Kognitiv universell utforming: Analyse av
NAV.no

Bakgrunn

| prosjektet Strategiske analyser av universell utforming utvikler Useit og Begripsam metoder
som muliggjer for personer med ulike funksjonsnedsettelser 8 medvirke ved analyser og
evalueringer av nettsteder. | denne rapporten redegjgres hvordan personer med
intellektuell funksjonsnedsettelse har medvirket i en slik analyse.

Arbeidet tar utgangspunkt i standarden EN-ISO 21801-1 Kognitiv universell utforming?.
Standarden har veert utgangspunkt for en tilpasning knyttet til kognitiv universell utforming
av nettsteder som foreningen Begripsam tok frem i prosjektet DigiKog?. De kognitive
kravene til universell utforming kompletterer den mer kjente standarden Web Content
Accessibility Guidelines, WCAG.

De fleste av kravene i WCAG er ikke relevante for personer med intellektuell
funksjonsnedsettelse. Ikke heller metodene for a evaluere universell utforming er relevante
da disse metodene krever et arbeidssett og bruk av analyseverktgy, leseforstaelse med mere
som er svaert vanskelige eller helt umulige a bruke. Begripsam har derfor utviklet en
alternativ analysemetode. Denne metoden er na testet av NFU3 Norge.

Metode

Metoden bygger pa en sakalt walkthrough-teknikk, der individer eller grupper inspiserer et
nettsted ved 3, under veiledning av en testleder, besgke den, forsgke a utfgre konkrete
oppgaver og diskutere hvordan det gar. Diskusjonen dokumenteres og presenteres med
hjelp av skjermbilder og tekster. Fra dette materialet kan anbefalinger pa forbedringer tas
frem.

| denne testen medvirket to medlemmer i organisasjonen NFU Norge samt en person som er
ansatt hos NFU og som kjenner begge personene godt. Testen ble ledet av Begripsam.
Gjennom drgyt to timer analyserte vi en del av nettstedet nav.no. Innledningsvis gjorde vi en
generell bedgmmelse av startsiden og deretter fokuserte vi pa en del av nettstedet som
handler om hjelpemiddel. En av deltakerne hadde nylig fatt et hjelpemiddel, men ikke via
nav.no, men via personlige samtaler og personlig utprgving.

1 https://www.iso.org/standard/71711.html
2

https://www.begripsam.se/download/18.1463c56818388dc8430a32d/1664778662904/Rekommendationer%?2
0for%20kognitiv20tillganglighet 221003.pdf

3 Norsk Forbund for Utviklingshemmede


https://www.begripsam.se/download/18.1463c56818388dc8430a32d/1664778662904/Rekommendationer%20för%20kognitiv%20tillgänglighet_221003.pdf
https://www.begripsam.se/download/18.1463c56818388dc8430a32d/1664778662904/Rekommendationer%20för%20kognitiv%20tillgänglighet_221003.pdf

Resultat

Startsiden

Startsiden har mange ulike objekter a ta stilling til. Vi hadde innledningsvis tenkt til
undersgke hva som fantes av informasjon om a skaffe en jobb, men byttet raskt til 3 forsgke
a spke om et hjelpemiddel. En av deltakerne hadde nylig fatt flere hjelpemiddel, men ikke
gjennom a bruke nettstedet. Han hadde hatt personlig kontakt med en person som hjalp
ham. Vi bestemte a forsgke a sske om samme hjelpemiddel via nav.no.

Nar man fgrer musepekeren over de ulike objektene i bildet nedenfor sa finnes en
animasjon som fungerer som en hover-effekt:

Arbeid ~

Den svarte understrekede lenken blir bld og mister dermed understrekingen. Dessuten
kommer det en animert bevegelse der objektet i bildet flytter seg og endrer posisjon. Dette
bedgmte vi som en effekt for effektens skyld. Det tilfgrer ingenting i interaksjonen eller
forstdelsen av hvordan siden fungerer. Bevegelse i grensesnittet risikerer i verste fall a flytte
fokus fra det som brukeren egentlig gnsker a gjgre.
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Det er bra at siden har en tydelig bunntekst. Da blir det tydelig at siden har en slutt.



1 Tiltoppen

Kontakt Nyheter og presse Andre sprak
Kontakt oss English
NAV i ditt fylke Sémegiella

Kurs fra NAV NAV og samfunn

Klage, tilbakemelding, ros Statistikk, analyse og FoU Personvern og informasjonskapsler

Lover og regler (lovdata.no} Tilgjengs

Om NAV Del sijerm med veileder

Arbeids- og velferdsetaten

Uventet hendelse — vi blir bedt om a delta i en undersgkelse

Plutselig trenger det seg et objekt pa. Det er ingenting vi har bedt om eller er
forhandsvarslet om. Det er heller ikke noe vi kan forhindre. | stedet finnes det plutselig et
objekt som vil fa oss a delta i en undersgkelse om hvordan nav.no kan bli bedre. Ingen
forstar helt hva dette handler om, eller hva vi skal gjgre eller hvorfor dette skjedde. Vi
bestemmer oss for a lukke objektet, men det tar ungdvendig fokus fra var egentlige
oppgave. For personer med intellektuell funksjonsnedsettelse kan det veere vanskelig a
avgjgre om en slik hendelse er noe man ma gjgre eller noe man kan hoppe over.
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Vil du hjelpe oss a gjere nav.no bedre? X

Trykk “start” for & bli med. Besvar
undersgkelsen etter du har gjort det du kom hit

for & gjere. Du kan nar som helst stoppe

P undersokelsen ved a trykke pa “X” gverst il
heyre i boksen. Undersgkelsen er laget for & ta
1-5 minutter og alle svar er anonyme.

Start undersgkelsen

Dessuten er det ikke logisk at spgrsmalet kommer innen vi har begynt a bruke nettstedet. Na
finnes en vanskelig tekst om at man kan svare pa spgrsmalene etter at man har gjennomfgrt
sitt eerend, men samtidig er det en knapp som sier ”“Start undersgkelsen”. Det er vanskelig a
vite hva som skjer om man trykker pa den knappen. Hele denne dialogen burde komme nar
man forsgker a lukke nettstedet.

Ingen stgtte for den som har utfordringer med a lese

Nettstedet inneholder store mengder tekst, men det finnes ingen stgtte for den som kan
trenge a fa tekst opplest. Tekst er ikke komplettert med video. For mange kan det vaere
enklere a forstd informasjonen gjennom a se pa en film sammenlignet med a lese.



Seksjonen Hjelpemiddel
Vi fokuserte var analyse pa denne seksjonen, https://www.nav.no/hjelpemidler.

Siden om hjelpemiddel kan oppleves som rotete og krever ganske gode leseevner. Det er
flere ulike objekt i ulike stgrrelser, farger og former.
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Pa de klikkbare rutene som utgj@r navigasjonen pa siden finnes tekst i versaler som er svaert
liten og som dessuten har en gra farge. Denne teksten er ekstra vanskelig a lese.

Har vansker med bevegelse og forflytning

Har du motoriske vansker finnes det l@sninger som kan gjere
» hverdagen din enklere.

DETTE KAN DU HA RETT TIL

Objektet som ligner en pil,

benyttes for a gi et signal om at objektet er en lenke som det er mulig a klikke pa. Men
denne utformingen av en pil ligner ogsa pa objektet som vanligvis benyttes for 8 markere at
man kan felle ut informasjon, altsa bli igjen pa samme side og fa frem mer informasjon.

Lange sider

Denne siden: https://www.nav.no/no/person/hjelpemidler/hjelpemidler-og-
tilrettelegging/hjelpemidler/bevegelse er et eksempel pa en side som inneholder en stor



https://www.nav.no/hjelpemidler
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mengde tekst. Vi tror at mange personer med intellektuell funksjonsnedsettelse ikke vil orke
a lese en sa lang tekst. Det er bra at det finnes mange overskrifter og at det finnes
punktlister. Teksten inneholder en del vanskelige ord, som ikke er beskrevet. Lange sider ser
alltid vanskelige ut, og de gir et vanskelig inntrykk.
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Relatert innhold v
Bevegelse

Regelverk v

Har du motoriske vansker kan tilrettelegging og hjelpemidler gjare
hverdagen enklere.

Hvem kan fa bevegelseshjelpemidler?
Muligheter og eksempler

Stenad til bil

Det er ikke enkelt a forsta at teksten i dette objektet er lenker som leder til overskrifter i
dokumentet:

Hvem kan fa bevegelseshjelpemidler?
Muligheter og eksempler

Stenad til bil

Hvordan sgker du?

Nyttig a vite

Fagstoff

Det er ikke noe i utformingen som hjelper besgkeren a forsta at det er mulig a klikke pa de
ulike tekstene.

A sgke om et hjelpemiddel

Vi tenkte at vi skulle forsgke a sgke om et hjelpemiddel og etter en grublestund sa klikket vi
pa ”“Skjema og sgknad”. Da stod vi ovenfor fire valg, som er vanskelige a forsta og som har
merkelige koder. Vi har ingen anelse om hva for eksempel NAV 10.07.03 er.



Skjema og seknad A

Seknad om hjelpemidler til bevegelse -
NAV 10-07.03

Hjelp til vurdering og utpreving
(bevegelse) - NAV 10-07.20

Seknad om refusjon av reiseutgifter -
tekniske hjelpemidler - NAV 10-07.19

Innlevering av tekniske hjelpemidler -
NAV 10-07.63

Vi prgver den fgrste lenken og kommer til:
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dom hiel idler til bevegel

NAV 10-07.03

Jeg har bevegelsesvansker og vil sake om et hjelpemiddel. SEND PA PAPIR

Relatert informasjon ETTERSENDELSE

Fullmakt i forbindelse med saknad om Digital seknad om enkle hjelpemidler
hjelpemidler KLAGE ELLER ANKE
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Hvordan behandler NAV personopplysninger?

Her introduseres helt nye farger og ogsa annen utforming pa knapper. Enkelte tekster er
dessuten veldig sma.

| neste steg ma vi ta stilling til om vi trenger hjelp med dokumentasjon.

Hjelpemidler og tilrettelegging
Bevegelse

Seknad om hjelpemidler til bevegelse
NAV 10-07.03

=)

Dokumentasjon

Nar du sender inn en sgknad til NAV kan vi trenge ekstra dokumentasjon basert pa din livssituasjon.

Trenger du hjelp til & velge dokumentasjon?

JA NEI




Det er en noksa vagt utformet tekst. Av teksten fremgar det at NAV iblant kan ha behov for
ekstra dokumentasjon. Vi far spgrsmal om vi trenger hjelp med a velge dokumentasjon.
Dette blir vanskelig a forsta. Det er jo NAV som sier at de iblant trenger dokumentasjon.
Hvordan skal vi kunne vite om vi trenger hjelp med a velge dokumentasjon? Vi resonnerer og
kommer frem til at her er det nok best a si ja.

Nar vi har svart ja vises fglgende objekt:

o Nar du har svart pa spersmalene under, far du en liste med dokumentasjon du ma legge ved.

Det er informasjon som like gjerne hadde kunne vaert vist fgr vi trykket pa ja. Objektet

benyttes ofte som et klikkbart objekt for a signalere at man her kan klikke for a fa
frem mer informasjon. Her er objektet ikke klikkbart.

| et fgrste steg, av 15, skal vi svare ja eller nei. Men det finnes ingen spgrsmal a svare pa:

Dokumentasjon av helse og funksjonsniva

Les mer om dette vedlegget

v

1/15

\\) Ja ] i ':) Nei

Teksten ovenfor ja og nei er ikke utformet som et spgrsmal. Sa vi vet ikke helt hva vi skal
svare ja eller nei pa. Ikke heller forklaringen som gis om vi klikker pa les mer er et spgrsmal:

Jeg skal dokumentere helse og funksjonsniva. Du kan legge ved dokumentasjon fra ergoterapeut eller andre sakkyndige som
opplyser hvordan du fungerer og behovene du har for hjelpemidler. Dette kan du skrive direkte inn i skjema eller legge ved som
eget dokument.

~

Lukk

Men vi tenker at vi skal nok svare ja. Da kommer neste like vanskelige objekt a forsta:

NAV 10-07.70 T01 Hjelpemiddel pa bad

Les mer om dette vedlegget

v
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@ O wei

Vedlegg: T01 Hjelpemiddel pa bad NAV 10-07.70

Slik fortsetter det i 15 steg og det finnes ingen mate a hoppe over steg. Samtlige ma
besvares med ja eller nei, men det finnes ingen spgrsmal @ besvare. Det er som at det er



underforstatt at det finnes et spgrsmal a ta stilling til. Etter en stund innser vi at det
spgrsmalet sannsynligvis er “@nsker du a sende inn dokumentasjon av helsestatus?”. Men
da oppstar flere spgrsmal for oss:

e Ma jeg sende inn en slik deklarasjon?

e Hvordan vet jeg nar en slik deklarasjon er ngdvendig?

e Hva er en helsedeklarasjon?

e Finnes det en mal som jeg kan bruke for a fylle inn min helsedeklarasjon?
e Hvor finnes i sa fall den malen?

Av informasjonen vi far for de ulike objektene er det umulig for oss & avgjgre om det er noe
som skal legges ved en sgknad eller ikke. Nar vi har gatt gjennom alle 15 steg kan man fa en
oversikt som ser slik ut:

Dette ma du legge ved seknaden

Ut fra det du har svart pa spersmalene ma du sende inn denne dokumentasjonen:

Jeg sender dette nd Jeg sender dette senere
1. Dokumentasjon av helse og funksjonsniva @
2. TO1 Hjelpemiddel pa bad NAV 10-07.70 @
3. T02 Omgivelseskontroll NAV 10-07.68 @
4. TOS Elektrisk rullestol NAV 10-07.66 @ ‘/
5. T12 Hjelpemidler og tilrettelegging i arbeidslivet NAV 10-07.73 @

Men vi far ingen hjelp med a forsta hvordan vi for eksempel skal dokumentere helsestatus
eller hvem som kan lage en slik dokumentasjon eller om Nav har en blankett for dette som vi
kan fylle inn.

Oppsummering

Vi synes at det er sveert vanskelig a forsta hvordan denne tjenesten fungerer og hva man ma
gjore for a sgke om et hjelpemiddel. Ettersom en av personene helt nylig har fatt
hjelpemiddel kunne vi sammenligne. Det hadde vart en enkel prosess der han kunne snakke
med personer som hjalp ham. De hadde i dialog kommet frem til hvilke hjelpemiddel som
var aktuelle og deretter hadde han fatt dem levert. Han fikk hjelp og forklaringer gijennom
hele prosessen. Den digitale tjenesten gir pa ingen mate samme stgtte.

Var samlede vurdering er at ingen person med intellektuell funksjonsnedsettelse gnsker a
bruke den digitale tjenesten. Mange vil heller ikke bruke den ettersom den er for vanskelig.
Vi skulle gnske at e-tjenester gir samme fglelse som nar man far personlig hjelp.
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