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DEL 1: BAKGRUNN & METODIKK

Rapporten er basert pa en brukersentrert designtilnarming (User
Centered Design - UCD) hvor ferste steg som oftest er a fa et klart bilde av
tjenesten og hvilke brukergrupper den bergrer. Her har vi innhentet
kunnskap fra nekkelpersoner internti UDI og personer som er i kontakt

med sokere gjennom sitt arbeid.

Var forstaelse for hvordan de ulike
brukergruppene forholder seg til SPN kan
illustreres gjennom modellen pa neste
side.

Gruppen vi har valgt 3 se pa som “vanlige
brukere” utgjer kjernen i modellen. Dette
er sgkere som egenhendig, eller giennom
andre ikke-profesjonelle (f.eks.
referansepersoner) benytter seg av
tjenesten. @vrige akterer kan betraktes ut
fra hvor naert deres bruksmenster
(frekvens, type bruk) sammenfaller med
vanlige brukere.

Derfor er “profesjonelle sokere”, slik som
relocation-byraer og store konsern som
kanskje har en sentralisert ordning for
innhenting av arbeidskraft fra utlandet,
plassert lengre vekk. Vanlige
arbeidsgivere som sjeldent benytter seg
av tjenesten kan, sammen med andre
organisasjoner plasseres noe narmere
kjernen.

Evalueringen av SPN baseresi hovedsak
pa datamateriell fra kjernebrukere
giennom brukbarhetstesting.

Metodikken gir god innsikt i hvordan
brukere anvender, forstar og opplever en
tjeneste. Gjennom a3 studere hvordan
testdeltakerne utfarer ulike oppgaver i
tjenesten sammen med deltakernes egne
utsagn underveis far man et godt
evalueringsgrunnlag.

Rapporten inneholder ogsa en seksjon
hvor tjenestens tilgjengelighet evalueres
i lys av universell utforming.
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BRUKERGRUPPER - LOKMODELL

ANDRE OFFENTLI
INTERESSENT
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KILDER TIL INNSIKT

Prosjektet har innhentet kunnskap
fra tre hovedkilder: eksterne
brukbarhetseksperter, brukerne selv
og SPN-eksperter i og utenfor UDI.

Pyramidefiguren kan betraktes ut fra en Innsikt til vanlige feil, misforstaelser m.m.
isfjellmetafor hvor SPN-ekspertene har
innsikt til synlige, klart observerbare
utfordringer ved tjenesten. Brukerne
utgjor den starste kilden til innsikt, da
det er de somsitter pa kunnskapen til
hvordan tjenesten fungerer i bruk.
Brukbarhetseksperter er i stand til
predikere umiddelbare, mer Brukerne
fundamentale brukbarhetsproblemer og
ikke nadvendigvis hele "sannheten”.
Sammen utgjer innsiktskildene et godt
evalueringsgrunnlag for tjenesten Brukbarhetseksperter
helhetlig sett.

SPN-Eksperter

Innsikt til hvordan tjenesten fungerer i bruk

Umiddelbare brukbarhetsproblemer
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Formal: Fa forstdelse for umiddelbare
brukbarhetsproblemer samt hvordan
tjenesten blir brukt —sett utenfra.

METODIKK -BRUKBARHETSEKSPERTER

To eksperter har evaluert sgknadstypen
Familieinnvandring for borgere utenfor EU.
Seknadstypen ble valgt ut pa bakgrunn av at
den, i var mening, er avde mer komplekse
soknadskjemaene i portalen og derigiennom
en god kandidat for d identifisere
umiddelbare brukbarhetsproblemer

Eksperten giennomgar skjemaet og baserer
sin helhetlige vurdering opp mot utvalgte
heuristikker (“tommelfingerregler”) som
adresserer brukbarheten til skjemaer pa nett.

METODIKK -EKSPERTBRUKERE, SPN

Fokusgruppe med fire deltakere med ulikt
perspektiv pa hvordan SPN blir brukt.
Deltakerene kom fra Politiet, Oslo Kommune,
internt i UDI og relocation-bransjen

Gjennom strukturert diskusjon ble erfaringer
med SPN, observasjon av bruk og andre
kommentarer og innspill delt.



BRUKBARHETSTESTENE

SOKNADSTYPER

Prosessen med a velge ut aktuelle seknadstyper ble gjort i samrad med
UDI. Her satte antall grupper en naturlig begrensning for hvor mange
seknadstyper som kunne innga. Siden de gvrige seknadsskjemaene har
mye av det samme innholdet, folger en liknende oppbygning og er basert
pa den samme tekniske l@sningen, vil man sitte igjen med verdifull
informasjon om sgknadsportalen helhetlig sett.

PRAKTISK UTFORMING

Testopplegget ble utformet med henblikk pa at deltakerene skulle veere i
stand til 3 giennomfare hele den nettbaserte delen av seknadsprosessen.
Det ble derfor utarbeidet personas tilpasset saknadstypene som skulle
testes. Disse fulgte en generisk, kjsnnsngytral navngivning av personer,
fiktive adresser samt en kort bakgrunnshistorie i tillegg til andre
ngdvendige opplysninger.

Testsesjonene ble filmet. Bade det som foregikk pa dataskjermen,
deltakers ansikt og oversiktsbilde. Deltakerne ble oppfordret til & tenke
heyt underveis og fikk tidvis spersmal som oppfordrer til refleksjon rundt
de ulike feltene, typisk dersom deltaker ble stadende fast eller pa andre
mater uttrykte usikkerhet/undring rundt hva som skal fylles inn. Hver
sesjon ble avsluttet av et kortintervju uten fast struktur for a8 kunne fa
mer utfyllende svar pa deler av seknaden hvor utfordringer hadde blitt
observert, samtandre ting de matte ha pa hjertet.
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FAKTA:
GRUPPEFORDELING
4 grupper a 5 personer

B: Arbeid

C: Familie

D: Student

E: Permanent

1 gruppe a 5 personer

A: Ser pa brukbarheti lys av
universell utforming

FAKTA: TESTMIL)@

Alle testsesjonerble utfert i egnede
materom hvor deltakeren selv, testleder
og én observater var til stede.

Teknisk oppsett
SPN i preprod-versjon

Deltakermaskin: MacBook Pro /
MacBook Air (OS X Mavericks)

Browser: Google Chrome

Video: Silverback

Testlokasjon
14/ 25 sesjoner utgrt hos UDI
11/ 25 sesjoner utfgrt hos UX Lab

Testdeltaker

Observator
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UTVALG

Med gnske om et mest mulig variert utvalg,
med tanke pa landbakgrunn, ble
rekrutteringen igangsatt med det fokus 3
dekke de viktigste verdensdelene. Det
foreld ogsa ensker om en sa jevn som mulig
kjonnsfordeling, samt variabel teknisk
kompetanse og aldersspredning.
Rekrutteringsansvar ble fordelt etter
testlokasjon.

De sistnevnte punktene viste seg a vaere
vanskelig i praksis. Seerlig det 3 fa menn til a
ville stille opp. En bagr ogsa merke seg at
med et relativt ungt og tilsynelatende
teknologisk kompetent utvalg risikerer man
at noen utfordringer ved bruk av tjenesten
forsvinner under radaren. Men, det er viktig
a merke seg at teknologisk kompetanse er
basert pa en enkel egenvurdering slik at den
reelle forskjellen kan tenkes a vaere starre
enn det som fremgar her.
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NASJONALITET

_ - Russland
HviterusslandQ 2 deltakere

1 deltaker
N ]
USA Tyskland O l
2 deltakere i i
AL O Ukraina Kina o
‘ o _ Kor

TSjekkIa 1 deltaker 1 deltaker - 1 : |eka
1 deltaker S

Ghana Somalia P
3 deltakere g !«;——O Fillipinene
/ ;’“ 1 deltaker
Peru

2 deltakere
‘——0 Tanzania Thailand
2 deltakere 1 deltaker
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SOKNADSERFARING

Jeg gjer det selv
Annet

PAPIR

o\

En venn / familiemediem fyller ut
hele skjemaet for meg

Jeg betaler et profesjonelt

o . . Jeg gjer det sammen med en
soke-byra for a gjore det

venn / familiemedlem

NETT
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FEGENVURDERING: PC-/ INTERNETTERFARING

5% 15% 35% 45%

UERFAREN NOE ERFAREN RELATIVT ERFAREN ERFAREN
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FREMGANGSMATE: ANALYSE

1. Transkribere dialog og
interaksjon med systemet

2. Notere interessante sitater /
hendelser

3. Gjennomga og kategorisere
sitatene

4. Ga dypere inn i kategoriene

5. Vurdere mulige arsaker/
forklaringer

6. Vurdere funn opp mot
brukbarhetsmal og
designprinsipper
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DEL 2: FUNN

Vi vil i denne delen av rapporten forseke a gi et bilde pa hva
brukerne synes er vanskelig, hva som fungerer og hva de
gnsker mer av. Bade i sgknadsportalen generelt og mer
spesifikt for de ulike skjematypene som har blitt undersgkt.

Utfordringene brukerne mgtte pa kan plasseres inni tre
overordnede nokkelkategorier. Med utgangspunkt i
kategoriene har vi skissert opp brukerreisen gjennom SPN pa
de to pafelgende sidene (18-19), dette for a gi et raskt
overblikk over de vanligste utfordringene.
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VEILEDNING

Egenskaper ved
grensesnittet som
bidrar til 4 hjelpe
brukeren gjennom
prosessen.

SYNLIGHET

Hvor god synlighet
sentrale aspekter ved
tjenesten har.

SPRAK

Hvordan brukerne
oppfatter tekstlig
informasjon.
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G Opprett Finn Person- Bakgrunns- Reisedokumenter

) ny bruker soknad opplysninger informasjon og reiser
eiledning
|Hva betyr siffer? Hvilken sgknad Hva er er Jeg har en bachelor, | Hva er et
skal jeg velge? DUF-nummer? hva er riktig reisedokument?
Synlnet I Er bokstaver og utdanningsniva?
ABC tegn det samme? IHva betyr Hvordan kan et I Hva er Schengen?
‘citizenship™? statsborgerskap Hvilken kategori
Sprak Hvorfor kan jeg ikke utlepe? herer min Hva er forskjellen
bruke det vanlige Kan jeg trykke pa utdannelse under? pa tidligere besok
passordet mitt? disse gré boksene? Hvorfor ma jeg 0g visum?
fylle ut det M4 jeg svare pa
I Hva gikk galt? Hvorfor velge EU samme igjen og spersmal om
nar det star igjen? kriminalitet?
alle land?
HVOR KRITISK ER FEILENE?
Hver linje viser i hvilken grad utfordringene til hver seksjon av sgknaden kan anses som kritisk eller ikke.
De tre linjene representerer de tre kategoriene; veiledning, synlighet og sprak.
Ikke kritisk Eksempelvis er veiledning (grenn stripe) svaertkritisk under Bakgrunnsinformasjon.
© _ _
“_--.~ ¢ e —:...----__.- . ‘4‘
LD TSl L PR g 5~ 4 ,“ “n -
@ o *’ ~.-----.~
@ -------..“’- ...-:ﬂ'— ..---------------------.‘.

Kritisk
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Sivilstatus og Informasjon om Oppsummering Betaling Bestill time
familieopplysninger

Hva om jeg ikke Hva er en Hvorfor skjer I Far jeg kvittering? | Er jeg ferdig med
har foreldre? referanseperson? det ikke noe nar sgknaden na?
jeg klikker pa Hvorfor skjer det
Ma jeg fylle ut Hvorfor er feltet feltene? ingenting nar jeg | Sa jeg kan
| begge foreldre? gratt? Kan jeg klikke pa neste? velge en time?
ikke skrive noe her? Blir informasjonen
slettet hvis jeg gar Hvorfor kan jeg Far jeg bekreftelse
tilbake? ikke skrive hele pa mail?
arstallet?
Hvor er feilen i
Isgknaden?
Hvordan kommer
|jeg meg tilbake?
Hvorfor kommer det
pop-ups? Har det
skjedd noe galt?
'.------..____----..~
-‘ ‘—----------------.------.I

s’¢'
ey, =229
.‘-------------.-.----—:---k::---..’l‘=::===.==========

g

Veiledning

Synlighet
ABC

Sprak

Ikke kritisk

) ©» ©

Kritisk

19



GENERELLE FUNN

 VvEILEDNING

Er jeg kvalifisert til a soke?

I noen skjema, for eksempel arbeidstillatelse,
kommer ikke avgjerende spersmal som ‘Type
of permit’ far nest siste steg. Der har man
valget ‘Skilled jobseeker’ som bla. krever at
man ma bo i Norge. Absolutte krav baer idéelt
sett avklares helt innledningsvis.

Hjelpetekster

Majoriteten av hjelpetekstene man far ved a
klikke pa spgrsmalstegn gir ingen ytterligere
forklaring pa hva feltet etterlyser. Her bar
man fokusere pa a forklare tvetydige eller
vanskelige begreper (hva er Schengen?, hva er
et reisedokument?, hva er en endring i
sivilstatus?).

Dobbeltklikk og feedback

Har man treg nettforbindelse kan det ta litt tid
a laste en ny side etter et klikk pa
‘neste’-knappen. Dersom man klikker to
ganger flytter skjemaet seg to sider frem, og
oppdager ikke feilen for i sa mmendraget.
Dette kan forbedres ved a gi tydelig
tilbakemelding om at siden laster.

Datofeltene

Datofeltene er svaert vanskelig a bruke.
Dette skyldes at man ikke kan bruke
tilbakeknappen for a fjerne tekst, samt at
markeren ikke settes til starten av feltet i
alle nettlesere. En del tolker ledeteksten til
feltet bokstavelig og skriver datoen med
skrastrek hvilket fgrer til at markeren flyttes
ytterligere to plasser. Ikke alle forstod
hvordan man skulle bruke
kalenderfunksjonen effektivt, og forsekte a
klikke seg manedsvis tilbake til 60-tallet.

Oppsummeringen

Den tekstlige delen av
oppsummeringsfeltet skaper uklarhet,
sarlig hvor det er tomme felter. Tidligere
spersmal kan ogsa omformuleres som
pastander, for a gjere det mer klart (‘Hvor
skal du sgke fra?’ til ‘Du sgker fra:’).
Brukerne forventet a kunne klikke pa de
rode feltene og endre feil eller mangler
direkte i oppsummeringen. De fryktet at
tidligere utfylt informasjon skulle bli slettet
om de gikk tilbake.

(&) SYNLIGHET

Kategorisering avinnhold

Brukerne opplevde det som utfordrende a
finne denrette sgknaden i oversikten over
tilgjengelige seknader. Her kan en bedre
kategorisering gi et raskere overblikk, og det
kan tydeliggjores at det er knapper man kan
trykke pa.

Gra felter

| de forskjellige seknadene dukker det opp
grae tekstfelter. Disse feltene skapte
usikkerhet blant mange, der noen trodde
feltene ikke var ngdvendig a fylle ut grunnet
grafargen, mens andre var bestemte pa a fylle
de ut, selvom ikke dette var mulig. Det er ikke
synlig hvilke funksjon disse feltene har.

Lagres dette?

Den tekstlige informasjonen om at utfylt
informasjon blir lagret underveis kommer ikke
tydelig frem. Alle brukerne ble sveert positivt
overrasket da de mot slutten oppdaget at
dette var en funksjonalitet.

20



GENERELLE FUNN

Utheving av tekst

Gjennomgadende benyttes fet skrift for a
presisere viktig informasjon. Noen ganger,
for eksempel under‘Hvor du skal sende
seknaden’, i sa stor grad at viktig
informasjon forsvinner. |
passordveiledningen benyttes ikke fet skrift
i det hele tatt, som forer til at brukerne ikke
far med seg sikkerhetskravene.

Navigering

Muligheten for navigasjon ved bruk av
lenkene i venstrekolonnen ma komme klart
frem. Vi opplevde at brukerne navigerte
med ‘forrige’- og 'neste’-knappene i stedet
for a klikke direkte pa seksjonen de skulle
til.

SPRAK

Norsk/engelsk tekst

| det norske skjemaet er en rekke av
listealternativene pa engelsk. Dette skaper
spraklig forvirring hos brukerne. Dersom
noen bare snakker norsk og ikke engelsk
kan dette ogsa vaere et problem.

Hva betyr?

Begrepet 'Citizenship’ i valg av seknad er
utydelig. Mange tror citizenship er riktig
sgknad, selvom de vet at de for eksempel
skal soke om arbeidstillatelse. Allikevel
forstar brukerne begrepeti selve
soknaden, da konteksten er en annen. Et
annet eksempel pd uklarheter er ‘Do you
reside in a country other than your country
of origin?’. Dette skapte usikkerhet blant
brukerne, hvor enkelte sa ut til 3 tolke
sparsmalet i fortid.

Utdanningsniva

Sveert fa av brukerne vi testet hadde
kiennskap til maten utdanningsniva var
delt inn p3, den britiske modellen. Dette
gjaldt seerlig heayere utdanning, og forte til
at en del av brukerne oppga feil
utdanningsniva.

Hvem snakker dere om?

Skjemaet veksler mellom 3a adressere
sokeren som ‘sgkeren’ og ‘du’. Dersom man
fyller ut skjema pa vegne av noen andre
kan dette virke misvisende. Det er ogsa
viktig 3 veere konsekvent (se consistency
senere).
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EKSPERTENE MENER

INNVOLVERTE EKSPERTER

Brukbarhet:

Alma Culén - Farsteemanuensis,
Institutt for informatikk /
Forskningsgruppen DESIGN, UiO

Martin Holt Juliussen - Pedagog og
Interaksjonsdesigner, UX Lab

Sprak:

Kari W. Rekdal - sprdkviter/ jurist,
selvstendig neeringsdrivende

Rekdal har gitt en vurdering av
sprdket rundt seknadsportalen, med
scerlig fokus pd vanlige spersmal.

SPN:
Giso Bahrami - Oslo Politidistrikt
Kari Remay - Expat Relocation AS

Asbjern Felling - Oslo Kommune /
Intro St.Hanshaugen

Steinar Markved - UDI
Silje Olaussen - UDI

Nakkelfunn: Brukbarhet

w ) Begrenset hjelp
Er vanskelig a forsta

Jeg'et Hjelp meg!

Inkonsekventheter

Kategorivalg

Ulogisk rekkefalge

Kalenderfunksjonen

...er vanskelig

A finne skjemaet
Progresjon

Kunne veert tydeligere

. : Skjer knapt.
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EKSPERTENE MENER

Nokkelfunn: SPN-eksperter

Her fokuseres det pa funnene som ble
avdekket tilknyttet brukervennlighet,
oppsummertitre punkter. Tekniske
utfordringer er utelatt.

1. Timebooking

Ekspertene avdekket flere punkter som
brukerne har uttrykt problemer med.
Utover dette opplevde ekspertene en
sarlig utfordring ved at folk booker seg til
feil service-senter, sarligi starre
politidistrikt. Dette kan ha en bakgrunn i
den veldig lange listen med alternativer,
som ikke har begrensninger pa valgene du
gjor (se designprinsippet Constraints).

En annen merknad var at mange brukere
tror de har fatt booket time, nar de i
realiteten har fatt informasjon om forste
ledige time. Dette bekreftes i
brukertestene hvor det oppstod en del
forvirring blant brukerne.

En siste observasjon er at brukerne
“shopper” etter mgtetider. Dersom det ikke
er ledig ved narmeste stasjon velger de
time et annet sted.

Da dette ikke er anskelig, ber man vurdere
a legge inn begrensninger.

2. Betaling

| betalingslasningen er det ingen
indikasjon pa hva man faktisk betaler for.
Her ber brukerne fa presentert en klar
beskrivelse av hva de betaler for. Denne
oversikten bgr ogsa presisere hvem man
betaler for, noe som er seerlig aktuelti
familiesaker.

3. Opprettelse av soknad

SPN-ekspertene nevner i likhet med
brukerne og ovrige eksperter en rekke
utfordringer knyttet til kategorisering av
sgknader, samt brukernavn, e-post og
passord til registrering. Utover dette
uttrykte ekspertene en generell oppfatning
av at brukerne er redd for & fylle inn
feilaktig informasjon. Enkelte steder ma
man i tillegg fylle inn informasjon man
kanskje ikke vet eksakt, slik som i
Schengen-feltet, ankomstdatoer,
utenlandsopphold m.fl..

Nokkelfunn: Sprak

En ekspertgjennomgang av sprakbruken
viser at det er uheldig og kan vare
forvirrende nar samme fenomen far ulik
betegnelse fra spersmal til sparsmal.
For eksempel kan vekslingen mellom
opprette en bruker/registrere vaere
forvirrende. Her bgr man vurdere a
gjiennomfgre bruken av bare etav
uttrykkene.

Fra giennomgangen ble det ogsa papekt
at det konsekvent brukes en blanding
av talenart sprak og mer hoytidelig
byrakratsprak som er tilpasset juridisk
lovverk. Dette kan blant annet fore til at
setninger som i utgangspunktet er
forstaelige fremstar forvirrende.
Setningsoppbygningen under vanlige
sparsmal bar dessuten pregav a
plassere meningsbarende elementer
mot slutten og ikke tidlig i setningen.
Her ber omskrivning vurderes for a
bedre semantikken.
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EKSPERTER VS.

BRUKERE

Brukbarhetsekspertene

Lite hjelp og stette
Ikke-intuitiv kalender

Problematisk a finne riktig seknad

Forventer a kunne redigere sammendraget
Inkonsekventheter
Utydelig progresjon

SPN-ekspertene

Utfordrende a registrere seg

Misforstaelser med ‘seker’ / ‘referanseperson’

Problemfelt: Ankomstdato Schengen

Problemfelt: Opphert dato
Misforstaelser rundt hva citizenship betyr
For vage kategorier?

Booking: Ikke mott opp / Booket aldri

Brukerne

Finner ofte ikke det de lurer pa
Mange forstar ikke hvordan en blar i ar

Vet ikke hvilken de skal velge, selv nar de vet hva
de skal soke om

Forstar ikke hvordan de kan rette opp feilene
Reagerer pa blanding av sprak, begrepsbruk m.m.

Legger ikke merke til progress bar’en til venstre

Brukerne

Forstar ikke feilmeldingene.
Lurer pa hvem som er hvem

Blir usikker pa om man kan skrive det samme som
ankomstdato Norge.

Forstar ikke hva som ettersparres
Noen ser ut til a tenke citizenship = opphold?
Synes det er vanskelig a velge riktig

Forventer bekreftelsesmail / far feilmelding
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BRUKERNE VERDSETTER AT...

tjenesten er tilgjengelig pa nett

det er mulig a booke time pa en enkel mate

man far beskjed om nar man kan forvente a fa time

det enkelte steder er auto-utfylling, gjerne mer av det

skjemaet er inndelt i seksjoner og ikke alt pa en side

man kan bruke den tiden man trenger far man sender inn
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"| like the booking
appointment. It's just
awesome, this 1s just so
practically...you can choose
and this is just amazing, you
have a choice and you have
a calender in front of

you. "
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FUNN: ARBEIDSTILLATELSE

Case: Fatt tilbud om jobb i Norge som
interaksjonsdesigner. Har relevant erfaring
og en bachelorinnen fagfeltet.

Soknaden for arbeidstillatelse hadde flere,
klart observerbare utfordringer. Her kan den
mest kritiske av de spores til referansedelen
av skjemaet. Det tenkte bruksmeansteret er
utformet for a hjelpe brukeren effektivt
gjennom denne delen av skjemaet, men hva
skjer nar det faktiske bruksmegnsteret
avviker?

Sok og bekreft

Knappen 'Sek og bekreft' verifiserer et
organisasjonsnummer med
Brenneysundregistrene og fyller ut
informasjon om foretaket i skjema. Dette er
sa godt som usynlig for brukerne, og flertallet
forsgker a fylle inn informasjon i de gra
feltene, uten a trykke pa knappen. For
brukernes del ender det i frustrasjon og
usikkerhet. At det eksisterte en mate a
innhente den nedvendige informasjonen pa
ble av flertallet forst oppdaget da de fikk hint
om det. Typisk etter a ha gitt opp, gatt videre
i skiemaet for sd a fatt flere feilmeldinger i
sammendraget.

Hva kan vaere arsaken til det? Knappens
synlighet er for det forste ikke optimal, bade
gjiennom knappens formgivning og microcopy
(sma-tekster som hjelper brukeren a forsta
sammenhengen). Knappens tekst lyder
“Search and verify” / "Sek og bekreft” som
ikke gir brukerne noe hint om hva resultatet
av a trykke pa knappen egentlig er.En av
brukerne uttalte pa spgrsmal om hva det
kunne bety at det var for a sjekke hvorvidt
organisasjonsnummeret finnes.

At resultatet av a trykke pa knappen ogsa
innebaerer a verifisere
organisasjonsnummeret er for brukeren
sekundaert nar problemet er 3 finne en mate a
fa fylt ut de utgraede feltene. Vi vil komme
tilbake til hvordan problemet effektivt kan
loses i del 3.

Hjelp! Hva skal jeg velge?

Videre ser det ut til at kategorivalgene byr pa
enkelte utfordringer for brukerne. Bade valg
av seknadstype, og valg av yrke.

"Den ma
vise at man
skal trykke"

Brukeren bar fa hjelp til & avgjere hvilken
tillatelse de sgker, er et midlertidig
engasjement det samme som
sesongarbeid? Hva betyr egentlig de
forskjellige valgene her?

Hva angar type arbeid kan det vere
vanskelig 3 vite hva man skal plassere sitt
arbeid under. Testcaset var bevisst
utformet for a addressere dette.
Kategoriene bzerer preg av a vere
spesifikke innenfor enkelte
handtverksyrker, men heller vage hva
angar andre yrkesretninger. Dette kan
selvfalgelig vaere et bevisst valg fra UDIs
side med henblikk pa hva som
ettersporres av arbeidskraft, men
kategoriene er en klar kilde til usikkerhet.
At brukerne er usikre pa hva som passer
kan resultere i feil som i verste fall far
konsekvenser for den som sgker.
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FUNN: STUDENTOPPHOLD

Case: Du har en fullfert bachelor i sosiologi fra

Bankgok, og skal sake om opphold for a ta master pa
Universiteteti Oslo. Du har fatt bekreftet studieplass.

De fleste utfordringene knyttet til skjema
for studentopphold er generelle
utfordringer med sgknadsportalen som er
nevnt tidligere. Det er altsd ikke sa mange
store, seerskilte utfordringer til seknaden
for studentopphold. Likevel avdekket
brukertestene folgende punkter:

Hva seker man om?

Noen brukere uten kjennskap til det
elektroniske formatet trodde skjema for
studentopphold skulle benyttes for a sgke
om studier, ikke om oppholdstillatelse.
Ikke alle tar det for gitt at tillatelse til 3
studere i Norge gir deg opphold til a bo
her.

Er du kvalifisert til a soke?

Den starste fallgruven ved denne sgknaden
er muligheten for a fylle ut skjemaet i sin
helhet, uten a ha tilbud om studieplass/vare
faglert. Da dette er en forutsetning for a
kunne sgke falte brukerne at et slikt spgrsmal
ber bli stilt far man begynner, slik at man ikke
bruker tid pa a fylle ut en sgknad man ikke er
kvalifisert for a sende inn.

Utdanningsniva

Kategoriseringen av utdanningsniva som er
nevnt tidligere gikk igjen i denne sgknaden.
En annen presisering som ble gjort under
personlig bakgrunnsinformasjon er
nedvendigheten for d oppgi fagfelt for
utdanningen, uavhengig av utdanningsniva.
Man kan for eksempel ikke ha en
naturvitenskapelig barneskoleutdannelse.

"...I'm also maybe
staying here for two
years, so | would
demand permanent
residence permit.”

"Education level
was confusing me...
i‘'m not familiar with

first secondary and so
on.. don’t know what
itis.”
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FUNN: FAMILIEINNVANDRING

Case 1:

Du bor i Norge og @nsker at din
ektefelle som bori et annet land
skal komme til Norge.

Case 2:

Du bor i et annet land og @nsker 3
bli gjenforent med din ektefelle
som bor i Norge.

"Who is the reference
person? Isit...you
know...the spouse, or is it
the guarantor? Or

someone else? It's, It's...|
don’t think that's clear.
You have to guess. "

Sokaden for familieinnvandring skiller seg
frade andre sgknadstypene som har blitt
undersgkt i dette prosjektet. Til delsi form
av struktur, men ogsa gjennom sgkers
bakgrunn for 3 seke. Det sgkes opphold i
Norge for 3 bli (gjen)forent med et
familiemedlem som allerede har lovlig
opphold. Det er derfor rimelig a anta at
personensom er bosatt i Norge pa en eller
annen mate bistar i ssknadsprosessen. UX
Lab er kjent med at familieskjemaet er
tilpasset personen som sgker opphold i
Norge, men gnsket 3 se pa hvor godt det
fungerte dersom det blir utfylt pa vegne av
sakeren. Dette er fordi skjemaet i de fleste
tilfeller blir brukt av referansepersoner.

Testgruppen pa fem personer ble derfor
delt opp. Tre personer mottok Case 1, to
personer mottok Case 2. Man ber derfor
vare forsiktig med a se pa de spesifikke
resultatene samlet sett.

Case 1

Brukerne hadde betydelige vansker med a
sette seg inn i caset. Her ma
testsituasjonen tilskrives deler av ansvaret
sammen med hvordan caset var formulert.
Vi har derfor valgt a se bort fra hendelser
og utsagn som mest trolig skyltes slike
uklarheter.

Case 2

Vanskelighetene man sai Case 1 nar det
kom til forstaelse av hvem som sgker hva
ble tilnaermet elimininert med dette caset.
Det taler klart for at skjemaet lykkes i a
adressere personen som sgker opphold i
Norge.
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ROLLEFORVIRRING

Brukerne reagerer pa flere aspekter ved
seknaden. Problemene blomstrer for fullt
dersom det sgkes gjenforening med
ektefelle bosatti Norge. Herfra er det
mulig 3 observere en slags sneballeffekt
som kan veere utrolig forvirrende for
brukeren. Inkonsistentheteri form av at
skjemaet innledningsvis henvender seg til
soker, for sa a ga over til you / your ser
dessuten ut til 3 forverre situasjonen for
brukeren.

Nar brukeren har kommet seg igjennom de
forste delene av skjemaet og kan begynne
utfylling av referanseinformasjon slar
forrvirringen til. Her introduseres begreper
som “"Referanseperson”, "Familiemedlem”
og "Garantist” ovenfor brukeren. Rollene
det siktes til kan, slik som i vare case, vaere
en og samme person. Det er pa ingen mate
opplagt for brukeren.

Veiledningen som tilbys, skjer i beste fall
indirekte gjennom andre sparsmal som
gjer det mulig a legge to og to sammen (for
eksempel der det spgrres om garantisten
er den samme som referansepersonen).
Utfra et brukbarhetsperspektiv tilfoyer det
en urimelig belastning pa brukeren som
helt klart bgr unngas.

Forvirringen topper seg idet den
pafelgende delen sper etter informasjon
om sgkers sivilstatus. Fylte ikke jeg akkurat
ut dette? Det begynner gjerne med
utfylling av sekers adresse i Norge.
Adressen vil typisk veere lik ektefelles /
familiemedlemmets adresse. Resultatet er
at brukerne lurer pa om de har misforstatt.
Spesielt om man pa forrige side gav
ektefelles personalia.

Rekkefglgen kan dessuten sies a vare et
brudd pa de avrige skjemaenes struktur, da
sivilstatus fylles inn for
referanseinformasjon.

Familiemedlem?

Ektefelle?

<

/ Referanseperson?

Garantist?
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FUNN: PERMANENT OPPHOLD

Case: Du har ankommet Norge pa bakgrunn
av familiegjenforening, og ektefellen din
har fatt norsk statsborgerskap. Du ensker a
soke om permanentopphold i Norge.

Soknaden for permanent opphold har heller
ingen starre, spesifikke utfordringer utover
de generelle funnene. Brukertesten avdekket
i hovedsak en giennomgaende usikkerhet
blant brukerne for at de oppga ukorrekte
opplysninger, og hvilke konsekvenser dette
ville medfore.

Dette husker jeg ikke

Caset brukerne tok utgangspunkt i hadde en
bevisst tvist; du husker ikke alle datoene du
er ngdt til 3 oppgi. Dette for a fa en forstaelse
for hva brukerene tenker rundt det a ikke
kunne oppgi eksakte datoer. lkke uventet
oppstod det her en del usikkerhet. Alle i
gruppen kunne vedkjenne at dette var en
reell utfordring og at de fryktet at ukorrekte
opplysninger ville resultere i avslatt seknad.
Derfor var det flere som etterspurte en
mulighet for a presisere at man ikke var helt
sikker, eventuelt en mulighet for d kun fylle
inn maned.

En deltaker i gruppen mente at det var
viktigere at ankomstdato til Norge/Schengen
var korrekt.

Hvilket familiemedlem?

Dersom man har oppholdstillatelse basert pa
familiegjenforening oppstar det en uklarhet
nar man ma oppgi familiemedlem. Hvem
refereres det til? Er det personen man
opprinnelig ble gjenforent med, eller noen
andre i familien? Her kan det vaere nyttig med
en presisering av hvilket familiemedlem det
siktes til, ettersom flere familiemedlemmer
kan vare bosatt i Norge, og man kun har
muligheten til 3 oppgi én av dem.
Hjelpeteksten til dette feltet inneholder
dessuten informasjonen ‘[Hjelpetekst her]’,
noe brukerne ikke fant sarlig behjelpelig.

"This is the
hard part”

"I had to improvise setting
dates, but if there was a
section where you could

add information you wish
to be considered, | could

have explained that | can’t
remember those dates”
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= A
BRUKERNE @ONSKER s somer pracrscwmnic

MER EFFEKTIV UTFYLLING
* Enklere, “ikke-teknisk” sprak
* R kunne bruke backspace pa datofelt

* Ikke spar de tyngste delene til slutten av skjemaet

TILGANG TIL VIKTIG INFORMASJON |
KONTEKST AV SOKNADEN

« Ja til alt som kan registreres automatisk pa

bakgrunn av enkle spgrsmal. / Mer auto-utfylling

* Fa bekreftelse pa mail, ogsa timeavtale
* Mulighet til a rette opp feil direkte i sammendraget

* Tydelig navn / tittel pa seknaden man fyller ut
* lkke press sa mye informasjon pa ett sted

* Opplyse om pris / sgknadsgebyr innledningsvis
« A kunne deklarere eventuelle lovbrudd i ssknaden

* Tidlig avklaring pa om man kan sgke
og ikke pa papir

* Heller estimert ventetid enn forslag til ledig time

* Enklere a finne seknaden sin, tydeligere / starre ikoner

A FA HIELP TIL DET MAN LURER PA

* Hjelpeteksten bor forklare hva begrepet

betyr, ikke at man skal fylle ut feltet

* Veiledning til kategoriene for utdanningsniva

« A vite hvorfor passordet ikke er gyldig
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FUNN: UNIVERSELL UTFORMING

| hvilken grad SPN kan sies a
vaere universelt utformet (UU)
er basert pa brukbarhetstester
med til sammen fem blinde og
svaksynte personer.

Testsesjonene fulgte den
samme overordnede
strukturen som de gvrige
brukbarhetstestene, men med
starre fleksibilitet for a
imgtekomme individuelle
behov.

Gruppesammensetning:

2 blinde, hvorav en
UU-ekspert

3 svaksynte med ulik grad av
svaksynthet. Gjennomfert pa
27" skjerm.

Skjematype:

Permanent opphold for
EU-borgere.

SPN SETT GJENNOM EN SKJERMLESER

Brukertestene avdekket vesentlige mangler pa nettsiden, som gjor
at den ikke kan kan ansees som brukbar for personer som er
avhengig av skjermleser. Dette resulterte i at begge sesjonene ble
avbrutt for skjemaet var ferdig utfylt. De mest kritiske feilene er
knyttet til den semantiske oppbygningen av tjenesten og til
feilmeldingene som blir presentert brukeren.
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Semantikk

HTML-dokumentenes semantiske
oppbygning har betydelige mangler. Uten
korrekte semantiske elementer mister
brukeren konteksten innholdet opptreri.
Slike elementer er ogsd avgjorende for at
en bruker med skjermleser effektivt skal
kunne navigere og bruke en nettside.

Manglene resultereri at brukeren ikke kan
navigere seg mellom ulike grupper av
elementer og dermed tvinges til navigere
via alle elementer, uansett type. | praksis
innebaerer det a fa opplest alt som finnes
pa siden i tillegg til & ikke vite hvilken
ledetekst som tilharer hvilket felt. Dette
fremstar som meget frustrerende for
bruker, og bryter dessuten med god praksis
innen webutvikling samt Forskrift om
universell utforming av IKT-lasninger ved
WCAG 2.0 kriterier 3.3.2,1.3.1, 2.4.10

De tre mestalvorlige feilene:

1. Ledetekst mangler felt-tilhorighet

Alle ledetekster skal vaere i et “label”
element tilknyttet feltet som ledeteksten
beskriver. Dette alene er en svakhet som
som gjor at siden ikke fungerer for brukere
som er avhengig av skjermleser.

2. Overskrifter

Ingen av overskriftene pa siden er
semantisk markert som overskrifter, det
gjor navigasjonen til en bruker med
skjermleser vesentlig mindre effektiv. A
innfagre korrekt bruk av
overskriftelementer ansees som en enkel
og grunnleggende mate a vesentlig gke
brukbarheten til nettsiden pa.

3. Venstremeny (fremdrift / navigasjon)

Navigasjonsmenyer bar merkes som dette.
Dette gir brukeren mulighet til a raskt finne
igien navigasjonen, og det gjor det mulig a
raskt navigere forbi navigasjonsmenyen
nar deter innholdet pa siden brukeren vil
lokalisere.

“"Men det som er, ikke
sant, er du far vite hva
som du skal gjere,

men du kommer ikke

til det, der du skal a
gjare ting."
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Feilmeldinger

Feilmeldingene fremstar som meget
vanskelig a lokalisere og rette opp i for
brukere med skjermleser. Hvordan
feilmeldinger varsles og presenteres for
bruker er ikke konsekvent, noe som
resulterer iat denne brukergruppen ma
gjette seg frem til hvor feilen har oppstatt.
Feilmeldingen kan bare lokaliseres gjennom
a navigere gjennom hele dokumentet, for sa
a ta runden en gang til for a rette opp i den.

Dette bgr handteres gijennom a gyeblikkelig
presentere feilmeldinger i riktig kontekst
der feilen er begatt. Feilmeldinger skuttinn
i skiemaet rett etter der feilen er begatt vil
gi en bruker av skjermleser en god mulighet
til @ oppdage og rette feil pa en enkel og
brukervennlig mate. Dette angar ogsa
brukere med nedsatt hukommelse-/
leeringsvansker. Feilmeldinger kan ogsa
plasseres pa et fast sted, som anbefalt i
ELMER 2.0. Feilmeldinger ma da plasseres
konsekvent pa det samme stedet, og sist i
den logiske rekkefalgen i dokumentet. Det
anbefales da ogsa at det lenkes til feltet der
feilen er begatt.

Andre observerte feil

* Knappen som leder til SPN fra udi.no er et bilde uten tekstlig beskrivelse, dette
gjor det umulig & i det hele tatt finne SPN med bruk av skjermleser.

* Nesten alle elementer fremstar som klikkbare, dette grunnet et tilknyttet
javascript som lytter etter klikk pa elementer.

* Alternative tekster knyttet til bilder er enten fravaerende eller lite informativ.

* Det er benyttet tabeller for posisjonering av skjemaelementer, noe som kan
forvirre skjermleser.

* Det skilles ikke mellom knapper og lenker.

* Om brukeren skriver feil i datofelter vil det veere umulig a rette dette opp igjen

kun ved bruk av skjermleser.

"Visom blinde brukere
eller synshemmede, vi
har lyst d veere

selvstendige, men som
jeg sa sa trenger jeg
hjelp for a greie dette
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MOTE MED SPN SOM SVAKSYNT

Brukbarhetstestene som ble gjennomfort
med svaksynte avdekte heller fd
problemomrdder som kan sies d gjelde
spesifikt for denne brukergruppen.
Utfordringene disse deltakerene matte pa
var sveert like de som har blitt presentert
tidligere i rapporten og vil derfor ikke
omtales her.

Konsekvensene av disse utfordringene kan
imidlertid vaere starre for en svaksynt bruker
sammenliknet med normalt seende.

Knapper & ikoner

Starrelsen pa knapper og ikoner bad pa
sarskilte utfordringer, selv ved bruk av
selvvalgt forstarring i nettleseren. De
kunne ogsa vare vanskelig a diskriminere
pa hvilke som oppferte seg som knapper
og hvilke som bare var til "pynt”.

Verst var kanskje ikonet til kalenderen som
var sd godt som ubrukelig for denne
brukergruppen, da det var meget utydelig
at det skulle forestille en kalender. En
mindre intrikat figur, med god kontrast
hadde gjort det enklere a oppfatte.

Videre var valget mellom EU / All countries
som leder til en liste over seknadstyper
vanskelig a forsta hvor man skulle trykke, da
ikonet til venstre ble oppfattet som en
knapp.

Starrelsen pa “"neste-" og
“forrige-knappene” kunne med fordel vaert
starre og tydeligere. Dette for a gke
synligheten og for a gjere detenklere a
treffe den. At musepekeren ikke endrer seg
til en pekende hand som er vanlig praksis
for a indikere at det er klikkbart trekker
ogsa ned, da dette kan vare et godt
holdepunkt i avgjerelsen av hva som
fungerer som knapper. Den svake grafargen
giringen kontrast mot den hvite
bakgrunnen, slik at brukerene forholder seg
til den sorte teksten og gjetter pa at deter
en knapp utfra ordlyden alene.

Andre tips til forbedring:

Kontrastinstillinger: Mange svaksynte
synes gul tekst pa sort bakgrunn er enklest

a lese, andre liker best sort pa hvitt. Tilby
gjerne brukeren valget.

Guide til forsterring: Opplys om aktuelle
tastatursnarveier til forsterring, er man lite

datavant eller sitter pa et ukjent
operativsystem far man ingen hjelp til
hvordan forstarre.

Feltlayout: Bruken av to og to felteri
bredden kan revurderes for a enklere
holde oversikt, da bruk av forsterring vil
kunne medfere unadig horisontal scrolling.
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DEL 3: VEIEN VIDERE

ANBEFALTE UTBEDRINGER,
HOVEDOMRADER:

* Universelt utformet lasning

) ) 0 * Forklarende hjelpetekster
Funnene som har blitt presentert i del 2 kan forstas U=

gjennom at fundamentale designprinsipper ikke har
blitt ivaretatti tilstrekkelig grad.

* Datofelt / kalenderfunksjon
* Knappers synlighet og funksjon

o o . Tilbal o 08 handli :
Vivilidenne delen se narmere pa noen av ilbakemelding pa handlinger

utfordringene brukerne matte pa giennom a belyse
hvordan de kan handteres gjennom a fokusere pa disse

systemet generelt

* Sende timeavtale pa mail

prinsippene. Elementare brukbarhetsmal vil ogsa bli * Enklere a finne ut om man er
omtalt sammen med forslag til fokusomrader for kvalifisert til & sake
utbedring av disse. * Konsekvent sprakbruk

* Redigeringsfunksjoni sammendrag

* Enklere a finne egen sgknad / riktig
sgknad i menyoversikten

* Synlighet pa feilmeldinger

* Nettere layout med mindre tekst

* Bedre veiledning ved

brukerregistrering



PRINSIPP #1

VISIBILITY

-SYNS DET IKKE, FINNES DET IKKE
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VISIBILITY

| seknadsportalen generelt ser det ut til at
mengden informasjon “overbelaster” brukeren.
Hjernen var vil alltid forsgke a bruke minimalt
med kognitive ressurser. Dermed scanner
blikket vart etter informasjonen vi trenger der
og da og overser det vi tror kan unnlates a
prosessere.

Tenk: Hva forventer brukeren d finne hvor og
hvordan kan vi stotte opp under disse
forventningene?

Eksempler pa dette er nar brukeren skal finne
igjen seknaden sin etter at systemet for
eksempel har hengt seg opp eller om man
akkurat har logget inn for a sjekke status.
Brukerne forventer a gjenfinne sgknaden i
tilknytning til brukerkontoen sin, men innser
raskt at denne kun inneholder informasjon om
sin UDI-bruker.

De fleste leter videre i menyen til venstre,
klikker seg inn pd ett eller flere av
menyalternativene for sa a ta et starre
overblikk. Befinner brukeren seg bak en
mellomstor laptopskjerm ma man nemlig
scrolle ned for a se sgknadene.

At mange trykker pa linken for a se arkiverte
soknader og ikke pluss-tegnet, eller noen av
de andre ikonene stgtter ogsa opp under at
ikonenes synlighet ber bedres.

Derfor: hjelp brukeren a avgjore
hva som er viktig gjennom a veaere
bevisst pa struktur, plassering og
andre visuelle grep.

EKSEMPEL PA OMRADER
MED LAV SYNLIGHET:

*Det a finne egen sgknad og
ikonene her
* Navigasjon mellom de ulike
delene (progress bar)
* Knapper generelt, men seerlig:
* "Search and verify”
*"Go to payment”
* "Next"” etter betaling
* Statisk hjelpetekst i hoyre
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PRINSIPP #2

FEEDBACK

- HVA SKJER?



FEEDBACK

For at brukerens dialog med systemet skal vaere
optimal ma systemet veere i stand til d respondere pa
bade forestdende og utfarte handlinger. Har jeg
trykket, eller har jegikke trykket? Hva skjer hvis jeg
trykker her? Far jeg noen tilbakemelding pa at detjeg
skrevet er riktig?

Hvor fins det feedback?
* Brukerregistrering
* Der det innhentes info fra tredjepart (politi/ambasade
v/ booking og Brenngysundregisteret)
* Felter som har validering
* Obligatoriske felter
* Etter betaling
* Etter booking (fullferelse av nettsgknad)

* Pop-ups

Feedbackens synlighet kan derimot forbedres gjennom mer
hensiktsmessig plassering og visuell utforming.

HVOR B@R BEDRE
FEEDBACK PRIORITERES?

Trykketjeg?

Nar brukeren skal ga videre til betaling
etter a ha fatt en fremvisning av
soknadsbebyr trykker flertallet gjentatte
ganger pa ‘next’ slik at systemet henger
seg. Grunnen til dette er manglende
feedback pa at systemet jobber med 3
laste inn neste side. Brukeren far ingen
bekreftelse pa at systemet har fatt med
seg at knappen er trykket pa.

Ble alt slettet?

Atallinformasjon lagres underveis blir
ikke kommunisert tydelig nok til
brukerne. Dette star nevnt i hjelpeteksten
til hayre, men systemet gir ingen
indikasjon pa at alt lagres fortlepende.
Som et resultat av det uttrykker mange av
brukerne frykt for a8 matte begynne forfra
igjen, spesielt ved caset i forrige avsnitt
men ogsa ved navigering mellom sidene i
seknaden.
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Hvor var det feilen 13?

Ved feil i sammendraget praver flertallet
av brukerne a trykke direkte pa feltene de
vil rette pa. Deretter forseker mange a
trykke pa den aktuelle seksjonen for de gir
opp og navigerer seg tilbake, typisk via
‘previous’ knappen. At det aktuelle feltet
ikke er markert / highlightet pa noen mate
i skjemaet gjor at man enkelt glemmer
hvor feilen 4.

Brukeren blir da nadt til & ga tilbake til
sammendraget, memorere feilene for sa a
utfore rettinger. Ved mange feil gjores ofte
denne prosedyreni flere omganger.

Ble jeg ferdig?

Etter fullfert seknad ensker brukerne en
e-post fra systemet som bekrefter at de har
fullfert seknad, betalt gebyret og at alt er
gjiennomfert. Bekreftelsen brukerne moater
kan oppfattes for a ikke vaere tilstrekkelig,
det forventes en mer forsikrende
tilbakemelding.

Fortsatt feil?

Ved utfylling av seknaden har noen av
feltene en validering som viser at feltet er
fylt ut pa feil mate. Da brukeren retter
feilen, blir ikke valideringen oppdatert for
man navigerer til neste felt i sgknaden, og
dette forer til en usikkerhet for brukeren.

Opprette ny bruker

Feilmeldinger presenteres bade over og
under skjemaet. Feilene som presenteres
nederst hoper seg opp. Det gjor det
utfordrende a relatere feilmeldingene til
relevante felt.

Det har ogsa blitt observert at feil som har
blitt rettet oppi fortsatt henger igjen.

Brukerne ser ogsa ut til 3 ha vansker med a
forsta feilmeldingene. For eksempel
forandret en bruker fornavn og etternavn
etter  ha fatt en tilbakemelding pa at
brukernavnet allerede eksisterer:

Testleder: Why did you change your name?

Bruker: Ehm, because the username, |
already have an account with my name | use
in real life, so | avoid any confusion, that’s
why. Does it matter?

Pop-ups

Fer man gar videre til betaling ma brukeren
opplyses om at det ikke er mulig a utfare
endringer i sgknaden dersom de gar
videre. Beskjeden kommeri formav en
standard JavaScript pop-up (alert box) som
typisk forbindes med alvorlige systemfeil.
Mange av brukerne uttrykte usikkerhet pa
dette steget, flere trykte ‘avbryt'. Det bor
derfor prioriteres a utforme slike advarsler
i trad med det gvrige designet slik at
brukerne umiddelbart gjenkjenner at
advarselen er relatert til seknaden.

Derfor: Gi diskrete, men

tydelige tilbakemeldinger pa
brukerens dialog med systemet.
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PRINSIPP #3

CONSISTENCY

- UNNGAR FORVIRRING
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CONSISTENCY

Seknadsportalen fremstar i dag som noe
inkonsekvent. Dette varierer noe i
alvorlighetsgrad, men eri var mening
tydelige kilder til forvirrelse blant
brukerne. Utfordringene gjelder bade lite
konsekvent design og sprakbruk.

Struktur

De ulike skjematypene faglger tilnaermet
samme overordnede struktur. Brukeren
fyller inn generell informasjon og kommer
stegvis naermere informasjon som angar
skjematypen mer spesifikt. Strukturen
fremstar som meningsfull, men det er
usikkert om dette er den beste maten a
strukturere skjemaet pa.

Det ser ikke uttil a veere et klart mgnster
for hvilke felter som skal vaere synlige, og
hvilke som skal vaere graet ut eller dukker
opp pa bakgrunn av andre sparsmal.
Bruken av grafarge er heller ikke
konsekvent i betydningen om at feltet ikke
er mulig a skrive i. Man kan eksempelvis
fylle ut navn pa utdanningsinstitusjon

dersom man ikke har
organisasjonsnummeret tilgjengelig - til
tross for at feltet er gratt. Bruk av inaktive
felter kan bidra til & gi bedre oversikt
dersom bruken er konsekvent.

Underveis i skjemaene er det ikke alle
datofelt som har kalenderfunksjon.
Brukere som foretrekker a bruke
kalenderen reagerer pa at muligheten
uteblir i disse feltene.

Sprak

Det mest igyenfallende hva angar
inkonsekvent sprakbruk er blandingen av
norsk og engelsk. Brukerne reagerer pa at
det dukker opp engelske alternativer i
nedtrekksmenyer, ‘yes/'no’ pa enkelte
sparsmal og liknende.

Vi har ogsa observert at enkelte av
oversettelsene mellom norsk og engelsk
ikke er optimale. Det fremstar for oss at de
engelske oversettelsene giennomgaende
har en “tyngre” ordlyd, noe som kanskje
ber revurderes for a vaere naermere den

norske versjonen.

Her finnes det ogsa eksempler som gar
andre veien, verst er kanskje feltet som pa
norsk har ledeteksten “"oppheort dato”. | den
engelske versjonen far i hvert fall brukeren
mulighet til @ forstd hva som eventuelt har
opphort, da ledeteksten lyder “original
citizenship expired” som forevrig er en
formulering mange uttrykker usikkerhet
ovenfor hva betyr.

Derfor: Vaer konsekvent. Alltid.

"Opphart
dato. Hva?

Hva? Hva
opphart?"




PRINSIPP #4

CONSTRAINTS

- LEDER BRUKEREN I RIKTIG RETNING
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CONSTRAINTS

"Oh no. This
is really weird. |
don’t know what to do

here. Really | don't
know. | can’t delete
it.”

Det a gjore begrensninger i sesknaden kan i
var mening utnyttes mer taktisk. |
studentsgknaden skal man mot slutten fylle
ut ‘education offer: yes/no’. Har man ikke et
studietilbud kan man heller ikke sgke. Det
er ikke gitt at man vet det nar man gar i
gang med a sgke. Andre sgknadstyper har
antakeligvis ogsa liknende absolutte krav
som kan vaere greit a fa avklaring pa til a
begynne med.

Ellers har de ulike skjematypene en del
begrensninger i form av nedtrekksmenyer,
ja/nei sparsmal og relativt fa fritekst-felt.
En del av feltene har dessuten en enkel
validering som forhindrer svaert grove feil
fra a bli begatt (telefonnummer kan ikke
inneholde bokstaver osv.).

| den grad det er mulig bar mer presis
validering tilbys, gjerne pa tvers av felter.
Uten a kjenne aktuelle regelverk fremstar
det ikke plausibelt 8 kunne mate opp pa
ambassaden i New Dehli som polsk
statsborger bosatt i Polen med pass utstedt
fra Brasil.

Det er riktig nok brukerens ansvar a oppgi
korrekt informasjon, men det kan fort
oppsta feil som er vanskelig 3 oppdage nar
man for eksempel har med lange
nedtrekksmenyer a gjore.

Det tidligere nevnte datofeltet er et godt
eksempel pa hvordan for store
begrensninger far negativt utfall for
brukerne.

At man ikke kan bruke backspace-knappen
for a viske ut eventuelle feil og dermed ma
vaere pinlig neyaktig med hvor markeren

settes har vi sett byr pa store utfordringer.

Grae felter som ikke kan, eller skal fylles ut
bor hellerikke vare synlig for brukeren for
de eventuelt endrer status. Innfgrer man
slike begrensninger uten a skjule det for
brukerene kan man vare sikker pa at noen
vil irritere seg over at de ikke far skrevet
noe der.

Derfor: Riktige begrensninger til
riktig tid medfgrer faerre feil og
loser dermed brukeren
igjennom ellers tunge
prosesser.
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PRINSIPP #5

AFFORDANCE

- LADET VARE INTUITIVT
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AFFORDANCE

Hva som er intuitivt for den enkelte bruker
er umulig a kontrollere, men gjennom den
relativt omfattende brukbarhetstestingen
som har blitt utfert i forbindelse med dette
prosjektet er det mulig a peke ut noen klare
omrader.

Ja til knappete knapper

For enkelte av brukerne var det ikke intuitivt
at de grd boksene som leder til de ulike
seknadstypene faktisk kunne trykkes pa.
Blant disse var det noen som spurte om de
kunne trykke der, mens andre trykte pa den
bla informasjonslenken under boksen. Dette
er en fallgruve mange tjenestetilbydere
risikerer gjennom bruk av flatt design,
spesielt om brukergruppen er sa
sammensatt som for SPN.

Piktogrammer

Symbolbruk i form av piktogrammer (ikoner)
kan bidra til a gke forstaelsen for hva noe er
eller omhandler, men kan ogsa vaere en kilde
til misoppfatning.

Ikonene som ble omtalt under prinsipp #1
for sin svake synlighet blir, nar oppdaget,
heller ikke fortstatt uten hjelpeteksten
som dukker opp nar musepekeren
“hovrer” over dem. En kombinasjon av
informative piktogrammer og presis,
synlig microcopy (stattetekst) er ofte det
beste.

Kalenderfunksjonen

| kalendervelgeren som tilharer
datofeltene er det ingen designmessige
grep som gir hint om hvordan man kan bla
i maneder og ar, og dette har vist seg 3
vaere et problem for flere av brukerne. Da
datoene ofte er langt bak i tid, virker dette
ineffektivt for brukerene om de ikke
finner denne muligheten.

Testleder: You also looked at the
calenderpicker...or the datepicker, but you
didn’t want to use it.

Bruker: Yeah. Because if you have to go so
many years back it doesn’t pick the year,
only months.

So that can be tedious if you have to go
several years back. So rather write the date
and use the calendar as it is now, unless it
gives you an option to use the year it would
be easy.

Derfor: Sgrg for at brukeren
forstar hvordan ulike elementer
skal brukes, og hvilken funksjon
de har.
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BRUKBARHETSMA

EFFECTIVENESS

Hvor effektivt fungerer tjenesten til det den er
ment d gjore?

Seknadsskjemaene gjor det et skjema skal
gjare; innhente formalstjenelig informasjon.
Effektiviteten kan imidlertid bedres gjennom
a fokusere pa de andre brukbarhetsmalene.

EFFICIENCY

Hvordan tilrettelegger man for at brukerne skal
kunne utfore sine oppgaver pd en mest mulig
effektiv madte?

Det a gjore utfyllingen av sgknaden mer
effektiv stottesinoen grad for
flergangs-brukere gjennom at noe personalia
blir lagret og hentet ut i forbindelse med
registrering av nye sgknader. Denne
funksjonen erimidlertid ikke heldig for
brukere som hjelper andre med a sgke
gjiennom en enkelt brukerkonto.

- OVERORDNEDE PRINSIPPER
FOR GOD BRUKBARHET

Seknadsportalen tilbyr ogsa enkelte
auto-utfyllingsfunksjoner, som ogsa brukerne
etterspor mer av. Seerlig dersom de opplever
a matte fylle ut den “samme” informasjonen
flere ganger slik som ved sparsmal relatert til
statsborgerskap / fedeland.

Oppgaveutfarelsens effektivitet svekkes
helhetlig sett av barrierer relatert til de tre
overnevnte ngkkelkategoriene: synlighet,
veiledning og sprak.

MEMORABILITY

I hvilken grad blir brukerns hukommelse
ihensyntatt?

Det a fokusere pa grep som oppfordrer til
gjenkjennelse av hvor noe er pa et nettsted,
fremfor @ huske det fra tidligere bruk, vil
alltid gavne brukeren. Spesielt dersom
tjenesten ikke er ment 3 brukes ofte. Hvor
gjenkjenbart noe er kan ogsa pavirkes av lav
synlighet. Prioriter gjerne visuell statte i form
av tydelige ikoner o.l. for a gjere det lettere
for brukeren a gjenkjenne.
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LEARNABILITY

Hvor enkelt er det d ta tjenesten i bruk?

Vare undersekelser tyder pa at
soknadsportalen fungerer relativt godt for
brukere som har veart i kontakt med tjenesten
relativt hyppig. Det indikerer at en positiv
leeringseffekt forst inntrer ved gjentatt bruk.
En tjeneste som SPN bgr i var mening ha et
sarskilt fokus pa farstegangsbrukere og her
er det en del & hente.

SAFETY

I hvilken grad serger man for at tjenesten er
trygg i bruk?

Sikkerheten og tryggheten ved utfyllingen av
seknaden pavirkes av manglende validering,
noe som gjgr det mulig for brukeren a bega
alvorlige feil. Dette har blitt omtalt under
constraints.

Det er positivt at bruker far mulighet til 3
angre / avbryte for det er for sent a snu med
henblikk pa a gjere endringer i seknaden.

De generiske alert-boksene er som omtalt,
ikke den mest optimale lgsningen.

UTILITY

Ertjenesten tilrettelagt for d tilby sterst mulig
nytteverdi for brukerne?

En dpenbar nytteverdi for brukerne er at
tjenesten finnes tilgjengelig pa nett. Det &
kunne bruke god tid og ikke veere
stedsbunden er noe brukerne tydelig
verdsetter. Dersom man ser pa tjenesten i
seg selv kan det tyde pa at skillet mellom
seknadsportalen og udi.no kan medfare at
det er vanskelig a finne informasjonen man
leter etter.

Det 3 ha tilgang pa riktig informasjon i den
konteksten man befinner segi er viktig.
Dette har til en viss grad blitt ivaretatt
giennom lenker til informasjon pa udi.no,
men dette krever en viss innsats fra
brukeren & navigere seg fremi.
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