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Webbgrinssnitt for stora malgrupper —
en studie utav en myndighets webbplats

Abstrakt
Den sténdigt 6kande Internetanvdndningen och ménniskans stressiga vardag
tvingar allt fler myndigheter att ge ménniskan mojlighet att ordna sina drenden
pa Internet — hemifran och snabbt. Det &r svart att skapa en webbplats som
tillfredsstéller alla anvdndarnas behov ndr webbplatsens malgrupp ér stor. Syftet
med denna uppsats har varit att ange regler och rekommendationer om
webbgrinssnitt av en sddan webbplats. For att ta reda pa vilka regler och
rekommendationer som dr viktiga har Riksskatteverkets webbplats analyserats
med hjdlp av teorin inom d&mnet webbgréinssnitt samt 24-timmars myndighet.
Riksskatteverkets webbplats har valts ut eftersom denna riktar sig till alla vuxna
personer i Sverige. Analysen av webbplatsen visade att anvdndarnas medverkan
iutvecklingen av webbplatsen dr viktig for att kunna skapa en anvidndarvinlig
webbplats. Darfor dr anvéndartester viktiga nér en webbsida for stora
malgrupper utvecklas. Vikten av att en webbutvecklare tédnker pé alla mindre
grupper av anvdndarna har kommit fram. Det &r viktigt att hinsyn tas till
personer med olika handikapp som anvénder sig av speciella verktyg som tex.
en skdrmlésare. Vidare har det visat sig att valet av fiarger, storleken pa texten
samt spriket dr av betydelse och kan pa ett eller annat sitt paverka anvéndarnas
uppfattning av webbplatsen.
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1. Inledning

[ detta kapitel beskriver jag bakgrunden till problemet. Ddrefter formulerar jag
problemet vilket leder till uppsatsens syfte. Slutligen definierar jag de
avgrdnsningar jag arbetat med under arbetets gang samt forklarar uppsatsens
disposition.

1.1 Bakgrund

Nufortiden upptar datorer och Internet mer och mer utav varan tid &n ndgonsin
tidigare. Vi anvédnder datorer varje dag pé ett eller annat sitt. Tidigare anvindes
datorer mestadels bara av professionella anvdndare medan idag anvédnder de
flesta ménniskor datorer bade i jobbet och privat. Med tiden har systemen
utvecklats mer och mer for att underldtta kommunikationen samt datadverforing
mellan minniskor over hela vérlden. Ett resultat av detta var utvecklandet av
Internet. Internet har manga anvindaromrdden kommunikation, information,
bestidlla och kopa varor och tjanster och mycket mer.

Dagens stressiga miljo leder till att mdnniskor vill ordna saker s& snabbt som
mojligt och utan att forlora alldeles for mycket tid pd det. Med tiden har
Internetanvindarnas 6nskemal kat om vad som skall vara tillgdngligt pd
Internet. Detta leder till att allt fler foretag séljer varor samt erbjuder sina
tjanster over Internet. Ett antal olika myndigheter har foljt med och skapat
webbsidor dar man kan soka information om myndigheten, bestélla blanketter
och utfora vissa drenden.

Malet for myndigheterna med att skapa en webbplats var att skapa ett annat sétt
for kunderna att samverka med myndigheten. Man ville skapa en myndighet
vilken man har tillgdng till 24 timmar om dygnet. Statskontoret har faststallt
olika direktiv om vilka funktioner myndighetens webbsida bor ha. Det dr véldigt
viktigt att sddana sidor utvecklas sa att webbinterfacet tilltalar de flesta.

1.2 Problematisering

De flesta webbplatser har en begrinsad mélgrupp som tilltalar en viss grupp av
ménniskor. Det finns ndgra webbplatser som riktar sig till en vildig stor
maélgrupp. Exempel pa dessa dr nyhetsportaler, sokportaler och vissa
myndigheter. Dessa webbplatser skiljer sig frdn varandra i typen av information
de formedlar till anvdndarna.

Myndigheternas webbplatser méste vara utformade pa ett sddant sitt att alla
personer som &r i behov av myndigheternas tjanster kan anvédnda sig av
webbplatsen. Med detta menas att dven t.ex. personer som har olika handikapp,
personer med utlindsk bakgrund samt unga kan forstd och anvinda sig utav
informationen som finns pa myndigheternas webbplats. Dessa grupper har olika
kunskaper, bakgrund men dven fardigheter. Av denna anledning méste de, som
utvecklar myndigheternas webbplats tdnka pa att gora sidan tillgédnglig och
anvandarvanlig for alla dessa grupper. Ju storre malgrupp en webbplats dr riktad
till desto svarare dr det att utforma den.
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1.3 Syfte

Uppsatsens huvudsakliga syfte dr att problematisera webbgréinssnitt for stora
maélgrupper samt ta fram regler och rekommendationer om hur sddant
webbgrinssnitt bor se ut. Dessa rekommendationer och regler bor underlétta for
utvecklarna nér dessa tanker pd hur webbgrinssnittet skall se ut samt dven
hjélpa vid vidareutvecklingen av befintliga webbplatser. Dessa regler och
rekommendationer kan anvéndas som en checklista nir designen och
funktionaliteten av en webbplats skall kontrolleras.

1.4 Malgrupp

Uppsatsens malgrupp dr alla som pé ndgot sitt intresserar sig i dmnet uppsatsen
behandlar. Detta kan vara personer eller foretag som utvecklar webbplatser for
myndigheter, men dven myndigheter sjélva. Alla personer som jobbar eller
kommer ndgon gang att jobba med webbgrénssnitt, inklusive forskare och
studenter, kan ha anvéndning av denna uppsats och de regler och
rekommendationer som ges i uppsatsens slutsats.

1.5 Avgransning

Det finns vissa nodvéndiga avgriansningar i denna uppsats. Syftet med uppsatsen
ar att ge riktlinjer for utformning av webbgrénssnitt for stora malgrupper. Darfor
kommer jag inte att koncentrera mig pd webbgrinssnitt av webbplatser som
riktar sig till smé grupper eller vissa specialistgrupper. Exempel pa en sadan kan
vara en webbplats som riktar sig bara till tondringar.

Eftersom antalet regler och riktlinjer som géller for detta &mne &r oerhort stort,
ar det omojligt att ta med alla dessa i denna uppsats. Jag har forsokt att
presentera sa manga regler och riktlinjer som mojligt.

En stor mélgrupp bestar av flera mindre grupper. Jag skall i denna uppsats ge
exempel pa endast ndgra av dessa grupper.

Jag ser webbgrénssnitt som webbplatsens design samt funktionalitet. Nér jag
skriver om webbplatsens funktioner och design (sdsom t.ex. bilder och textens
utseende) menar jag darfor webbgrinssnitt.

1.6 Uppsatsens disposition

For att tydliggora for ldsaren kommer jag hér att redogora for hur jag valt att
disponera foreliggande uppsats.

I ndsta kapitel presenteras mitt tillvigagangssitt vid framtagandet av det hér
arbetet. Darefter foljer ett kapitel som ger ldsaren en inblick i teori som finns
inom dmnen 24-timmars myndighet samt webbgréanssnitt for stora malgrupper. I
fjirde kapitlet beskrivs fallstudien samt de genomforda intervjuerna. Aven en
beskrivning av Riksskatteverkets webbplats och dess webbgrinssnitt ges i detta
kapitel. I efterkommande kapitel gors en analys av de uppgifter jag erhallit 1
fjarde kapitlet med hjélp av teorikapitlet i denna uppsats. I uppsatsens sista
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kapitel Slutsats redogors slutsatserna for uppsatsens innehall. Slutligen
presenteras i uppsatsen anvénda killor.
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2. Metod

Detta kapitel bestdr av tvd delar. Inledningsvis beskrivs mitt 6vergripande
angreppssdtt, ddrefter diskuteras mitt handgripliga angreppssiitt.

21 Overgripande angreppssitt

Detta avsnitt beskriver mitt sétt att se pA metoden och tillvigagangsséttet. Har
beskrivs min referensram samt mitt perspektiv. En redogorelse gors dven for de
val jag har gjort avseende undersdkningsmetod och teori.

2.1.1 Referensram

Jag, forfattaren, dr student pa Handelshogskolan vid Goteborgs universitet,
Institutionen for informatik och har samlat pa mig, for denna uppsats,
nddvindiga kunskaper frimst inom dmnet webbgréinssnitt. Da jag borjade med
uppsatsarbetet hade jag mycket sma kunskaper om begreppet 24-timmars
myndighet, vilket innebér att detta omrade ar ganska nytt for mig.

2.1.2 Perspektiv

Olika personer har olika perspektiv dvs. de ser pa saker pa olika sitt. Varje
persons syn pé olika problem och frigestillningar paverkas av det perspektivet
man véljer.

Jag har valt att se pa problemstéllningen ur ett perspektiv som aterfinns i det
data och litteratur jag anvént i denna uppsats. Men eftersom varje person tolkar
information pé olika sétt kan uppsatsen till en viss del vara fiargad utav detta.
Jag anser att uppsatsen till en stor del reflekterar ett objektivt synsitt.

2.1.3 Val av undersokningsmetod

Forskare stélls infor valet att anvdnda antingen kvalitativ eller kvantitativ
undersokningsmetod. Jag skall forst beskriva dessa metoder och sedan beskriver
jag det som jag anser anvénds i denna uppsats.

De kvantitativa metoderna &r framforallt inriktade pd att médta olika saker vilka
sedan analyseras. Man gor en plan dver tillvigagangssittet och foljer den sedan
noggrant. Utrymmet for subjektivitet dr relativt begrénsat. De kvalitativa
metoderna a andra sidan dr mer subjektiva vad det géller datainsamling och
analysmetod. Dessa metoder ger storre plats for olika tolkningar istdllet for att
bara analysera mdtningarna.

Jag anvinder mig utav de kvalitativa metoderna. Jag har inriktad mitt arbete pd
att analysera Riksskatteverkets webbplats genom att titta pa dess funktionalitet
och design och jimfora dessa med mina egna tolkningar av de regler och
riktlinjer som finns inom &mnen webbgranssnitt och 24-timmars myndighet.

2.1.4 Val av teori
Det finns tvd olika strategier i vetenskapligt arbete, den deduktiva och
induktiva'. Enligt den deduktiva ansatsen har forskningen sitt ursprung i

' Backman, J. Rapporter och uppsatser. (Lund: Studentlitteratur AB, 1998), s. 48
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befintlig teori. Utifrdn denna teori provas sedan observationer av verkligheten
och hypoteser stills upp. Den induktiva ansatsen utgér ifran observationer av
verkligheten. Dessa observationer analyseras, generaliseras och teori skapas.

Jag anser att min uppsats dr mest knuten till den deduktiva ansatsen eftersom det
finns redan en teori skapat om hur en webbsida for stora malgrupper och for 24-
timmars myndighet bor se ut. Den induktiva ansatsen finns till en viss del med i

uppsatsen eftersom den innehdller inte bara en presentation av teorin utan teorin

tolkas och egna slutsatser dras.

2.2 Handgripligt angreppssatt

Detta avsnitt behandlar insamlingen av primér- och sekundédrdata samt teori jag
anvint mig av i denna uppsats.

Med primérdata menas data som undersokaren sjilv tar fram. Med sekundéirdata
menas data som redan finns tillginglig®.

2.2.1 Arbetsging

Jag paborjade uppsatsarbetet med att samla in information, frimst sekundirdata
och teori, for att f4 en uppfattning om dmnet. Pa sa sitt fick jag en
grundldggande kunskap om @mnet. Parallellt med detta samlade jag &ven in
primédrdata, som bestod av intervjuerna med tva personer pa Skattemyndigheten.
Efter att alla data samlats in, sammanstéllde jag och analyserade all information
jag fick fram.

2.2.2 Primirdata

Insamlingen av primédrdata har skett genom personliga intervjuer,
telefonintervjuer och e-mail. Det finns intervjuer av tre olika karaktérer —
standardiserade, semistandardiserade och icke-standardiserade’. Intervijuer av
standardiserad karaktar har redan pa forhand bestamd bade formulering och
ordningsfoljd pd frdgorna. Vid icke-standardiserade intervjuer har man storre
frihet vid valet av bade frdgornas ordningsfoljd och frageformuleringen. Vid
seminstandardiserade intervjuer har man pa forhand bestdmda frdgor som ges
till alla intervjuade personer. Intervjuaren kan dock under intervjun stélla
uppfoljningsfragor som foljer upp svaren han eller hon fick av den intervjuade
personen.

De personliga intervjuer jag genomfort var till en viss del av semistandardiserad
och till en viss del av icke-standardiserad karaktdr. Av semistandardiserad
karaktir var dem eftersom jag hade forberett mina fragor innan intervjun. Av
icke-standardiserad karaktar var dem dérfor att under intervjun dndrades bade
fragorna och den ténkta ordningsfoljden till en viss del. Det uppkom ytterligare
relevanta fragestédllningar under intervjuer.

* Wiedersheim-Paul, F. och Eriksson, L-T. Att utreda, forska och rapportera. (Malmé: Liber
Ekonomi, 1991), s. 51f

* Lundahl, U. och P-H. Skirvad. Utredningsmetodik for samhillsvetare och ekonomer. (Lund:
Studentlitteratur AB, 1999), s. 115f
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Béde telefonintervjuer och intervjuer per e-mail var mer av
uppfoljningskaraktir, som skulle ge tilldggssvar pa de frdgor som stdlldes under
de personliga intervjuerna. Dessa intervjuer dr dirfor av standardiserad karaktar.

223 Sekundirdata
De sekundérdata jag har anvint i uppsatsen ér framst inhdmtade fran Internet
samt frdn litteraturen. Jag har dven erhallit sekundérdata frén min handledare.

2.3 Validitet och Reliabilitet

Ett antal vetenskapliga krav méste vara uppfyllda nér forskaren genomfor sin
undersokning, tva av dessa ir validitet och reliabilitet®.

2.3.1 Validitet

Validitet handlar om graden av systematiska métfel, ju hogre validitet desto
mindre systematiska métfel. Man kan dven dela validitet i inre och yttre
validitet. Den inre validiteten visar till vilken grad ett underlag méter det den
avser att méta, medan den yttre validiteten visar graden av dverensstdmmelse
mellan den valda indikatorn och den verklighet som forskaren vill undersoka’.

Jag anser att den inre validiteten &r god. Jag anser att jag vid intervjuer har matt
det jag avsett att mdta eftersom jag har kunnat aterkomma med frégor till
berdrda personer. Jag har diskuterat fram problemomraden med de intervjuade
pa Skattemyndigheten. Jag har under intervjuerna antecknat for att minska
risken for fel.

Den yttre validiteten &r ocksa god. Mittningen med mitt métinstrument, i detta
fall intervjuer, gav en god indikation pa det problem jag sokt svar pa.

2.3.2 Reliabilitet

En hog reliabilitet innebér att undersdkningen inte har négra betydande
slumpmissiga mitfel, att undersdkningen inte paverkas av den som utfor
métningen eller de omsténdigheter under vilka den gors®.

Jag har inte haft ndgon mojlighet att kontrollerna reliabiliteten i de data jag
erhdllit under intervjuerna med personerna fran Skattemyndigheten. Men jag
forutsétter att de har givit mig relevant och palitlig information. Vad det géller
intervjuer har jag forsokt minimera de slumpmadssiga felen som kan uppsta
genom ett antal atgérder: jag har tillsammans med dessa personer bestdmt tid for
motena langt 1 forvdg for att ge dem mojlighet att vélja en 1dmplig tidpunkt. Jag
har dven skickat intervju fragorna till dessa personer i forvdg s att de har haft
tid att forbereda sig infor intervjun. De oklarheter som fanns har jag kunnat
diskutera via e-mail.

* Wiedersheim-Paul, F. och Eriksson, L-T. Att utreda, forska och rapportera. (Malmé: Liber
Ekonomi, 1991)

> Lundahl, U. och P-H. Skirvad. Utredningsmetodik for samhdllsvetare och ekonomer. (Lund:
Studentlitteratur AB, 1999)

® Lundahl, U. och P-H. Skirvad. Utredningsmetodik for samhillsvetare och ekonomer. (Lund:
Studentlitteratur AB, 1999)
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3. Teori

Detta kapitel bestdr av flera delar. Inledningsvis beskrivs termen e- demokrati.
Darefter anges regler och riktlinjer for en sd kallad 24-timmarsmyndighet samt
direktiv som angivits av Statskontoret for just detta fenomen. Slutligen beskrivs
webbgrdnssnitt samt riktlinjer for webbgrdinssnittsutformning for stora
madlgrupper.

3.1 E-demokrati

E-demokrati beskrivs som anvdndning av IT i demokratiska processer, dér
demokratiska processer avser direkta kontakter mellan politiker och
medborgare. Det handlar om olika steg som péverkar vara mojligheter till
deltagande i samhillsdebatten eller tillgang till den’. Man anvinder sig utav
datorer och Internet for att forbéttra kontakten mellan medborgare och politiker.

E- demokrati innebdr att man med hjélp av exempelvis e-mail eller webbsidor
pa Internet informerar allminheten om olika frigor®. Man kan anvinda sig utav
Internet for att debattera kring olika &mnen for att ta reda pd vad medborgarna
tycker om olika frdgor. E- demokrati ségs underlétta granskningen av politiken
och vara komplement till dagens samradsformer.

Det finns ett projekt Cybervote som &r strivan efter e-demokrati’. Projektets mal
ar att utveckla en prototyp till ett ndtanslutet omrdstningssystem. Det &dr en
prototyp som skall vara till for olika typer av omrdstningar. Prototypen gor det
mojligt att rdsta genom att anvénda Internet terminaler, sdsom t ex
persondatorer, handdatorer eller mobiltelefoner. Systemet ar sékert eftersom det
anvénder sig av sdker identifiering. Projektet skall underldtta rostandet for alla.
Detta géller dven personer som reser mycket och kan dérfor inte rosta pa plats,
systemet skall underlétta rostandet for handikappade, sjuka eller dldre. Mélet
med systemet &r att det skall i framtiden bli ett alternativ till postrostandet.

Det ir inte bara Sverige som strévar efter e- demokrati utan dven andra lander
runt om 1 vdrlden. Det finns mycket information om hur langt andra ldnder har
kommit, framforallt pa Internet. Thomas B. Riley ar en av de, som arbetar och
forskar kring e- demokratin. Han skriver i sin rapport'” att genom att man lagt
till ”e” till orden demokrati och government behéller man principen med dessa
ord, men i detta fall kan allmdnheten vara med och paverka. Nu kan fler
invénare och foretagare vara med och pdverka processen. I Kanada gor regering
sina forsta steg. Thomas Riley har undersokt Kanadas och andra linders
regering och internationella organisationer. Det visade sig att det finns
fortfarande mycket att gora for att kunna anvénda den nya typen av e-

" Gronlund, A. IT, demokrati och medborgarnas deltagande. pdf fil. (Stockholm: Teldok och
Vinnova — verket for innovationssystem, 2001), www.vinnova.se, s. 43

¥ Rosén, T. E-demokrati. (Stockholm: Svenska kommunforbundet, 2001),
www.lf.svekom.se/demos/medborgarinflytande/e-demokrati/index.asp

? Kista Stadsdelsnamnd. Cybervote.( Stockholm: Kista Stadsdelsnimnd, 2000),
http://cybervote.edu.stockholm.se

' Riley, B. T. The Riley report. Glasgow: University of Glasgow, 2003, www.rileyis.com
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government. Regering vet om att allmidnhetens och dven olika organisationers
forvintningar samt viljan att kunna paverka government policy har éndrats.
Sattet pé vilken regeringen handskas med denna fraga kan mycket vil bestimma
framtida relationer mellan myndigheter och allmidnheten. E-government kan bli
en mer produktiv version av dagens regering om den dr vél implementerad och
underhéllen.

3.2 24-timmars myndighet, Statskontorets direktiv

Detta begrepp innebér att myndigheterna skall utveckla och erbjuda sina tjanster
elektronisk dvs. utforma en webbplats som skall vara en servicekanal for
medborgare och foretag''. Det innebir att medborgare och foretag skall kunna
utnyttja servicen oberoende av tid och plats, vilket gor att kontakterna med
myndigheten blir enklare samt att servicens kvalitet blir battre.

Det finns olika regler och rekommendationer som Statskontoret har givit ut. Det
finns regler om hur en 24-timmars webbplats bor se ut samt hur den skall vara
utformad sa att alla anvéndargrupper skall kunna anvinda webbplatsen for att
hitta den information de behdver. Webbplatsen skall vara létt att navigera i och
den ska ha en fungerande sokfunktion som underlittar informationshdmtning for
anvédndaren. Direktiven innehaller d&ven rekommendationer om vilket innehall
och vilka mgjligheter som ska finnas pa en webbplats hos en myndighet som é&r
pé vig mot att bli en 24-timmarsmyndighet'?.

Statskontorets direktiv bestér av tre delar. Dessa dr ’24- timmarstrappan",
utseende och funktion samt riktlinjer for tillganglighet'’. Rekommendationer i
Statskontorets direktiv maste foljas for att en myndighet skall kunna séga att den
stér pa respektive trappsteg i 24-timmarstrappan.

3.2.1 24-timmarstrappan

Bestér av fyra olika steg. Dessa kan beskrivas som foljande:

Forsta steget &r att webbplatsen blir en passiv webbplats diar man kan ldsa
informationen online men man skall &ven kunna ladda ner informationen samt
bestdlla hem materialet. Vidare skall information om vad myndigheten gor samt
fakta om myndigheten, sd som till exempel drsredovisningar, viktiga beslut som
tagits av myndigheten osv. presenteras pa webbplatsen. Och slutligen méaste
anvédndaren kunna hitta kontakt till myndigheten t ex telefonnummer, adress och
e-mail adress.

Andra steget ir att webbplatsen blir aktiv. Dvs. anvdndarna skall kunna soka
informationen de letar efter samt fylla i blanketter direkt pd skidrmen for att
sedan skriva ut detta om de dnskar. Nar en myndighet kommit till steg tva med
sin webbplats innebdr det for anvindarna att de kan integrera med den.
Anvindaren skall kunna prenumerera pé information samt soka information i
myndighetens databaser.

"' Rexed, K. En forvaltning i medborgarnas tjdnst. (Stockholm: Statskontoret, 2001), s. 9
12 Rexed, K. En forvaltning i medborgarnas tjdnst. (Stockholm: Statskontoret, 2001), s. 9
1 Rexed, K. En forvaltning i medborgarnas tjdnst. (Stockholm: Statskontoret, 2001), s. 11

11



Webbgrinssnitt for stora malgrupper — en studie utav en myndighets webbplats

Tredje steget 1 24-timmarstrappan gor webbplatsen till en transaktionswebbplats
dér det finns mojlighet till mer individanpassade tjanster som till exempel
blankettinlimning. Pa detta steg skall anvéindaren kunna f6lja upp ett visst
drende som myndigheten behandlar for just denna person, detta skall ske pa ett
sdkert sdtt sa att inga obehdriga far tillgang till sddan information. Anvéndaren
skall dven kunna gora olika personliga berdkningar sdsom t ex berdkna sin skatt,
pension och bidrag.

Och slutligen fjiarde steget gor sidan till en ndtverkswebbplats dér flera
myndigheter samarbetar for att underlitta for medborgare och foretag'*.
Anvindaren skall kunna folja ett d&rende d&ven om flera myndigheter ar
inblandade samt utfora ekonomiska transaktioner. Informationen pa
webbplatsen skall publiceras pa maskinlésbart sétt. P4 s sétt har andra
myndigheter mgjlighet att anvéinda informationen for att publicera denna pa sin
egen webbplats.

3.2.2 Utseende och funktion

Detta avsnitt ger rdd och rekommendationer om hur man goér en webbplats
anvéindbar och tillgdnglig for alla anvéndargrupper. Det rekommenderas att man
bygger webbplatsen utifrdn det som anvdndaren forvintar sig att webbplatsen
skall innehélla. Detta géller inte bara innehallet utan dven sprakbruk. For att fa
det bésta resultatet vad giller anvéndarvanlighet, skall man gora anvéndartester
dédr man testar webbplatsen och dess funktionalitet. Detta skall goras bade nér en
ny sida utvecklas och regelbundet pa den firdiga webbplatsen.

Enligt Nielsen" skall man testa hur anvindbar sidan &r genom att gora
anvédndartester. Man borde vilja ut representativa anviandare. Dessa far sedan
som uppgift att utfora de vanligaste uppgifterna. Det dr viktigt att man later
anvindarna gora jobbet. Man skall inte stdlla onddiga fragor utan lata
anvindaren testa och prova sig fram. De, som skapat webbsidan bor endast titta
pa hur testpersonerna reagerar pd webbsidan och om det uppstér nagra tvivel.
Webbutvecklaren skall inte guida testpersonerna, eftersom detta kan forstora
testen. Vanligtvis brukar det ricka med 5 testpersoner.

Sidan skall vara anvéndarorienterad. Med detta menas att man skall gora allt for
att underldtta for besdkaren i jakten efter information. En webboversikt som
visar vilka delar webbplatsen bestar av, dr ett maste for en anvindarvénlig
webbplats. Webbdversikten skall vara latt att hitta, dérfor borde det pd varje sida
finnas link till denna. Den bor vara enkel och visa allt pd samma sida. Den bista

webbdversikten dr den som tar upp alla sidor som finns pd webbplatsen och har
dem klickbara'®.

For att underldtta for anvdndaren &nnu mer, skall anvéindaren kunna gora
personliga instédllningar av webbplatsen. Som exempelvis att vilja vilka
omréden hon eller han &r intresserad av och vill fa mer upplysning om och spara
dessa sé att ndr anvidndaren loggar in pd webbplatsen ndsta gang, skall hon eller

' Rexed, K. En forvaltning i medborgarnas tjdnst. (Stockholm: Statskontoret, 2001), s. 21
' Nielsen, J. Site map usability. (Useit.com, 2002, www.useit.com)
' Englund, H. & Guldbrand, K. Klarsprdk pa nditet. (Goteborg: Pagina Forlags AB, 2001), s. 38
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han direkt kunna ldsa det, man dr intresserad av. En sadan tjdnst kan dven nds
genom att ha tillgang till nyhetsutsdandning till anvéndarnas e-mail adress.

Anviéndartester kan gora det littare for webbutvecklarna att fa en bild av vilka
anvindargrupper som anviander sidan. Detta géller naturligtvis endast om man
anvénder sig av en bred anvindartestgrupp. En anvindare har kanske inte
samma kunskap om dmnet som en annan anvindare. Det blir d& nddvéndigt att
pa webbplatsen gora olika presentationer av samma innehall.

I vissa fall kan anvéndaren ha en 6nskan att kontakta utgivaren av sidan for att
papeka felaktigheter eller stélla vissa fragor. For detta &ndamal skall det pa varje
sida finnas namn samt e-mail adress till informationsansvarig person. Vidare
skall den informationsansvarige se till att all information p& webbplatsen ar
uppdaterad. Det skall alltsa inte forekomma inaktuell information. For att
undvika sadan information skall webbplatsen regelbundet granskas. Bade vad
giller information samt linkar till andra webbplatser'’.

Mingden av grafik pa webbsidan kan vara avgdrande nér anvéindaren kommer
till sidan. Webbsidan bor inte innehdlla for manga bilder eller fotografier
eftersom dessa forldnger tiden under vilken webbsidan laddas. Detta géller
speciellt om anvédndaren kopplar upp sig pd Internet med modem. Om
webbsidan tar ldng tid att ladda upp, kan anvéndaren trottna pé att vinta och
kanske aldrig mer kommer tillbaka. Ibland kan bilderna gora sidan mer
intressant samt forklara skriven text lite béttre. Det viktigaste i denna situation
ar att begrdnsa antalet bilder samt att se till att dessa har ett syfte och ett
innehall.

3.2.3 Riktlinjer for tillginglighet (angivna av EU: s medlemsstater)
Ett sitt att se till att anvindaren anvinder sidan r att gora sidan anvdndarvinlig.
Detta innebér bland annat att se till att tillbaka - knappen fungerar samt att det
pa varje sida finns lénk till forstasidan. Man kan aldrig veta om anvidndaren
kommer till webbplatsen genom forsta sidan eller genom en lénk frén nadgon
annan webbplats. Genom att gora en ldnk till forsta sidan pa alla andra sidor kan
man undvika missforstdnd. En bra och fungerande sdkfunktion skall ocksé
finnas pd varje sida. Detta for att anvindaren skall snabbt kunna hitta det hon
eller han letar efter.

Det dr viktigt att myndigheternas hemsidor dr atkomliga med program som inte
kostar ndgonting. Om webbplatsen innehéller olika dokument med information,
skall dessa dokument vara skapade i ett program, som dr gratis och finns for
olika datorplattformar'®. Detta giller inte bara text utan dven eventuella bilder.
Niér man har ett dokument som maste laddas ner for att kunna lédsas, skall det
finnas sammanfattande information om dokumentets innehall. Detta for att
anvédndaren skulle veta vad dokumentet innehéller utan att behova ladda ner det.

Statskontoret har kommit l&ngt 1 arbetet for att ange regler och riktlinjer for 24-
timmars myndighet. Detta ger en inblick i hur ldngt Sverige har kommit
géllande detta &mne. Det finns andra ldnder runt om 1 virlden som bygger upp

" Rexed, K. En forvaltning i medborgarnas tjinst. (Stockholm: Statskontoret, 2001), s. 46
'8 Rexed, K. En forvaltning i medborgarnas tjdnst. (Stockholm: Statskontoret, 2001), s. 81
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24-timmars myndighet. Ett exempel pa ett land som har kommit 1dngt i sitt
arbete med 24-timmars myndighet dr Kanada och dess regering. Har forsoker
man sd mycket det &r mojligt att engagera medborgare i arbetet med politiken.
De vill utveckla klient - centrerad ansats dvs. de lyssnar pd vad anvdndaren har
att sdga och forsoker sedan implementera detta. Anvéndarna kan visa sin asikt
genom att skicka e-mail till regeringen eller att fylla i olika undersdkningar. Ar
2001 fanns det tre olika sorters information: en for Kanadas medborgare, en for
internationella klienter samt en for Kanadas afférsvirld'®. Ar 2002 har man lagt
till flera funktioner som tex. mojlighet att bli uppdaterad via e-mail om ny
information pd den personliga delen av webbplatsen har kommit upp. Det finns
ytterligare tjénster anvandaren har tillgdng till, nagra exempel pa dessa &r att
anvédndarna kan soka olika information, rdkna ut sin pension samt hitta
information om allmén sékerhet, hilsa och finansiella fordelar. For
internationella klienter finns det information for nyanlidnda, eller turister samt
information om hur man skall gora affirer med Kanada. Kanadas regering tar
dven hénsyn till personer med olika handikapp och forsdker anpassa
webbsidorna for dessa. Funktioner som skiljer sig fran webbsidor for andra
anvéindare dr mojlighet att vélja bland fyra olika farger pa webbsidan for béttre
kontrast, mjlighet att vélja textens storlek samt funktionen “what’s on this
page?” dvs. webbsidans innehdll beskrivs dverst pa sidan for att anvdndaren inte
skall behova soka for linge.

Kanadas regering stréivar efter att uppna tillforlitlighet och trovardighet hos
anvindarna. Av denna anledning satsas det mycket pa konfidentiellitet och
sdkerhet nédr anvdndarnas privata information samlas. Man har skapat olika
policy med regler om hur personlig data skall behandlas™.

3.3 Webbgranssnitt for stora malgrupper

Vid utvecklandet av en webbplats for stora milgrupper méste man strava efter
att webbplatsen skall kunna anvédndas av storsta mojliga krets. Detta giller
oavsett alder, kon, formaga eller kulturell bakgrund®'. Man skall ta hinsyn till
att anvandarna har olika hastighet pd uppkopplingen men &ven programvaran
och typ av tekniska losningar. Man skall strava efter att skapa en séddan sida, sa
att dess utseende eller funktioner inte skulle vara ett hinder till ndgon grupp av
anvindare. Man maéste dven ta hinsyn till personer som &r handikappade eller
har av ndgon annan anledning svart att anvinda sig av vanliga tekniska
16sningar.

En webbutvecklare som utvecklar en webbplats som riktar sig till stora
maélgrupper méste ténka pa att ménniskor med olika kulturella bakgrund
anvinder webbplatsen. Ibland kan valet av t.ex. vissa farger, ord eller symboler
vara stotande for vissa kulturer. Darfor dr det viktigt att webbutvecklaren tanker
dven pd sddana saker. Vidare kan det for vissa ménniskor med
invandrarbakgrund vara svért att l4sa vanlig svenska. I detta syfte behdvs en

' Treasury board of Canada, Treasury board of Canadas home page, (Www.tbs-
sct.gc.ca/report/gol-ged/2003/gol-ged03 e.asp), s. 1

*% Treasury board of Canada, Treasury board of Canadas home page, (Www.tbs-
sct.ge.ca/report/gol-ged/2003/gol-ged05 e.asp), s.1

I Rexed, K. En forvaltning i medborgarnas tjcnst. (Stockholm: Statskontoret, 2001), s. 51
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sida som innehaller antingen samma information pa olika sprék, eller &minstone
en sida med létt svenska och forklaringar av vissa fakta som for en svensk
kanske &r en sjdlvklarhet.

Nielsen sdger att det dr viktigt att inte bara anvdndarna &r njda med
webbplatsens design utan dven utvecklarna och dgarna. Han menar att
anvindbarhet pd webben dr avgorande for att kunna verleva. Om webbplatsen
inte dr anvindarvinlig kommer anvindaren inte att atervinda nésta gdng. Om
det &r svart att hitta information om foretaget och vad foretaget gér kommer
anvédndaren inte att stanna kvar. Detta géller ocksa for sidor som &r svara att
forsta eller inte ger svar pa de frdgor anvéndaren stiller sig.

Spraket skall vara enkelt. Man skall inte anvénda sig utav svéra och langa ord
och meningar. Anvéndaren brukar oftast ldsa texten frdn borjan. Om texten ar
trakig kommer anvidndaren inte att fortsatta ldsa vidare. Det dr darfor viktigt att
den viktigaste informationen skrivs redan i borjan av texten. Aven namn pa
lankar skall sdga vart linken leder.

Bra layout pa webbsidan gér den kommunicerbar och anvéndarvénlig. Séttet pa
vilken informationen pa webbsidan dr fordelad kan vara avgorande for om
meddelandet kommer fram eller om det gor anvindaren forvirrad. Det finns
flera stycken faktorer som &r viktiga att tdnka pd nér ett interface utformas.
Dessa dr att skapa struktur pd skdrmen, anvinda text, anvindning av farger och
fargernas betydelse. Nédrmare beskrivning av dessa foljer nedan.

3.3.1 Skapa struktur pi skiirmen

Varje fonster borde vara sa stort att man kan na alla funktioner utan att behdva
skrolla sidan nerat. I fall detta 4r omdjligt borde de viktigaste funktioner finnas
tillgéngliga. Undersokningar visar att atminstone 25 % av skdrmen bor vara tom
dvs. vit yta. Komponenterna pa skdrmen bor vara organiserade pa ett logiskt
sdtt, designen blir bdttre om man t.ex. anvéinder linjer eller ramar for att skapa
en relation mellan olika kontroller, knappar och delar av skirmen®.

For att undvika att webbsidans innehdll visas pé ett felaktigt satt borde ny eller
uppdaterad webbplats, innan den gors tillgénglig for allménheten, testas i olika
webblésare, med olika upplosningar samt i pc och Macintosh. T.ex. Lynx
webblésare visar inte bilder, sd genom att testa i Lynx far man reda pa hur
blinda och synskadade kan tillgodogbra sig dessa webbplatser™.

3.3.2 Anvinda text

En viktig aspekt for anvindaren &r, hur létt eller svart det dr att ldsa texten pa
webbsidan. Darfor skall man acceptera att vissa ménniskor som t.ex. har simre
syn, kanske vill 6ka storleken pé texten for att lattare kunna ldsa denna. Darfor
skall man inte lasa storleken pa texten”.

22 7eite, C. Practical user interface design. (London: McGraw-Hill Book Co., 1995)
* Englund, H. & Guldbrand, K. Klarsprdk pd ndtet. (Goteborg: Pagina Forlags AB, 2001),s. 166
** Rexed, K. En forvaltning i medborgarnas tjdnst. (Stockholm: Statskontoret, 2001), s. 59
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Olika storlekar eller fet stil pa texten har olika intryck pa méinniskor, antingen
ser vi texten som viktig eller som mindre viktig och véljer ddrefter i vilken
ordning texten lises.

Manga anvindare tycker om att skriva ut texten for att l4sa den pa papper. Av
denna anledning skall webbsidan anpassas for att kunna skrivas ut. Sidan far
inte vara for bred. Den idealiska radlingden &r 55 — 65 tecken per rad. Som
tecken riknas varje bokstav, skiljetecken och ordmellanrum®.

Med normal upplosning (800x600) dr texten pa skdrmen vanligtvis mindre skarp
an utskriven pd papper. Man bor darfor undvika olika typsnitt med seriff samt
itallic, eftersom dessa ér svara att ldsa. Det ar inte heller bra att anvénda sig av
flera olika typsnitt p&4 samma skdrm. Typsnitt som &r direkt anpassade till
skdrmen 4r Verdana och Georgia®®. Texten pa skirmen borde vara balanserad
och symmetrisk. Olika delar av texten borde vara separerade och dverskrifter
bor vara vil synliga.

3.33 Anvindning av fiarger

Farger gér en webbsida mer intressant for anvéndaren. Interface designers kan
med fargens hjilp ta fram det viktiga pd skdrmen. Man skall inte anvinda for
starka farger. Man kan anvinda farger for att visa vilka delar av skdrmen som
tillhor varandra. Anvindarna brukar oftast anta att objekten som har samma
farger tillhor varandra. Farger kan ha olika effekt pd anvéndaren. Vissa firger
anses som varma och vissa som kalla. Detta varierar mellan olika minniskor och
olika kulturer, darfor bor utvecklaren vara véldigt forsiktig vid valet av firger.
Webbsidan skall helst inte innehalla starka farger eller texter som ror sig eller
blinkar, eftersom detta stor anvdndarens 6ga och kan ldtt bli irriterande.

Dalig anvindbarhet kan resultera i flera olika kénslor hos anvindaren®’.
Anvindaren kan kédnna sig forvirrad nér strukturen pd skidrmen &dr svér att forstd,
den kan kénna sig frustrerad eftersom kommunikationen med systemet inte
funkar som det borde. Slutligen kan anvéndaren fi panik om ndgonting gér snett
och man kan inte komma vidare, eller 16sa problemet.

3.4 Riktlinjer for webbplatser utformade for anvandare
med lads- och skrivsvarigheter samt latt forstandshandikapp.

Webbsidor som riktar sig till stora mdlgrupper méste vara mangsidiga. Dvs.
dessa sidor maste vara utformade pé sédant sitt att alla grupper av ménniskor
kan anvidnda och forstd innehéllet pa webbsidan. Det finns manga olika grupper
som kan ndmnas i detta ssmmanhang. Jag kommer att ge exempel pé en
maélgrupp som ofta kan bli glomd nir en webbsida utformas. Personer med olika
handikapp kan ofta ha svarigheter att ta till sig informationen som finns pé
webbsidan.

** Englund, H. & Guldbrand, K. Klarsprdk pd ndtet. (Goteborg: Pagina Férlags AB, 2001),s. 135
*% Englund, H. & Guldbrand, K. Klarsprdk pd niitet. (Goteborg: Pagina Forlags AB, 2001),s. 121
*" Wagner, E. System Interface Design — a broader perspective. (Lund: Studentlitteratur, 1994)
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Det finns speciella riktlinjer som géller vid utformningen av webbsidor for
sadana personer. For personer med inldrningshandikapp dr konsekvens mycket
viktigt”®. De kan t.ex. lira sig vad olika ord betyder men dé krivs det av
utvecklarna, att de anvinder alltid samma ord for samma sak. Det kan dven vara
till hjélp att bdde knappar och lidnkar dr utformade pa samma sétt for att
anvindaren skall littare kunna lira sig vad man kan klicka pé. For personer med
lassvérigheter kan det underlétta vildigt mycket om textens utseende dndras till
en viss del. Detta kan nds genom att gora texten pd webbsidan lite luftigare dvs.
att gora texten storre men dven radavstandet kan vara storre dn vanligt. Lénga
texter bor hellre delas in 1 mindre stycken for att underlitta ldsandet. Man skall
alltid se till att kontrasten mellan texten och bakgrunden dr god, texten skall
alltid vara mork och bakgrunden ljus®’. Webbutvecklaren skall anviinda standard
typsnitt som &r létta att ldsa. Utvecklaren skall utforma webbsidan och texten pa
sadant sétt att det kan skrivas ut pa papper.

Personer med lds- och skrivsvarigheter och litt forstdndshandikapp anvander sig
ofta av olika stodtekniker som t.ex. skdrmlésare. En webbutvecklare bor darfor
se till att samma information finns for personer som inte anvinder skdrmlésare
som for dom, som gor det. En skdrmlésare kan inte l14sa bilder. Av denna
anledning borde det finnas forklaring om varje bilds innehall. Webbutvecklarna
som anvinder sig av ny teknik nér de utvecklar en webbsida bor tdnka pé att inte
alla anvidndare har samma teknik. Det bor déarfor finnas mdojlighet att Gverga till
presentation med #ldre teknik’. Detsamma giller for information som visas i
pdf format. Eftersom skérmlésare inte kan lisa dessa filer, bor det finnas samma
information i ndgon annan format.

** Torbjorn Lundgren. Riktlinjer nomos. (Enskede Gard: Forbundet funktionshindrade med lds-
och skrivsvarigheter, Spraka loss, www.fmls.nu/sprakaloss/RiktlinjerNomos.htm)
** Torbjorn Lundgren. Riktlinjer nomos. (Enskede Gard: Forbundet funktionshindrade med lds-
och skrivsvarigheter, Spraka loss, www.fmls.nu/sprakaloss/RiktlinjerNomos.htm)
%% Torbjorn Lundgren. Riktlinjer nomos. (Enskede Gard: Forbundet funktionshindrade med lds-
och skrivsvarigheter, Spraka loss, www.fmls.nu/sprakaloss/RiktlinjerNomos.htm)
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4. Riksskatteverket — en fallstudie

Detta kapitel bestdr av flera delar. Forst kommer en beskrivning av fallstudien
och vad den har gatt ut pd. Ddrefter foljer en beskrivning av Riksskatteverkets
webbplats och dess funktioner. Slutligen kommer en forkortad version av
intervjuerna.

4.1 Beskrivning av fallet

Jag har 1 denna uppsats valt att nirmare studera fenomenet webbgréanssnitt for
stora malgrupper. For att skaffa mig djupare kunskaper kring &mnet har jag forst
skaffat mig en del kunskaper om vilka riktlinjer som géller for webbgréinssnitt
for stora malgrupper samt 24-timmars myndighet. For att kunna analysera dessa
data, har jag valt att skapa ett fall som gor att jag kan anvdnda dessa kunskaper i
praktiken. Jag har valt att ndrmare analysera Riksskatteverkets webbplats.
Anledningen till att jag valt just detta dr att denna webbplats skall vara utformad
pa sadant sétt att den uppfyller s& manga som mojligt av de rekommendationer
som giller for webbgrénssnitt for stora mélgrupper och dven de for 24-timmars
myndighet.

"Riksskatteverket dr central forvaltningsmyndighet for beskattning,
folkbokféring och indrivning. Verket dr chefsmyndighet for skattemyndigheterna
och kronofogdemyndigheten. '

Efter att ha skaffat mig tillrackligt med kunskaper om &mnet har jag skrivit upp
prelimindra frdgor som skulle anvidndas under intervjuerna med personer som
var ansvariga for utformningen av Riksskatteverkets webbplats. Dérefter
genomfordes intervjuerna. Under intervjuer uppkom ytterligare fragor som var
av intresse.

Efter intervjuerna har jag valt att titta ndrmare pa Riksskatteverkets webbplats
for att analysera denna med hjélp av teorin. Nésta avsnitt beskriver mer
detaljerat vilka funktioner som finns pa Riksskatteverkets webbplats.

4.2 Beskrivning av Riksskatteverkets webbplats

4.2.1 Allméin information

Adressen till Riksskatteverkets webbplats d&r www.rsv.se. Denna webbplats
innehéller information samt olika tjanster bade for privatpersoner och for
foretag. Anledningen till att jag valt www.rsv.se dr dess hoga anvindarantal.
Besoksfrekvensen okar stadigt. Sedan starten har webbplatsen haft cirka 30
miljoner besok’”. De flesta vuxna minniskor har nigon gang besokt
webbplatsen for att antingen leta efter information eller utfora vissa atgarder.
Enligt Riksskatteverket utfors det i genomsnitt tio atgérder per besokstillfalle.
En av de populéraste tjinsterna dr pdf - filer for blanketter. Bara under &r 2002

3! Risksskatteverket, (Riksskatteverkets webbplats, Www.rsv.se)
32 Risksskatteverket, (Riksskatteverkets webbplats,
www.rsv.se/navigering/om_webbplatsen/main.htm)
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laddades 9 miljoner pdf - filer fran Riksskatteverkets webbplats®®. Fler och fler
ménniskor véljer att ordna sina drenden elektroniskt. Av denna anledning har
Riksskatteverket infort mojligheten att gora sin deklaration elektronisk 1 sitt eget

hem. Antal personer som deklarerar pa Internet har dkat frdn 415 000 anvédndare
ar 2002 till 535 000 anviindare &r 2003,

4.2.2 Webbplatsens grinssnitt

Nedan f6ljer en ndrmare beskrivning av Riksskatteverkets webbplats bade
utseendemiissigt och funktionsmissigt. Overst pa varje sida finns
Riksskatteverkets logo. Om man klickar pd denna logo kommer man alltid till
Riksskatteverkets startsida.

Huvudsidan, dvs. den sida man kommer till som forst, innehaller tva olika
navigeringsramar. Dessa ramar visas sedan pa alla sidor, vilket underlittar
orienteringen pa webbplatsen. Ovanndmnda ramar innehaller menyer. Menyn i
den Ovre ramen kan kallas for ”S6k menyn” eftersom denna innehaller endast
sadant som ska hjilpa anvéndarna att soka efter information och tjanster pa
webbplatsen®. Denna meny bestér av foljande linkar: Hem vilket for
anvéndaren till huvudsidan oavsett pa vilken sida anvdndaren befinner sig.
Sokord A-O som hjilper anviindaren att hitta information eller tjinster med
hjélp av en lista med ett antal olika termer. Webbdoversikt ldnken for
anvéndaren till en sida som i ett antal tabeller innehdller ldnkar till alla delar av
webbplatsen. Lankar innehaller lankar till andra myndigheter bade inom
Sverige och internationellt. Genom att trycka pd Avancerad sékning kommer
man, som namnet séger, till en sida dir man kan gora en mer avancerad och
preciserat sokning pa webbplatsen. Och slutligen S6k linken som dr en enkel
sOkning pa ett eller flera ord.

Ramen pé den vénstra delen av webbsidan innehaller huvudmenyn, som bestér
av information om vad som finns pa webbplatsen. Nér man klickar pd de
enskilda orden i menyn 6ppnas s.k. drop down menyer, dessa dr undermenyer
som innehaller ldnkar till innehall pa andra delar av webbplatsen. Dessa hjélper
anvédndaren att komma vidare pad webbplatsen. Huvudmenyn bestar av foljande
menyer och undermenyer:

* Nyheter/Pressinfo

0 Alla nyheter

0 Pressmeddelanden

0 RSV Nytt (Riksskatteverkets tidning)
* Blanketter

0 Ladda ner direkt

0 Postleverans
* Broschyrer

0 Ladda ner direkt

3 Risksskatteverket, (Riksskatteverkets webbplats,
www.rsv.se/navigering/om_webbplatsen/main.htm)
** Risksskatteverket, (Riksskatteverkets webbplats,
www.rsv.se/navigering/om_webbplatsen/main.htm)
?* Risksskatteverket, (Riksskatteverkets webbplats,
www.rsv.se/navigering/om_webbplatsen/main.htm)
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0 Postleverans
E-tjinster
0 Huvudmeny
0 Foretagsregistrering (Oppnar nytt fonster med annorlunda design
av bdde meny och hela sidan)
Internethandel
Samset
Skattedeklaration
0 Skattekontot
* Fastighetstaxering
0 Huvudmeny
0 Rikna taxeringsvirde
0 Webbkartan
* Folkbokforing
0 Huvudmeny
0 Flyttning
0 N@pvet
0 Personbevis
* For dig som ér...
0 Arbetsgivare
0 Forening
0 Privatperson
0 Ung (ung@rsv)
* Kronofogden (6ppnar nytt fonster)
0 Startsida
0 Auktionstorget
* Skattekontoren
0 Adresser
0 Infotraffar
0 Notiser
* Riittsinformation
0 Huvudmeny
Allménna rad
Foreskrifter
Handledningar
Meddelanden
Redovisning
RSV: s lagrum
Rittsfall
0 Skrivelser
* Sjilvbetjaning
0 Huvudmeny
Auktionstorget
Bestill
Bilforménsvérde
OCR- Berikning
Rékna ranta
Servicetelefonen
Skatteutrakning
Taxeringsutfallet

o oo

O 0O O0OO0OO0OO0Oo

OO0 O0OO0OO0OO0OO0O0
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e Skatter

Huvudmeny
Arv/Bouppteckning
Deklaration
Internationellt
Kalender

Moms
Punktskatter m.m.
Skatteutrakning
Skattekonto
Skattetabeller

O O0OO0OO0OO0OO0OO0OO0OO0OOo

* Svar pa fragor

0 ABS/Forklaringar
Belopp och procent
Fragor och svar
Servicejouren
Teknik
«  Ovrigt/Om oss
Forvaltningsinfo
Jobba hos oss
Om webbplatsen
Upphandlingar

o oO0o0oo

o o0o0oo

¢ Kontakt

(@)

Skicka e-post
Ringa
0 Besoka/Adresser

(@)
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I 6vrigt dr huvudsidan fordelad pa fyra olika delar som alla har sin egen
bendmning. Dessa delar heter: Nytt och aktuellt pA RSV: s webbplats, Ga
direkt, Mest efterfragat och International. Exempel pd dessa delars utseende

foljer nedan:

Nyt och aktuellt pi RSV:s webbpiats | N Gadirete | |

Julbord och klappar
Las om reglerna for avdrag.

LAS
Missa inte drets avdrag
Nu ar det hog tid att betala réantor,
pensionssparande och tomtrattsavgalder.

LAS
Skattetabeller for 2004
Nu finns skattetabellerna och de kommunala
skattesatserna for nasta ar.

LAS

Bilforman 2004
Nu kan du se vilket bilfsrm&nsvarde som galler
for nya bilar &r 2004.

Skattemyndigheterna och Riksskatte-
verket forsvinner vid arsskiftet!

Jo, det ar faktiskt sant. I stdllet bildas en helt
ny myndighet: Skatteverket.

Fler nyhetsannonser »»

e-tjainster

[Feemevreeaes

Lisenord

o RS¥:s webbsida
fér ungdomar

Auktionstorget |Kronofogden

-
Mest efterfragat

4 Blanketter
4 Sokord A-O

a4 Bestill inbetalningskort, personbevis,

blanketter m.m.
4 Kronofogden
4 Kontrolluppgiftsprogrammet 2003
4 Auktionstorget
4 Skattetabeller och skattesatser

4 Kontakt - E-post, telefon och adresser

4 Skatteutrdakning
4 Broschyrer

4 Fragor och svar
4 Deklaration 2003

& International .

4 Information in other languages

”Nytt och aktuellt pA RSV: s webbplats” visar kortfattad information om nya
artiklar. Varje artikels innehall beskrivs med ndgra rader. Ifall anvéndaren ar
intresserad av ytterligare information, kan hon eller han klicka pé ”’14s mer” och
ldsa hela artikeln. Vid intresse kan anvdndaren trycka pé “fler nyhetsannonser”
och ldsa alla nyhetsannonser som finns pa webbplatsen. Samma information kan
man dven komma till genom att i den vinstra menyn vilja ”Nyheter/Pressinfo”

och sedan ”Alla nyheter”.
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”G4 direkt” delen pa huvudsidan innehaller fyra bilder. Genom att klicka pé
ndgon av dessa bilder kan man komma till E-tjénster, Ung@rsv, Auktionstorget
och Kronofogden. Genom att klicka pé E-tjanster bilden fir man mdojlighet att
gora sin skattedeklaration, se saldo eller bokforda och kommande transaktioner
pa sitt skattekonto, registrera eller avregistrera ett foretag samt skota
Internethandel. For att f3 tillgdng till ovanndmnda tjinster maste man ha ett
personligt anvdndarnamn och 16senord. Utseendet pd webbsidan &r samma som
alla andra sidor pa RSV: s webbplats. Nar man klickar pad Ung@rsv bilden
Oppnas ett nytt fonster, denna webbsida &r speciellt utformad for ungdomar.
Designen pd webbsidan ér utformad for att vara rolig for ungdomar, den
forklarar pa ett roligt sitt det som ungdomar behdver veta. Som till exempel vad
som maste ordnas ndr man fér sitt forsta jobb, nir man flyttar hemifran, nir man
gifter sig och mycket annat. For att géra webbsidan mer intressant for ungdomar
har man till och med flera komiks for att forklara for ungdomar vad de bor gora.
Nér man klickar pa Auktionstorget bilden eller Kronofogden bilden dppnas ett
nytt fonster. Dessa sidor har ungefdr samma design som hela RSV: s webbplats.
Princip med tva ramar med menyer dr samma. P4 auktionstorget kan man soka
efter fastigheter och bostadsritter som ér till salu. P4 Kronofogden kan man
bland annat sdka information om vad man ska gora om man inte kan betala sina
rdkningar, hur Kronofogden kan hjdlpa en att f ut pengar fran ndgon som har
skulder, man kan ldsa tips om vad man ska tinka pé for att inte bli skuldsatt osv.

“Mest efterfrdgat” delen av huvudsidan innehdller ldnkar till informationen som
ar mest populdr hos anvidndarna. Med andra ord informationen som &r mest
efterfragat hos anvindarna under en viss tidsperiod.

Och slutligen International” delen av huvudsidan. Denna del innehaller viktig
information pé flera olika sprik. Informationen finns pé foljande sprak:
engelska, tyska, franska, finska, spanska och polska. Information pd dessa sprak
ar ganska begrénsat. P4 engelska finns det mest information, tyska och franska
har ocksé en del men pé andra sprak ar informationen mycket begréansat.

En del av informationen pa Riksskatteverkets webbplats ar utformad i form av
tabeller. Dessa tabeller innehaller da ldnkar till den delen av webbplatsen, dér de
enskilda termerna finns forklarade.

4.2.3 Tekniska aspekter
For att fa en sa bra ldsbarhet som mdjligt men dven av utseendeskél anvénder
Riksskatteverket:

* Typsnittet Georgia i menyrubriker och Verdana brodtext

* En fast sidbredd, med 500 pixlar for textutrymmet

* ”Samlingsmenyer” (t.ex. webboversikten), i form av tabeller och med

innehéllet 1 bokstavsordning.
* Enkel fargsittning i ramar och menyer

3¢ Risksskatteverket, (Riksskatteverkets webbplats,
www.rsv.se/navigering/om_webbplatsen/main.htm)
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4.3 Intervjuer

Detta avsnitt beskriver intervjuerna med Bo Davidsson och Anders Ahlund pa
Skattemyndigheten som har varit med och utvecklat RSV: s webbplats. Jag fick
mycket information kring webbplatsen och dess design och funktionalitet. Som
jag ndmnt tidigare har jag i forvig skrivit en del fragor. Dessa har dock
omformulerats en del och nya fragor har kommit upp under intervjun.
Sammanstillning av de ursprungliga frdgorna finns med som Bilaga 1 i denna
uppsats.

4.3.1 Webbplatsens bakgrund

Nu ér Riksskatteverkets webbplats gemensam webbplats for tio
Skattemyndigheter samt tio Kronofogden. Som ndmnts tidigare dr webbplatsens
adress www.rsv.se. [ borjan av ar 2004 kommer Riksskatteverket att heta
Skatteverket istéllet och ha en ny webbplats vilken ersétter www.rsv.se. Denna
kommer att ha adressen www.skatteverket.se. Riksskatteverkets webbplats
kommer att forsvinna och innehalla endast en lénk till den nya webbplatsen.
Utseendet péd Skatteverkets webbplats kommer att vara samma som
Riksskatteverkets, endast smd design dndringar kommer att goras.

I denna uppsats beskrivs och analyseras utseendet pa Riksskatteverkets
webbplats s& som den ser ut nu. For att kunna visa hur ldngt i utvecklingen av
webbplatsen man kommit, kommer jag att beskriva dven de dndringar som &r pa
géng just nu och som kommer att implementeras under r 2004 pa Skatteverkets
webbplats.

Riksskatteverkets webbplats skapades 1996. Man samlade upp specialister inom
olika omraden for att skriva om Riksskatteverket. Ar 1998 tillkom en ny
kategori pa webbplatsen dér man satsade mer pd informationen. Olika
skatteinformatorer skrev mer utforlig information inom olika omraden.
Utseendet av webbplatsen dndras vartannat ar. Sedan 1996 har webbplatsen
endast byggts pa och vissa dndringar har gjorts. En storre dndring gjordes for 2
ar sedan, da kom de bla ramarna och menyerna, men sedan 1996 har sidan inte
gjorts om fran grunden. Nuvarande utseende skapades ar 2001.

Nér webbplatsen skapades valde man att informera minniskor om webbplatsen
genom olika annonser om specifik information pd denna. Nu har man mer &n 10
miljoner besok pd webbplatsen pd ett ar. Det &r yngre malgrupp som anviander
webbplatsen mest. Skattemyndigheten har en kundtjinst dit man kan ringa och
fraga om olika saker. Personalen forsoker 6ka kundernas medvetenhet om
webbplatsen genom att informera de som ringer till kundtjénsten, att svar pa
deras frigor kan dven hittas pd webbplatsen. Aven personalen pa kundtjénsten
hidmtar informationen fran webbplatsen.

4.3.2 Anvindarnas roll i webbplatsens utveckling

Det har inte gjorts ndgra riktiga anvindartester. Anledningen till detta tycks
enligt Bo Davidsson vara brist pa resurser. De enda tester som gjordes for att
testa webbplatsens anvindarvénlighet gjordes av ett antal personer som jobbar
med detta pa Skattemyndighetens IT avdelning. Man forsoker dnda att ta hansyn
till anvéndarnas synpunkter och forslag pa forbéttringar av webbplatsen. ”Det
kommer in ganska manga synpunkter och frégor, ett antal tusen varje ménad.
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Fragorna anvinds sedan pa webbplatsen som fragor och svar.”>’ Synpunkter pa
forbattringar av webbplatsen behandlas och eventuella mojliga dndringar gors.

4.3.3 Ansvariga for webbplatsen och dess uppdatering

Ett antal personer har ansvar for webbplatsen. Namligen 8 till 10 personer pa
webbredaktionen i1 Goteborg, dessa dr mest aktiva, samt 40 till 50 personer som
producerar informationen webbplatsen innehaller. Dessa personer har inte
behorighet att ldgga information pé webbplatsen, utan endast de i
webbredaktionen kan gora detta. Webbsidorna skrivs i HTML.

Informationen pd webbplatsen uppdateras varje dag, ny aktuell information
laggs ut och den gamla tas bort. Denna uppdatering blir lite problematisk
eftersom allting lagras i olika filer, dvs. om man vill 4ndra ndgonting miste man
dndra pa flera olika stéllen, vilket kan vara ganska svért och tidskrdvande men
det kan dessutom ldtt hinda att man glommer att dndra informationen
nagonstans pd webbplatsen. Speciellt med tanke pd att antalet sidor med
informationstext dr 10 000 till 15 000. ”Det skulle vara enklare att uppdatera
webbsidorna om all information fanns i en databas.”®

4.3.4 Webbplatsens olika delar

Vi upptickte ganska snabbt att det var stor malgrupp vi riktade oss till.”*" T
bdrjan var webbplatsen riktad mer till professionella minniskor, speciellt de
som har skatter som yrke. D4 innehdll webbplatsen endast information géllande
moms och folkbokforing. Senare har man delat in webbplatsen i tva stora
omréden, en del for privatpersoner och en del for foretag. Foretagsdelen dr mest
for dom som startar ett nytt foretag och behdver information och rad géllande
detta. For nagra ar sedan tillkom ytterligare omréde, for ungdomar. Som ndmnts
tidigare dr spraket och layouten pd denna webbsida annorlunda. Pa denna
webbsida utgar man ifrdn hdndelser i livet som t.ex. jobba, flytta hemifrén, starta
eget och dina pengar och ger information utifran dessa. Sidan r riktad till
ungdomar, som inte kan ndgonting om hur sddant fungerar.

4.3.5 Webbplatsens olika malgrupper

Pa Skattemyndigheten &r de medvetna om att webbplatsen riktar sig till en
vildig stor mélgrupp, men bade Bo och Anders erkénner att webbplatsens
utseende inte riktigt dr anvéndarvanligt mot personer med olika handikapp. Till
exempel ér textstorleken i bAde menyerna och texten 1dst. Det innebér att
personer med nedsatt syn inte kan 6ka storleken for att se béttre.

Exempel pa textstorleken i menyerna finns nedan:

Blanketter (den vdnstra menyn)

Webboversikt (den dversta menyn)

Exempel pa textstorleken i texten finns nedan:
Nytt och aktuellt pa RSV:s webbplats (rubriker)
Julbord och klappar (overskrifter)

Las om reglerna fér avdrag (text)

37 Bo Davidsson, bo.davidsson@skm14.rsv.se
¥ Bo Davidsson
% Bo Davidsson
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”’Vikommer att dndra pd detta sé att i borjan av ar 2004 forblir endast
textstorleken i menyerna last men inte i texten.”* Detta underlittar till en del
men inte fullstindigt. En annan sak man kan tinka pd ar att blinda anvénder
skdrmlésare for att kunna ta till sig informationen pa webbsidan. Som nimnts
tidigare kan en skdrmldsare inte ldsa bilder, vilket har man tinkt pé och gjort en
s.k. Alt-text som visas ndr man ror musen dver en bild. Denna text innehéller
information om vad bilden forestéller. Det &r ytterligare en sak som stéller till
det for personer som anviander skdrmldsare och det dr tabeller. En stor del av
Riksskatteverkets webbplats dr utformad med hjélp av tabeller. Detta haller pa
att dndras och kommer att ske i borjan av ar 2004. Nedan foljer exempel pd hur
tabellerna for nirvarande ser ut.

Arbetsgivarinformation
FArbetsgivarinformation - samlingsmeny
FTraktamenten - Sverige

FTraktamenten - Utlandet

Aven personer som inte kan det svenska spraket kan fi problem med
Riksskatteverkets webbplats. Webbplatsen innehéller ett omrdde diar man kan
ldsa information pa olika stora sprak. Det finns foljande kategorier pa sidan med
informationen pa de olika spréken:

[ categories |
. In English

0 Auf Deutsch

o En Francgais

O Suomeksi

. En espaiol

. Po polsku

O General information

Det dr framforallt information om folkbokforing samt deklaration. ”Det finns
brist p4 information i andra &mnen och det ér ritt daligt.”*' Just nu jobbar tva
grupper med att forbéttra och utoka denna tjanst. Den ena gruppen jobbar med
fragan "hur invandrare kan ha information pa olika sprk™ och den andra
gruppen jobbar med alternativet att i stillet skriva all information pé léttare
svenska som skulle vara ldttare att forstd. Losningen pé detta problem forvintas
komma under december 2003.

4.3.6 Webbplatsen tekniska aspekter och funktioner

Men det &r inte bara de olika ménniskor och deras bakgrund man ska tdnka pa
utan dven de tekniska aspekter som t.ex. vilken uppkoppling eller operativ
system anvéndarna har. ”Man har testat webbplatsen i olika webbldsare och med
olika operativ system. Dessa tester gors i Skattemyndighetens labb.”* I
Explorer fungerar webbplatsen till 99 %. I Netscape 4 och hogre gar det att ldsa
informationen dven om webbplatsen inte ser exakt likadant ut. Man tar hdnsyn

0 Anders Ahlund, anders.ahlund@rsv.rsv.se
! Anders Ahlund
42 Bo Davidsson, Anders Ahlund
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till att mdnniskor inte har samma hastighet pd uppkopplingen och att det finns
sddana som har gamla datorer och langsam uppkoppling. Darfor dr de pa RSV
restriktiva med hur mycket bilder det finns pd webbplatsen. Det finns endast de
fyra bilderna pa startsidan som ndmns tidigare i uppsatsen, s& webbsidan laddas
upp snabbt.

Péa fragan om man pa RSV: s webbplats har samarbete med andra myndigheter
svarade Anders Ahlund foljande: ”Det gér inte att folja sitt drende om det ér
flera myndigheter inblandade men det finns information, linkar samt
hénvisningar till andra myndigheters webbplatser.” Man kan dock ordna det
som krévs for att registrera ett nytt foretag pa endast ett stille: pd
foretagsregistrering.se dar riksskatteverket samarbetar tillsammans med patent-
och registreringsverket vilket innebér att man inte behover ga till olika stéllen
utan kan gora allt pd samma webbplats pé Internet.

En sak som ndmndes av bada intervjuade var sokfunktionen. Denna funktion
verkar de vara ndjda med. ”Sokfunktionen fungerar ritt bra, en person ér
ansvarig for den. Vi koper sokfunktionalitet fran ett foretag som heter Mondo
Search. Vi satsar pa sokfunktionen.”*’ Man behdver som anvindare inte att
skriva exakt det ordet hon eller han soker efter, eftersom sokfunktionen fungerar
dven med synonymer. Nedan visas hur den avancerade sdkningen ser ut.

Ange sokord:

e
E

Visa traffar med minst ett av orden (OR)

Visa endast tréffar som inneh3ller alla orden (AND)

Valj kategori:

¥  Alla kategorier Blanketter
Broschyrer Deklaration
Folkbokféring Kronofogden
Moms PDF-filer
Pressmeddelanden Punktskatter

RSV-NYTT 1995-2002 RSV-NYTT 2003

Réttsfallsprotokoll Réttsinformation (Ovrigt)

[ I R R i I
[ I i [ B B B B

Svar pa fragor ung@rsv

[T Ovrigt

Sortera efter sidans alder:

E Nej
E Delvis
e

* Bo Davidsson, anstilld pa Skattemyndigheten i Kungilv, den personliga intervjun
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e

Ja

Sprak:

r 3

2 Engelska == Svenska

D4 man nufortiden kan gora sin deklaration pd Internet ar det véldigt viktigt att
man ténker pa sikerheten. Jag fick information om att det pA RSV: s webbplats
hela tiden &r valdig hog sdkerhet. ”Ingen har lyckats hacka sig in i ndgonting én,
folk har forsokt men ej lyckats.”** Deklarationen ligger pé sékra servrar. Man
har en personlig kod som man anvénder for att logga in pa webbplatsen, pa sa
sdtt kan man gora dndringar i sin deklaration och godkinna den direkt pa nétet.
Man ser till att deklarationen pa webbplatsen fungerar dven ndr manga
anvédndare anvinder tjansten samtidigt. Av denna anledning har man olika
servrar i olika hus. Det finns &tminstone tvé olika servrar s att systemet ej skall
krascha.

4.3.7 Planerade forindringar av webbplatsen

Under intervjun har det kommit fram att manga &ndringar av webbplatsen &r pa
géng och kommer under ar 2004. Négra exempel pa dessa dr att webbplatsen
kommer att kunna personifieras. Dvs. man kommer som anvidndare kunna logga
in pa webbplatsen och gora personliga instdllningar vilka sparas tills man nésta
ging loggar in. Aven utskick av nyhetsbrev till anviindarnas e-mail adress r pa
vég att inforas.

Uppdateringen av webbplatsen kommer i framtiden att vara ldttare. Nufortiden
uppdateras webbplatsen manuellt. Hosten 2004 kommer Skattemyndigheten att
fa nytt publiceringsverktyg — Content manager — detta system kommer att
underldtta publicering och uppdatering av informationen pé webbplatsen.

Ytterligare en nyhet dr att varen 2004 kan man deklarera med sms. Man har
mojlighet att godkénna deklarationen som skickades ut genom att skicka ett sms
- meddelande till Skattemyndigheten. Detta meddelande skall innehélla en
personlig kod som finns med i deklarationen som personen i fraga far
hemskickat. Tjinsten kan endast anvédndas i fall man inte dnskar @ndra pé
nagonting i sin deklaration.

I slutet av intervjuerna stéllde jag fragan om vad de skulle vilja dndra pé eller
forbdttra pa webbplatsen. Ett svar som var ganska ovéntat och kom frén bada tva
var att de skulle vilja dndra webbplatsen frdn grunden. ”For att sidan skall bli
bra méste den dndras helt. Pengar 4r dock problemet.” Andra idéer om
dndringar var bland annat att forbéttra deklarationen genom att bygga ut den sa
att dven bilagor kan skickas med. Faktum att man inte kan skicka med bilagor
forsvarar inldmning av deklarationen for personer, som t.ex. har slt aktier.

4 Bo Davidsson
45 Bo Davidsson, Anders Ahlund
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”Jag skulle vilja ha en inloggningsfunktion for att kunna anpassa webbplatsen
for varje anvéndare dvs. att varje anvindare kan ange vilken information hon
eller han vill ha pa webbplatsen.”*

”Malet ar att sidan skall vara sé ldtt att anvinda som mdjligt. Ambitionen dr att
gora det men resurserna ricker inte till.”*” Just nu hiller man mycket pa med att
gora menyer roligare. ”Nu dr menyer stora och jobbiga, man haller pad med att
dndra dessa.”

Anders Ahlund téinker mer p4 de handikappade och siger: “jag skulle vilja ta
bort ramar, de stéller till for funktionshindrade eftersom en skdrmlésare ldser
olika ramars innehall var for sig vilket gor att anvéndaren kan ldtt tappa
koncentrationen och bli forvirrad”.

46 Anders Ahlund
47 Bo Davidsson
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5. Diskussion

[ detta kapitel gors en analys av de uppgifter som framkom i empiriavsnittet med
hjdlp av teorikapitlet i denna uppsats.

5.1 Allmant om webbplatsen

Det kan vara vildigt svart att utforma en webbplats av RSV: s karaktir sa att
den tillfredsstéller alla anvindarnas behov. Anledningen till detta &r att
webbplatsen vinder sig till en véldig stor mélgrupp. Ur teoretisk synpunkt maste
déarfor webbplatsen uppfylla de rekommendationer och regler som géller for
utformning av webbplatser for stora mélgrupper samtidigt som den maste
uppfylla villkor for hur en webbplats for 24-timmars myndighet bor se ut.

Det har under intervjun samt pd webbplatsen kommit fram att Riksskatteverkets
webbplats utvecklas stindigt. P4 webbplatsen skriver man foljande:
“Riksskatteverket fortsdtter att utveckla webbplatsen. Det pagar stéindigt
utvecklingsarbete som syftar till att erbjuda ytterligare information och
servicetjinster for medborgarna. RSV fortsitter att anpassa utformningen efter
de 6nskemédl som anvidndarna framfor. Utvecklingen av nya e-tjénster pagar
standigt. Forst kom den elektroniska skattedeklarationen ar 2001, sedan den
forenklade sjdlvdeklarationen ar 2002 och slutligen den elektroniska id-
handlingen for deklaration &r 2003.”**

5.2 24-timmarstrappan for Riksskatteverkets webbplats

Pa Riksskatteverket verkar man ténka vildigt mycket pa webbsidans
anvindarvanlighet och forsoker dérfor bade ta hinsyn till anvdndarnas
synpunkter samt regler och riktlinjer som finns inom &mnet webbgrénssnitt,
atminstone till en viss del. Man behandlar de synpunkter pa webbplatsen som
kommer in och forsoker fordndra det som realistiskt 4r mdjligt. Anvéndarnas
fragor laggs sedan ut pa webbplatsen tillsammans med svar. Pa s sétt kinner
sig anvindarna forhoppningsvis mer involverade i webbplatsens utformning.
Frageportalen ser ut pd foljande sétt. Det finns flera olika sétt att stélla fragor pa,
man kan antingen soka pd webbplatsen, skicka sina klagomél samt berdm. Nér
det ror sig om ett personligt drende skall man kontakta sitt lokalkontor eller for
mer allmidnna och tekniska fragor kontaktar man servicejouren.

Servicejouren

Anvand webbplatsen i forsta hand

e Hitta Iatt pd webbplatsen med hjalp av Sokord A - &.
e Har finns svaren pd de vanligaste frdgorna.

* Risksskatteverket, (Riksskatteverkets webbplats,
www.rsv.se/navigering/om_webbplatsen/main.htm)
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*  Hér kan du framféra klagomal och berém.

Fragor om ett drende som ror dig.

Kontakta ditt lokalkontor om du har fr@gor kring ett drende som galler dig.
Servicejouren svarar pa allmédnna och tekniska fragor

Servicejouren kan hjalpa dig

om du har allménna fr8gor, t ex. om vilka regler som géller eller vilken
blankett du ska anvéanda.

om du har tekniska problem eller har fr@gor som rér webbplatsen.

Fler uppgifter kan ge snabbare svar

Personnummer ar ingen obligatorisk uppgift, men underlattar for
Servicejouren att ge snabb och effektiv hjalp! Vill du ha hjalp med tekniska
fragor ar det extra viktigt att du fyller i datortyp och webblasare.

Uppgifter om fragestdllaren och fragan

Namn Min fr@ga géller

I Anstand
Arv/Gava/Bouppteckning

E-postadress Fastighet

| Folkbokféring

Telefonnummer Forenlng
Internationell

I Kontrolluppgift

Telefaxnummer Kronofogden
Moms

I Naringsverksamhet

Personnummer Privatperson

(XXXXXX-XXXX) Skattekonto

I Support\Hektronisk inkomstdeklaration 1
Support \Elektronisk skattedeklaration

Ev. organisationsnummer Support\Bektronisk transport

(XXXXXX-XXXX) Support \ELDA

I Support\KU-program

Support\Magnetmedia

Webbplats

Ovrigt

Om man jamfor webbplatsens utseende och funktioner med Statskontorets 24-
timmarstrappa kan man se hur langt Riksskatteverket har kommit i arbetet mot
att vara en 24-timmars myndighet. RSV: s webbplats uppfyller alla krav som
giller for det forsta steget pa 24-timmarstrappan. Man kan ldsa samt ladda ner
information, man kan ldsa om vad myndigheten gor sdsom administrativa saker
och dven édrsredovisningar och dessutom sa finns det olika sétt hur man kan
kontakta Skattemyndigheten presenterade pa webbplatsen. Nedan foljer nagra
exempel pa informationen om Skattemyndigheten som finns pd webbplatsen.

Allmént
FRiksskatteverkets ledning

FOm RSV:s webbplats

FPropeller - Forum for livs- och karriarplanering
Verksamhetsinformation

FRSV:s arsredovisning for skatteférvaltningen och exekutionsvésendet
budgetaret 2002

FVerksamhetsplan for RSV-koncernen 2004
FStrategisk inriktning 2003
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FRSV:s verksamhetsberattelser 1994 - 2000
FRSV:s servicepolicy (PDF-fil)
FRSV:s kontrollpolicy (PDF-fil)

FRSV:s indrivningspolicy

Det andra steget i 24-timmarstrappan kréaver att det pa webbplatsen finns
mojlighet for anvéndarna att t.ex. fylla i blanketter direkt pa webbsidan och
sedan dven kunna skriva ut dessa. Detta steg kridver dven att webbplatsen har en
sokfunktion samt en nyhetsutsdndning dvs. att anviindaren kan prenumerera pa
onskad information och fa den direkt till sin elektroniska post. Hir kan man sdga
att Riksskatteverket har lyckats uppfylla néstan alla krav. Man kan soka efter
blanketter och sedan fylla i dessa direkt pé Internet, skriva ut dessa och skicka
med post, eller lamna in hos Skattemyndigheten. Men det finns ingen mojlighet
att prenumerera pa information. ”Denna tjanst kommer under de ndrmaste
ménaderna.”* Sokfunktionen pa Riksskatteverkets webbplats fungerar & andra
sidan bra. Man kan soka pé flera olika sétt och dven pa tvé olika sprak, svenska
och engelska. De personer som utvecklar webbplatsen satsar mycket pé just
sokfunktionen.

Om jag jaimfor RSV: s webbplatsens funktioner med de krav som krévs for
tredje steget pd 24-timmarstrappan kan jag konstatera att dessa krav uppfylls
endast till en viss del. Ndmligen sd att man kan till en viss del utfora
individanpassade tjdnster sisom gora sin deklaration. Deklarationen kommer
man till genom att gé in pa “e-tjanster” pd startsidan. Darefter trycker man pa
’Skattedeklaration”, for att logga in.

E-tjanster pa

[ Aktuella e-tjénster

Skattedeklaration T
Héar kan du lamna din skattedeklaration for Ska“i"l'k"r‘“"“l
moms, arbetsgivaravgifter och avdragen Har kan du logga in )

skatt. Du kan ocksa I&sa mer om
skattedeklarationen.

Skattekonto 7
Se aktuellt saldo, bokférda transaktioner Skattekonto .
och eventuella kommande transaktioner. Hir kan du logga in ',

Information om in- och utbetalningar.

Registrera foretag - M
Mégjlighet att Iamna skatte- och Firetagsregistrering

avgiftsanmalan. Du kan ocks& anmala Har kan du logga in
andringar eller att foretaget ska
avregistreras.

-

Internethandel
Sérskild beskattningsordning avseende lmzf“:‘h:“?=| .
moms pa elektroniska tjénster. ar kan du logga in

Nedan foljer de olika rubrikerna som ger vigledning nidr man skall gora sin
Skattedeklaration.

4 Anders Ahlund
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Skattedeklaration for moms, arbetsgivaravgifter och avdragen

skatt via Internet

Deklarationstjansten &r 6ppen kl. 07-24 alla dagar.

Vad vill du gora?

—Lamna skattedeklaration (e-legitimation kravs)
- logga in med e-legitimation fran BankID

- logga in med e-legitimation fran Nordea eller Posten
(galler aven dig som har "eSKD-certifikat")

ZSkapa deklarationsuppgifter p3 fil

=Skattekontot p& Internet

—Bodrja lamna skattedeklaration via internet

—Anmalningsblankett - elektroniska tjanster

= Demo av deklarationstjdnsten

Man kan godkédnna sin deklaration och dven gora vissa dndringar. Om man vill
skicka med négra bilagor, fungerar det inte. Man kan inte skicka med nigra
bilagor dver Internet. Skattemyndigheten jobbar dock med detta och forsdker
forbattra denna funktion samt ldgga till nya tjénster. Anvindaren som har ett
drende hos Skattemyndigheten har tyvérr inte mdjlighet att folja sitt drende pa
webbplatsen eftersom séddan funktion finns inte for ndrvarande.

Och slutligen fjérde steget i 24-timmarstrappan kraver samarbete mellan flera
olika myndigheter. Med detta menas att anvéindaren/kunden skall kunna f6lja
sitt &rende pa RSV: s webbplats dven om flera myndigheter &r inblandade 1
drendet. Detta kan man tyvérr inte gora. Det finns dock ldnkar till andra
myndigheter och organisationer pA RSV: s webbplats, vilka kan till en viss del
underlétta anvéndarnas kontakt med berérda myndigheter. Nedan foljer
innehallsforteckningen for de linkar som finns pd Riksskatteverkets webbsida.

Har finns ett urval Iankar till myndigheter m.m. i Sverige och
internationellt. Lankarna leder i de flesta fall till webbplatsens startsida.
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Innehdllsforteckning

FRiksdag och regering

FMyndigheter/organisationer i Sverige

FSkattemyndigheter eller motsvarande i EU-lander och Norden
FInternationella webbplatser om skatter m.m.
FEU-institutioner

FRattsinformation

¥Ovriga lankar

Nir jag analyserar Riksskatteverkets webbplats utifrdn de kriterier som
Statskontoret angivit for en 24-timmarsmyndighet kan jag konstatera att
Riksskatteverket inte har kommit sarskilt ldngt 1 sitt arbete, ndmligen bara till
steg ett och &r pé vig till steg tvd. Men eftersom webbplatsen haller pé att goras
om och nya tjénster laggs till, &r Riksskatteverket pa vig till tredje och kanske
till och med fjarde steget i 24-timmarstrappan.

5.3 Anvandarvanlighet

Enligt Statskontorets riktlinjer skall man géra anvéndartester av webbplatsen for
att fa en sd anviandarvinlig webbplats som mdjligt. Man véljer da en grupp av
anvindare vilka far testa webbsidorna och kommentera bade designen och
funktionaliteten. Riksskatteverket har inte testat sin webbplats pé nagra
anvéndare, i alla fall inte riktiga anvéndare. Som nédmnts tidigare verkar
anledningen till detta vara brist pa resurser. Det finns dock ett antal specialister
pa anvindarvénlighet som jobbar pd Skattemyndighetens IT avdelning som har
testat webbplatsen for att se hur anvindarvénlig den &r. Dessa tester kan dock
vara ganska subjektiva, d& dessa personer jobbar pa foretaget och har insyn i
dess verksamhet. Med andra ord kan deras &sikt om vad som &r anvéndarvénligt
och funktionellt skilja sig frdn andra ménniskors asikter, speciellt mdnniskor
som inte dr bekanta med Skattemyndighetens organisation.

Vidare menar man pd Statskontoret att en anvindarvénlig webbplats bor
innehélla en webbkarta som visar vilka omraden som behandlas pa webbplatsen.
Det bor dven vara mojligt att klicka pé de olika orden i webbkartan och pa s&
satt komma till den rétta delen av webbplatsen. Detta har man pa RSV: s
webbplats lyckats med. Om man i den 6vre menyn klickar pa Webboversikt
kommer man till tabeller, som innehaller lankar till alla 6vriga delar av
webbplatsen. Dessa tabeller dr fordelade i olika kategorier vilket gor det latt for
anvédndaren att snabbt hitta det hon eller han sdker efter. Den enda nackdelen ér
att dessa tabeller gor det omgjligt for personer med skdrmldsare att ta till sig
webbkartan. Anledningen till detta &r, som ndmnts tidigare i uppsatsen, att en
skdrmlésare inte kan ldsa tabeller. Nedan foljer en tabell som visar de olika
kategorier 1 webbdversikten &r.
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k ABC/F6rklaringar P Jobba hos oss (Platsforum)
P Adresser/kontaktinformation P Pressmeddelanden

P Arbetsgivarinformation } Privatpersoner

F Auktionstorget P Punktskatter - samlingsmeny
} Belopp och procentsatser b RSV:s rattspublikationer

P Blanketter P Servicetjanster

} Broschyrer b Skattekalender

P Deklaration b Skattekonto

¥ Euro F Skattekontoren, informationstraffar
P Fastighetstaxering P Skatter - samlingsmeny

P Folkbokféring k Skattetabeller/skattesatser

F Foreningar P Starta eget

} Foretag b Svar pé vanliga fragor

} Internationell beskattning k S5k p8 webbplatsen

} Kronofogden - startsida F Ungdomssidor
e »ovrig

P Nyheter pd www.rsv.se

Ytterligare en funktion som kan underlitta for anvindarna dr mojlighet att
personifiera webbplatsen, dvs. att varje enskild anvindare far gbra egna
instéllningar av webbplatsen. For ndrvarande finns det ingen mojlighet att géra
detta pa Riksskatteverkets webbplats men “det kommer under ar 2004.”°

En anvéndare skall inte bara n6ja sig med det utseende och de funktioner som
for nirvarande finns pa webbsidan utan hon eller han skall ha mojlighet att ge
synpunkter eller forslag pd forbéttringar. En anvdndare bor dven ha mojlighet att
stélla frdgor bade vad géller webbsidan och dess innehall men dven vad géller
annat myndigheten kan besvara. Av denna anledning méiste det pa webbplatsen
finnas olika sitt att kontakta bade myndigheten och webbplatsens utgivare. Pa
Riksskatteverkets webbplats kan man hitta olika kontaktsétt till myndigheten.
Dessa dr namn pé personer ansvariga for webbplatsen, adress till deras
elektroniska post samt deras telefonnummer och dven telefonnummer och adress
till Skattemyndighetens kundtjanst och dess olika kontor.

For att ytterligare underlitta samt géra webbplatsen mer anvéndbar for
anvéindare bor det pd varje sida finnas en fungerande tillbaka knapp samt link
till forsta sidan. Anledningen till detta ar att det underléttar for anviindaren att gd
tillbaka till foregdende sida samt komma till forsta sidan. P4 Riksskatteverkets
webbplats fungerar bada funktioner som de ska. Det &r vildigt litt for
anvédndaren att orientera sig var pd webbplatsen man befinner sig, eftersom
aktuellt ord markeras i den vénstra menyn.

50 Anders Ahlund
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For att undvika inaktuell information pa webbplatsen maste webbplatsen ofta
uppdateras och informationen kontrolleras och granskas. Det finns ansvariga for
detta pa Skattemyndighetens IT-avdelning. Webbplatsen uppdateras varje dag
vilket innebdr att det inte finns inaktuell information pa Riksskatteverkets
webbplats. Uppdateringen kan ibland bli lite problematisk eftersom all
information lagras i olika filer. Det kan alltid hdnda att informationen inte blir
uppdaterad pé ndgon del av webbplatsen eftersom man helt enkelt har glomt att
informationen finns dar.

Myndigheternas webbsidor besoks av minga anvindare, bade de, vars intresse
for datorer och annat teknisk utrustning dr stor och de, som inte bryr sig sarskilt
mycket. Av denna anledning &r det viktigt att myndigheternas webbsidor &r
atkomliga med program som inte kostar ndgonting. Inte alla anvéindare vill kopa
nya program for att kunna lisa informationen pa webbplatsen. Pa
Riksskatteverkets webbplats forekommer inga filer eller program, dar man
maste ha speciell programvara for att kunna ldsa och anvidnda innehdllet. En
annan viktig aspekt dr information om innehallet i nedladdningsbara filer, dvs.
varje fil som méaste laddas ner, bor ha en sammanfattande information om vad
denna fil innehaller samt storleken pa den. Detta for att anvindaren skall slippa
ladda ner filen for att bara kunna se vad den innehéller. Pé Riksskatteverkets
webbplats skriver man alltid kortfattad information om innehallet i filen samt
dess storlek. Exempel pé detta foljer nedan:

Blanketten finns i pdf-format (112 kB).

Information om blanketten

”Blanketten &r en sérskild deklarationsblankett for handelsbolag som ar
skattskyldig for fastighetsskatt, avkastningsskatt och sirskild 16neskatt pd
pensionskostnader. I dvriga fall 1dmnar handelsbolaget néringsuppgifter, till
ledning for deldgarnas taxering, pa blanketten.”

Jag har tidigare i denna uppsats ndmnt vikten av flersprikig information pa
myndigheternas webbplatser. I det moderna samhillet dr det valdigt viktigt att
man &r flexibel och kan forma sina webbplatser, utifran det som samhillet
kréver. Det finns manga méinniskor frén flera olika linder som har valt att flytta
till Sverige for att jobba, studera eller fly fran ndgonting i sina hemlénder.
Manga av dessa behidrskar inte det svenska spréket eller kan endast grunder i
det. For sddana personer kan det vara véldigt svart att ldsa och forsta
informationen pa Riksskatteverkets webbplats. Av denna anledning skall det
finnas information pa flera olika sprak som ridknas som “’stora” sprék i Sverige.
Riksskatteverket har valt att skriva informationen pa sex olika sprak.
Informationen kanske inte dr s& omfattande som man skulle 6nska sig vilket gor
att invandrare blir tvungna att ta hjdlp av ndgon annan som kan oversétta for
dem. ”Det finns tvd grupper som jobbar med detta problem.

Man forsoker forst se vilka sprak som dr stora i Sverige for att sedan skriva mer
utforlig information pa de olika spréaken.”'. Under intervjun med Anders har
jag foreslagit mdjligheten att anvénda sig av informationen pa webbsidan for
ungdomar (vilken &r skriven pa létt svenska) for att skapa en sddan webbsida for
invandrare. Det har kommit fram att man ténkt pé detta som ett alternativ, vilket
kanske kommer att utvecklas lingre fram i tiden.

5! Anders Ahlund
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5.4 Den tekniska delen och granssnittet

Hittills har jag mest behandlat funktionaliteten av webbplatsen. Man méste dven
ta hdnsyn till de mer tekniska aspekterna av webbplatsen samt dess grénssnitt.
Det skall vara létt att orientera sig pa webbsidan, webbsidans innehéll skall
synas tydligt, knappar skall vara stora och vil synliga och texten skall vara
lattlast. Det ar ldtt att orientera sig pa Riksskatteverkets webbplats, knapparna ar
lagom stora och vil synliga. Exempel pa ndgra knappar foljer nedan:

{ LHS R |

Sokord A-O

Texten dr ldtt att 1dsa och ta till sig. Problem uppstér nar man vill skriva ut
information fran webbsidan, eftersom nidr man skriver ut en viss artikel
forsvinner slutet pé varje rad i texten. Sidan &r for bred for att fa plats pa en A4
papper. Ytterligare problem uppstér da man inte dr ndjd med storleken pa texten
och vill 6ka eller minska denna. Storleken pa texten dr last. Detta kan stélla till
det for personer med olika synfel. Nufortiden dr bade texten i menyerna och
ovrig text last, men pd Skattemyndigheten haller man pé att dndra detta.
Andringen kommer dock endast innebira mdjlighet att éindra storleken pa texten
1 artiklar, menyerna kommer att forbli lasta. Detta hjdlper kanske inte sa mycket
for dem som har synfel, eftersom det blir svért att orientera sig pd webbplatsen
utan menyer.

For att gora webbsidan mer anvéndbar och dverskddlig bor utvecklarna se till att
varje fonster dr s stort att man inte behdver skrolla sidan nerat for att na alla
funktioner. Det har man lyckats ganska bra med pd Riksskatteverkets webbplats.
Huvudsidan behdver man skrolla ner endast vildigt lite och det anser jag &r bra.
Det behdvs dock att skrolla mer pé vissa andra sidor for att kunna na alla

funktioner. Jag anser att det dr svart att utveckla en webbsida helt utan
skrollfunktionen.

Englund och Guldbrand skriver i boken Klarsprik pa nitet att Verdana och
Georgia ér de typsnitt som ér direkt anpassade till skdrmen. Pa Riksskatteverkets
webbplats anvinder man sig utav typsnittet Georgia i menyrubriker och Verdana

1 brodtext.
Nytt och aktuellt pa RSV: s webbplats (rubriker)
Missa inte drets avdrag (brodtext)

Utvecklarna av Riksskatteverkets webbplats anvénder sig av farger for att
markera vilka delar av sidan som tillhér varandra. Man har en bla del av sidan
som innehaller olika menyer samt storre rubriker och en gul del av sidan som
innehaller skriven text. All text pa webbsidan dr svart vilket ger en bra kontrast
mot bakgrunden. P4 den gula ytan visas det man valt att 6ppna frdn menyn.

Om vi tittar pé designen av webbsidan kan vi konstatera att nistan alla grupper
av minniskor kan utan nagra storre problem orientera sig pd webbplatsen.
Naéstan alla menar jag eftersom det finns vissa grupper av médnniskor for vilka
orienteringen pa webbplatsen kan vara véldig svér, anledningen till detta &r just
designen av webbsidan. Exempel pé en sadan grupp ar personer med olika
handikapp, t.ex. de som anvinder sig av en skdrmlédsare. Man kan pé olika sitt
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underldtta for dessa personer. Som till exempel att designa ldnkarna pad samma
sdtt som knapparna. P4 Riksskatteverkets webbplats ser menyer och knappar
ndstan likadant ut. Detta gor att man kan l4tt kdnna igen vad man kan klicka pa.
Ytterligare en design aspekt som kan underlitta for personer med t.ex. synfel dr
att gora texten pd webbsidan lite luftigare. Texten pd RSV: s webbplats dr lagom
stor och ldtt att l4sa. Langa texter delas i mindre stycken vilket underléttar
ldasandet och man kan ldttare koncentrera sig pa det man ldser. Utdrag ur en
artikel frdn Riksskatteverkets webbsida foljer nedan for att demonstrera hur
texten ar fordelad.

Missa inte arets avdrag
Posta senast 22 december

Nu ar det hog tid att betala rantor, pensionssparande och
tomtrattsavgadlder. Betala fore arsskiftet sa far du gora avdrag for
kostnaden i deklarationen 2004. Ett brev till postgiro, privat-,
sparbanks- och bankgiro eller liknande bér man lagga pa lIddan
senast den 22 december for att vara sdaker pa att det bokfors i tid.

I deklarationen 2004 far avdrag endast goras for rénteutgifter,
pensionssparande och tomtrattsavgalder som ar betalda under perioden 1
januari till 31 december ar 2003. Om betalningen gérs efter arsskiftet,
maste man vanta med avdraget till deklarationen 2005.

Det dr viktigt att man som webbutvecklare tar hinsyn och ténker pd att
ménniskor har olika operativsystem och att hastigheten pa uppkopplingen skiljer
sig. Man skall se till att webbsidorna inte tar lang tid att ladda upp.
Riksskatteverkets webbplats tar inte alls lang tid att laddas &ven om man har en
dldre dator och dr uppkopplad med modem. Vi har testat webbplatsen pa olika
sitt.”* Den sigs fungera i alla webblisare. Det kan ibland hinda att utseendet
pa webbsidan inte blir densamma 1 alla webbldsare men det ar alltid mojligt att
ldsa informationen pa webbsidan, oavsett vilken webbldsare man anvéinder sig
utav.s;’Utseendet pa webbsidan skiljer sig i Explorer och i Netscape till en viss
del.”

5.4.1 Designen for personer med olika handikapp

En sak som man som webbutvecklare av sidor for stora mélgrupper méste vara
forsiktig med dr bilder. En skidrmlésare kan ndmligen inte ldsa bilder och detta
kan vara viéldigt forvirrande for personen som anvénder en sddan. Man kan
antingen vélja att inte ldgga bilder pa sin webbplats eller sa kan man i text
forklara vad bilden forestéller. P4 Riksskatteverkets webbplats har man valt att
anvénda sig av bilder som lénkar till vissa andra delar av webbplatsen samt link
till Kronofogden. Det finns en funktion som visar texten om bildens inneh&ll nér
man ror musen dver en bild. Denna funktion gor det mojligt for en skarmlésare
att se vad som finns pé bilden. Eftersom Riksskatteverkets webbplats inte
innehéller ménga bilder, borde det inte vara nagra stora problem for personer
som anvédnder skdrmldsare. De bilder som finns pd webbplatsen innehéller
information om vad bilden forestéller. En annan sak som Riksskatteverket inte
har tagit hdnsyn till ndr webbplatsen utvecklades &r hur en skidrmlésare reagerar

52 Bo Davidsson
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pa tabeller. En skdrmldsare har namligen problem med att ldsa tabeller vilket
innebér att en webbsida som innehaller manga tabeller gér personen med
skdrmlésare forvirrad. Riksskatteverkets webbplats ér till en stor del utformad i
form av tabeller. "Detta har man i atanke och det kommer kanske ndgon gang i
framtiden att dndras.””

Om man pa webbplatsen har olika filer med information skall man se till att
informationen finns inte bara i en format t.ex. som en pdf — fil utan dven i ndgon
annan format. En skidrmlésare kan inte ldsa pdf - filer. P4 Riksskatteverkets
webbplats finns det tyvérr endast mojlighet att ladda ner blanketter i pdf —
format.

Det finns fler design aspekter med webbsidan som &r vildigt bra och tilltalande
for anvindaren. For en vanlig anvéndare &r webbsidan ldtt att forstd och
orientera sig pa. Tyvirr sé finns det dven ett antal aspekter som inte &r sa bra
och skapar problem for vissa grupper av anvindare sasom till exempel personer
med olika handikapp. Dessa ir till exempel det stora antalet tabeller som finns
pa webbplatsen. De flesta fel jag upptickt i designen héller man pé att dndra
eller kommer att dndra under ar 2004.

5.5 Webbplatsens funktioner

De funktioner som finns pd webbplatsen dr manga och de underléttar for
anvédndaren en hel del. Till exempel funktionen ddr man kan skriva ut olika
blanketter underldttar vildigt mycket. Man behdver inte ga till
Skattemyndighetens kontor for att endast himta ett papper, utan man skriver
istillet ut denna, fyller i och skickar direkt till Skattemyndigheten. Aven
deklarationen hjélper till en hel del, dd man kan godkénna sin deklaration
hemifran. Antal mdnniskor som gor sin deklaration pd Internet har under senaste
aret okat. Det finns dock nackdelar med just deklarationen. Man kan nufortiden
tyvérr inte skicka med bilagor vilket innebdr att minga personer som t.ex. under
aret sélt aktier blir anda tvungna att deklarera pa det vanliga séttet dvs. ldmna in
deklarationen pé papper till Skattemyndigheten. En annan funktion som saknas
pa webbplatsen dr mojligheten att personifiera webbplatsen. Manga anvéindare
skulle kanske vilja att gora personliga instéllningar av webbplatsen sé att nar
man nista gdng loggar in pa webbplatsen kan man direkt l4sa endast det man &r
intresserad av. Aven detta jobbar man med p& Skattemyndighetens IT-
avdelning. Under nirmaste dret kommer det ytterligare nya funktioner pé
webbplatsen.

Riksskatteverkets webbplats har under aren utvecklats mycket — designen har
forindrats och nya funktioner pa webbplatsen har tillkommit. Annu 4terstér det
mycket att gora for att webbplatsen skall bli riktigt anvéndarvanlig.

Béde designfordndringar och funktionsforédndringar dr dock begrénsade.
“Riksskatteverkets webbplats maste dndras fran grunden for att den skall bli bra
och litt att anvinda.””” Det enda problemet verkar vara bristen pa resurser i
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organisationen. Om man hade mer resurser skulle man kunna dndra allting och
gora sidan mer anvandarvinlig.

5.6 Sammanfattning

Det finns béde positiva och negativa saker man kan sdga om Riksskatteverkets
webbsida. Nedan foljer en sammanfattning av det jag kommit fram till under
analysen av webbplatsen med hjilp av teorikapitlet i denna uppsats.

* Riksskatteverkets webbplats vander sig till en stor malgrupp.

* Man gjorde inga anvéndartester av webbsidan men man forsdker anpassa
webbplatsens utformning efter anviindarnas synpunkter och 6nskemal.

* Anvindarnas fragor anvinds som fragor och svar pa webbsidan.

* Bra webbkarta, ldtt overskadligt med lankar till olika delar av
webbplatsen.

* Fungerande tillbaka knapp och lénk till startsidan.

* Ingen speciell programvara krévs for att kunna anviinda webbplatsen.

* Det ar latt att orientera sig pd Riksskatteverkets webbplats, knapparna ar
lagom stora och vil synliga.

» Texten ar tillracklig stor.

* Typsnittet som rekommenderas i litteraturen anvinds pa webbplatsen.

» Firgerna neutrala, endast tvé farger anvdnds for att latt kunna urskilja
vilka delar av webbsidan innehdller menyer och vilka texten.

* Webbsidan laddas upp relativt snabbt oavsett vilken uppkoppling mot
Internet man har.

* Webbplatsen dr anpassad for att fungera i de olika operativsystemen.

e Litet antal bilder, bildens innehall beskrivs med texten ndr man ror
musen over bilden.

* Riksskatteverkets webbsida uppfyller inte alla kriterier som
Statskontoret angivit for en 24-timmarsmyndighet. Riksskatteverket har
kommit till steg ett och &r pa vig upp till steg tvd pa 24-timmarstrappan.

* Brist pa resurser resulterar i att man inte kan dndra s& mycket i
granssnittet som man skulle 6nska sig.

* Man kan inte gora personliga instillningar av webbplatsen, nyhetsbrev
skickas inte till anvéndarna.

* Nar man skriver ut en viss artikel forsvinner slutet pa varje rad i texten.
Sidan ar for bred for att fa plats pa en A4 papper.

* Man kan inte minska eller dka storleken pé texten eftersom den ér last.
Detta haller pd att dndras men endast till en viss del. Storleken pa texten
i menyerna forblir last, men inte i texten.

* Information pd olika sprak finns men ar ganska otillracklig (haller pa att
dndras).

* De nerladdningsbara filerna finns endast i pdf — format, vilket skapar
problem for personer med skdrmldsare.

» Filernas innehall samt storlek anges pd webbplatsen.

* Manga tabeller pa webbplatsen skapar problem for personer som
anvéander skdrmldsare.
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6. Slutsats

Jag har analyserat Riksskatteverkets webbplats bade utifrdn de utseendeméssiga
och funktionella aspekterna. Detta har jag gjort med hjdlp av teorin som finns
inom &mnen webbgréinssnitt for stora malgrupper samt 24-timmars myndighet.
Riksskatteverkets webbplats ér riktad till alla vuxna ménniskor i Sverige vilket
innebér att den riktar sig till en vildig stor och ganska komplicerad malgrupp.
Komplicerad édr den eftersom den bestir av manga mindre grupper vars tankar
och onskemal kring webbplatsens utseende skiljer sig vildigt mycket. Det &r i
Riksskatteverkets fall svért att tillfredsstélla alla dessa grupper, men det kan bli
verklighet.

Jag har i denna uppsats pekat pa flera potentiella forbattringsomraden pa
Riksskatteverkets webbplats. Flera av dessa omrdden héller man redan pé att
dndra eller ta bort. Det tillkommer nya funktioner under &r 2004 och dren som
kommer. Aven designen kommer att findras, detta gors vartannat r.

Pa Skattemyndigheten jobbar flera personer stidndigt med webbplatsens utseende
och funktionalitet for att gdra webbplatsen s& anvindarvénlig som mojligt.
Webbplatsen uppdateras varje dag s att informationen alltid &r aktuell. Man
jobbar med att forbéttra designen eftersom nuvarande design inte tar sérskilt stor
hénsyn till personer med olika handikapp. Nya funktioner tillkommer for att
gora webbplatsen mer tilltalande for anvéindarna. Anvédndaren skall kénna att
hon eller han inte behdver ga till Skattemyndighetens kontor for att ordna saker,
utan allting skall ske hemifran fran egen dator.

Riksskatteverkets webbplats dr utformad pé sadant sitt att den tillfredsstéller de
flesta anviindarnas behov. De flesta anvidndare hittar det dem soker efter. De fel
som for ndrvarande finns pa webbplatsen héller redan pa att dndras och
webbplatsen blir béttre for varje dag.

Nér man tittar pa Riksskatteverkets webbplats utifran de regler och riktlinjer
som giller for 24-timmars myndighet ser man att dar har Skattemyndigheten
kommit en bit pa vigen, men har en bit kvar att ga.

6.1 Rekommendationer

Detta avsnitt vinder sig till uppsatsens mélgrupp och innehaller
rekommendationer om vad man bor ténka pa nidr man utvecklar en webbplats for
stora malgrupper.

6.1.1 Allminna rekommendationer
* Man skall géra anvidndartester for att testa webbplatsen och dess
funktionalitet. Vilj representativa anvdndare som skall fa prova att utfora
de vanligaste uppgifterna.
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6.1.2

6.1.3

Informationen pd webbplatsen skall uppdateras sa att ingen inaktuell
information forekommer.

Webbplatsen skall vara dtkomlig med gratis program.

Rekommendationer om design
Det skall inte finnas for ménga bilder pa webbplatsen, eftersom dessa
forlanger tiden under vilken webbsidan laddas upp samt forsvarar for
personer som anvander skdrmlésare. Det bor dven finnas forklaring om
varje bilds innehall.

Webbutvecklaren skall vid valet av firger, ord eller symboler tdnka pa
att anviindarna kan ha olika kulturella bakgrunder. Aven sprakbruk ir
viktigt nir en webbplats for personer med invandrarbakgrund skapas.

Spraket pa webbsidan skall vara enkel, man skall inte anvénda sig utav
svéra och langa ord och meningar.

Storleken pé texten skall inte lasas, anvandaren bor ha mojlighet att 6ka
eller minska storleken.

Alla funktioner pd webbsidan bor kunna nds utan att behdva skrolla
sidan nerét.

Webbsidan skall testas i olika webbldsare, med olika upplosningar samt
pa pc och Macintosh, for att se till att utseendet dr som det ska vara.

Webbsidan skall inte vara for bred, den idealiska radldngden dr 55- 65
tecken per rad.

Rekommenderade typsnitt 4r Verdana och Georgia.

Anvindning av starka firger, texter som ror sig eller blinkar skall
undvikas, eftersom detta stor anvindarens 6ga.

Man kan anvinda sig av firger for att visa vilka delar av webbsidan som
tillhor varandra.

Rekommendationer om funktioner
En webboversikt skall finnas pd webbplatsen. Den skall visa vilka delar
webbplatsen bestér av, den skall vara enkel och litt att hitta.
Webbdversikten skall ta upp alla sidor som finns p& webbplatsen och ha
dem klickbara.

Anvindaren skall kunna gora personliga instdllningar av webbplatsen,
mojlighet till nyhetsutsdndning till anvdndarnas e-mail skall finnas.
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6.1.4

6.1.5

Webbplatsen skall ha en fungerande tillbaka knapp samt lank till
startsidan, for att undvika missforstand om anvidndaren kommer till
webbplatsen genom en lidnk frdn ndgon annan webbplats.

Det skall p&d webbplatsen finnas en bra och fungerande sdkfunktion.

Det skall finnas sammanfattande information om innehéllet samt
storleken pa filer som maste laddas ner for att l4sas.

Anvindaren skall pa webbplatsen kunna hitta information om vad
foretaget gor.

Ytterligare rekommendationer om funktioner och design som
ar speciella for personer med olika handikapp
For personer med inlarningshandikapp ar konsekvens mycket viktig.
Darfor skall man alltid anvéinda samma ord for samma sak.

Béde knappar och ldnkar bor vara utformade pa samma sétt.

For personer med ldssvarigheter kan det underldtta om texten samt
radavstdndet ar storre. Langa texter bor delas i mindre stycken.

Kontrasten mellan texten och bakgrunden skall vara god. Texten skall
alltid vara mork och bakgrunden ljus.

Varje fil som finns i pdf — format skall dven finnas i ett annat format,
eftersom en skdrmldsare kan inte ldsa dessa filer.

24-timmarstrappan
Steg ett: man bor kunna ldsa informationen online samt ladda ner eller
bestdlla hem information. Det skall finnas kontaktinformation pé
webbplatsen.

Steg tva: webbplatsen skall ha en sdkfunktion, anvindaren bor kunna
fylla i blanketter direkt pd skdrmen och skriva ut, man skall kunna
prenumerera pa nyhetsbrev.

Steg tre: individanpassade tjénster, anvandaren skall kunna folja sitt
drende pa Internet samt kunna gora olika personliga berdkningar.

Steg fyra: en nitverkswebbplats, flera myndigheter skall samarbeta for

att underldtta for medborgare och foretag. Man skall kunna folja ett
drende dven om flera myndigheter &r inblandade.
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8. Bilaga
Bilaga 1

Intervjufragor till Bo Davidsson och Anders Ahlund.

* Beritta om hur planeringen av webbplatsens utseende gick till.

* Har ni haft ndgon information om att sidan finns (annons,
informationsblad etc.)?

* RSV: s webbplats véinder sig till en valdig stor malgrupp. Tycker du att
webbplatsen dr utformad sé att det passar de flesta?

* Innan ni lade ut sidan pa ndtet har ni testat den péd nagra testanvindare?
Hur gick ni tillvdga?

* Hur fungerar webbplatsen i olika webblédsare?

* Tar ni hinsyn till att anvdndarna har olika sorters Internet uppkoppling
(modem, bredband etc.)?

* Hur ofta uppdateras webbplatsen?

» Pé vilket sétt gors uppdateringen?

*  Hur hanterar ni anvdndarnas synpunkter och forslag pa forbéttringar av
webbplatsen?

* Har ni ndgon kundcenter anvindarna kan ringa till eller skicka e-mail om
de har fragor angdende webbplatsen?

* Vad kan en invandrare som inte kan spréket géra pa webbplatsen?

» Tinkte ni pa sdkerheten?

* Finns det pad RSV: s webbplats information frdn andra myndigheter?

* Vad skulle du dndra pa?

Tillaggsfragor (dessa stilldes under tiden for analysen)

* Kommer ni att dndra utseendet pa webbplatsen? Nér ska det ske och vad
ar det som ska dndras?

*  Hur har ni tidnkt pa personer med olika handikapp? Har bilderna en
forklaring? Finns det for varje pdf fil motsvarande fil i ndgon annan
form?

* Kan man som anvéndare sjédlv dndra instdllningar av webbsidan?

» Kan man personifiera webbplatsen?

 Ar storleken pa texten Iast?
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