénds for att ansluta en dator till Internet via en telefonlinje.

Mouseovermeny Meny som kommer fram nir musen rdr sig dver menynamnet.

Myndigheter I rapporten avses bade statliga myndigheter och statliga bolag.

Myndighetskénsla | En statlig webbplats ska ge ett seridst och professionellt intryck, bade vad
géller innehall och utformning. Utformningen ska vara konsekvent och
enhetlig.

Navigera Vi bedomer om knappar och menyer é&r létta att anvénda, konsekventa
och funktionella. Webbplatsen ska inte ha onddiga mellansteg.

pdf-format Pdf-filer skapas av ett verktyg fran Adobe. Med hjélp av Acrobat kan

man spara och redigera dokument fran olika program och distribuera dem
via utskrift, webben eller elektroniska media. Med Acrobat Reader kan du
via en webbklient enkelt l4sa filer av typen Portable Document Format
(PDF) som é&r den 6ppna de factostandarden for distribution av
elektroniska dokument.

Prioritet A, AA och
AAA

Olika nivéer av WAI-kraven. I rapporten kallas dessa ofta for WAI niva
ett, tva och tre.

Proprietéra format

I dataindustrin &r proprietér motsatsen till 6ppen. En design eller teknik
som betecknas som proprietir dr en som 4gs av ett foretag. Det antyder
ocksa att foretaget inte har avsldjat nagra detaljer som gor att ndgon
annan kan kopiera produkten. Denna typ av produkter anses vara till
nackdel. Konsumenterna foredrar 6ppna och standardiserade produkter sé
att man kan blanda produkter fran olika tillverkare.

P4 latt svenska

Texter som skrivs med korta meningar och utan svara ord.

Ramar

Fonsterteknik som anvénds pa vissa webbplatser och som infordes av
Netscape. Med ram-tekniken dr det l4tt att inkludera ett annat dokument
inom ramen.

Revisionsobjekt

De statliga myndigheter och bolag som granskats i undersékningen.

Router

Paketvixel eller kommunikationsdator for sammankoppling av lokala
nitverk 6ver korta eller langa avstdnd. Den ger mojlighet till kontroll av
trafiken och filtrering nér det finns mer &n en vig for ett paket att
transporteras mellan tva dndpunkter (noder) i nitverket. Det &r router-
funktioner som fér Internet att fungera genom att dverfora datapaket fran
en vérddator till ndgon annan.

Rullgardinsmeny

Benédmning pa menyer som "faller ner" och visas nir man klickar pa
menynamnet.

Scrollning

Ordet scroll betyder rulla. Scrollning anvénds i manga grafiska
anvandargrinssnitt for att rulla ett fonster horisontellt, vertikalt eller
bldddra mellan sidor i ett dokument. En scrollist bestér ofta av pilar samt
en ruta som dras i en linjal. Det finns dven pilar for stegvis bladdring.

Serverbaserade

En varddator med program som kan hantera protokollet HTTP och som
svarar pa begéran frdn webbldsare som anvinder detta protokoll. Ett
webbserverprogram maste koras pa en vird i Internet som kan nas via ett
[P-nummer som i sin tur tas fram via det motsvarande DNS-namnet. En
webbserver kan innehalla flera doméner och sajter.
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Skédrmlisare Tekniskt hjdlpmedel som anvénds av bland annat blinda och synsvaga som
med syntetisk rost ldser upp den information som finns pa en webbplats.
Informationen kan &ven presenteras som brailleskrift.

Sprékalternativ Vid bedomning av sprakalternativ i granskningen har vi tagit hiansyn till
hur mycket material som finns pé andra sprék &n svenska samt Pa 1étt
svenska. Bedomningen innefattar d&ven vad det dr Gversatt, till exempel
blanketter eller informationsbroschyrer samt om det finns skillnader i
omfattning mellan de olika spraken. Hur informationen presenteras,
webbtext, pdf-filer eller annat sitt ingér ocksa i granskningen.

Sprakingangar Lank pa webbplatsens forstasida som tar anvindaren till den delen av
webbplatsen som dr pa ett annat sprék dn svenska.

Statsmakterna Regering och riksdag

Soékfunktion Funktion som kan anvéndas for att sdka rétt pd information péa en
webbplats.

Sokmotor Program med vars hjédlp man soker information pé Internet. Genom att
bara skriva in enstaka ord kan man snabbt fi adresserna till webbplatser
som innehéller de sokta orden. Kénda sékmotorer 4r Google, AltaVista,
Evreka, Lycos med flera.

Tabulér Information som presenteras i en tabell.

information

Talsyntes Syntetisk rost som ldser upp det som finns pa webbplatsen.

Testprotokoll Forteckning 6ver de fragor och kontrollpunkter som granskats pa varje
webbplats.

Textalternativ Text som beskriver innehallet pa en bild, diagram eller liknande pé en
webbplats.

Tillgédnglighet Ett matt pa i vilken utstrackning tjanster kan utnyttjas av personer med
speciella behov, sdsom funktionshinder.

Traditionella Personliga besdk, telefontider, brev med mera.

kontaktvigar

Undantrdangning Avser risken att mojligheten att kontakta myndigheter genom att skriva
brev, ringa eller gora ett besok minskas eller forsvinner till forman for
webbplatser och elektroniska tjénster.

W3C World Wide Web Consortium. Den organisation som tar fram och
faststiller olika standarder inom www. I organisationen ingar leverantdrer
och producenter av hardvara och programvara. Det &r W3C som bland
annat tar fram RFC, Request For Comments, som ofta sedan blir
standarder for www.

WAI Star for "Web Accessibility Initiative” och dr kontrollpunkter som anvénds
for att méta tillgidnglighet for funktionshindrade pé en webbplats.

Web Content Riktlinjer for att gora innehéllet pd webbplatsen lattillgéngligt.

Accessibility

Guidelines

Webbkarta Oversiktskarta som visar webbplatsens struktur och dess olika nivier.
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Webblanketter

Blanketter som kan hdmtas pé en webbplats.

Webblésare Program for sokning pa webbservrar i Internet. Webbldsaren tolkar HTML-
koden och gor dokumentet lampligt for visning pa skdrmen. De kan dven
arbeta med hyperldankar och hdmta information fran andra stillen i nétet.
Exempel p& webblésare dr Microsoft Internet Explorer.

Webbplats En samling sidor under samma webbadress. Kallas dven sajt som kommer fran
engelskans “’site”, som betyder plats.

Webbégare I detta fall myndighet eller bolag som é&r ansvarig for webbplatsen.

Oppningstider | Den tid det tar for en webbplats att Sppnas

Forkortningar

AMS Arbetsmarknadsstyrelsen

CSS Cascading Style Sheets

DNS Domain Name System

EU Europeiska unionen

HTML Hypertext Markup Language

HTTP Hypertext Transfer Protocol

IT Informationsteknik

k Kilobyte

RRV Riksrevisionsverket

RSV Riksskatteverket

SCB Statistiska Centralbyran

SFS Svensk forfattningssamling

SIDA Styrelsen for internationellt utvecklingssamarbete

SIKA Statens institut for kommunikationsanalyser

SMHI Sveriges meteorologiska och hydrologiska institut

SOuU Statens offentliga utredningar

TCP/IP Transmission Control Protocol/Internet Protocol,
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