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Introduktion

Grattis!

| din hand/pa din skdarm har du rekommendationer for hur du kan gora
e-tjanster, blanketter och formular tillgangliga for sa manga anvandare
som mojligt.

Rekommendationerna har tagits fram i projektet DigiKog, i ett
samarbete mellan Begripsam, Forsakringskassan och Skatteverket.

DigiKog — kognitivt tillgangliga digitala produkter och tjanster, ar ett
Arvsfondsfinansierat projekt som utvecklar metoder for att
implementera ISO-standarden 1SO 21801-1. Arbetet utgar bland annat
fran Konventionen om rattigheter for personer med
funktionsnedsattning, universell utformning och etablerade principer
for tillganglighet.

Vi har jobbat i ett samskapande mellan tillganglighetsexperter,
forskare, personer med levda erfarenheter av kognitiva
funktionsnedsattning, UX-designers och blankettutformare.

Den samskapande processen bygger pa omfattande tester av digital
kognitiv tillganglighet. De mer tekniska rekommendationerna ar
hamtade fran Begripsams samarbete med Uselt och analysverktyget
Ace It

Rekommendationerna har slutligen diskuterats och beslutats av
medlemmarna i féreningen Begripsam.

Rekommendationerna bygger pa tva standarder:
1. 1SO 21801-1:2020 Cognitive accessibility

— Part 1: General guidelines?.
2. Web Content Accessibility Guidelines?.

1 http://ace.useit.se
2 https://www.iso.org/standard/71711.html
3 https://www.w3.org/TR/WCAG21/
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Kognition

Kognition ar mentala processer som handlar om att
e ta emot information
e bearbeta information
e bestamma sig for vad man ska géra med informationen.

Processerna paverkas av individuella faktorer som perception, minne,
koncentration/uppmarksamhet, intellektuell férmaga samt tidigare
kunskap och erfarenhet.

Den kognitiva formagan paverkas dven av motivation och emotion samt
faktorer i den omgivande sociala och fysiska miljon.

Brister i kognitiva féormagor finns inom manga olika diagnoser. Till
exempel intellektuell funktionsnedsattning, autism, demens, psykisk
storning eller psykisk sjukdom.

Sammanfattningsvis kan svarigheterna bendamnas kognitiva
funktionsnedsattningar. Dessa funktionsnedsattningar ar inte statiska
utan kan minskas i olika grad med hjalp av kognitivt stod.

Kognitivt stod utgar fran individens behov och ska ges pa de omraden
dar en person har svarigheter. Kognitivt stod kan ocksa utformas
generellt i en milj6 for att underlatta for flera med likartade behov?.

4 Foreningen kognitivt stod, https://fks.org.se/kognitionstips/
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Rekommendationer for att skapa
tillgangliga e-tjdnster, blanketter
och formular

1. Hushall med anvindarens energi

Enbart tanken pa att fylla i ett formular eller en blankett kan kdnnas
jobbig for manga av oss.

Och manga manniskor beskriver e-tjanster, blanketter och formular
som nagot som “suger energi”. Exempelvis:

e Att plocka fram uppgifter ur minnet kan vara pafrestande.

e Att plocka fram uppgifter fran parmar, andra e-tjanster eller
andra myndigheter kan vara pafrestande.

e Att veta att man har en begransad ork for att fylla i saker och
interagera med en digital tjanst kan skapa stor stress redan i
forvag.

e Att tdnka pa vad som kan hdanda om det blir fel skapar ocksa
stress.

Nar anvandarens energi ar forbrukad kan tre saker handa:

1. Anvandaren ger upp redan innan hen borjat.
Anvandaren avslutar inte formularet eller blanketten.

3. Anvandaren borjar gora fel, fyller i ofullstandiga uppgifter,
blandar ihop saker och skickar in information som inte ar
korrekt.

Att hushalla med anvandarens energi handlar om att nyttja
anvandarens tid ratt. Ju langre tid det tar att fylla i sina uppgifter desto
fler kommer att misslyckas och gora fel.

Det handlar ocksa om att minska den kognitiva belastningen. Ju enklare
formular desto storre dr chansen att manga klarar av uppgiften.
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Det har ar vara rekommendationer for att hushalla med anvandarens
energi:

1.1 Undvik oavsiktliga distraktioner och reaktioner

Varfor:

Allt visuellt, alla ljud eller taktila intryck kan dra till sig anvandarens
uppmarksamhet. Om avsikten ar att fokus ska vara pa nagot annat sa
blir sddana objekt distraherande. Att nagot uppfattas som ologiskt kan
ocksa vara en distraktion. Ett exempel & om du publicerar en text och
en bild som inte hanger ihop. Da kan anvandaren borja fundera pa om
det finns en koppling eller bli stérd av att det ar ologiskt.

Hur:
Vilj en enkel och minimalistisk design.

1.2 Skapa forutsigbarhet och igenkidnning

Varfor:

Anvandaren ar hjalpt av att kunna basera anvandningen av ett nytt
formular pa kunskaper fran att ha anvant ett annat. Det minimerar
momentet av inldrning och bygger istallet pa igenkanning, som ar
mindre energikravande.

Hur:

Erbjuder din organisation flera olika e-tjanster, blanketter och formular
ar det viktigt att de ar sa lika som mojligt.

Det géller framforallt den grundlaggande logiken och de grundlaggande
koncepten.

Helst ska era tjanster vara bekanta och igenkdnnbara dven fran helt
andra aktorers e-tjanster, blanketter och formular.

Blanketter bor vara likadana oavsett om de ar digitala eller pa papper.

1.3 Fraga bara det du behover veta

Varfor:

Manga anvandare har begransad energi att ta sig igenom ett langt
formular med mycket (ondodig) text.
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Hur:
Ett formular eller en blankett ska enbart be anvandaren om information
som verkligen behdvs.

Granska darfor kritiskt — vilka uppgifter behdéver du egentligen fran
anvandaren?

Tips! Lagg till en fritextruta. Da kan anvandaren sjalv fylla i det hen vill
beratta.

1.4 Ateranvind information du redan har

Varfor:

Manga anvandare har begransad energi att ta sig igenom ett langt
formuldar med mycket (onddig) text.

Har du redan informationen ska du inte be om den igen.

Hur:
Visa de uppgifter du har och fraga anvandaren om de uppgifterna
fortfarande ar korrekta.

1.5 Hamta information fran andra system

Varfor:

Det ar oftast enklare for anvandaren att godkdanna att du hamtar
informationen som redan finns i andra system istallet for att
anvandaren ska ta reda pa informationen och skriva in den i ditt
formular.

Hur:
Finns det nagon annan som kan ha den information du behover?

Ar det inte madjligt for ditt system att himta information fran andra
system maste du i detalj beratta for anvandaren var informationen kan
finnas.
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2. Underlitta att klara uppgiften

Det finns en hel del faktorer som paverkar med vilken framgang
anvandaren klarar att fylla i ett formulér eller en tjanst. Har ar vara
rekommendationer for att underlatta for anvandaren att klara sin

uppgift:

2.1 Undvik timeout-regler

Varfor:

Av olika anledningar kan det finnas tidsgranser i digitala tjanster. For
vissa anvandare ar vetskapen om att det finns tidsgranser stressande.
For anvandare som behover ta pauser for att orka med att fylla i ett
formuldr kommer tidsgransen att utlésas innan de ar fardiga.

Ett grundldaggande problem med manga tjanster ar att de ar kodade sa
att alla anvandare har lika lang tid pa sig. | tjansten satts en tid som man
tror att de flesta klarar av, ofta utifran vad man betraktar som normal
tidsatgang.

Hur:
Det finns olika satt att gora detta, men forst av allt;
fundera 6ver om du verkligen behover tidsgranser?

1. Informera om att du har en tidsgrans.
2. Ge anvandare mdjlighet att sjalva stélla in tiden i tjansten.

3. Gora det mojligt for anvandaren att forlanga den pagaende
sessionen, via en dialog med systemet.

Men informera i sa fall om tankbara risker med detta. Det kan dels
vara en sakerhetsrisk att lamna sitt formular 6ppet sa att andra kan
se uppgifterna. Men det kan ocksa vara sa att anvandaren kan ha
gatt ifran granssnittet for att vila och aterhamta kraft och ser da inte
denna dialog.

4. Visa inte att det finns en tidsregel. Istallet kan den informationen
visas enbart for de anvandare som borjar narma sig tidsregeln.
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2.2 Lat anvindaren fa spara

Varfor:

Ar det manga fragor att fylla i spelar det inte ndgon roll hur enkel
tjansten ar, alla klarar inte av att fylla i allt i ett svep. Darfor behover
anvandaren fa maojlighet att spara sina uppgifter och ta en paus.

Hur:
Gor det maojligt for anvandaren att spara sina uppgifter.

2.3 Lat anvindaren fa pausa

Varfor:

Innehaller tjansten manga fragor spelar det inte nagon roll hur bra den
ar, alla klarar inte av att fyllai allt i ett svep.

Hur:
GOr det majligt for anvandaren att ta en paus.

2.4 Lat anvindaren fa 6verblicka uppgifterna under tiden
hen fyller i dem

Varfor:

For manga manniskor ar det viktigt att fa en 6verblick éver uppgifterna

under tiden de fyller i en tjanst. Kanslan av kontroll skapar

sjalvfortroende och motivation att ga vidare.

Hur:
Ge anvandaren svar pa
e vad som ska goras
o hur mycket tid och energi det verkar kravas
e hur langt har hen kommit
e hur mycket ar det kvar

2.5 Lat anviandaren fa overblicka och dndra innan hen
skickar in sina uppgifter

Varfor:

For manga anvandare skapar det oro att inte fa se helheten av de
uppgifter som hen har fyllt i.

Foreningen Begripsam MED ' ALLMANNA
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Hur:
Ge anvandaren mojlighet att lasa igenom och vid behov korrigera
samtliga uppgifter innan de skickas in.

Men skicka inte tillbaka anvandaren till det steg i en tjanst dar det blivit
fel. Tvinga heller inte anvandaren att backa tillbaka stegvis.

2.6 Aterkoppla att arbetet ar klart

Varfor:

Det ar viktigt att anvandaren far bekraftelse pa att uppgiften ar slutfoérd.
Det skapar en positiv kansla och en trygghet i att hen har gjort ratt.

Hur:
Ge anvandaren en tydlig och bra aterkoppling pa att uppgiften ar
avslutad och att allt gick bra.

Ibland behovs ocksa bekraftelser mitt i flodet, sa att anvandaren forstar
att hen gor ratt.

Om det ar relevant, aterkoppla ocksa garna
e berdknad svarstid
e kontaktperson vid fragor
e kontaktuppgifter

3. Forebygg fel och ritta till fel

Ar din tjinst bra pa att hantera eventuella fel har du kommit l&ngt med
att skapa en tillganglig och anvandbar tjanst. Fa saker ar sa storande
och skapar sa mycket ovilja att fortsatta som att gora fel.

Har ar vara rekommendationer for att forebygga och ratta till fel:

3.1 Underlitta att géra ritt
Varfor:

For allas skull &r det viktigt att anvdndaren vet vad hen ska gora och
vilka uppgifter som kravs for att kunna forbereda sig. For dig som star
bakom tjansten innebér det farre samtal eller fragor via mejl eller chatt

Foreningen Begripsam MED ' ALLMANNA
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och for anvandaren bygger det sjalvfortroende och 6kar den egna

kontrollen.

Hur:

Innan anvandaren borjar fylla i formularet:

Forbered anvandaren! Beratta vilka uppgifter som behovs, sa att
hen kan ta fram dem i forvag.

Visa anvandaren hur ett fardigt formular kan se ut.

GOr det majligt for anvandaren att ga igenom hela formularet
utan att fylla i nagot. Da kan hen forsta vad som kravs for att
fylla i uppgifterna. Ett forslag ar att erbjuda en demo-tjanst.

Under tiden som anvandaren fyller i formularet:

Ge tydliga instruktioner om vad som ska fyllas i. Instruktionerna
ska synas hela tiden da uppgifterna fylls i.

Lagg till fordjupad information till anvdndare som behover
ytterligare instruktioner.

3.2 Hjalp anvindaren att ritta till fel

Varfor:

Aven nér allt 4r bra utformat kan anvindare gora fel. Att gora fel ar ett

kritiskt moment eftersom risken finns att manga lagger av. Darfor

behover det vara enkelt att ratta eventuella fel.

Hur:

Uppmarksamma anvandaren pa att nagot har blivit fel med ett tydligt

felmeddelande. Ha en varm och hjilpsam ton i felmeddelandet.

Anvandaren behover fa veta:

Att nagot har blivit fel.

Hur manga saker som har blivit fel (om det dr mer an ett fel).
Vad som har blivit fel.

Instruktioner om hur felet kan rattas till.

Hjalp att hitta till platsen dar felet finns.

Foreningen Begripsam MED ' ALLMANNA
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Felmeddelanden bor visas 6verst pa den sida dar felen ar gjorda.
Ytan med felmeddelandet bor visuellt skilja sig fran 6vrig information.

For att hjalpa anvandaren att hitta platsen for felet kan det vara bra att
lanka dit direkt.

3.3 Formulera begripliga meddelanden

Varfor:
Felmeddelanden ar viktiga. Ett svart eller underligt formulerat
meddelande kan orsaka att anvandaren avslutar tjansten.

| en e-tjanst behovs oftast olika felmeddelanden som vid behov visas for
anvandaren.

Det &r vanligt att felmeddelanden bade ar slarvigt formulerade och att
de inte har testats. De kan till och med vara pa engelska eller en
kombination av svenska och engelska som lever kvar fran utvecklingen
av formularet.

Hur:

e Lagg tid pa att formulera de olika meddelanden som tjansten
behdver.

e Testa att de ar begripliga och att de ar varma och hjalpsamma.

e Testa att anvandaren kan |6sa det problem/den situation som
orsakar meddelandet.

e Testa att anvandaren far tillracklig feedback for att forsta att
situationen som féranledde meddelandet ar avklarad.

3.4 Visa meddelanden pa ett tydligt sitt

Varfor:

Anvandaren ar hjalpt av att felmeddelanden visas pa ett konsekvent
satt istallet for att behdva lagga energi pa att upptacka och forsta olika
satt.

De olika meddelanden som anvandaren kan behdva maste darfor
exponeras pa ett tydligt och genomtankt satt.
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Hur:
e Anvand ett satt att visa meddelanden. Blanda inte sattet om det
inte finns en bra anledning for det.
e Visa alltid samma typ av meddelande pd samma satt.

3.5 Formulera begripliga ledtexter

Varfor:

Daliga ledtexter ger anvandaren dalig information och hen riskerar
darfor att fylla i fel uppgifter.

Hur:

Formulera precisa, enkla och tydliga ledtexter och hjalptexter. De ska
hjadlpa anvandaren att forsta vilken information som behdéver anges och
hur.

3.6 Formulera begripliga namn pa tjanster och blanketter
Varfér: Om anvandaren ska kunna hitta ratt bland olika tjanster
behover de ha ett beskrivande namn.

Hur:

e Ge varje tjanst ett unikt och begripligt namn.

e Inled tjansternas namn med ett sarskiljande ord.

e Dop inte alla ansdkningar med ett namn som borjar “Anmalan
om...”. Da blir det svart att orientera sig eftersom listorna
sorteras pa samma forsta ord.

Dessutom hamnar @mnen som hér samman (sasom barnomsorg
i exemplet) nédra varandra.
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4. Design

4.1 Skapa visuella intryck som underlittar forstaelse

Det visuella intrycket har tvad huvudsakliga syften:

1. Skapa en form som underlattar anvandningen och som ser till
att anvandaren tar sig i mal.
2. Skapa en form som tydliggér vem som ar avsandare.

Anvand foljande riktlinjer for att formge formular och blanketter:

2

Fa det att se latt ut.

GOr det sarskilt 1att att komma igang.
Arbeta med en spalt.

Gor presentationsordningen logisk.
Skapa visuellt tydliga grupperingar.
Skapa ett harmoniskt och logiskt intryck.
Anvand relativt breda marginaler.
Gom/expandera block av information.

2 2 22 2 2 2 2

Markera tydligt vad som ar obligatoriskt eller vad som ar
frivilligt.

4.2 Knappar

Knappar ska ha formuleringar som beskriver vad som hander vid klick
pa knappen. De ska vara visuellt utformade sa att de ser ut att vara
klickbara.

Finns det tva alternativa knappar och den ena till exempel avbryter
interaktionen ar det bra om det alternativ som for interaktionen framat
framtrader tydligare.

Om det dnnu inte gar att anvdanda en knapp ar det okej om den ar
visuellt utformad for att signalera det. Observera dock att aven
nedtonade alternativ maste klara reglerna for tydliga kontrastskillnader.

Foreningen Begripsam MED ' ALLMANNA
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Fel Ratt

Skicka bestallning

Skapa konto

Kommentera

Knappar ska tydligt ange vad som hénder vid klick pG knappen.
De ska vara visuellt utformade sa att de ser ut att vara klickbara.

4.3 Formular

4.3.1 Placera objekt i formuldr
Det basta sattet att skapa formular ar att placera objekt i en spalt,
under varandra.

Det ar viktigt att lasordningen blir tydligt utan anstrangning. Star objekt
bredvid varandra skapas en lasordning i zick-zack. Det ar stérande och
tar energi att folja med. Dessutom bildas osynliga linjeringar, vilket gor
att manga anvandare riskerar att leta i "fel monster” for att hitta
objekten. Ett annat problem kan vara att anvandare faktiskt inte ser de
objekt som finns till hoger.

Férnamn* [ ] Efternamn* { ]

Personnummer* ( | ]

E-post* [ ] Upprepa e-post* ( ]

Telefon dagtid* [ | Telefon kvéllstid* ( |

Mobiltelefon* ( ]

Adress* [ ]

Postort* ( | Postnummer* :]

Land* [ |

Falt markerade med * ar obligatoriska

Fel. Exempel pa ett formuldr som kan skapa svdrigheter for madnga mdnniskor.
Det dr svdrt att se var fokus dr, och var formuldret startar. Ldsordningen dr oklar
och det dr otydligt vad som hénger ihop.

STOD
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Férnamn Efternamn*

Personnymmer* -

E-post* Upprepa e-post*

Telefon dpgtid* Telgfon kvéllstid*

Mobiltelefon*

Adress* ]

Postort* Postnummer*

Land*

F&lt markerade med * ar gbligatoriska

Fel. Nédr formuldr skapar mdanga “lodrdta linjeringar” ger det ett oroligt intryck.

Férnamn* [ ] Efternamn ™ > [ ]
/

Personnummer® f — |
PE———

E-post* { }—Upprapa-a-posit—p | J
Telefon dagtid* { = }—Felefonlevilistidt—p |
‘—_/_/’_____

Mobiltelefon* f > |
/
Adress*—ﬁ ]
Postort* f Y —Pestr * >
+—
Land* ————p
Falt markerade med * dr obligatoriska

16

Fel. Formuldr som krdver 6gonfixeringar bade fran vinster till héger och uppifrdn

och ner kréver stor koncentration.
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Férnamn* [ ]

Efternamn*

Personnummer* [

E-post* (

Telefon dagtid* [

Mobiltelefon* [
Adress* [
Postort* ( pd ]
Land* (¥ // J

Falt markerade med * &r obligatoriska

Postnummer*

Fel. Detta exempel visar att det kan uppstd en osdkerhet om vilken ldsordning

som gdller ndr 6gonrérelserna behéver flytta bade ner, sidledes och upp.

Férnamn* [

Efternamn*

Personnummer* (

H

]

E-post* [

Telefon dagtid* [

Mobiltelefon* [

Upprepa e-post*

Telefon kvallstid*

Adress* [

Postort* [

Land*

(v

Félt markerade med * &r obligatoriska

Postnummer*

Fel. Anvéiindaren riskerar att missa att fylla i de uppgifter som ligger till héger.

Foreningen Begripsam
www.begripsam.se/foreningen-begripsam
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Férnamn
\ J

Efternamn

Personnummer

E-post

Maobiltelefon

Gatuadress

Postnummer och ort

Rétt! Anvdndaren kan félja ordningen i formuléret utan att tveka ndr objekten
ligger under varandra.

4.3.2 Formulir - ledtexter
Ledtexterna ska tydligt hanga samman med ifylinadsfalten.

Nar ifylinadsfalten ar for langt fran ledtexterna kravs onédig energi att
halla sig kvar pa ratt rad och att forflytta dgonen mellan.

Adress* — |

Pustort“// ]

. S|

Land* | |

Fel. Hdr skapas ldnga forflyttningar fér 6gat mellan de objekt som ska vara i fokus.

Adress“‘_[_)

Pastm% ]

Land* 4 ]

Fel. Hdr skapas kortare forflyttningar mellan objekt som ska vara i fokus men zick-
zackménstret i interaktionen dr kvar.

Foreningen Begripsam MED ALLMANNA
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Adress*

Postort*

Land*

LY |

Rdétt! Det hdr ger en tydlig riktning fér interaktionen med formuldret.
Genom att placera objekten under varandra skapar du det mest harmoniska
interaktionsménstret.

4.3.3 Formuldr - Hall samman ledtexterna

Ledtexterna ska skrivas samlat pa ett stalle. Star ledtexter som hor till
samma falt pa olika stallen riskerar anvdndaren att missa delar av
informationen.

Fel Rdtt
[ ] [
Personnummer = Personnummer (d3da-mm-dd-xmx)
[ A [
4858-mm-dd-xx ]
]
Gatuadress I Gatuadress
[ | - [
[ 1

Fér att anvéndaren ska fa del av all nédvéndig information behéver du hdlla ihop
informationen. Ldgg alltid hjélptexterna tillsammans med ledtexterna.

i ARVSFONDEN
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Om féreningen Begripsam

Foreningen Begripsam bildades 2016 efter att ett trearigt projekt
finansierat av Arvsfonden avslutades. Projektet Begripsam tog ett
helhetsgrepp pa begreppet kognitiv tillganglighet, framst kognitiv
tillganglighet till digitala tjdnster. | projektet deltog personer med
kognitiva funktionsnedsattningar, dyslexi, ADHD,
autismspektrumtillstand, sprakstérning och lindrig utvecklingsstorning.

Det ar deltagarna fran detta projekt som nu ar nu medlemmar i
foreningen Begripsam. Medlemmarna har med tiden utvecklat en
kompetens i att bidra till 6kad tillganglighet och utfér nu pa uppdrag
olika tester och analyser samt medverkar i design- och
utvecklingsprocesser. Arbetet sker i samverkan med experter pa design
och tillganglighet samt i nara dialog med olika uppdragsgivare.
Samtidigt som foreningen bildades startade ocksa konsultbolaget
Begripsam AB, som administrerar aktiviteterna.

Foreningen har med egna medel och med stdd fran Post- och
telestyrelsen samt SKA-radet arbetat med en ny standard foér kognitiv
tillganglighet, ISO 21801-1:2020 — Cognitive Accessibility, Part 1:
General Guidelines.

Under 2019 till 2021 driver féreningen projektet DigiKog och medverkar
under samma period intensivt | forskningsprojektet CoDeAc, som ska ta
fram processer for att utveckla tillgangliga och anvandbara e-
halsotjanster.

Foreningen Begripsam MED ' ALLMANNA
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