LIU-IEI-FIL-G--15/01413--SE

En webbplats for alla — problem och utmaningar
En fallstudie om hur en myndighet arbetar med tillgidnglighet pa
webben och vilka problem och utmaningar det kan innebédra

A website for everyone — problems and challenges
A case study on how a government works with web accessibility and the problems and
challenges this work face

Sebastian Ekstrom
Viktor Johansson

Varterminen 2015

Handledare
Johanna Sefyrin

LINKOPINGS
ll.“ UNIVERSITET

Informatik/Systemvetenskapliga kandidatprogrammet
Institutionen for ekonomisk och industriell utveckling



Sammanfattning

Tillganglighet pa webben ar ett fenomen som blivit allt mer uppmarksammat pa senare tid, i
synnerhet fér myndigheter, i och med nya lagar och internationella standarder. Begreppet
innebar att personer med funktionsnedsattningar ska kunna uppfatta, forsta, navigera och
interagera med webben. Resultatet av denna studie visar dock pa att dven sprak kan ses som
en del av arbetet med tillganglighet. Den 6kade uppmarksamheten till trots har det visat sig
att det i dagslaget finns manga webbplatser med bristande tillganglighet. Vissa av dessa
brister gar att koppla till hur man arbetar med tillganglighet och de problem och utmaningar
som finns i detta arbete, nagot som denna studie har syftat att undersoka.

Studien har genomforts i en kvalitativ och tolkande anda genom en fallstudie pa
Migrationsverket som ar en av 22 sa kallade strategiska myndigheter med ett sarskilt ansvar
i funktionshinderspolitiken. Insamlingen av det empiriska materialet har gjorts med hjalp av
sex intervjuer av fem olika respondenter med ett uttalat tillganglighetsansvar hos
fallorganisationen. Det empiriska materialet har sedan jamforts och relaterats till tidigare
forskning for att skapa ett trovardigt resultat och fér att mojliggora generella slutsatser.

Resultatet av studien visar att riktlinjer, anvandarinvolvering och tekniska hjalpmedel ar
vanliga komponenter i arbetet med tillganglighet och att sprak bor inkluderas som en del av
tillganglighet. Studien redogor dven for att myndigheter kan stallas infér problem och
utmaningar i tillganglighetsarbetet i form av bristande attityd, bristande kompetens,
bristande stod fran ledningen, otillrackliga verktyg, otillrackliga standardriktlinjer,
komplicerad anvandarinvolvering, offentlig upphandling samt féraldrade system.






Abstract

Web accessibility is a phenomenon that recently has drawn a lot of attention, particularly for
governments, with enforcement of new laws and international standards. The term Web
accessibility is about how people with disabilities are able to perceive, understand, navigate
and interact with the web. The results of this study, however, show that language also can
be a part of web accessibility. Even though the attention has increased, it has been shown
that lots of websites suffer from poor accessibility. Some of these deficiencies can relate to
how people work with web accessibility and the problems and challenges this work face,
which is something this study has aimed to investigate.

The study has been conducted in a qualitative interpretive spirit with a case study at
Migrationsverket, which is one of 22 so called strategic governments in Sweden with a
special responsibility towards disability politics. The data has been gathered through six
interviews with five different people with responsibility towards web accessibility within the
studied organisation. The empirical data were then compared with previous research in the
area in order to achieve a credible result and enable general conclusions.

The results of the study highlights guidelines, user involvement and technical tools as
common components in the process of working with web accessibility and that language
should be included as a part of web accessibility. The study also emphasizes that
governments can bump into problems and challenges in this process in the form of lack of
attitude, lack of competence, lack of managerial support, inadequate tools, inadequate
standard guidelines, complicated user involvement, government procurement and out dated
systems.
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1 Inledning

Vi kommer i detta inledande avsnitt beskriva bakgrund och problem féljt av syftet med var
studie. Vidare staller vi en fragestallning som ska hjdlpa oss att uppna studiens syfte.
Darefter presenteras studiens malgrupp och vi redogér for vilka avgransningar som gjorts.

1.1 Bakgrund

Anvandningen av internet vaxer explosionsartat. Findahl (2014) redogor bland annat for att
90 procent av svenska invanare i aldersspannet 15-45 ar anvander internet dagligen. Som en
reaktion pa detta vaxer dven utbudet av hemsidor i samma snabba takt och Woolaston
(2013) beskriver att for varje minut skapas det 571 nya hemsidor i varlden. D3 befolkningen
blir allt mer uppkopplad ar det kritiskt att alla manniskor ska kunna anvanda webben och ha
anvandning av den (Paciello, 2000). Paciello (2000) menar att det ar alldeles foér svart och
ibland omaéjligt for manniskor med funktionsnedsattningar att gora enkla saker som
exempelvis ldsa, soka och handla varor online. Detta ar ett exempel pa bristande
tillganglighet, ett amne som pa senare ar blivit alltmer uppmarksammat genom exempelvis
nya standarder fran World Wide Web Consortium (2012), forkortat W3C, och lagandringar i
bland annat svensk lag som innebdr att bristande tillganglighet sedan januari 2015 kan
betraktas som diskriminering enligt Diskrimineringslagen (SFS 2008:567). Tillganglighet ar ett
stort omrade som kan innefatta ett flertal olika aspekter och tillganglighet fér oss i denna
studie handlar om tillgdnglighet pa webben. Vi ansluter oss till den beskrivning Thatcher et al
(2006) har om tillganglighet, vilket ar att personer med funktionsnedsattningar ska kunna
uppfatta, forstd, navigera och interagera med webben.

Utformningen av nya lagar och riktlinjer indikerar starkt att tillganglighet ar ett aktuellt
omrade. Detta ar ndgot som framfor allt ar hogst relevant for myndigheter, inte bara for att
de har ett storre ansvar infor lagen, utan ocksa for att myndigheter i allt storre utstrackning
anvander webbplatser och e-tjanster for att mojliggéra for medborgare att delta i samhallet
genom att ta del av sina rattigheter och fullgéra sina skyldigheter. Bristen pa tillganglighet
innebar hinder for manga manniskor och det torde vara en av anledningarna till att
regeringen har ett uttalat mal om att “det ska vara sa enkelt som majligt for sa manga som
mojligt att utdva sina rattigheter och fullgéra sina skyldigheter” via respektive myndighets
webbplats (E-delegationen, 2012). For gemene man kan bristande tillganglighet tyckas vara
ett problem som inte beror en sarskilt stor population. E-delegationen (2014a) slar dock fast
att bara i Sverige lever drygt en miljon manniskor med nagon form av funktionsnedsattning.
Buie och Murray (2012) beskriver ocksa att befolkningen blir allt dldre och Findahl (2014)
redogor for att ju dldre man ar desto vanligare ar det med olika funktionshinder som
forsvarar datoranvandningen. Vikten av tillganglighet bor darfér knappast minska framéver



och da det redan idag ar en relativt stor anvandargrupp som paverkas av tillganglighet, torde
det vara en aspekt som finns med i tankarna hos de flesta involverade i ett system.
Dessutom har det visat sig att funktioner som underlattar fér personer med
funktionsnedsattningar dven ar till fordel for anvandare befriade fran sddana, exempelvis att
anvandning av lampliga kontraster for fargblinda ocksa underlattar for normalanvandaren,
vilket 6kar amnets relevans ytterligare (Rubin & Chisnell, 2008).

Trots tillganglighetsamnets relevans och uppmarksamhet finns fortfarande manga problem.
En studie fran 2009 noterade att 97 % av webbplatser i offentlig sektor i Storbritannien hade
tillganglighetsovertradelser (Buie & Murray, 2012). En mer global studie som undersokte
tillganglighet pa myndigheters webbplatser fér samtliga medlemmar i FN resulterade i
slutsatsen att manga webbplatser var daligt designade ur ett tillganglighetsperspektiv
(Goodwin et al, 2011). Sverige var inget undantag. Eftersom de forsta internationella
riktlinjerna dok upp for 18 ar sedan (Paciello, 2000) kan man undra varfor det fortfarande
finns stora brister. Det finns nagra forfattare (Farrelly, 2011; Thatcher et al, 2006; Lazar et al,
2004) som har forsokt bringa klarhet i orsakerna bakom detta och det har visat sig att en del
av dessa orsaker gar att hanfora till de problem och utmaningar som finns i arbetet med
tillganglighet pa webben.

1.2 Problemformulering

Vi kan konstatera att det finns goda anledningar att utveckla tillgangliga webbplatser, anda
lyckas det sallan fullt ut. Nagonstans pa vagen uppstar det problem som forsvarar arbetet
med tillganglighet och orsakerna kan vara manga. Ser man till tidigare forskning ar det
tydligt att det ar ett par stora problem och utmaningar som aterkommer. Farrelly (2011)
presenterar dessa som bristande kunskap inom omradet, otillrackliga eller svartolkade
riktlinjer samt bristfalliga verktyg. Liknande faktorer har daven identifierats av Lazar et al
(2004), och de presenterar bristande stdd fran ledningen som dnnu ett problem. Power et al
(2012) har fordjupat sig i ett av dessa stora problem, namligen de internationella riktlinjerna
fran WCAG, och de bekréaftar ocksa att de brister som finns i dessa vallar problem i
tillganglighetsarbetet. Exempelvis upptackte de i en studie bland blinda att riktlinjerna
endast tackte halften av deras problem och dven vid de tillfallen dér rekommenderade
tekniker anvandes for att |0sa specifika problem sa var de anda inte tillrdckliga (Power et al,
2012).

Det finns darmed uppenbara problem och utmaningar i arbetet med tillganglighet, som i sin
tur leder till webbplatser som brister ur ett tillganglighetsperspektiv och saledes far inte alla
samma forutsattningar att fa tillgang till sina rattigheter och kunna fullgéra sina skyldigheter
i samhallet. Ett problem som ar vart uppmarksamhet, framférallt for myndigheter da de har
ett stdrre ansvar att tillhandahalla denna méjlighet fér sina medborgare. Aven om



tillganglighet pa webben ar ett val beforskat amne finns det begransat med empiriska
studier om hur man faktiskt arbetar med tillganglighet. Vi har ovan visat prov pa nagra
forskare som tagit sig an omradet, men utover det tycks det finnas en brist pa forskning om
hur man praktiskt arbetar med tillganglighet, i synnerhet i Sverige. Det finns darfér ett behov
av att undersdka hur en svensk myndighet arbetar med tillgdanglighet och vilka problem och
utmaningar arbetet innebéar. Aterkommer de tidigare identifierade problemen dven har? Gar
det att identifiera andra problem eller utmaningar i detta arbete?

1.3 Syfte

Det finns klara utmaningar i tillganglighetsarbetet. Studien syftar darfor till att undersoka, pa
en svensk myndighet, hur man arbetar med tillganglighet samt identifiera de problem och
utmaningar arbetet mots av. Detta for att bidra med kunskap i ett amne som, i synnerhet i
Sverige, tycks ha begransat med sadan forskning. Resultatet av studien mynnar utien
utdkning av tillganglighetsbegreppet, en redogorelse for vanliga komponenter i arbetet med
tillganglighet hos en myndighet samt en sammanstallning éver vilka problem och
utmaningar detta arbete kan innebara.

1.4 Fragestillningar
For att uppna ovanstdende syfte har vi i denna studie utgatt fran och forsokt besvara
foljande fragestallningar:
* Hur kan man pa en svensk myndighet arbeta for att tillhandahalla tillganglighet pa
webben?
» Vilka problem och utmaningar stalls detta tillganglighetsarbete infér?

1.5 Malgrupp

Malgruppen for denna studie ar primart personer i offentlig sektor som ar involverade i
utvecklingen eller forvaltningen av informationssystem pa webben. Detta innefattar sarskilt
systemutvecklare, interaktionsdesigners, kravanalytiker, projektledare och projektagare.
Aven om uppsatsen i huvudsak riktar sig till myndigheter eller andra verksamheter inom
offentlig sektor, tror vi att stora delar av studiens innehall ar aktuellt for organisationer i
privat sektor da de flesta problem och utmaningar kopplade till tillganglighetsarbetet inte ar
unika for myndigheter. Vi tror dven att studien ar intressant for forskare inom dmnet.

1.6 Avgransning

| denna studie ar det endast tillgdnglighet pa webben som behandlas. Detta innebar att flera
andra typer av tillganglighet, exempelvis fysisk tillganglighet, inte behandlas. Ytterligare
avgransar vi oss sa till vida att tillgdnglighet pa webben inte innefattar atkomst, det vill saga
att vi inte behandlar internetuppkoppling eller annan form av dtkomst med olika enheter,
t.ex. surfplattor och smarta telefoner. Detta ar givetvis intressanta dmnen att titta narmare
pa, men dessvarre skulle omfattningen av studien da bli for stor. | huvudsak undviker vi



ocksa att ga in djupgdende pa tekniska aspekter av tillganglighet och nar dessa val behandlas
gors det pa en 6vergripande niva. Annu en avgransning ar att vi underséker endast
tillganglighetsarbetet med de externa systemen, d.v.s. sddana system som riktar sig till
anvandare utanfor den studerade organisationen, vilket gor att vi bortser fran interna
system inom verksamheten. Denna avgransning gors eftersom vi inte har méjlighet att
studera bade externa och interna system och da tillganglighet handlar om att alla ska fa
samma forutsattningar anser vi det mer intressant att undersdka de system som i stérre
utstrackning rér dessa “alla”.

1.7 Disposition

Studiens inledande kapitel beskriver uppsatsens problem och en bakgrund kopplad till detta.
Studiens syfte klargors tillsammans med de fragestallningar som studien amnar svara pa.
Darefter foljer en beskrivning av uppsatsens malgrupp och vilka avgransningar som gjorts.
Den teoretiska referensramen presenterar sedan for tillganglighetsomradet relevant
litteratur. Centrala begrepp lyfts fram tillsammans med problem och utmaningar i
tillganglighetsarbetet som tidigare forskning identifierat. Vidare gar metodkapitlet igenom
hur vi har arbetat och gatt tillvaga for att fa fram studiens resultat. Har diskuteras och
motiveras de olika vagval vi gjort avseende vetenskapliga metoder. Sedan presenteras det
empiriska kapitlet i form av resultatet fran de intervjuer som undersdkningens praktiska
erfarenheter grundar sig pa. Det redogors ocksa for den undersokta organisation och vad
deras verksamhet gar ut pa. | analyskapitlet forankrar vi sedan och diskuterar det empiriska
resultatet med den teori vi tagit fram. Huvudpodngerna i undersékningen sammanfattas i
kapitlet slutsats. Dar redogors for vilka slutsatser och lardomar som dragits samt vad som
utgor kunskapsbidraget. Uppsatsen avslutas sedan med ett reflektionskapitel dar vi
reflekterar till de slutsatser som tagits fram och vi foreslar ytterligare forskning som kan
bygga vidare pa denna studie.



2 Teoretisk referensram

| foljande kapitel presenterar vi relevant litteratur med hjalp av utvalda teman som har vuxit
fram under var abduktiva process mellan teori och empiri. For att fa en forstaelse for
tillganglighet som begrepp inleder vi med en forklaring av vad tillganglighet pa webben ar.
Vidare ger vi utifran tidigare forskning en bild av hur man arbetar med tillganglighet pa
webben och ar didrmed inne och nosar pa en del av syftet med studien. De teman vi
identifierat inom detta omrade ar riktlinjer, anvdandarinvolvering samt tekniska hjalpmedel.
Darefter gar vi in pa andra delen av studiens syfte, ndmligen de problem och utmaningar
arbetet med tillganglighet kan innebara och tematiserar dessa utifran tidigare forskning i
bristande attityd, bristande kompetens, bristande stod fran ledning, otillrackliga verktyg
samt otillrackliga standardriktlinjer.

2.1 Vad ar tillganglighet pa webben?

Syftet med denna studie ar att undersdka hur arbetet med tillganglighet ser ut och for att
uppna detta kravs forst en vetskap om vad tillganglighet pa webben egentligen ar.
Tillganglighet pa webben beskrivs av Thatcher et al (2006) som att personer med
funktionsnedsattningar ska kunna uppfatta, forsta, navigera och interagera med webben.
Funktionsnedsattningar i detta fall omfattar allt som paverkar tillgangligheten pa webben,
inkluderat visuella svarigheter, horselproblem, fysiska begransningar, talsvarigheter, samt
kognitiva och neurologiska funktionshinder (Thatcher et al, 2006). Ett liknande synsatt pa
tillganglighet redogors av Rubin och Chisnell (2008) som menar att tillganglighet kan
forklaras med att anvandare som lider av olika former av funktionshinder ocksa ska kunna
uppna sina mal med produkten. Detta ar en bild som dven verkar stimma bra 6éverens med
hur tillganglighet pa webben uppfattas i praktiken, dar bl.a. den valkdnda organisationen
W3C (2005) delar en liknande definition och fortydligar dven att det berér dldre med olika
svarigheter pa grund av aldrande. Tillgdnglighet innefattar darmed ett valdigt brett omrade
och inkluderar flera aspekter som man pa férhand kanske inte forvantat sig. Det gar ocksa
att konstatera att det finns manga olika forfattare (Thatcher et al, 2006; Rubin & Chisnell,
2008; Paciello, 2000) som belyser omradet och att det finns en relativt gemensam bild av
vad tillganglighet ar. Vidare i denna studie kommer vi anvanda oss av den syn Thatcher et al
(2006) beskriver nar vi talar om tillganglighet.

2.1.1 Tillganglighet relaterat till anvandbarhet

Anvandbarhet ar for de flesta ett mer bekant begrepp an tillganglighet. Det ar ett fenomen
som ocksa ar starkt kopplat med tillganglighet, vilket gor att vi anser att det, atminstone
overgripande, behover forklaras. Anvandbarhet definieras av Sandom och Harveys (2004)
som vad anvandaren kan uppna med systemet och hur néjda de blir genom att anvanda det.
Utifran denna definition, dar man pratar om anvandare i stérsta allmédnhet, borde
tillganglighet vara inkluderat i anvandbarhet. Om en anvandare med en



funktionsnedsattning inte kan uppna det den 6nskar med systemet ar det foga troligt att
denne blir n6jd och saledes vore inte systemet att betrakta som anvandbart for denne. Vi
har dock insett att gransen mellan tillganglighet och anvandbarhet inte ar helt tydlig och

anser det darfor viktigt att reda ut relationen mellan dessa begrepp.

Tillganglighet och anvandbarhet skulle enligt Rubin och Chisnell (2008) kunna betraktas som
syskon. Nar de talar om tillganglighet beskriver de det som en komponent av anvandbarhet,
nagot som skiljer sig lite mot andra forfattare, t.ex. Thatcher et al (2006) som ser det som tva
olika, men starkt relaterade, fenomen. Thatcher et al (2006) konstaterar exempelvis att en
huvudkomponent inom tillganglighet ar att designa webbplatser som ar flexibla och kan
mota anvandares olika behov. Denna flexibilitet ar ndagot som ocksa dkar den generella
anvandbarheten for anvandare utan funktionsnedsattningar. Denna syn delas av Rubin och
Chisnell (2008) som menar att design som underlattar for anvandare med
funktionsnedsattningar nastan alltid ocksa underlattar for andra anvandare. Ett tydligt
exempel pa detta ar att webbplatser boér utformas med tydlig och konsistent design och
navigation. Anvandare med kognitiva funktionshinder, exempelvis dyslexi, har svarare att
bearbeta visuell information och de kanske inte kan anvanda webbplatsen om inte
navigationen ar tydlig och konsistent (Thatcher et al, 2006). Detta ar inte enbart ndgot som
underlattar for dessa personer utan det ar ndgot som aven har en positiv effekt pa alla
anvandare. Om man exempelvis kollar pa Nielsens (1995) heuristiska kriterier ar konsistens
en viktig faktor i anvandbarhet. Trots att gransdragningen mellan anvandbarhet och
tillganglighet skiljer sig nagot mellan forfattare kan vi konstatera att det ar tva fenomen som
ar starkt kopplade till varandra. Sadant som bidrar till 6kad tillgdnglighet forbattrar ocksa
anvandbarheten och vice versa. Vi ser tillganglighet som nagot av en férlangning av
anvandbarhet som satter storre fokus pa att fanga sarskilda anvandargrupper. Thatcher et al
(2006) for ett liknande resonemang och redogor for att tillganglighet i sin relation till
anvandbarhet ska sdkerstalla att annu fler anvandare, i synnerhet de med
funktionsnedsattningar, ska uppleva en webbplats som effektiv och tillfredsstallande.

2.2 Varfor tillganglighet?

For gemene man kan tillganglighet ses som ett omrade som paverkar en relativt liten
population. Det finns darfor skal att klargora hur det ligger till och varfor tillganglighet ar ett
viktigt omrade att belysa. Paciello (2000) ar en av forfattarna som redogor for
tillganglighetsaspektens vikt och han beskriver att det finns mer an 750 miljoner manniskor
med olika typer av funktionsnedsattningar. Da befolkningen blir allt mer uppkopplad ar det
darfor kritiskt att alla manniskor ska kunna anvdanda webben och ha anvandning av den.
Thatcher et al (2006) beskriver att en tillganglig webbplats kan forbattra manniskors liv
dramatiskt och samtidigt vara till nytta for samhallet som helhet. Som tidigare namnt
underlattar ocksa tillgangliga funktioner for personer som inte har funktionsnedsattningar.



Paciello (2000) menar dessvarre att det ofta ar alldeles for svart och ibland omaéijligt for
manniskor med funktionsnedsattningar att géra enkla saker som exempelvis lasa, sdka och
handla varor pa webben. Detta galler i synnerhet personer som har grava synnedsattningar.
Findahl (2014) bekraftar att sarskilt synproblem vallar problem bland den svenska
befolkningen da han sager att denna grupp star for en tredjedel av alla funktionshindrade
som upplever problem med internetanvandningen. Vart att podngtera ar ocksa att
synnedsattningar inte bara behéver handla om blinda eller gravt synnedsatta personer. | takt
med att dldern okar ar det vanligt att synformagan reduceras och da kan sarskilda
tillganglighetsanpassade funktioner underldtta. Tempordra synnedsattningar, exempelvis
utomhus i starkt solljus, ar ocksa situationer dar tillganglighet kan ha en stor betydelse.

Problematiken med bristande tillgdnglighet galler inte minst ocksa inom den offentliga
sektorn, som denna studie riktar sig mot. Thatcher et al (2006) menar att i manga lander
Okar anvandningen av webben nar det kommer till att ta del av myndigheters information
och tjanster. | vissa fall har detta lett till att webben ersatt traditionella kanaler och darfor ar
det nédvandigt att webben ar tillganglig for att tillgodose samma mojlighet for
funktionshindrade personer (Thatcher et al, 2006). Om inte alla personer har lika mojligheter
i dessa sammanhang kan det anses diskriminerande eftersom de inte far samma
forutsattningar for att kunna deltaga i samhallet. | Sverige har dessutom, sedan 1 januari
2015, bristande tillganglighet blivit en ny form av diskriminering i Diskrimineringslagen. Med
bristande tillganglighet avses “att en person med en funktionsnedsattning missgynnas
genom att sadana atgarder for tillganglighet inte har vidtagits for att den personen ska
komma i en jamforbar situation med personer utan denna funktionsnedsattning...”. (SFS
2008:567).

2.3 Hur uppnar man tillgianglighet pa webben?

| detta avsnitt presenteras tre viktiga komponenter i arbetet med att uppna en tillganglig
webbplats. Dessa komponenter utgdrs av riktlinjer, involvering av anvandare och tekniska
hjalpmedel.

2.3.1 Riktlinjer

Den férmodligen vanligaste och storsta komponenten i arbetet med tillganglighet utgdrs av
riktlinjer som kan anvandas bade vid utveckling och utvardering av system. Det finns olika
typer av riktlinjer, men de mest kdnda ar den internationella standarden WCAG. Sedan finns
det ocksa nationella alternativ som i stor utstrackning ar en férenkling av WCAG, exempelvis
E-delegationens riktlinjer som ar utformade for svensk offentlig sektor.

Internationella riktlinjer
Nar det kommer till riktlinjer finns det en ledande internationell standard, de sa kallade Web
Content Accessibility Guidelines 2.0, vilket forkortas WCAG (Farrelly, 2011). Farrelly (2011)



beskriver att de utgor grunden till manga internationella lagar och férordningar och da
manga organisationer arbetar med detta far de har en narmare férklaring. Paciello (2000)
beskriver att arbetet med att forbattra tillgdngligheten pa webben tog sin borjan i det sa
kallade “Web Accessibility Initiative”, WAI, som uppkom 1997. Dar blev det klart att ett
viktigt direktiv for World Wide Web Consortium (W3C) ar att designa om webben sa att den
blev tillganglig for personer med funktionshinder. W3C ar en internationell
industrisammanslutning som leds av internetgrundaren Tim Berners-Lee och som har
uppdraget att utveckla internet till sin fulla potential genom utvecklingen av gemensamma
protokoll. Det ar W3C som ligger bakom WCAG och férutom dessa tillganglighetsriktlinjer
har de utformat valkdanda protokoll som HTML och XML. (Paciello, 2000)

Riktlinjerna i WCAG ar utformade i tre olika nivaer och har betadckningarna A, AA eller AAA
dar det sistnamnda ar den hogsta nivan (W3C, 2012). WCAG ar ocksa valdigt omfattande,
nagot som det ocksa finns kritik mot och som beskrivs narmare under avsnittet Problem och
Utmaningar. Nedan féljer en kort sammanfattning av de grundlaggande principerna i
WCAG.

* Princip 1: Madjlig att uppfatta - Information och komponenter i ett
anvandargranssnitt maste presenteras fér anviandare pa satt som de kan uppfatta.
Den forsta principen handlar om att anvandaren bor kunna anpassa granssnittet
efter de behov som anvandaren har. Detta kan ta sig i uttryck i att gbra texten storre,
anvanda punktskrift, fa texten upplast eller omformatera texten sa att den
tillhandahalls pa ett enklare satt. Innehallet bér dessutom kunna presenteras pa olika
satt utan att information gar forlorad samt att innehallet ska vara tydligt separerat
for att underlatta for anvandaren. (W3C, 2012).

* Princip 2: Hanterbar - Komponenter i ett anviandargranssnitt och navigering maste
vara hanterbara.
Ett hanterbart anvandargranssnitt innebar bland annat att géra det maojligt for
anvandaren att interagera med granssnittet enbart genom anvandningen av
tangentbordet. Det dr dven viktigt att det ar enkelt for anvandaren att navigera, hitta
innehall och se var de ar. Ytterligare aspekter som faller under hanterbarhet ar att
anvandaren ska ges tillrackligt med tid for att kunna ldsa och anvanda innehallet som
presenteras, samt att man inte bor designa innehall som pa ndgot satt kan orsaka
krampanfall. Det sistnamnda kan exempelvis utlésas genom flimmer och sadant bor
darfor undvikas. (W3C, 2012).



* Princip 3: Begriplig - Information och hantering av anviandargranssnitt maste vara
begriplig
En webbplats ska enligt denna princip vara lasbar, vilket syftar pa att textinnehall ska
vara begripligt. For att underlatta detta kan darfér ovanliga ord och forkortningar
definieras och om texten ar avancerad bor en férenklad version vara tillganglig. En
begriplig webbplats ska dessutom vara forutsagbar, vilket kort innebar att
webbplatsen fungerar pa ett forutsagbart satt med bland annat konsekvent
navigering och funktionalitet. All form av inmatning bor dven innehalla stod till
anvandaren genom att forebygga fel och ge forslag vid inmatningsfel. (W3C, 2012).

* Princip 4 Robust - Innehall maste vara robust nog for att kunna tolkas pa ett
palitligt satt av anvandarprogram, inklusive hjdlpmedel.
Den fjarde och sista principen innebar att webbplatsen ska vara robust och att
kompatibilitet med andra anvandarprogram och hjalpmedel ska maximeras. Det finns
i dagslaget exempelvis olika externa hjalpmedel for att fa webbplatsens textinnehall
upplast och innehallet bor da kunna tolkas av dessa. (W3C, 2012).

E-delegationens riktlinjer fér tillgéinglighet

E-delegationen ar en kommitté under det svenska Naringsdepartementet som har i uppdrag
att driva pa e-forvaltningsutvecklingen i offentlig sektor (E-delegationen, 2014b). En av
sakerna de arbetar med ar att ta fram vagledningar och riktlinjer for webbutveckling, bland
annat for tillganglighet pa webben. For just tillgdnglighet finns det drygt femtio riktlinjer och
de har en varierande omfattning. Riktlinjerna dr rangordnade pa en prioritetsskala mellan ett
och fem. Den forsta riktlinjen, som ocksa har hogsta prioritet, ar “Folj WCAG 2.0 niva AA” (E-
delegationen, 2015). Manga av de andra riktlinjerna ar fortydliganden och tillagg till WCAG
2.0 och ar ofta pa en lite konkretare niva, t.ex. riktlinje 13 som lyder “Ge information pa
svenskt teckensprak” (E-delegationen, 2015).

2.3.2 Anvandarinvolvering

livari (2010) menar att vid utveckling av IT-applikationer och tjdnster kravs det att anvandare
identifieras, kontaktas och involveras. Vikten av att involvera anvandare understryks av
Sharp, Rogers och Preece (2007) som menar att genom involvering av riktiga anvandare,
saledes representanter fran den forvantade malgruppen, kan utvecklare fa en battre
forstaelse for anvandarnas mal, nagot som i slutdndan leder till en mer anvandbar produkt.
De menar att ett problem som funnits lange ar att denna anvandarinvolvering uteslutits. En
anledning som ofta namns till att anvandarinvolveringen forbises ar att det krdaver mycket tid
att organisera, hantera och kontrollera en sadan involvering.



Thatcher et al (2006) understryker ocksa involveringen av anvandare nar det géller
utvecklingen av tillgangliga webbplatser. De menar att det basta sattet att forsta
tillganglighetsproblem ar att arbeta med personer som lider av funktionsnedsattningar och
lara sig hur dessa interagerar med webben. Thatcher et al (2006) beskriver flera fordelar
med att involvera personer med funktionsnedsattningar i webbutvecklingsprocessen,
daribland motivation. De menar att nar utvecklare och andra projektmedlemmar ser
personer med funktionsnedsattningar anvanda deras webbplats blir de flesta mer
motiverade genom att fa en ny forstaelse av tillganglighetsproblem. Det ar ocksa férdelaktigt
att involvera anvandare med funktionsnedsattningar tidigt i projektet da det hjalper
utvecklarna att snabbare identifiera I6sningar och spendera mindre tid pa att gissa hur nagot
bor vara och sedan riskera att behéva ga tillbaka och d@ndra. Thatcher et al (2006) lyfter dock
ett varningens finger for att generalisera utifran en enskild anvandare. De forklarar att
personer med samma funktionsnedsattning kan interagera med webben pa olika satt. Pa
grund av denna olikhet bor darfor idealt flera anvandare med olika funktionsnedsattningar

involveras.

2.3.3 Tekniska hjalpmedel

Edwards (2008) beskriver att det finns olika typer av valideringsverktyg som kan hjalpa till att
kontrollera sa att vissa tillganglighetsatgarder har utforts. Dessa utgar fran WCAG och
validerar om riktlinjerna uppfylls eller inte. WCAG bestar dock av manga riktlinjer som inte
gar att utvardera automatiskt, utan kraver mansklig inblandning (Centeno et al, 2006).
Saledes finns det i dagsldget inga hjalpmedel som kan kontrollera tillgangligheten fullt ut,
men de kan vara en effektiv vagledning for nagra viktiga komponenter. Edwards (2008)
exemplifierar valideringsverktygens praktiska anvandning med sa kallade alt-texter till bilder,
vilket ar en beskrivande text som anvands for att underlatta for t.ex. icke-seende. Ett
valideringsverktyg kan kontrollera om en sadan beskrivande text finns inskriven och om s3
inte ar fallet kan programvaran uppmarksamma utvecklaren om det. Daremot kan inte
valideringsverktyget avgdra om texten ar lamplig for just den bilden eller inte (Edwards,
2008). Valideringsverktyg ar darfor bra pa sa satt att de kan uppmarksamma utvecklare pa
eventuella felaktigheter som finns i koden. Dock tror vi att det latt kan bidra till att man som
utvecklare nojer sig med att koden gick igenom valideringen utan anmarkning, dven om det
kanske egentligen finns tillganglighetsbrister.

Ett annat exempel dar tekniska hjalpmedel kan underlatta ar vid valet av farger (Sikos, 2011).
En del av den forsta principen i WCAG ar att innehall ska vara tydligt separerat for att
underlatta for anvandaren och fér en anvandare med exempelvis fargblindhet behéver da
lampliga fargkontraster anvandas. Om inte utvecklare besitter denna kunskap sjalv finns
flertalet verktyg som kan hjalpa till med detta och exempelvis rakna ut om det ar tillracklig
kontrast mellan bakgrund och férgrund (Sikos, 2011).
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2.4 Problem och utmaningar

En viktig del i denna studie ar att undersdka vilka problem och utmaningar som arbetet med
tillganglighet pa webben kan innebara. Nedan specificerar och kartldgger vi de problem och
utmaningar som tidigare forskning identifierat.

2.4.1 Bristande attityd

En av de storsta utmaningarna som finns inom tillganglighetsomradet ar enligt Treviranus
(2008) webbutvecklares attityd till tillganglighet. Han menar att tillganglighet har blivit
karaktdriserat som anti-innovativt och anti-kreativt och att utvecklare ar varnade eller
forhindrade fran att anvanda ny teknologi pa grund av tillganglighetsaspekter.
Tillganglighetsutvardering ses ofta som en bestraffande funktion (Treviranus, 2008). Denna
installning till tillgdnglighet ar nagot som vi kan relatera till, da vi sjalva hade en liknande
uppfattning inledningsvis. Kanslan vi hade var att tillganglighet handlade om strikta regler
och, i brist av battre ord, inte var sarskilt “flashigt”. En del av denna installning tror vi kan
grunda sig i det faktum att det regleras i lagar och forfattningar. Treviranus (2008) menar
ironiskt nog att tillganglighetsarbetet ar i storre behov av innovation och kreativitet an
manga andra omraden.

Farrelly (2011) lyfter fram ett annat perspektiv som paverkar attityden mot tillgdnglighet,
namligen att det finns 1ag medvetenhet bland utvecklare om hur manga som verkligen ar i
behov av tillgdnglighetsatgarder. Han presenterar uppgifter pa att i en undersokning bland
webbutvecklare trodde sig 70 procent varken kdnna eller ha st6tt pa nagon person med
funktionsnedsattning, vilket ar ett stort problem eftersom forstaelsen for de
funktionsnedsattas behov ar en viktig del i tillganglighetsarbetet (Farrelly, 2011). Det visade
sig dven att manga deltagare hade underliggande 6vertygelser om att de kunde veta om
personer med funktionsnedsattningar skulle komma att behdéva eller vilja anvanda en viss
webbplats, och darfor i de flesta fall prioriterade ner tillganglighet. Denna syn exemplifieras
med en kommentar som “Om jag séljer snowboards eller pistoler, hur mycket far jag tillbaka
for anstrangningen?”, vilket tyder pa att manga inte anser det vart besvaret. Farrelly (2011)
menar dock att dven om man inte kan aka snowboard, kan man fortfarande vara intresserad
i amnet. Likt det vi tidigare redogjorde for gdllande attityden till tillgdnglighet kan vi som
utvecklare ocksa kdnna igen oss i det som Farrelly beskriver. Den bild vi har haft ar att det ar
relativt fa som skulle paverkas av atgarder for att forbattra tillgangligheten och det har
darfor inte kants vart moédan. Denna installning ar givetvis ett hinder i utvecklingen av
tillgangliga webbplatser och for organisationer dr det darmed en utmaning att fa utvecklare
att omvardera sina instéllningar. En annan undersékning som Farrelly (2011) refererar till
och som styrker detta resonemang visar att bara drygt en tredjedel av deltagarna hade
implementera tillganglighet pa sin webbplats. Av dessa var huvudanledningen till
implementationen personlig motivation.
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Ett annat problem som ocksa har kopplingar till attityden mot tillganglighet ar den allmanna
mediabild som finns, eller snarare inte finns, gentemot funktionsnedsatta personer. Farrelly
(2011) menar att media ar ett av de viktigaste verktygen for att upplysa manniskor utan
funktionsnedsattningar om omradet, detta da manga inte kommer i kontakt med
funktionsnedsatta pa det personliga planet. Farrelly (2011) menar att ndar mediabevakningen
i tillgdnglighetsomradet brister, bidrar det inte bara till den allmdnna okunskapen utan de
misslyckas ocksa i anvandningen av sin makt for att legitimera problemet. Om media sander
ett budskap att det inte ar tillrackligt viktigt att belysas sa starker det tron att tillganglighet
kan ignoreras.

2.4.2 Bristande kompetens

Ett annat problem som beskrivs vid utvecklandet av tillgangliga webbplatser ar enligt Farrelly
(2011) bristen pa utbildning. Han papekar att i en undersdkning gjord bland webbutvecklare
var huvudanledningen till ofullstandig tillganglighet just bristen pa utbildning. Det
framkommer ocksa att tillganglighet ignorerades i webbutvecklarnas utbildning och av de
som implementerat en viss grad av tillganglighet sa hade det kravts att de utbildade sig
sjalva. (Farrelly, 2011)

Thatcher et al (2006) beskriver ocksa att bristande kompetens ar ett problem och att det kan
leda till mycket onddigt arbete. De beskriver att i manga fall tenderar utvecklare att hoppa
direkt pa riktlinjerna utan att egentligen forsta och satta sig in i hur personer med
funktionsnedsattningar anvander webben. Ett konkret exempel som de presenterar ar hur

III

riktlinjen “tillgodose textalternativ for allt icke-textuellt innehall” ofta misstolkas. Ett inte
helt ovanligt scenario pa en webbplats ar att anvanda en bild for att illustrera en funktion,
t.ex. ett forstoringsglas for en sokfunktion. En utvecklare som inte ar sarskilt insatt i
tillganglighetsomradet tenderar da i sin ambition att underlatta for personer med
funktionsnedsattningar att skriva en valdigt utforlig och beskrivande text till bilden,
exempelvis nagot i formen “detta ar en bild pa ett forstoringsglas, om du klickar pa den
kommer du till sokfunktionen for denna sida” (Thatcher et al, 2006). Thatcher et al (2006)
redogor dock for att i detta lage ar ordet “search” allt som behovs och att en webbplats med
genomgaende dverbeskrivande texter blir valdigt frustrerande att navigera i pa grund av all

onddig extrainformation.

Thatcher et al (2006) tillagger ocksa att ett vanligt problem ar att tillgdnglighetsarbetet ofta
lamnas till slutet av projekten, vilket innebar att kostnaden att géra webbplatsen tillganglig
blir hgre samtidigt som det blir mycket extrajobb fér utvecklaren. Om webbplatsen
exempelvis ska anvanda sig av ett publiceringsverktyg ar det valdigt viktigt att man haft
tillganglighet i dtanke vid beslutet av vilket verktyg man ska anvdnda, sa att man viljer ett
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verktyg som genererar tillgdnglig kod och inte forsvarar tillganglighetsarbetet (Thatcher et al,
2006). Detta tolkar vi som en orsak av att medvetenheten och kunskapen om tillganglighet
ar for 13g. Om istallet tillganglighet finns med som en aspekt redan i projektets bérjan ar det
betydligt enklare, mer effektivt och mindre kostsamt i jamférelse med att gora det i
slutfasen (Thatcher et al, 2006).

En annan aspekt som gar att koppla till bristande kompetens ger Farrelly (2011) da han
beskriver att det i dagslaget ar en utmaning for webbutvecklare att hela tiden hanga med i
de snabbt utvecklande teknologierna och trenderna som sker i webbranschen. Om man ska
hanga med i denna utveckling, samtidigt som man ocksa ska hanga med vad géller nya
tekniker for tillganglighet, kan det bli overvaldigande (Farrelly, 2011).

2.4.3 Bristande stod fran ledningen

En utmaning som skulle kunna kopplas till bade attityden till tillganglighet och bristande
kunskap ar ledningens stod for att arbeta med tillganglighet. Farrelly (2011) beskriver att
franvaron pa krav fran ledningen ar en av anledningarna till att tillganglighet inte
implementeras och nar sadana krav inte existerar ar det upp till utvecklarna att sjalva
implementera det. | sin studie fanns det deltagare som ansag att de inte kunde
implementera tillganglighet utan ledningens tillatelse, eller kinde en motvilja att ens ta upp
det (Farrelly, 2011). Lazar (2004) framhaller ocksa han bristande stod fran ledningen som en
av utmaningarna i arbetet med tillganglighet. | hans studie framgar det exempelvis att
ledningen ibland vill ha “flashiga” webbplatser som &r svara att gora tillgangliga, vilket
indikerar pa att tillgdnglighet sdledes inte prioriteras. Det beskrivs ocksa att ett forsok att
forklara vikten av tillganglighet till ledningen ofta mots med att det ar trivialt och inte alls
sarskilt viktigt (Lazar, 2004), ndgot som tyder pa att ovanstaende utmaningar med attityd
och bristande kunskap inte minst finns pa ledningsniva. Det framgar tydligt att det ar viktigt
att det finns stdd fran ledningen i och med att den personliga motivationen pa individniva
inte alltid ar sarskilt hog. Da ett sadant stdd fran ledningen i manga fall tycks saknas ser vi
detta som ett problem i arbetet med tillganglighet.

2.4.4 Otillrackliga verktyg

| dagslaget ar det vanligaste sattet att skapa innehall pa sin webbplats att anvdnda sig av ett
publiceringsverktyg, d.v.s. ett verktyg som majliggor publicering av innehall pa en webbplats
utan att manuellt andra i kod (Farrelly, 2011). Nar det kommer till tillganglighet har det dock
visat sig att dessa publiceringsverktyg har brister, nagot Farrelly (2011) bekraftar da halften
av deltagarna i hans studie uttryckte kritik for dess bristande stéd pa tillgdnglighet. Han
menar att det finns stora utmaningar med mjukvara som genererar kod som inte ar
tillganglig och att det kan vara bade svart och kostsamt att ersatta dessa. Jenny Craven
(2008) ar en annan forskare som delar denna uppfattning och beskriver att
publiceringsverktyg behdver som standard vara konstruerade for att skapa tillganglig kod,
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och inte ett extra alternativ som man kan lagga till. Hon férklarar att allt fler webbutvecklare
forlitar sig mer pa publiceringsverktyg dan egenutvecklad kod och att det blivit allt vanligare
med anvandargenererad kod i form av bloggar osv., vilket gér det majligt att utveckla
webbplatser utan att behova forsta den bakomliggande koden. Om dessa verktyg da inte ar
utvecklade med ett tillganglighetstank blir det problematiskt. Ytterligare en forskare som
uttrycker hur viktigt det ar med publiceringsverktyg som dels genererar tillganglig kod, men
aven ar tillgangliga i sig, ar Jutta Treviranus (2008). Hon understryker att det inte racker att
publiceringsverktygen genererar kod som ar tillganglig utan att granssnittet i
publiceringsverktygen ocksa bor vara tillgangliga sa att dven personer med
funktionsnedsattning kan publicera information, inte bara konsumera information.

Mjukvara for att testa en webbplats mot tillganglighet ar enligt Farrelly (2011) nagot som
manga anser saknas, eller atminstone som anses vara otillrdcklig genom att de missar
mycket eller ger felaktiga meddelanden. Eftersom manga tekniker for att implementera
tillganglighet kan stracka sig éver hundratals sidor, blir det praktiskt taget omaijligt for en
utvecklare att manuellt hitta och atgarda alla fel och uteldamnanden och det ar darfér valdigt
viktigt med ndgon form av automatiserad hjalp (Farrelly, 2011). Deltagarna i Farrellys (2011)
studie uttryckte bristen pa detta stod som ett av de storsta problemen vid utveckling av
tillgangliga webbplatser och de flesta hade inte tillgang till ett sadant stéd. Ett annat
problem med testverktygen idag ar enligt Treviranus (2008) att det ar sadana verktyg som
anvands i slutet for att utvardera koden mot tillganglighet, vilket gor att stora delar av
webbplatsen kan behdva modifieras, eller i vissa fall aven helt och hallet géras om. En annan
aspekt han anser problematisk ar att manga forlitar sig fullstandigt pa de automatiska
kontrollerna och utelamnar de nédvandiga manuella kontroller som maste forekomma
(Treviranus, 2008).

Farrelly (2011), Craven (2008) och Treviranus (2008) ger alla en bild av att
publiceringsverktyg ar en kritisk faktor vad galler tillganglighet och nagot manga utvecklare
forlitar sig pa. Det gar dock sla fast att i dagslaget genererar manga av dessa inte ett
tillrackligt tillgangligt innehall. Vidare kan vi konstatera att de verktyg som finns for att stodja
utvecklingen av en tillgdnglig webbplats i manga fall inte ar tillfredsstédllande och ibland dven
missvisande. Saledes ar otillracklig mjukvara en utmaning manga verksamheter stalls infor i
tillganglighetsarbetet.

2.4.5 Otillrackliga standardriktlinjer

Valskrivna och tydliga riktlinjer dr en av framgdangsfaktorerna vid utveckling av tillgangliga
webbplatser, medan daliga och forvirrande riktlinjer ar hinder vid tillganglighetsarbetet
(Lazar et al., 2004). Nar det kommer till riktlinjer for tillgdnglighet ar det ett tydligt faktum
att WCAG &r de mest anvanda och valkdnda. En studie av Lazar et al. (2004) bekraftar ocksa
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detta da mer an hélften av de svarande kdnde till WCAG, vilket var betydligt fler an for andra
riktlinjer. Det vore darmed férédande om dessa vdlanvanda och ledande riktlinjer inte ar att
betrakta som anvandbara. Farrelly (2011) klargor dock att anvdandningen av dessa riktlinjer
ar problematiskt. | en undersdkning med 23 webbutvecklare konstaterade han att bara ett
fatal upplevde att de hade tillracklig kunskap for att ens kommentera omradet. Vidare kom
det fram att alla de som var bekanta med WCAG upplevde att dessa riktlinjer var svara att
arbeta med (Farrelly 2011). En av de mest vanliga kritikerna som finns mot WCAG éar att den
med sina 400 sidor upplevs for lang. Paradoxalt nog finns det ocksa kritik mot att WCAG
exkluderar behoven for vissa grupper, exempelvis dldre och de med kognitiva svarigheter.
Dessutom finns det negativa asikter om att spraket ar alldeles for tekniskt, nagot som
innebar att det blir svart att ta till sig innehallet. Samtidigt blir de kritiserade for att vara for
abstrakta och inte tillrdckligt tydliga. W3C star helt klart infor en tuff uppgift. Manga lagar
och férordningar forlitar sig pa dessa riktlinjer och i dessa sammanhang kravs det en viss
tydlighet som gor att de behdver halla sig pa en ganska teknisk nivda och maste vara
omfattande. Detta innebar sdledes att det fér manga blir 6vervaldigande och svart att ta till
sig. (Farrelly 2011).

Ett annat problem med dessa riktlinjer ar den vikt som laggs i att uppfylla dem, sarskilt med
anledning av att de blivit uppmarksammade i lagar och forordningar. Thatcher (2006)
redogor for att nar folk till slut kommer till uppgiften med tillganglighet i sina projekt, ser de
flesta WCAG som en checklista att bocka av. De dyker in i standardriktlinjer, kor
valideringsverktyg och sedan blir de 6vervaldigade. Vidare papekar Thatcher (2006) att
malet med tillganglighet inte ar att bocka av en lista med riktlinjer, utan att gora
webbplatsen tillganglig. WCAG hjalper till att méta manga viktiga fragor, medan
anvandarinvolvering hjalper till att mota dem effektivt (Thatcher, 2006). Denna syn ar dven
nagot som Farrelly (2011) bekraftar da han menar att WCAG ar en viktig komponent for att
forbattra tillganglighet pa webben, men att enbart anvanda dessa riktlinjer ar inte tillrackligt.

Power et al (2012) ar ytterligare nagra forskare som undersokt WCAG och dess anvandning.
De har kommit fram till att det finns tre typer av problem kopplade till tillganglighet och
implementeringen av WCAG:

* Anvandarproblem som inte tacks av WCAG,

* Anvandarproblem som tdacks av WCAG men inte implementeras,

* Anvandarproblem som tacks av WCAG och a@r implementerade, men |6ser inte

problemen.

Forst och framst gar det konstatera att Power et al (2012) bekraftar att det finns problem for
grupper som inte tacks av WCAG, vilket, som tydliggjorts ovan, inte ar sarskilt markligt.
Punkt tva ar sannolikt ett resultat av att WCAG &r sa pass omfattande och i vissa fall otydlig
att det kan vara svart att uppfylla alla riktlinjer. Den tredje punkten ar daremot, for att
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anvanda Power et als (2012) uttryck, skrammande. Den visar att trots att WCAG:s riktlinjer
ar implementerade sa I6ser det inte nodvandigtvis problemet fér de anvandare de ar tankta
att adressera. En annan undersdkning som gett liknande resultat presenteras av Leuthold et
al. (2007), utifran en studie pd 51 blinda gjord av Petrie et al. (2004). | denna studie visade
det sig att bara halften av deltagarna lyckades utfora sina tilldelade uppgifter. Det framkom
ocksa att av de 585 problem som identifierades kunde bara 55 procent relateras till riktlinjer
fran WCAG. En annan intressant upptackt som gjordes var att 45 procent av problemen gick
att hitta dven pa webbplatser som féljde WCAG (Petrie et al. 2004, i Leuthold et al, 2007).
Vart att notera ar att dessa undersokningar behandlat olika versioner av WCAG och eftersom
de gav liknande resultat gar det att konstatera att de nya riktlinjerna inte l6st problemet.
Undersodkningarna gor klart att det finns riktlinjer som inte riktigt uppfyller sin funktion,
vilket ytterligare styrker ovanstdende resonemang om att enbart anvandning av riktlinjer
inte ar tillrackligt, utan implementeringen av dem maste dven testas av anvandare med
funktionsnedsattningar.
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3 Metod

For att fa svar pa vara fragestallningar anvande vi oss av en kvalitativ forskningsstrategi med
ett tolkande perspektiv. Vi arbetade abduktivt for att kunna bygga pa var teori i takt med att
vi samlat in empiri och fatt en djupare forstaelse av fenomenet. Som forskningsdesign
genomfoérde vi en fallstudie som préglades av djupgaende semistrukturerade intervjuer med
experter inom anvandbarhet och tillganglighet. Den empiriska datan samlades in och
analyserades parallellt och iterativt, dar vi arbetade med att koda och kategorisera datan
samt beskriva, jamfora och relatera for att fa en djupare analys. Har nedan kommer vi
beskriva de val vi stallts infér och argumentera for varfor vi valt det ena 6ver det andra.

3.1 Ansats

Valet mellan olika forskningsstrategier och forskningsdesigner kommer ocksa med en hel del
antaganden. Bryman (2011) beskriver exempelvis att till en kvalitativ studie foljer vanligtvis
ett tolkande perspektiv och ett induktivt arbetssatt. Vi tycker darfor att det ar viktigt att for
ldsaren tydliggdra och motivera vilken ansats som antagits sa att inga missuppfattningar
sker, nagot vi ocksa hoppas paverkar textens trovardighet positivt. | detta kapitel har vi
forsokt ta itu med dessa antaganden och gora vara val sa tydliga som mojligt.

3.1.1 Forskningsstrategi

Det forsta Overvagandet vi stalldes infor var vilken forskningsstrategi som bast skulle kunna
besvara var inledande undran. Med forskningsstrategi syftar vi pa definitionen Bryman
(2011) beskriver, namligen en generell inriktning pa utférandet av samhallsvetenskaplig
forskning.

Kvalitativ strategi

Vi har valt att arbeta efter en kvalitativ strategi i denna studie. Den vanligaste distinktionen
som gors i en forskningsstudie ar valet mellan kvalitativ och kvantitativ strategi (Myers,
1997). Vid en kvalitativ strategi laggs enligt Bryman (2011) generellt tyngden pa ord och inte
pa siffror under insamling och analys av data. Detta ar en beskrivning som dven aterkommer
bland andra forskare, daribland Myers (1997) som sager att kvalitativ forskning involverar
kvalitativ data (intervju, dokument, observation, etc.) for att forsta och forklara sociala
fenomen. Da syftet i var studie ar att undersdka hur en myndighet arbetar med tillganglighet
och vilka problem och utmaningar detta ar forknippat med ansag vi att en kvalitativ strategi
var att foredra. Den huvudsakliga anledningen till detta val var att vi upplevde att en
undersdkning av detta slag inte producerade kvantifierbar data, utan snarare kravde
tolkningar av ord fran kvalitativa intervjuer med personer i verksamheten. Detta
resonemang stammer val 6verens med det Kaplan och Maxwell (1994 i Myers, 1997) for om
att vid samhallsvetenskaplig forskning faller valet vanligtvis pa en kvalitativ undersokning da
forstaelsen for fenomenet i dess sammanhang oftast gar forlorat nar data kvantifieras.
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Tolkande perspektiv

Med ovanstaende resonemang som bakgrund foll valet av filosofiskt perspektiv naturligt pa
ett tolkande perspektiv. Detta perspektiv ar enligt Bryman (2011) en syn som bygger pa
forstaelse och tolkning, vilket innebar att forskaren tar hansyn till skillnader mellan
manniskor och forsdker fanga den subjektiva innebérden av social handling. Som vi beskrivit
tidigare bygger var studie pa tolkningar av ord om hur en verksamhet kan arbeta med
tillganglighet. Fokus ligger darmed pa hur respondenterna upplever att arbetet med detta
fenomen fungerar samt vilka problem och utmaningar de stalls infér. For oss som forskare
har detta medfort att vi har behovt tolka och analysera respondenternas berattelser och
saledes genomsyras studien av ett tolkande perspektiv.

Abduktiv ansats

Vi har anvant oss av en abduktiv ansats i denna studie. Eftersom vi ville underséka hur man
arbetade med tillganglighet i praktiken utgick vi inledningsvis fran ett induktivt synsatt. Vi
begav oss darfor tidigt ut i en verksamhet for att studera detta fenomen djupare. Med ett
induktivt synsatt menar vi det som Bryman (2011) beskriver, vilket ar att teori ar ett resultat
av empirin. Angreppssattet utgdr fran insamling av data dar forskaren utifran sina
observationer forsoker dra generella slutsatser (Bryman, 2011). For att hela tiden utveckla
och fa en djupare forstaelse kompletterade vi dock fortldpande det insamlade materialet
fran varje intervju med teori kring de upptackter det empiriska materialet maojliggjorde.
Denna iterativa process stammer battre 6verens med den term som Dubois och Gadde
(2002) anvander nar de redogor for forhallningssattet systematic combining, namligen
abduktion. De menar att genom att ga fram och tillbaka mellan empiriska observationer och
teori kan forskaren utvidga sin forstaelse for bada dessa fenomen (Dubois & Gadde, 2002).
Vi fick ocksa stod av Walsham (1995) som redogor for att teori kan anvandas som en del av
den iterativa processen mellan insamling och analys av data och att det ar sarskilt 6nskvart
vid tolkande fallstudier da det behdver finnas en 6ppenhet gentemot den empiriska datan.
Det vi tror han syftar pa ar att om forskaren utgar fér mycket fran teorin finns en fara att det
enbart dr sddant som sdgs i teorin som ocksa eftersoks i empirin, vilket gor att viktiga
aspekter riskerar att forbises. Detta var nagot vi ville undvika och anvandningen av teori i en
iterativ process tillsammans med empiri tror vi har hjdlpt oss att 6ka forstdelsen for bada
dessa, vilket i slutdandan har bidragit mycket till studiens resultat.

3.1.2 Forskningsdesign

Som vi tidigare indikerat foll valet av forskningsdesign pa att genomfora en fallstudie.
Termen forskningsdesign anvander vi synonymt med Bryman (2011) som sager att det ar en
ram for analys och insamling av data. Den forskningsdesign som enligt Myers (1997) ar den
vanligaste vid en kvalitativ undersékning av informationssystem ar just fallstudier, vilket
syftar pa en empirisk undersékning som granskar nutida fenomen inom en
verklighetskontext. Eftersom vart syfte var att undersoka vilka problem och utmaningar
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arbetet med tillganglighet kunde innebéra i praktiken kdande vi att denna forskningsdesign
var utmarkt, dar vi under en férhallandevis kort tid kunde fa en djupgaende inblick i en
verksamhets arbete med detta. Ett alternativ som dven skulle varit intressant ar det som
Bryman (2011) kallar for en jamférande design, vilket innebar att tva eller fler motsatta fall
studeras. Vi kande dock att detta skulle krdava en langre studie och vi tror inte att vi skulle
kunna fa samma djup inom den tidsperiod vi hade, vilket gjorde att valet foll pa det
forstnamnda.

3.1.3 Forforstaelse

Tillganglighet pa webben var ett amne vi inte hade nagon djupare kunskap inom innan
arbetet med denna uppsats. Vi hade bada stott pa begreppet i periferin da det finns
kopplingar till den betydligt mer kdnda termen anvandbarhet, ett omrade vi beharskade
forhallandevis val sedan tidigare. | och med att vi inte sjalva blivit namnvart
uppmarksammade pa tillganglighetsfenomenet hade vi vissa forutfattade meningar om att
det inte var nagot som berorde sarskilt manga. Detta var dock ndgot vi snabbt forstod var en
felaktig bild. Vi fick tidigt i processen kontakt med Migrationsverket, dar vi blev upplysta om
vikten av att utveckla tillgangliga webbplatser. Eftersom det dr nagot vi troligt kommer stota
pa i utvecklingsprojekt framdver tyckte vi darfor att det var ett relevant amne att fordjupa
oss inom. Nar vi sedan borjade ldsa in oss pa @mnet och utforde ytterligare intervjuer pa
Migrationsverket insag vi relativt snabbt att det fanns problem som var varda att belysa,
sarskilt gallande arbetet med tillganglighet och dess problem och utmaningar.

3.2 Etiska 6vervaganden

Vid insamlingen av det empiriska materialet har vi tagit hansyn till de fyra etiska principer
som bade Bryman (2011) och Vetenskapsradet (2002) beskriver, namligen
informationskravet, samtyckeskravet, konfidentialitetskravet och nyttjandekravet. Dessa
principer ror frivillighet, integritet, konfidentialitet samt anonymitet och de ar till for att
sakerstdlla att deltagarna inte kommer till skada. For att leva upp till dessa principer har vi
infor varje intervju tydligt berattat vad som ar syftet med undersdkningen och sedan fragat
om de ville stdlla upp pa en intervju. Vi har i denna studie ocksa enbart samlat in
personuppgifter i form av namn och arbetsroll och dessa har endast anvants i samband med
forskningens andamal. Dessutom har vi erbjudit varje respondent mojligheten att vara
anonym i denna undersdkning. En av anledningarna till detta ar att studien berdr problem
som kan finnas pa deras arbetsplats. Samtliga i undersokningen valde dock att inte vara
anonyma, men for att sakerstalla deltagarnas personliga integritet har vi anda valt att
maskera respondenterna med ett fiktivt namn genom hela uppsatsen. Detta da vi inte anser
att anonymiseringen har nagon negativ inverkan pa varken uppsatsens resultat eller dess
tillforlitlighet. | motsats till respondenterna har vi daremot valt att inte géra organisationen
vi studerat anonym da vi tror att det skulle paverka trovardigheten pa de generaliserade
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slutsatserna som studien mynnar ut i negativt. Migrationsverket har inte heller motsatt sig
till detta.

3.3 Tillforlitlighet

En viktig del i kvalitativ forskning ar att innehallet kan betraktas som tillforlitligt och Bryman
(2011) beskriver att tillforlitlighet bestar av de fyra delkriterierna trovardighet,
overforbarhet, palitlighet och att det finns en majlighet att styrka och konfirmera. For att
sakerstalla att studiens resultat blir trovardigt har vi arbetat i enlighet med de regler som
finns angaende samhallsvetenskaplig forskning, samt att vi anvant oss av det som Bryman
(2011) kallar for respondentvalidering, d.v.s. att vi latit respondenterna granska resultatet.
For en av respondenterna var det viktigt att han fick lasa igenom och se till att det inte blivit
nagra missforstand innan inldamning, de andra respondenterna var mest intresserade av
resultatet och fick ta del av uppsatsen i sin slutversion. Genom att noggrant och utforligt
beskriva studiens design, strategier, metoder, genomférande och det specifika fall som
studeras dmnar vi att uppna kriterierna overforbarhet och palitlighet. Det fjarde kriteriet,
mojlighet att styrka och konfirmera, beskriver Bryman (2011) som att det ska vara uppenbart
att forskaren inte medvetet Iatit personliga varderingar eller teoretisk inriktning paverka
utférande eller slutsatserna i undersékningen. Vi ar medvetna om att det ar svart att vara
helt objektiva i en studie, men for att sdkerstalla att denna studie haller en sa objektiv syn
som mojligt har vi vid insamling av material haft en 6ppen syn och anvant oss av 6ppna
fragor. Eftersom amnet dessutom var nytt for oss hade vi inte heller sd manga forutfattade
meningar som kan ha paverkat resultatet. Innan vi samlade in det empiriska materialet
behdvde vi dock grundlaggande satta oss in i amnet med hjalp av tidigare forskning och vi
har tagit i beaktan att detta kan ha paverkat var installning ndgot.

3.4 Metod for insamling av data

Bryman (2011) menar att en vanlig missuppfattning ar att forskningsmetod och
forskningsdesign anvands som synonymer, men klargor att det ar en betydande skillnad. Att
bara sdga att man ska studera en organisation ger inte nagra data, det ar alltsa en design och
inte en metod. Det dr sedan hur man ska ga tillvdga, t.ex. intervjuer och observationer som
ar metoden, inte sjalva fallstudien (forskningsdesignen) i sig. (Bryman, 2011)

3.4.1 Val av forskningsmetod

Den empiriska datan i denna studie har samlats in med hjalp av kvalitativa intervjuer.
Anvandningen av intervjuer har bidragit till att vi har kunnat erhalla en djupare forstaelse for
hur respondenterna faktiskt arbetar med tillganglighet i sin verksamhet. Vi tror att det hade
varit svart att svara pa detta med nagon annan metod. Vi har dven tagit del av styrdokument
for hur det ska arbetas med anvandbarhet och tillganglighet pa Migrationsverket, men
prioritet har legat i att utifran intervjuer underséka hur det faktiskt gar till i praktiken.
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3.4.2 Urval

Att genomfora en fallstudie innebar flera kritiska urval (Flyvbjerg, 2006). Dels har vi som
forskare behovt ta stallning till vilken verksamhet som studien skulle genomféras pa och
darefter vilka personer som skulle intervjuas.

Val av fall

Som tidigare framgatt valde vi att genomfdra var studie pa Migrationsverket. Eftersom det
finns uttalade mal om att myndigheters webbplatser ska vara tillgdngliga kdndes det lampligt
att gora var undersdkning pa en myndighet. Sedan det nyligen instiftade avsnittet i
Diskrimineringslagen om att bristande tillganglighet anses som diskriminering, har
myndigheter dven fatt ett storre ansvar infor lagen, vilket ytterligare styrkte detta
resonemang (SFS 2008:567). Saledes kunde vi forsdkra oss om att det var en verksamhet
som aktivt arbetar med tillginglighet. Migrationsverket fick dven under 2014 pris for Arets
bubblare, dvs. den myndighet som tagit storst kliv framat i tillganglighetsarbetet (Nordebo,
2014). Motiveringen till detta var dels att de “6kat tillgdngligheten till information och
kommunikation, bland annat genom att ta fram en ny tillgénglig webbplats.”(Nordebo,
2014). Med hansyn till detta pris, som antyder att deras tillganglighetsarbete gatt bra, ansag
vi att de problem och utmaningar som de anda har med tillganglighetsarbetet idag med stor
sannolikhet ocksa gar att identifiera i andra myndigheter och saledes kan det uppfylla det
Flyvbjerg (2006) kallar for ett kritiskt fall som mojliggdr generaliserade slutsatser. Kritiska fall
ar namligen sddana fall som har ett strategiskt varde i relation till det generella problemet,
dar man kan fa information som gor det maojligt att dra mer generella slutsatser (Flyvbjerg,
2006). Det ska ocksa tillaggas att det fanns en viss bekvamlighetsaspekt i valet da
Migrationsverkets huvudkontor ar beldgen i naromradet.

Val av respondenter

| denna studie har vi genomfoért sex intervjuer med fem olika respondenter. Nar vi valde
respondenter att intervjua var det viktigt for oss att vi fick prata med personer som ar
experter inom sina omraden och att de pa ndgot satt arbetade med tillganglighet i
verksamheten. Vi tog darfor kontakt med en person som titulerade sig som
“anvandbarhetsexpert”. Da tillganglighet kan ses som en del av anvdandbarhet tyckte vi detta
var ett lampligt val som en inledande intervju, dar vi kunde fa en beskrivning av
Migrationsverkets arbete med tillganglighet pa en mer évergripande niva. Vart att notera ar
att det inte fanns nagon motsvarande expert som enbart ansvarade for tillganglighet, vilket
var anledningen till att valet foll pa anvandbarhetsexperten. Genom honom fick vi sedan
kontakt med en webbutvecklare och en webbredaktdr som bada hade ett uttalat ansvar for
tillganglighet. Vidare har vi dven genom dessa personer fatt kontakt med ytterligare tva
webbutvecklare som arbetar med tillganglighet. Det har saledes blivit ett urval likt det
Bryman (2011) bendamner som snébollsurval. Vi tog den initiala kontakten med “experten”
pa omradet eftersom vi ansag att denna person borde ha en bra uppfattning om vilka andra
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personerna som vore lampliga att intervjua for studien. Eftersom vi vid foérsta
intervjutillfallet inte hade ett klart fokus pa vad studien skulle belysa genomférde vi en sista
intervju med den forsta respondenten for att fa dennes syn pa de upptackter vi gjort.

Intervjuer och intervjuguide

For att kunna arbeta efter det abduktiva forhallningssattet har vi sett det nédvandigt att fa
en mojlighet att bearbeta och analysera den insamlade datan innan fortsatt datainsamling.
Vi har darfér genomfort vara intervjuer med atminstone nagra dagars mellanrum sa att vi
med analysens hjalp kunde fa nya insikter och saledes forbattra och revidera var
intervjuguide. Som intervjuform anvande vi oss av det som Bryman (2011) kallar for
semistrukturerade intervjuer. Denna intervjuform refererar vanligtvis till att forskaren har
ett visst antal generella fragor, dar ordningsféljden av fragorna kan anpassas (Bryman,
2011). Generellt sett menar Bryman (2011) att fradgorna ar allmanna i sitt slag och forskaren
ges i semistrukturerade intervjuer ocksa maijlighet att stalla mer djupgaende féljdfragor om
sa onskas. Vi anser att denna intervjuform passade bra till var studie da det gav oss en storre
frihet och 6ppenhet bade for oss som intervjuare, men ocksa for respondenterna som gavs
mojlighet att svara fritt. Samtidigt hade vi intervjuguider (se bilaga) som stod for en viss
struktur och som sdkerstallde att vi holl oss inom omradet. Fragorna till dessa intervjuguider
grundar sig till stor del i den teori vi hittat och tematiserat. De forsta intervjuerna vi
genomférde hade ett lite mer utforskande perspektiv eftersom vi vid dessa tillfdllen inte helt
visste vad studien skulle fokusera pa. Allt eftersom vi analyserat och bearbetat bade teori
och det insamlade empiriska materialet blev fokus tydligare och fragorna kretsade i de
senare intervjuerna mer kring studiens olika teman. Vi ar medvetna om att studiens resultat
darfor kan vara fargat av tidigare forskning, nagot vi beskriver utforligare i metod- och
kallkritiksavsnitten.

Val av litteratur

Vi borjade litteratursdokningen pa ett valdigt brett plan om tillganglighet pa webben for att fa
en god forstaelse om amnet. Mycket av den litteratur som hittades beskrev dock hur man
rent tekniskt implementerade tillganglighetsldsningar, vilket inte var sarskilt relevant for
denna studie. Utbudet av forskning som studerat arbetet med tillganglighet verkar vara
relativt begransat, sarskilt svensk sadan, och vi har darfor fatt utga fran forskningsstudier
gjorda i andra lander. Studiens teoretiska referensram utgors av litteratur som ar hittad pa
erkdnda databaser likt Google Scholar, LIU:s bibliotek och Books 24x7. Eftersom omradet
den senaste tiden ocksa ar hogst uppmarksammat i medier, lagar och férordningar har vi
dven refererat till sadana for att belysa @mnet.
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3.5 Metod for analys av data

En stor del av arbetet med denna studie utgjordes av att analysera den empiriskt insamlade
datan. Detta ar en process som vi ansett vara vital for studien och det har saledes varit
viktigt att det funnits en strukturerad strategi for hur det skulle ga till och vad som borde
tankas pa. Vi beskriver har det valda arbetssattet for analysering av empirisk data.

3.5.1 Tematisk analys

Vi har valt att angripa analysen i denna studie utifran strategin som i folkmun bendamns
tematisk analys. Tematisk analys ar enligt Bryman (2011) ett av de vanligaste angreppssatten
nar det galler analys av kvalitativ data. Bryman (2011) beskriver att det ar en analysmetod
som utgar fran att identifiera centrala teman och subteman som ett resultat av noggrann
lasning. For oss har dessa centrala teman utgjorts av utmaningar och problem som
Migrationsverket upplever i arbetet med tillganglighet pa webben. Begreppet
temaidentifiering anvands ocksa av andra forskare, exempelvis Ryan och Bernard (2003) och
de menar att teman, eller kategorier, ar en klassificering av ett mer diskret koncept. | var
analys av den empiriska datan har vi brutit ned och kategoriserat olika fenomen i mer
generella teman. Den tematiska analysen har ocksa genomforts i en iterativ process med
insamling och analys av data parallellt.

P3 samma satt som den empiriska datan har vi ocksa tematiserat den teori som presenteras i
den teoretiska referensramen. Vi utgick fran att identifiera sadan litteratur som hade
kopplingar till hur man arbetar med tillganglighet samt problem och utmaningar i detta
arbete. Darefter kategoriserade vi sddant som var relaterat till varandra och utformade
teman av dessa. Eftersom vi arbetat abduktivt har vi dven forsokt att se likheter i den
empiriskt insamlade datan och bearbetat teorin for att pa sa satt i stérre utstrackning
utforma mer gemensamma teman som kunde ligga till grund fér analyskapitlet.

Studiens teman

Som redogjorts for i teorikapitlet har vi identifierat nagra teoretiskt grundade teman. Nar
det géller den forsta fragan i fragestallningen om hur man arbetar med tillganglighet pa
webben har vi hittat tre teman relaterade till denna fraga. Dessa teman ar riktlinjer,
anvandarinvolvering och tekniska hjalpmedel. Den andra fragan ror vilka problem och
utmaningar arbetet med tillganglighet pa webben kan innebara. Inom detta omrade har vi ur
tidigare forskning funnit fem teman: bristande attityd, bristande kompetens, bristande st6d
fran ledningen, otillrackliga verktyg samt otillrackliga standardriktlinjer.

Med hjalp av det empiriska materialet har vi lyckats hitta flera liknande teman som styrker
det tidigare forskning sager, men vi upptackte dven tre nya teman vad galler problem och
utmaningar som vi inte lyckats identifiera i teori. Dessa tre empiriskt grundade teman ar
komplicerad anvandarinvolvering, offentlig upphandling och féraldrade system. Det visade
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sig ocksa att utmaningen med otillrackliga riktlinjer inte infann sig hos Migrationsverket.
Daremot styrks anda utmaningen av materialet eftersom de tydligt har vidtagit atgarder for
att hantera problemet med standardriktlinjerna.

3.5.2 Beskriva, jdmfora och relatera

Det ar viktigt att inse att analysarbetet inte slutar vid identifiering av teman utan att det
krévs en djupare analys (Bazeley, 2009). Enligt Bazeley (2009) ska temaidentifiering inte ses
som ett slutmal, utan det ar dven viktigt att teman satts i sitt sammanhang och att
kopplingar dras mellan olika teman for att bygga ett starkt argument for sin slutsats. Detta
kan enligt Bazeley (2009) géras genom att beskriva, jamfora och relatera data och teman
med teori. Vi har i studien forsokt arbeta enligt denna process for att forsdakra oss om att
texten haller sa hog kvalité som majligt och att argumenten ar val forankrade.

3.6 Metodkritik

Anvandningen av kvalitativa fallstudier ar nagot som Flyvbjerg (2006) menar far utsta en hel
del kritik. Nagra av argumenten mot fallstudier som forskningsdesign ar att det inte gar att
dra generella slutsatser fran ett enskilt fall och att det finns en tendens till subjektivism
(Flyvbjerg, 2006). Aven Bryman (2011) bekraftar att sddan kritik finns, men liksom Flyvbjerg
(2006) tror vi att fallstudier ar en forskningsdesign som kan tillféra bade vardefull och
generaliserbar kunskap. Da denna kritik beskrivs av flera forfattare kan vi inte annat an tro
att den ar befogad och det ar darfor nagot vi har haft i atanke och arbetat aktivt med.
Flyvbjerg (2006) namner att valet av fall ar hogst avgérande for om det ska ga att dra nagra
generella slutsatser och vi har darfoér noggrant avvagt vilken verksamhet som skulle kunna
uppfylla kriterierna for ett sa kallat kritiskt fall och vi tycker att Migrationsverket har varit ett
fall inom dessa ramar. Kritiken avseende subjektivism har sin grund i att det anses vanligt att
forskare tenderar att anvanda fallstudier for att fa svar pa forutbestamda tankar (Flyvbjerg,
2006). Detta ar nagot Flyvbjerg (2006) menar aterfinns i alla typer av studier, oavsett vilken
forskningsstrategi som anvands. Vi forstar att det finns en risk for subjektiva inslag dven i var
studie och vi har darfor forsokt tanka pa att ha ett sa 6ppet forhallningssatt som mojligt.

Nar det kommer till insamling av data har vi som sagt genomfért semistrukturerade
intervjuer, vilket ocksa kan medfora subjektiva resultat. Eftersom vi tog fram ett antal
fokusomraden ur teori innan insamlingen av data finns en risk att vi har missat sddant som
skulle kunna anses som viktigt. Detta har ocksa lett till att intervjuguiderna utformats med
vissa forutfattade meningar. Vi har en forstdelse for att detta kan innebara att materialet
kan uppfattas som vinklat, men vi anser att det pa nagot satt behdvts en viss struktur for att
vi ska kunna halla oss inom @mnet. Nagot som vi standigt haft i atanke under insamlingen av
data ar det Walsham (1995) belyser kring balansen mellan 6verpassivitet och dverdirigering.
Han menar att om man ar for passiv och inte vagleder respondenterna kan man uppfattas
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som oprofessionell och det kan vara svart att fa svar pa det man séker. Om man istallet
dirigerar respondenterna for mycket genom vagledande fragor kan det leda till att man
missar viktiga punkter som man inte forutsett (Walsham, 1995). Vi ar ocksa medvetna att
rollen som outsider sannolikt kan ha paverkat den information respondenterna har delat
med sig av. Dessutom har vi valt att spela in alla intervjuer for att underlatta efterarbetet.
Inspelning av intervjuer menar Walsham (1995) vara en nackdel da respondenter kan bli
skramda att dela med sig av sddant material som skulle kunna betraktas som kanslig. Vi tror
dock att férdelarna med att kunna lyssna och transkribera materialet vager upp dessa
nackdelar. Vi tror ocksa att inspelning i dagens samhdlle inte paverkar respondenterna i
samma grad som for 20 ar sedan nar Walsham (1995) skrev sin artikel eftersom det har blivit
en ganska naturlig del av var vardag.

3.7 Kallkritik

En kritik som kan ges till det teoretiska materialet i denna uppsats ar att vi undersokt ett
omrade dar det finns ett begransat utbud av tidigare forskning. Det betyder inte att den
teori vi presenterar inte ar vetenskaplig och trovardig i sig, men for att fa en djupare
trovardighet skulle vi velat ha stod fran fler kdllor som gjort liknande upptackter.
Tillganglighet pa webben ar ocksa ett amne vars uppmarksamhet eskalerat de senaste aren,
vilket innebar att det kan ha hant en del i omradet sedan studierna vi anvander oss av
genomfdrdes. Vi har dock forsokt forhindra detta genom att sd langt det varit mojligt
anvanda oss av forhallandevis modern litteratur. En annan invdndning som kan finnas mot
den tidigare forskning vi presenterar i teorikapitlet ar att huvuddelen av dessa utgdrs av
internationella studier som genomférts pa andra lander an Sverige. Det skulle kunna vara sa
att det skiljer sig valdigt mycket mellan olika lander och att det saledes skulle bli svart att dra
generella slutsatser som grundar sig pa den tidigare forskningen. Vi tycker dock att stora
delar av det insamlade materialet pavisar stora likheter med den teori vi tagit fram och att
de skillnader som finns snarare har att géora med de omraden tidigare forskare studerat an
vilka l[ander studierna gjorts i. Med omraden syftar vi pa att var studie behandlar
myndigheter, medan andra forskare gjort sina studier i mer generella drag. Eftersom
intervjuguiden till viss del grundar sig pa tidigare, internationell, forskning inser vi dock att
det finns en risk att det insamlade materialet inte fatt med aspekter som kan vara specifika
for Sverige. Detta ar dock nagot vi varit medvetna om fran boérjan och for att hantera detta
har vi forsokt att ha ett utforskande perspektiv for att inte forbise sadana aspekter.

Nar det kommer till respondenterna har vi intervjuat personer med varierade
ansvarsomraden och erfarenheter. Det innebar att det ocksa finns deltagare i studien som
inte har nagon langre erfarenhet i tillgdnglighetsomradet, vilket skulle kunna anses som
negativt. Aven om vi gjort intervjuer med personer med olika positioner hade vi kunnat
Onska att vi fatt tag pa personer med annu mer skilda roller och befattningar. Antalet
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respondenter ar ocksa till antalet relativt fa, vilket gor att vi inte far samma bredd som om vi
intervjuat fler. Skalet till att vi inte intervjuat fler an vi gjort ar att studien annars skulle blivit
for omfattande. Vi anser dock att vi uppnatt en form av mattnad i det insamlade materialet
da de sista intervjuerna inte tillforde sa mycket nya insikter. Det vi ddremot gdrna hade
kompletterat studien med ar nagon respondent pa ledningsniva, men nagra sadana personer
hade vi ingen mdjlighet att intervjua.
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4 Empiri

Detta kapitel redovisar det empiriska material som samlats in i fallstudien pa
Migrationsverket. Kapitlet inleds med en beskrivning av verksamheten och de respondenter
som deltagit i studien. Vidare foérklaras det vad tillganglighet ar for Migrationsverket och hur
de arbetar med tillgdnglighet pa webben. Darefter redogors det for de problem och
utmaningar som identifierats i detta arbete.

4.1 Verksamhetspresentation

Migrationsverket ar den myndighet i Sverige som provar ansdkningar fran personer som vill
bosatta sig, komma pa besdk, sdka skydd eller soka medborgarskap i Sverige. Deras vision ar
“ett Sverige som med éppenhet tar tillvara den globala migrationens méjligheter”.
Migrationsverket far sitt uppdrag fran regeringen med malet att “sédkerstdlla en langsiktigt
hallbar migrationspolitik som vdrnar asylrétten och som inom ramen fér den reglerade
invandringen underldttar rérlighet éver grdnser, frimjar en behovsstyrd
arbetskraftsinvandring och tillvaratar och beaktar migrationens utvecklingseffekter samt
férdjupar det europeiska och internationella samarbetet”. (Migrationsverket, 2015).

Migrationsverket ar i dagslaget drygt 5000 anstdllda. Den operativa verksamheten ar
uppdelad i sex geografiska regioner, dar huvudkontoret ar placerat i Norrkoping.
Migrationsverket ar ocksa en av 22 myndigheter i Sverige som blivit utndmnd som strategisk
myndighet. Det innebdr att de har ett utnamnt ansvar i funktionshinderspolitiken och for
varje ar far de specifika mal av regeringen dar de ska rapportera framstegen i arbetet med
tillganglighet. Det var precis detta framsteg i tillgdnglighetsarbetet fran 2013 till 2014 som
bidrog till att de blev tilldelade priset Arets bubblare, som namnts tidigare i metodkapitlet.
Nar det gdller Migrationsverkets arbete med IT finns det pa huvudkontoret tva olika
avdelningar, kommunikationsavdelningen och IT-avdelningen. IT-avdelningen ansvarar for
huvuddelen av Migrationsverkets IT och de har bland annat ansvar for all IT-support, drift,
infrastruktur, teknikutveckling, e-tjanster och interna system. Kommunikationsavdelningen
arbetar istdllet med den externa webbplatsen, exkluderat e-tjansterna. | var undersékning
medverkar deltagare fran bada dessa avdelningar.

4.2 Respondentpresentation

| denna studie har vi intervjuat fem personer, vid sex olika tillfallen, som alla har nagon form
av koppling till tillganglighet pa webben. Som vi beskrivit tidigare i metodkapitlet har vi av
integritetsskal valt att maskera respondenternas namn och anvander istallet fiktiva namn.

4.2.1 Anvandbarhetsexpert (Erik)
Respondenten med titeln anvandbarhetsexpert ar en person med mangarig erfarenhet av
anvandbarhet och som arbetat pa Migrationsverket en langre tid. Erik har haft rollen sedan

27



2006 och han ar den enda med den titeln i verksamheten. Tidigare har Erik arbetat som
testledare, men redan da var anvandbarhet en stor del av hans arbete, vilket gjorde att han
sedan fick ett mer uttalat ansvar 6ver det. Arbetet som anvandbarhetsexpert pa
Migrationsverket innebar att styra och stddja anvandbarhetsarbetet, dar tillganglighet dven
ingar. Rent praktiskt handlar det till stor del om att stotta utvecklingsteamen i GUl-arbetet
och att géra malgrupps- och behovsanalyser. Han har ocksa en strategisk uppgift da han ar
ute i verksamheten och foreldaser om vikten av anvandbarhet och tillgénglighet.

4.2.2 Webbutvecklare 1 (Hans)

Den respondent vi valt att kalla Hans ar en av tre webbutvecklare pa Migrationsverkets
kommunikationsavdelning, som har hand om den externa webbplatsen. Han har arbetet pa
Migrationsverket i fyra ar och har en bakgrund som interaktionsdesigner. Hans huvudsysslor
ar webbutveckling, interaktionsdesign och webbanalys. Han har dven en strategisk roll som
samordnare 6ver webbutvecklarna pa avdelningen. Nar det kommer till tillganglighet ingar
det delvis i hans yrkesroll, men utdver detta har Hans dven ett stort personligt intresse for
omradet.

4.2.3 Webbutvecklare 2 (William)

Willam ar ocksa han webbutvecklare pa kommunikationsavdelningen och ansvarar for
intranatet och externwebben. Han arbetar mycket med granssnittsutveckling for
applikationer och e-tjanster, exempelvis hur bokningstjansterna ska se ut for anvandarna.
Willam har arbetat pa Migrationsverket i drygt ett ar och har en akademisk bakgrund i
webbprogrammering. Likt Hans ingar tillganglighet som en del av hans yrkesroll.

4.2.4 Webbutvecklare 3 (Stina)

Den tredje webbutvecklaren vi intervjuat jobbar pa IT-avdelningen och har en gedigen
bakgrund inom webbutveckling. Hon borjade arbeta pa Migrationsverket hésten 2014 i
samband med att IT-avdelningen hade ett behov av att 6ka kompetensen inom bland annat
tillganglighetsomradet. Hon ar den enda pa IT-avdelningen som ar anstalld med titeln
webbutvecklare just nu och har bland annat ett ansvar att se till att tillganglighetsaspekter
implementeras i systemen.

4.2.5 Webbredaktor (Karl)

Karl titulerar sig som webbredaktdr och han ar en av sex i det webbteam som skoter
externwebb och intranat. Karl ar den som ansvarar for tillganglighetsfragor pa
kommunikationsavdelningen och till skillnad fran Hans och Willam som arbetar med
utveckling ar Karl mer pa forvaltningssidan. Rent praktiskt handlar det om allt fran att
strukturera arbetet till att anordna utbildningar och publicera material pa webben. Karl har
en gedigen bakgrund i webbomradet da han har arbetet med webben i 6ver 15 ar.
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4.3 Tillgdnglighet pa webben enligt Migrationsverket

Willam beskriver att Migrationsverket ser tillganglighet som att webbplatsen och dess
tjanster ska gd att anvanda av sa manga som mojligt. Lite mer konkret beskriver han att
tjansterna ska vara tillgéngliga foér s3 manga som mojligt och att de ska se till att sa manga
som mojligt kan ta del av dem. Detta géller inte bara information som finns pa hemsidan
utan alla de guider och 6vriga tjanster som finns. Karl har en liknande beskrivning éver
Migrationsverkets syn pa tillganglighet da han definierar det som att “alla ska kunna
kommunicera med oss och att vi ska kunna tala med alla”.

Hans redogor for att tillganglighet ofta handlar mycket om personer med
funktionsnedsattningar, men for Migrationsverket och den verksamhet de bedriver dr ocksa
sprak en central del i detta. Hela webbplatsens innehall finns darfor oversatt till engelska och
flera centrala funktioner finns ocksa oversatta till andra sprak. Han understryker dven att
tillganglighet ar viktigt for den “vanliga” anvandaren eftersom denne ocksa kan befinna sig
med tempordra nedsattningar, exempelvis kan starkt solljus paverka hur man ser

innehallet.

Erik redogor for att tillganglighet och anvandbarhet har mycket gemensamt och att det
ibland ar svart att sdga vad som ar vad. Personligen ser han pa tillgdnglighet som en del av
anvandbarhet. Han ger ingen klar definition av tillganglighet, men daremot sager han att
anvandbarhet handlar om att “en viss anvdndare, i en viss miljé, ska kunna utféra sina
uppgifter pa ett tillfredsstdllande och effektivt sdtt”. Om man ser pa vad de andra
respondenterna beskriver som Migrationsverkets syn pa tillganglighet dverensstammer
denna definition med mycket av det som sags om tillganglighet. Vidare menar Erik att rent
utvecklingsmassigt ar tillganglighetsaspekten lite tvadelad. Vissa saker kan man se och
forsta, exempelvis att det maste vara bra kontrast pa skarmvyerna och att man ska kunna
navigera i system med bara tangentbordets hjalp. Denna typ paminner ratt mycket om
anvandbarhetsaspekter och det ar ibland svart att egentligen sdga vad som ar vad. Andra
saker handlar mer om kodmassiga tillgdnglighetsaspekter, som att man maste koda med ratt
rubrikstruktur eller koda sa att ledtexter hdanger ihop med ett filt, ndgot som kravs for

exempelvis kompatibilitet med externa skarmldsare.

4.4 Migrationsverkets arbete med tillgénglighet pa webben

Migrationsverkets IT-verksamhet dr som tidigare beskrivet uppdelat i tva avdelningar, IT-
avdelningen och kommunikationsavdelning. Nagot vi noterat i denna studie ar att arbetet
med tillganglighet skiljer sig ndgot at i dessa. IT-avdelningen, som bland annat ansvarar for e-
tjansterna, har utvecklat sina tjanster for relativt lang tid sedan, en tid da tillganglighet inte
var lika uppmarksammat. Kommunikationsavdelningen har daremot nyligen gjort om den
externa webbplatsen och vid denna ombyggnation har tillganglighet funnits med fran
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utvecklingsprocessens boérjan. Detta innebar att som det ser ut nu ar det storre fokus pa
tillganglighet i kommunikationsavdelningen jamfort med IT-avdelningen. Hans beskriver
ocksa att historiskt sett har det dessutom funnits samarbetssvarigheter mellan de olika
avdelningarna. Han uttrycker det som att det ar “tvd skilda Iciger som férséker att
samarbeta”.

Hans forklarar att Migrationsverkets arbete med tillganglighet pa
kommunikationsavdelningen sker pa ett generellt plan, dar de i mangt och mycket féljer
olika typer av riktlinjer. Det innebar att de inte fokuserar pa ndgra specifika grupper, t.ex.
synskadade och horselskadade, utan de vill ha en genomgaende hog tillganglighet for
samtliga anvandare. Willam forklarar dock att de satter upp egna mal byggt pa det de sjalva
och externa konsulter ser som problem, d.v.s. vilka grupper som haft det svarare att hantera
webbplatsen, och lagger storre fokus pa det just da. Annars har de som Willam uttrycker det,
“ett generellt téink med tillgdnglighet”, vilket avspeglar sig i hur de strukturerar kod for att
framja tillganglighet. Erik forklarar daremot att pa IT-avdelningen finns dnnu inte detta
“tanket” alltid med. Han beskriver att tillganglighet inte funnits med fran borjan och att de
darfor nu ligger efter pa det omradet. Detta har lett till att en konsult nu granskar IT-
avdelningens arbete for att identifiera vad det ar som de inte gor bra nar det galler
tillganglighet och vad som maste forbattras. Erik menar att det hade underlattat betydligt
om de haft med tillgdanglighet fran borjan och att det da egentligen inte hade kostat sa
mycket extra arbete.

4.4.1 Riktlinjer

Den storsta delen i Migrationsverkets arbete med tillganglighet kretsar kring riktlinjer och
hur man kan uppfylla dem. De anvander sig av egna riktlinjer for tillganglighet, framtagna av
konsultbolaget Funka. Dessa riktlinjer grundar sig i E-delegationens riktlinjer som i sin tur i
botten grundar sig pa WCAG 2.0. E-delegationen rekommenderar att niva AA i WCAG 2.0
uppfylls. Utover dessa har Funka gjort egna tillagg och modifieringar for att férenkla och
ytterligare forbattra arbetet med tillganglighet, exempelvis redogér Hans att det finns
bristande riktlinjer for mobilutveckling i WCAG, vilket lett till sddana tillagg. En annan
anledning till att de har egna riktlinjer ar att nadgra av riktlinjerna i WCAG ar svartolkade och
omfattande. Willam menar att de egna riktlinjerna ar valdigt klara med hur de ska tolka
saker och ting. Hans upplever ocksa han att de egna riktlinjerna ar bra, men han tror anda
inte att webbplatsen skulle vara helt tillganglig dven om de skulle uppfylla alla riktlinjer. Han
beskriver ett exempel med en blind person fran Myndigheten fér Delaktighet som forklarar
att han arbetar pa ett satt som gor att det inte ar optimalt for honom dven om man foljer
riktlinjerna. Han understryker darfor vikten av att testa pa personer med olika
funktionshinder och inte enbart forlita sig pa riktlinjer. For att illustrera och ge exempel pa
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hur Migrationsverkets riktlinjer ar utformade foljer har ett kort utdrag ur den checklista de
arbetar efter.

" i =
e lals 2%
2 wsE =22 & &
=0 ER®= R | & =
= = ) £ & 2 3 e
=z=C a2y £ 2 = =
Nr Beskrivning Notering z= £ € 2 Piverkar b li| o
egna filer. Ta bort bortkommenterad kod osv.,
Separation av innehall och design :
T2a Layouttabeller anviinds inte Baskrav 11.3.1(1) R83(1) Utvecklare
Inga undantag. Komplexa formullir kan ibland 1.3 (sv) Redaktirer
delvis vara tabellbaserade, men did som rena :
datatabeller med tabellrubriker. 3
T2b  Css anviinds for all presentation Baskrav 1.3.1(1) R82(1) Utvecklare
1.48(3)
14 (sv)
T2¢ Css- och html-koden iir separerad Baskrav 1 1.3.1(1) R82(1)  Utvecklare
T2d  Innehdllet éir organiserat si att det iir lisbart Baskrav 1 1.3.2(1) R92(1) Utvecklare
utan ¢ss 1.3 (sv)
T2e Dekorationsbilder bér vara placerade i css- Tilliggskrav | Utvecklare
koden ;
Grinssnittets flexibilitet ;
T3a Webbplatsen iir fullt anviindbar och lisbar vid | Baskrav 11.44(2) R34 (1) Utvecklare
firstorine 14R(3) r2Q (1)

Figur 1: Kort utdrag av Migrationsverkets checklista for tillgdnglighet, utvecklade av Funka AB.

Beskrivningskolumnen forklarar kortfattat vad riktlinjen handlar om och intill denna finns en
notering om huruvida riktlinjen ar ett baskrav eller ett tillaggskrav. Ett baskrav innebar att
“punkten maste féljas. Det kan i enstaka fall bli aktuellt med undantag men dessa mdste
alltid motiveras och redovisas”. Ett tillaggskrav daremot “bér féljas i méjligaste mdn men kan
frangds om det visar sig dyrt, omstdindligt eller opraktiskt att uppfylla”. For varje riktlinje
finns ocksa hanvisningar till om denne har nagon koppling till WCAG 2.0 eller E-
delegationens webbriktlinjer. Siffran inom parenteser anger prioritetsniva, dar 1 motsvarar
niva A, 2 motsvarar niva AA och 3 motsvarar niva AAA ur WCAG:s riktlinjer. Via dessa
hanvisningar kan man sedan fa ytterligare information om riktlinjen. Det finns dessutom en
kolumn som visar vilka som paverkas av respektive riktlinjer, t.ex. utvecklare, redaktorer
eller designers.

Erik beskriver ocksa att det finns andra riktlinjer och styleguides som inte direkt ar framtagna
for att tillgodose tillganglighet, men som indirekt berér amnet da det handlar om utformning
av granssnitt. Det pagar just nu ett omfattande arbete med att formulera om dessa da de
enligt Erik i dagslaget ar for generella. Han exemplifierar att det inte direkt finns nagra
koncept som sager att “sdhdr ska en tabell se ut” utan det ar mer i stil med “om du har fler
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alternativ dn 5 och anvdnder radioknappar sé kanske du istéllet ska anvéinda en dropdown-
list”.

4.4.2 Externa aktorer

Migrationsverket har i manga avseenden tagit hjdlp av det externa konsultbolaget Funka for
att forbattra tillganglighet pa sin webbplats. Det ar som namnt Funka som utvecklat den
checklista som vi ovan visar ett utdrag ur (figur 1). Willam beskriver att Funka ocksa gor
arliga utvarderingar av Migrationsverkets system for att kontrollera dess tillganglighet.
Eftersom Migrationsverket inte sjdlva gor nagra anvandartester ar det forst da de far svar pa
om de uppfyller de tillganglighetskrav som finns. Utéver de arliga utvarderingarna kdper de
in Funkas tjanster for ytterligare tester vid behov, exempelvis om de behdver kontrollera att
nagot nyutvecklat fungerar som det ska ur ett tillganglighetsperspektiv. Hans fortydligar att
dessa granskningar ar nodvandiga for Migrationsverket da Funka gor tester pa manniskor
och hur de anvander webbplatsen i sin vanliga situation. Denna form av anvandarinvolvering
har Migrationsverket varken kompetens eller resurser att sjdlva genomfora. Willam berattar
att Funka har tillgang till relativt avancerad testutrustning och de kan med denna exempelvis
genomfodra sa kallade Eye-trackingtester for att se var anvandarna fokuserar sin blick. Med
hjalp av Funkas tester kan Migrationsverket se hur olika grupper, t.ex. med skilda
sprakkunskaper eller funktionsnedsattningar, hanterar information och se om alla
exempelvis lyckas ta sig fram genom e-tjansterna.

4.4.3 Statistiska analyser

Ett arbetssatt som enligt Hans och Willam fatt ett storre fokus pa senare ar ar anvandningen
av statistiska analyser, vilket innebar att Migrationsverket anvander sig av funktioner som
ger data 6ver hur anvandarna anvander deras webbplats. Det kan exempelvis handla om hur
ofta webbplatsens upplasningsfunktioner anvands eller genom vilka enheter som
anvandarna besoker sidan. Dessa data anvands sedan for att skapa statistik som exempelvis
kan ligga till grund for utveckling av nya funktioner eller for att utvardera anvandningen av
olika tjanster och funktioner. Karl fyller dven pa med att statistik ar ett bra verktyg for att se
vilka sprak som anvands mest, vilket gor att de kan rikta sina resurser och dversatta innehall
for just de spraken. Hans beskriver att Migrationsverket inte sjdlva har resurser att
genomfdra anvandartester for att kontrollera webbplatsens tillganglighet och att denna
statistik fungerar som ett slags komplement for att foérsdka forsta anvandarna.

4.4.4 Tekniska hjdlpmedel

Migrationsverket anvander sig av nagra tekniska hjalpmedel i deras arbete med
tillganglighet. Erik beskriver ett sadant som de anvander for att kontrollera fargkontraster.
Han kan da forst gora skisser av granssnitt i ett program och sedan anvdnda detta
kontrastverktyg for att sdkerstdlla att kontrasterna han anvant uppfyller kraven. Dessa krav
grundar sig i WCAG och verktyget ger feedback pa vilken niva i WCAG som uppfylls. Samma
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kontrastverktyg kan ocksa anvandas for att se hur olika typer av fargblindhet paverkar hur
granssnittet ser ut for anvandaren. Enligt utvecklarna pa kommunikationsavdelning anvands
nagon form av verktyg for validering, men ingen av respondenterna namner explicit vad och
hur mycket som kontrolleras. De namner dock att deras publiceringsverktyg staller till med
problem i denna validering. Stina pa IT-avdelningen papekar dock att de pa IT inte anvander
nagot valideringsverktyg, men att de undersoker mojligheten eftersom hon tror det skulle
vara till stor nytta. Erik papekar ocksa att de pa IT-avdelningen har haft svart att anvanda
valideringsverktyg eftersom e-tjansterna, som de utvecklar, ar inkapslade sa det gar inte att
utnyttja externa valideringsverktyg pa natet. Daremot beskriver Erik att detta ar saker som
de arbetar for att férandra och férhoppningen ar att de inom en snar framtid kommer ha
tillgang till ett eget valideringsverktyg. Han papekar ocksa det dven pagar ett arbete att
inforskaffa en skarmldsare. En sadan skulle hjdlpa bade i utvarderingssyfte och fungera som
starkare argument att forbattra tillgangligheten i systemen.

4.5 Problem och utmaningar i tillgianglighetsarbetet pa Migrationsverket

Vi har pa Migrationsverket identifierat sju centrala problem och utmaningar de har i arbetet
med tillganglighet. Dessa teman ar bristande attityd, bristande kompetens, bristande stod
fran ledning, otillrackliga verktyg, komplicerad anvandarinvolvering, offentlig upphandling
samt foraldrade system.

4.5.1 Bristande attityd

De som deltar i studien har antytt att det generellt sett verkar finnas en utmaning i form av
attityden mot tillganglighet. Hans forklarar exempelvis att han tror att det kan finnas en
motivationsbrist och att vissa inte tycker tillganglighet ar vart extra arbete. Han tror att
manga helt enkelt inte ar intresserade. Anledningen till detta kan enligt Hans vara att
merparten av de anstdllda pa Migrationsverket inte har Front-end utveckling, d.v.s.
utveckling av det granssnitt som anvandarna ser och interagerar med, som bakgrund eller
intresse. Hans tror att oftast ar det de som arbetar med Front-end som ar intresserade av
tillganglighetsfragor och att attityden mot tillganglighet pa Migrationsverket saledes
paverkats av det. Stina har ett liknande resonemang da hon tror att fokus legat ganska
mycket pa systemutvecklingen, “hur det ser ut under skalet”. Hon menar att tillgdnglighet
inte prioriterats nar det kommer till GUI-delen, d.v.s. det granssnitt som syns for
anvandarna. Hon forsoker da lagga fokus pa att géra folk mer medvetna om vikten av att
implementera tillganglighet i systemen. Karl tror ocksa att attityden kan ha vissa kopplingar
till alder. Han tror de som &r lite dldre inte har med sig tillganglighet i bagaget och saledes
paverkas attityden av det. Daremot tycker Karl att attityden fordandrats pa senare tid. Han
beskriver att om man gar femton ar tillbaka sa var det ingen som forstod nar man pratade
om tillganglighet, men att nu hors det i alla mojliga forum. En av anledningarna till denna
attitydférandring tror Stina ar just att tillganglighet nu innefattas av Diskrimineringslagen.
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Hon sager att de inte haft “kniven mot strupen” pa samma satt forut, vilket antagligen gjort
att omradet inte ansetts lika viktigt. Vidare sager hon att de haft informationsmoten tidigare
som behandlat tillganglighet, men sa lange inte nagon tar upp det som ett krav tror hon att
folk har svart att se vikten i det. Bade Erik och Stina papekar ocksa att alla utvecklare vill gora
ett bra jobb och om bara kravet stélls pa dem och att de kan fa stod i arbetet skulle de inte
motsadtta sig att implementera tillganglighet i sin utveckling.

4.5.2 Bristande kompetens

Det har i denna studie framkommit att kompetensen bland deltagarna ar relativt hég nar det
galler tillganglighetsfragor, anda finns det i vissa avseenden bristande kompetens inom
omradet. Hans forklarar att aven om de exempelvis skulle inforskaffa en skarmlasare ar det
troligt att sa som de anvander den inte ar samma satt som en normalanvandare anvander
den. Han menar ocksa att tillganglighet pa webben ar ett komplext omrade som gor det
svart att vara expert pa allt, vilket gor att han anser det battre att anvdanda externa aktorer
med expertkunskaper. Hans lyfter dnda fram att det ar ett problem att de inte kan sitta pa all
kompetens som behovs da det ar krangligt for dem som myndighet att upphandla konsulter,
nagot vi gar in djupare pa i ett senare avsnitt. Han papekar ocksa att sa lange som man har
roller med manga spridda ansvarsomraden ar det svart att halla sig “up to date” med allt och
sdledes halla kunskapen uppe. Aven Karl redogér for att bristande kompetens &r en
utmaning och han forklarar att Migrationsverket har ett mal fér ar 2016 att mojligheten for
personer med funktionsnedsattningar att kommunicera med Migrationsverket och dess
information och tjanster ska 6ka. Dessutom sager han att kompetensen hos dem i dessa
fragor ska starkas ytterligare, nagot som indikerar att den i dagsldget inte ar tillrackligt hog.
Erik redogor ocksa for att det ar svart att hitta personer som besitter den énskade
kunskapen. Willam tycker dock att kompetensen hos Migrationsverket 6kat pa senare tid.
Han beskriver att det stalls mycket hogre krav nu jamfért med tidigare, framforallt som
statlig myndighet. De har dessutom stérre mojlighet till utbildning som kan starka den
individuella kunskapen inom tillganglighetsomradet hos de anstallda. Han tilldgger dock att
det ar en utmaning att hanga med och att det vore battre om de inom organisationen hade
en stor del av kompetensen som de externa aktorerna sitter pa, framforallt for att kunna
veta att de gor ratt fran borjan. Willam uttrycker ocksa att problemet med bristande
kompetens i tillgdnglighetsomradet ar storre pa IT-avdelningen. Dar menar han att manga ar
Javautvecklare som gor system med fokus pa det som hander i bakgrunden. Nar det istéllet
kommer till vad som syns for anvandarna har Javautvecklarna sallan tillrdacklig kompetens.

4.5.3 Bristande stod fran ledning

Hans beskriver att de ofta arbetar under ganska hard tidspress, vilket innebar en risk att
tillganglighetsaspekter férsvinner eftersom ledningen oftast prioriterar andra saker hogre.
Det gar dock sla fast att det rader lite delade meningar mellan deltagarna i denna studie
gallande stodet fran ledningen. Det verkar ocksa finnas vissa skillnader mellan de olika
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avdelningarna. Vi har fatt indikationer pa att det pa IT-avdelningen verkar vara ett storre
problem dn pa kommunikationsavdelningen. Karl sager exempelvis att “inom
kommunikationsenheten har det inte varit ndgra problem. Resten av ledningen har vél varit
neutral nér det har kommit upp”. Aven Hans foér ett liknande resonemang och redogér for att
hans bild av IT-avdelningen ar att avdelningscheferna ar gamla systemutvecklare som inte
tanker pa tillganglighet och ofta prioriterar bort det. Han exemplifierar detta med ett projekt
som har utvecklats gemensamt mellan avdelningarna dar ny sidfunktionalitet skulle inféras.
Han papekar da att man verkligen har varit tvungen att ligga pa om tillganglighetsfragorna
for att de inte forstar inneborden av att ha med sadana aspekter tidigt i
utvecklingsprocessen. Nagot som ytterligare styrker dessa skillnader mellan avdelningarna
ar att samtliga deltagare papekar att e-tjdnsterna som IT-avdelningen ansvarar for inte alls ar
bra ur ett tillginglighetsperspektiv. Ovriga webbplatsen, som kommunikationsavdelningen
ansvarar for, anses daremot vara tillganglig. Erik, som sjalv arbetar pa IT-avdelningen,
understryker dven att de pa kommunikationsavdelningen ar battre pa tillganglighet. Erik
berattar vidare att nar det galler nyutveckling av system finns det bade krav och stéd fran
ledningen pa att dessa ska vara tillgangliga, men att det ar betydligt svarare att 6vertyga
dem om att tillganglighetsanpassa gamla system, da ett sadant projekt skulle bli valdigt
kostsamt. Som vi gdr in pd senare ar det valdigt manga gamla system som skulle behéva
tillganglighetsanpassas.

4.5.4 Otillrackliga verktyg

Ett tydligt problem som lyftes fram av flera deltagare i studien var att det
publiceringsverktyg som anvands for att skapa mycket av innehallet pa webbplatsen inte
genererar tillrackligt tillganglig kod, vilket enligt Karl bland annat staller till problem i
tillganglighetsvalideringar. Publiceringsverktyget anvands av alla redaktérer for att publicera
innehall samt skapa och redigera sidor. Verktyget som de anvander ar vanligt
forekommande bland myndigheter och ar nischat mot sddana. Hans beskriver att det
troligtvis ar det publiceringsverktyget som ar bast ur tillganglighetssynpunkt. Trots detta ar
det tydligt fran deltagarna att det skapar manga tillganglighetsrelaterade problem. Hans
menar bland annat att verktyget skapar frustration hos utvecklarna da de inte har friheten
att gora allt de vill for att forbattra tillgangligheten. Han exemplifierar detta med att de inte
har mojlighet att satta attribut pa vissa element eftersom sadant inte tillats, vilket i sin tur
hammar tillgdngligheten. Det de kan gora da ar att Ilamna feedback till foretaget som
utvecklat publiceringsverktyget och hoppas pa att de fixar det i framtiden. Alternativet
menar Hans ar att géra egenutvecklade “workarounds” och franga anvandningen av
publiceringsverktygets moduler. Férdelen med detta ar att de i princip kan géra vad de vill,
men baksidan ar att det krdver mycket extra arbete och att det innebar att de sjdlva maste
underhalla och testa koden sa fort det sker uppdateringar i publiceringsverktyget. | dessa fall
forklarar Hans att de sjdlva far avgora om det ar vart det eller ej. Bilden vi fick var att de i
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manga av dessa fall undviker egna I6sningar. Willam ar inte heller han alltid n6jd med den
kod som publiceringsverktyget genererar. Han menar att den i manga fall inte &dr sa bra
strukturerad och att det inte ar bra anpassat for att vara tillganglig for upplasningsverktyg
och liknande. Willam bekraftar ocksa den bild Hans ger om att de inte sjdlva kan styra allting.
Detta beskriver han med hjalp av att de t.ex. vill att en knapp ska vara en A-tagg (elementet
for en lank i HTML) eftersom dessa moijliggor forflyttning med tangentbordet. Istéllet
genererar modulerna andra typer av taggar som inte alls ar lika bra ur ett
tillganglighetsperspektiv. | andra situationer beskriver han att verktyget genererar en mangd
element som ar totalt onddiga och som snarare blir ett hinder for dem.

Som vi varit inne pa tidigare har inte Migrationsverket sjalva tillgang till tillrdckliga
testverktyg for att utvardera webbplatsens tillganglighet till fullo. Det innebar att de maste
ta in de resurserna utifran med hjalp av externa aktérer. Willam sager dock att det “kénns
som att vi skulle behéva egna”. | brist pa sadana verktyg kan de inte utvdardera webbplatsens
tillganglighet med “riktiga” anvandare utan istadllet behover de forlita sig pa eget omddme,
checklistan for tillganglighet och enkla verktyg som validerar kod. Hans papekar aterigen att
dessa valideringar ar svara eftersom deras publiceringsverktyg genererar kod med
valideringsfel som de sjalva inte kan paverka. Enligt Stina pa IT-avdelningen saknar de som
tidigare namnt verktyg for validering. Till stor del beror detta pa att e-tjansterna ar
inkapslade och att de har valdigt hog sdkerhet pa Migrationsverket, vilket gor att de inte far
lov att dela med sig av kod till en tredje part. Detta innebar att de exempelvis inte kan
anvanda W3C’s egna valideringsverktyg. En av anledningarna till att Migrationsverket inte
sjdlva har verktyg att utvardera tillgangligheten pa sin webbplats ar de svarigheter som
offentlig upphandling innebar. Willam tillagger ocksa att det ar en resursfraga: “Vi héller pd
att pusha pd det ocksd, att fa in de hér verktygen fér det dr viktigt fér oss. Men det ér en
ganska ldng process”. Hans menar dock att det inte bara handlar om att fa in ratt verktyg
eller anvandare att testa pa utan de maste dven, som tidigare ndmnts, ha kompetensen for
att utfora dessa tester pa ett bra satt, ndgot som han inte anser att de har i dagslaget.

4.5.5 Komplicerad anvandarinvolvering

Migrationsverket genomfor enligt Hans i dagslaget sjdlva inga anvandartester eller involverar
anvandare i utvecklingen av tillganglighetsaspekter. Anledningar till detta menar han ar att
de inte har resurser till det och att de varken har kompetens eller verktyg till detta, nagot
som redogjorts for under avsnitten Bristande kompetens och Otillrackliga verktyg. Karl
vidareutvecklar resonemanget da han menar att det ocksa ar en utmaning att hitta
anvandare till sadana tester. Erik beskriver att det finns sa manga olika typer av
funktionsnedsattningar att det blir oerhort svart att testa tillgangligheten for alla dessa. Han
exemplifierar att det kan handla om personer som har svart att ldsa, har kognitiva
nedsattningar, inte ser, inte hor, ar skakiga o.s.v. vilket gor att anvandarmalgruppen blir
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valdigt spridd. Bade Karl och Erik sager ocksa att de ar daliga pa att samarbeta med
organisationer for funktionshinder. Vidare forklarar de att det finns ett dnskemal fran
regeringen att Migrationsverket ska forbattra detta samarbete, men att de i dagslaget inte
hittat nagra former for det. Dessutom menar Karl att for att testerna skulle bli optimala
behover de hitta anvdndare som bade ar av utlandsk harkomst och har nagon form av
funktionsnedsattning, vilket forsvarar det hela ytterligare. Annu en svarighet forklarar
William &r att de ocksa behéver genomfora sadana anvandartester kontinuerligt, atminstone
pa arlig basis, och att samma grupper och samma personer inte far anvandas. Det finns
saledes valdigt manga utmaningar nar det kommer till att involvera anvandare och att
genomfdra anvandartester, en utmaning Migrationsverket valt att lamna over till en extern
aktor. Migrationsverket tillgodoser de externa aktdérerna med vissa krav och 6nskemal och
sedan blir det deras uppgift att hitta anvandare och satta samman grupper som motsvarar
dessa. Flera deltagare understryker dock att de garna skulle vilja kunna involvera anvandare
sjdlva under utveckling och inte behova forlita sig pa en tredje part, vilket ofta innebar
fordrojning och andra svarigheter. Detta leder oss vidare till problemet med offentlig
upphandling.

4.5.6 Offentlig upphandling

Nagot som genomgdende verkar upplevas som ett problem bland deltagarna ar det faktum
att Migrationsverket ar en myndighet som har vissa krav vad galler offentlig upphandling.
Willam beskriver att upphandlingen innebar att alla ska fa chansen att erbjuda sina tjanster
och att de maste vilja den leverantdr som har bast erbjudande for andamalet. Saledes kan
processen med att exempelvis hyra in en extern aktor for utvardering och testning av
webbplatsens tillganglighet bli utdragen. Som Hans uttrycker det, “det dr inte sa att vi kan
frdga nagon om de kan komma in om en vecka och titta pd ndgonting. Har man tur finns det
ramavtal eller liknande, men det ér ofta vdldigt krdngligt ndr vi ska fa in hjélp eftersom alla
ska fa chansen att hjdlpa oss”. Willam forklarar att upphandlingskravet i synnerhet stéller till
problem nar det galler olika tekniska verktyg. Ett sddant exempel dr anvdandningen av sa
kallad captcha pa webbplatsen, vilket innebér att anvandaren far skriva in ett antal
bokstaver som visas upp i en bild for att pavisa att denna ar en riktig anvandare. Vid senaste
upphandlingen berattar Willam att de inte hittade nagon aktér som kunde leverera en
upplasningstjanst for att hantera captcha. De behdvde da ta stéllning till vad som skulle
prioriteras hogst, sakerhet eller tillganglighet. Da foll valet pa att sdkerhet skulle prioriteras,
men Willam menar att idag kanske det hade funnits en 16sning som kunde uppfylla bada
kriterierna. Eftersom Migrationsverket i dagslaget sjdlva inte har tillgang till nagra
testverktyg, exempelvis skarmlasare, finns det ett 6nskemal att inforskaffa sadana. Men da
alla ska ha mojlighet att erbjuda sina tjanster tar det valdigt lang tid och han uppskattar att
de inte kommer ha verktyg av dessa slag forréan inom ett ar. Vidare redogor Willam for att
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det ocksa ar problematiskt nar de valt ett verktyg och detta inte fungerar som det ska och
att de saledes behdver upphandla nya verktyg.

4.5.7 Foraldrade system

Ett sista problem som identifierats ar att de drendehanteringssystem och e-tjanster som IT-
avdelningen ansvarar fér ar gamla ur ett tillganglighetsperspektiv. Hans beskriver att de ar
utvecklade i en tid dd man inte tankte pa tillganglighet, vilket gor att dessa inte alls uppfyller
tillganglighetskraven. Systemen ar ocksa sa pass stora att det skulle kosta alldeles fér mycket
att géra om dem, ndgot som staller till stora problem vad galler deras tillganglighet. Willam
exemplifierar detta med att enkla tillganglighetsaspekter som att det ska fungera med
mobiltelefoner inte finns i vissa av dessa system. Detta menar William staller till ett ganska
stort problem da halften av webbplatsens trafik kommer fran mobiltelefoner. Karl dr ocksa
han inne pa samma spar och beskriver att manga av e-tjansterna ar som “Atlantangare”,
d.v.s. att det inte gar att styra om dem hur som helst. Liksom Hans och Willam anser Karl att
dessa inte ar sarskilt tillgdngliga. Stina papekar att det inte heller finns nagra planer pa att
tillganglighetsanpassa de gamla applikationerna. Ett sadant arbete skulle enligt henne kréava
ett stort projekt som i sa fall skulle behdva prioriteras, ndgot som inte verkar vara fallet.

“Sd vi har definitivt utmaningar nér det gdéller gamla applikationer.
Och det dr vdldigt mdnga applikationer tyvdrr.” - Willam
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5 Analys

| detta analyskapitel diskuterar vi de olika teman som identifierats i bade tidigare forskning
och i det empiriska materialet. Vi inleder med att repetera studiens syfte och fragestallning
samt presentera en Overblickande tabell 6ver studiens alla teman. Darefter bérjar analysen
med en diskussion kring vad tillganglighet pa webben &r eftersom vi funnit nagra skilda
definitioner pa begreppet mellan teori och praktik. Vidare analyserar och diskuterar vi de
teman som identifierats inom arbetet med tillgdnglighet pa webben foljt av de teman som vi
urskilt kring problem och utmaningar i detta arbete.

5.1 Syfte och fragestallning
Forst vill vi borja med att aterknyta till syftet med denna studie, vilken legat till grund for
analysen, och presenterar darfor har studiens syfte och fragestallning. Syftet har varit att
undersoka hur en svensk myndighet arbetar med tillganglighet pa webben samt att
identifiera de problem och utmaningar detta arbete innebar. Fragestallningarna vi utgatt
fran ar foljande:

* Hur kan man pa en svensk myndighet arbeta for att tillhandahalla tillganglighet pa

webben?
» Vilka problem och utmaningar stalls detta tillganglighetsarbete infér?

5.2 Studiens identifierade teman

For att pa ett lattare satt fa en bra dverblick 6ver de teman som kommer att analyseras i
detta kapitel har vi valt att sammanstalla dessa i nedanstaende figur. For varje tema visar vi
aven om de har sin grund i teori, empiri eller bade och.

Omrade Tema Teori Empiri
Riktlinjer v v
Arbeta med . . . --
) ) Anvandarinvolvering v Externa aktorer
tillganglighet -
. Statistiska analyser
pa webben
Tekniska hjalpmedel v v
Bristande attityd v v
Bristande kompetens v v
Problem och
utmaningar Bristande stod fran ledningen v v
Otillrackliga verktyg v v
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Otillrackliga standardriktlinjer v

Komplicerad anvandarinvolvering v
Offentlig upphandling v
Foraldrade system v

Tabell 1 - Oversiktsbild éver studiens teman.

5.3 Tillganglighet pa webben i praktiken

Inledningsvis kan vi konstatera att Migrationsverkets bild av vad tillgdnglighet pa webben
innebar i mangt och mycket éverensstimmer med hur tidigare forskning definierar
fenomenet. Ingen tidigare forskning verkar dock se sprak som en del i
tillganglighetsbegreppet, ndgot som Migrationsverket definitivt inkluderar nar de arbetar
med tillgdnglighet. Den syn vi anvant oss av i denna studie ar Thatchers et al (2006) som
beskriver tillganglighet pa webben som att personer med funktionsnedsattningar ska kunna
uppfatta, forstd, navigera och interagera med webben. Vi kan dock, som Migrationsverket,
kdnna att tillganglighet kan stracka sig utanfor begreppet funktionsnedsattning.
Migrationsverkets beskrivning av tillganglighet ar att de ska inkludera alla, med betoning pa
just alla. Den typiska synen, som ocksa aterges i teorin av exempelvis Thatcher et al (2006),
ar att tillganglighet ar kopplat till funktionsnedsattningar som bland annat innefattar visuella
svarigheter, horselproblem, fysiska begransningar, talsvarigheter, samt kognitiva och
neurologiska funktionshinder. For Migrationsverket ar dock dven sprak en ytterst central del
i detta och for att deras webbplats ska kunna betraktas som tillganglig behéver de kunna
tillhandahélla dess innehall pd en méngd olika sprak. Aven om sprak inte explicit innefattas i
termen funktionsnedsattning eller tidigare forsknings definitioner av tillganglighet tycker vi,
precis som Migrationsverket, anda att det gar att argumentera for att det faller inom ramen
for detta. Pa samma satt som en anvandare med kognitiva nedsattningar i form av las- och
skrivsvarigheter har problem att forsta innehallet sa har en anvandare som inte kan spraket
minst lika stora problem att férstd. Aven om sprak ar en aspekt som ar av sarskild vikt for
Migrationsverket med tanke pa deras verksamhet tror vi att det ar av vikt ocksa for andra
myndigheter. Sverige blir allt mer flersprakigt och eftersom e-tjanster har blivit en ledande
kommunikationskanal mellan myndigheter och medborgare ar det viktigt att alla kan ta del
av dessa. Ofta ar ocksa informationen fran myndigheter kopplat till lagar och regler, nagot
som gor texterna svarldasta. Om man da som anvandare behover ta del av informationen pa
ett sprak som man har svart att férsta gor det lasningen annu mer komplicerad. Vi antar
darfor utifran materialet att sprak ar en del som skulle kunna betraktas som en

tillganglighetsfraga dven for andra myndigheter an Migrationsverket.
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5.4 Att arbeta med tillganglighet pa webben

| detta avsnitt jamfor vi hur Migrationsverkets arbete med tillganglighet forhaller sig till
tidigare forskning och diskuterar hur detta kan abstraheras till en mer generell niva. Denna
redogorelse gor vi dels for att kunna svara pa den forsta fragan i fragestallningen, men ocksa
for att vi anser det viktigt att ge en bild av hur de faktiskt arbetar med tillganglighet i
praktiken nar vi sedan tar stallning till de problem och utmaningar som finns i detta arbete.

5.4.1 Riktlinjer

Precis som tidigare forskning konstaterat kretsar mycket av arbetet med tillganglighet pa
webben kring riktlinjer. Arbetet pa Migrationsverket ar inget undantag. Farrelly (2011)
beskriver att WCAG ar den ledande internationella standarden nar det géller sadana
riktlinjer och dven Migrationsverket har en relation till dessa. Var uppfattning utifran
intervjuerna ar att myndigheter i Sverige i forsta hand utgar fran E-delegationens riktlinjer
och en stor del av dessa har kopplingar till WCAG. Som beskrivits i empirin har dock
Migrationsverket valt att anvanda sig av egenutvecklade riktlinjer, framtagna tillsammans
med en extern aktor. Dessa grundar sig visserligen pa WCAG, men har mer konkreta
tolkningar och tillagg. Vi kan exempelvis illustrera detta genom att jamféra en av
Migrationsverkets riktlinjer med en fran WCAG. Riktlinje 1.3.1 i WCAG lyder “Information
och relationer: Information, struktur, och relationer som férmedlas genom presentation kan
bli automatiskt tydliggjord eller finnas som text ” (W3C, 2012). Detta ar en riktlinje pad niva A,
d.v.s. det basala kravet. | Migrationsverkets checklista som vi presenterade i empirikapitlet
(figur 1) finns tre separata riktlinjer som alla refererar till riktlinjen 1.3.1, vilka lyder
“Layouttabeller anvands inte”, “Css anvands for all presentation” samt “Css-och html-koden
ar separerad”. Detta ar tydligt exempel pa att WCAG ar mer overgripande och generella,
medan Migrationsverkets forklarar lite mer konkret hur de ska gora. Dock ska det tillaggas
att i WCAG finns mojligheten att navigera vidare pa respektive riktlinje for att fa en tydligare
forklaring och vagledning hur riktlinjen kan tillampas. Men precis som beskrivits i bade teori
och empiri ar denna information extremt tung och omfattande, vilket gor att det bor finnas
ett stort intresse eller en hog kompetens inom omradet for att motiveras att ta del av det.
Dessa aspekter torde darmed vara anledningar till att Migrationsverket valt att ta fram egna
riktlinjer istallet for att anvanda sig av WCAG, den ledande standarden. Tidigare forskning
har ocksa indikerat pa andra typer av problem med dessa riktlinjer. Kan det vara sa att
Migrationsverket upplevt liknande problem? | kommande avsnitt “Problem och utmaningar”

analyserar vi vidare om anvandningen av riktlinjer.

Oavsett om man direkt anvander sig av WCAG:s riktlinjer eller nagra andra framgar det
tydligt bade i tidigare forskning och i var fallstudie att riktlinjer anvands flitigt. Vi har svart att
se att andra myndigheter inte arbetar med nagon form av riktlinjer och kan darfor anta att
riktlinjer ar en av de stérsta komponenterna i arbetet med tillganglighet.
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5.4.2 Anvandarinvolvering

P3a grund av svarigheter med att involvera anvandare i arbetet med tillganglighet, som vi
kommer in pa i ett senare avsnitt, utfor Migrationsverket ingen direkt anvandarinvolvering.
Istallet tar de hjalp av externa aktérer som har expertkompetens i utvardering av
tillganglighet och som aven i viss man utfor tester dar riktiga anvandare involveras. Som
komplement till detta har Migrationsverket ocksa lagt mycket fokus pa att ta fram statistiska
analyser av hur deras webbplats anvands. Hur mycket dessa kan saga om den egentliga
anvandningen ar svart att sdga, men det ar sjalvklart battre an inget och de kan som Hans
namner ge en indikation pa om @ndringar de gor innebar forandringar i anvandandet. |
teorikapitlet lyfts det fram av bland annat Farrelly (2011) att man inte enbart bor forlita sig
pa riktlinjer och det dr nagot som Migrationsverket verkar vara medvetna om da de bade tar
hjalp av externa aktorer for att utvardera och involvera anvandare samt anvander sig av
statistiska analyser. Saledes arbetar Migrationsverket till viss del indirekt med
anvandarinvolvering. Detta betyder dock att Migrationsverket gar miste om en av de
fordelar som Thatcher et al (2006) beskriver med anvandarinvolvering, namligen att genom
direkt kontakt med anvdndare fa en 6kad forstaelse for deras problem och i foérlangningen
ocksad okad motivation till tillganglighetsarbetet. Vi kan ocksa se att det finns sadana
tendenser hos studiens deltagare da flera av dessa har upplevt hur funktionsnedsatta
anvander webben pa nara hall och deras intresse for tillganglighet verkar vara genuint.
Bilden som studiens deltagare ger ar att intresset hos deras utvecklarkollegor generellt sett
inte ar lika hogt, nagot som kan bero pa just avsaknaden av direkt anvandarinvolvering.

Utifran bade teori och empiri gar det ddrmed konstatera att anvandarinvolvering pa ett eller
annat satt bor finnas med i arbetet med tillgdanglighet pa webben. Om man inte har
kompetens eller mojlighet att sjalv involvera anvandare ska man atminstone ta hjalp utifran
da det lyfts fram som en kritisk faktor bade i tidigare forskning och hos Migrationsverket.
Anvandningen av statistiska analyser kan fungera som komplement, men vi tror inte att det
gar att ersatta annan form av anvandarinvolvering.

5.4.3 Tekniska hjalpmedel

Den bild som studiens respondenter ger 6ver anvandningen av tekniska hjalpmedel pa
Migrationsverket tycks vara splittrad. Stina beskriver exempelvis att de pa IT-avdelningen
t.ex. inte anvander nagot valideringsverktyg, medan Hans, Karl och William férklarar att de
pa kommunikationsavdelningen anvander sig av en viss typ av verktyg for att validera
tillganglighet. Tittar vi pa tidigare forskning papekar manga forskare, daribland Edwards
(2008) att sarskilt valideringsverktyg kan vara till stor hjdlp i tillganglighetsarbetet eftersom
mycket handlar om att gora ratt pa det tekniska planet. Men det har dven konstaterats att
det annu inte finns verktyg som fungerar fullt ut och kan utvardera alla former av
tillganglighetsaspekter. Detta ar nagot som dven deltagarna i denna studie verkar halla med
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om och bland annat Hans uttrycker att de flesta valideringsfel avseende tillganglighet kan
harledas till det publiceringsverktyg som anvands, vilket diskuteras narmare i senare avsnitt.
Det verkar av denna anledning finnas en viss skepsis mot valideringsverktygen, men de
papekar att det skulle vara 6nskvart om det fanns ett som fungerade bra i deras miljo. En
annan faktor som paverkar anvandning av dessa hos Migrationsverket ar att de ur en
sakerhetssynpunkt har svart att Iata tredjepartsverktyg komma at och granska deras kod.

Aven om inte Migrationsverket forlitar sig s& mycket pa tekniska verktyg for validering har de
andra hjalpmedel for att bemdota och utvardera vissa tillganglighetsaspekter. Erik namner att
de har tekniska hjalpmedel for att t.ex. kontrollera kontraster och fargblindhet, vilket dven
Sikos (2011) malar upp som ett praktexempel som kan underlatta tillgdnglighetsarbetet.
Deltagarna i denna studie dr som beskrivet forhallandevis erfarna front-endutvecklare och
har kanske inte ett sa stort behov av denna typ av hjalpmedel. Daremot antar vi att dessa
hjalpmedel kan komma till stor nytta for andra utvecklare som inte besitter samma
kompetens i utformningen av granssnitt. Ett annat satt som Migrationsverket nyttjar
tekniska hjalpmedel i tillganglighetsarbetet ar via externa aktorer. De har sjdlva i dagslaget
inte tillgang till sarskilt avancerade verktyg, t.ex. skarmldsare, men med hjalp av de externa
aktorerna utnyttjar de anda i viss man de fordelar som denna typ av verktyg har.

Bade tidigare forskning och de praktiska erfarenheter som Migrationsverket bistar med
uttrycker att tekniska hjalpmedel har en viss roll i tillganglighetsarbetet. De verkar ocksa vara
Overens om att man inte helt kan forlita sig pa tekniska hjalpmedel, utan att de bor
forekomma i kombination med bade riktlinjer och anvandarinvolvering eller annan form av
tillganglighetsprinciper. Tekniska verktyg i form av exempelvis publiceringsverktyg har
dessutom visat sig kunna stalla till problem i tillganglighetsarbetet, vilket naturligt leder oss
over till avsnittet problem och utmaningar.

5.5 Problem och utmaningar

P3 samma satt som i analysen av arbetet med tillganglighet jamfor vi har tidigare forskning
och empiri samt diskuterar kring de teman som vi identifierat inom omradet problem och
utmaningar. Som synes i analyskapitlets inledande Oversiktstabell finns det ett tema i teorin
som vi inte direkt identifierat som utmaning hos Migrationsverket. Vi har anda valt att
analysera utmaningen med otillrackliga standardriktlinjer da vi anser att dven om
Migrationsverket i dagslaget inte ser detta som ett problem ar det till stor del pa grund av
att de utfort atgarder for att bemota problemet. Det ar inte sdkert att dessa atgarder har
gjorts i alla myndigheter, vilket gor att det troligtvis ar en utmaning ocksa fér andra. Vi har
ocksa identifierat problem och utmaningar i empirin som inte aterfinns i teorin, men som vi
anda ser kan vara generella for manga, i synnerhet for andra myndigheter.
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5.5.1 Bristande attityd

Ett problem som upptackts bade i tidigare forskning och pa Migrationsverket ar att det finns
en bristande attityd till tillganglighet eller att det generellt sett finns en motivationsbrist till
att dgna sig at tillganglighetsarbete. Treviranus (2008) beskriver att just attityden mot
tillganglighet ar en av de storsta utmaningarna inom tillganglighetsomradet och vi kan
genom undersdkningen p& Migrationsverket bekrafta att den &r en vildigt viktig del. Aven
om de fem respondenterna i denna studie har uttryckt ett genuint intresse och en positiv
attityd mot tillganglighet ska de tillaggas att alla dessa har nagon form av uttalat
tillganglighetsansvar. En 6vervagande del av de 6vriga anstallda pa Migrationsverket har inte
detta uttalade ansvar eller krav pa sig och som beskrivit i empirikapitlet ar
tillganglighetstanket hos manga av dessa i princip obefintligt. Vi har markt att tillganglighet
ar nagot som behoéver finnas med genom hela utvecklingsprocessen och hos varje enskild
utvecklare eftersom manga aspekter handlar om hur man strukturerar och skriver kod. Det
handlar inte bara om att plocka in en duktig person som kan gora ett designval och sedan
bygga vidare pa det utan varje utvecklare behéver veta hur man implementerar tillganglig
kod. Aven om fem personer har en positiv attityd och kunskap om tillgdnglighet betyder det
inte att resterande tjugofem kan ignorera det. Detta blir sarskilt tydligt nar manga av
deltagarna beskriver att de behover lagga mycket tid pa att missionera
tillganglighetsomradet. Exempelvis ingar det i Eriks roll att vara ute i verksamheten och
foreldasa om hur viktigt anvandbarhet och tillganglighet ar. Stina férklarar daven att mycket av
hennes roll handlar om att se till att utvecklarna implementerar tillganglighet. | en miljo dar
det uppenbart finns en bristande attityd mot tillganglighet ar det som Stina beskriver viktigt
att det finns tydliga krav pa vad som ska goras. Det gar inte forvanta sig att alla ska ha det
har intresset, men om tydliga krav stalls ar det osannolikt att ointresserade utvecklare skulle
saga emot. Detta innebar dock att personer hogre upp i ledningen ocksa behover ha en bra
attityd till tillganglighet sa att omradet prioriteras och kraven stalls.

Som tidigare forskning belyst och som forstarks av denna studie tycks det generellt sett
finnas en utmaning i att fa upp intresset och attityden till tillganglighet. Detta ar en utmaning
som inte tycks vara unik fér Migrationsverket. Attityden har visat sig ha en stor paverkan pa
arbetet med tillganglighet vilket innebar att det ar ett problem om denna ar bristfallig. Flera
deltagare i studien menar dock att det skett en forbattring sedan de nya kraven som stalls i
bland annat Diskrimineringslagen och de nya mal som regeringen utfardat. Sjalvklart tar
dessa saker tid att forandra, men vi tycker att det ska bli intressant att félja utvecklingen
framover.

5.5.2 Bristande kompetens
Begreppet bristande kompetens ar en utmaning som vi identifierat i bade det teoretiska och
empiriska materialet. Det ska dock tillaggas att detta ar ett tema som samlar nagra olika
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koncept under samma namn. | empirin finns en utmaning relaterat till bristande kompetens i
form av att de saknar vissa expertkunskaper inom verksamheten och att de har en spridd
ansvarsfordelning som leder till att det &r svart att bevara hog kompetens i alla dessa
omraden. | tidigare forskning utgors bristande kompetens istdllet av att tillganglighet ofta
ignoreras i utbildningar, att det ar svart att hanga med i teknikutvecklingen, att utvecklare
tenderar att enbart forlita sig pa riktlinjer samt att tillganglighet lamnas till slutet av
utvecklingsprojekten. De tva forstnamnda ar aspekter som vi anser bidrar till bristande
kompetens, medan de tva sistndmnda snarare ar konsekvenser av bristande kompetens. Vi
har sett att det finns bade skillnader och likheter i teorin gentemot fallet vi studerat, men
klart ar att bristande kompetens dr en utmaning. Vad galler utbildningsaspekten som namns
i tidigare forskning upplever vi att detta inte ar ett centralt problem pa Migrationsverket.
Flera deltagare ndmner att de har tillgang till tillganglighetsrelaterade utbildningar och att de
deltar i sddana med jamna mellanrum. En bidragande faktor till denna skillnad mellan teori
och empiri ar sannolikt att Farrelly (2011), som presenterade problemet, studerat
tillganglighet generellt och inte specifikt offentlig sektor. Som tidigare framgatt har
myndigheter storre ansvar och krav pa sig, vilket troligt gor att de i hogre grad prioriterar
sadan utbildning. Att det ar svart att hanga med i teknikutvecklingen verkar dock stamma
overens med den bild deltagarna i studien ger. Kombinationen med att manga ocksa har
spridda ansvarsomraden gor att det blir svart att halla sig uppdaterad inom flera omraden.
Vad géller att enbart forlita sig pa riktlinjer och att tillgdnglighet lamnas till slutet av
utvecklingsprojektet upplever vi daremot att kompetensen pa Migrationsverket ar tillrackligt
hog for att inte falla i dessa gropar. Som tidigare namnt verkar det dock ha varit ett problem,
vilket gor sig i uttryck i att gamla system inte ar tillgangliga. Istallet lyfts behovet av
expertkunskap i verksamheten fram som en utmaning och att det ar svart att hitta personer
med den dnskade kompetensen. Detta innebar att myndigheter behover ga igenom offentlig
upphandling for att ta in den kunskapen genom externa konsulter, ndgot som kan stalla till
problem och som analyseras narmare i ett senare avsnitt.

Vi kan darmed konstatera att det finns utmaningar och problem som lyfts fram i tidigare
forskning och som Migrationsverket hanterar pa ett bra satt. Bristande kompetens ar dnda
en utmaning som Migrationsverket fortfarande stalls infor i form av att bibehalla
kompetensen samt att inte ha all kompetens inom organisationen. Vi kan ocksa dra
slutsatsen att detta ar utmaningar som andra myndigheter sannolikt ocksa star infor.
Svdrigheten med att bibehalla kompetensen beror som namnt till stor del pa den snabba
teknikutvecklingen, ndgot som samtliga utvecklare stalls infor. Vi antar ocksa att manga
andra myndigheter saknar den expertkunskap som kravs inom organisationen, och precis
som Migrationsverket har de troligt svart att hitta sddan kompetens.
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5.5.3 Bristande stod fran ledning

Efter att ha genomfort en fallstudie pa Migrationsverket finner vi att utvecklare har ett
forhallandevis bra stod fran ledningen i tillgdnglighetsfragor, men att det anda ar en
utmaning de stalls infor. Erik beskriver exempelvis att nar det galler nyutveckling av system
finns ett bra stod fran ledningen att gora dessa tillgangliga, men han papekar samtidigt att
nar tillganglighetsaspekten finns med i ett tidigt skede innebar det inte sa mycket extra
kostnader. Daremot papekar flera deltagare att om gamla system ska tillganglighetsanpassas
blir det betydande kostnader som ledningen i dagslaget inte verkar vara beredda att
investera. Vi tolkar detta som att tillganglighet inte ignoreras men det far inte den prioritet
det skulle behova for att webbplatsens alla delar ska bli tillgangliga. Det gar ocksa dra
paralleller mellan ledningens stod pa Migrationsverket och det som Lazar (2004) beskriver
om att tillgdnglighet ofta mots med ett svalt intresse fran ledningen. Erik férklarar att han
ofta behdver argumentera mycket for att fa med tillgénglighetsfragor och han beskriver att
han ibland mots av svar i stil med “om tva dr behéver vi éndd anpassa e-tjdnsten fér mobiler
och da kan vi ocksa ta in tillgéinglighet”. Om ledningen kan tanka sig att e-tjanster inte ar
tillgangliga under tva ars tid tolkar vi det som att det finns en viss form av bristande stod.
Som tidigare namnt ar ocksa en viktig del i ledningens stdd att de stdller krav pa utvecklarna
att implementera tillganglighet i systemen. Som Farrelly (2011) beskriver ar det upp till
utvecklarna sjdlva att implementera tillganglighet om inte sddana krav existerar och med
tanke pa det generellt sett bristande intresset som finns hos manga utvecklare pa
Migrationsverket ar det latt att detta ignoreras.

P3 Migrationsverket utgors sdledes utmaningen med bristande stéd fran ledningen
framforallt av tva aspekter, att tillganglighet i sig sjalv inte ar tillrackligt prioriterat och att
det inte alltid stélls tillrackliga krav pa utvecklarna. Med det sagt dr denna utmaning for
Migrationsverket inte ett lika stort problem som det framstalls i tidigare forskning eftersom
flera av deltagarna uttrycker att de har ett relativt bra stdd fran ledningen. Vi upplever dven
att det har blivit en stor forbattring i omradet pa senare tid och det kan delvis ha att gora
med de allt storre krav som stalls pa myndigheter. Eftersom alla myndigheter har samma
krav fran regeringen och lagar antar vi att bilden ar liknande dven hos andra myndigheter.

5.5.4 Otillrackliga verktyg

Det problem som deltagarna i denna studie formodligen uttryckt mest frustration over i
arbetet med tillgdnglighet ar bristerna i publiceringsverktyget de anvander. Det framgar att
detta verktyg genererar kod som inte ar tillrackligt tillganglig och att koden ar daligt
strukturerad. Detta ar problem som bekraftar det som sags av bland annat Farrelly (2011),
Craven (2008) och Treviranus (2008) i tidigare forskning. Ett annat problem férknippat med
tekniska verktyg ar att Migrationsverket i dagslaget inte har tillrdackligt med testverktyg, t.ex.
skarmlasare for att kunna testa hur synskadade upplever deras webbplats. Bristen pa sadana
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verktyg gor det svart for Migrationsverket att under utvecklingens gang utvardera
tillgangligheten och som Treviranus (2008) papekar kan det innebar att stora delar av
webbplatsen behdver modifieras i efterhand. Vi har dock forstatt att denna typ av verktyg ar
pa vag till Migrationsverket, men tills dessa inforskaffats ar det fortfarande ett problem. En
utmaning gallande verktyg som framkommer bade i tidigare forskning och pa
Migrationsverket ar avsaknaden av automatiserad hjalp for att validera webbplatsens
tillganglighet. Pa kommunikationsavdelningen verkar en variant av ett sadant verktyg finnas,
men da publiceringsverktyget genererar sa pass mycket otillganglig kod skapar det problem i
anvandningen av detta verktyg. IT-avdelningen har diremot i dagslaget ingen mdjlighet att
validera sina e-tjanster, vilket framfor allt beror pa att de ar inkapslade pa ett sadant satt att
externa verktyg inte kan kontrollera dess kod. Enligt deltagarna i Farrellys (2011) studie ar
avsaknaden av denna typ av verktyg ett av de storsta problemen i arbetet med tillgangligt da
det ar praktiskt taget omaijligt att manuellt identifiera och atgarda alla tillgdnglighetsbrister.

Utifran vad vi kunnat se i tidigare forskning och den respons vi fatt av deltagarna antar vi att
inget av problemen som har att géra med otillrackliga verktyg ar unikt fér Migrationsverket.
Dels beskrivs alla dessa i tidigare forskning, och dels torde ocksa problemen vara
gemensamma for de flesta myndigheter. Hans beskriver exempelvis att
publiceringsverktyget de anvander ar ett av fa som ar inriktade mot myndigheter, vilket gor
att det ar sannolikt att andra myndigheter ocksa anvander det. Vidare kan vi givetvis inte
veta om andra myndigheter har samma avsaknad av testverktyg likt Migrationsverket, men
det gar konstatera att om sa ar fallet ar det nagot som vallar problem i arbetet med
tillganglighet.

5.5.5 Otillrackliga standardriktlinjer

Uppfattningen som vi fatt av bade teori och empiri ar att en del av riktlinjerna i WCAG 2.0
ofta upplevs som generella, kan vara svara att tolka och tacker inte in alla omraden.
Samtidigt har det framgatt att om man ska folja alla riktlinjer ar det valdigt tungt och
kravande eftersom de ar sa omfattande, vilket gér att manga, inklusive Migrationsverket,
nojer sig med att uppfylla nivd AA. Aven om myndigheter i Sverige snarare utgar fran E-
delegationens riktlinjer istallet for WCAG ar dessa byggda pa WCAG och den forsta riktlinjen
ar, som vi tidigare namnt, att man ska folja WCAG niva AA. Detta innebar att utvecklare pa
myndigheter anda i viss man behover satta sig in i WCAG:s riktlinjer och den bild deltagarna i
denna studie ger bekraftar tidigare forskning om att de exempelvis ar tunga och ibland svara
att tolka. Det verkar bland annat vara dessa svarigheter som gjort att Migrationsverket valt
att anvanda sig av egna riktlinjer. Den generella uppfattningen av studiens respondenter ar
att arbetet med de egna riktlinjerna inte ar nagot problem och darmed ar arbetet utifran
riktlinjer pa Migrationsverket inte ett problem sa som det framstalls i tidigare forskning.
Tidigare forskning utgar dock fran att det ar WCAG:s riktlinjer som anvands och det verkar
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som att Migrationsverket har insett problemet med dessa och pa sa satt arbetat fram en
|6sning pa problemet. Denna I6sning bestar i att de sjalva lagt resurser pa att anlita externa
konsulter for att formulera egna riktlinjer, vilket inte ar givet att alla myndigheter gjort.
Saledes tolkar vi det som att det faktiskt finns en utmaning for myndigheter i arbetet med
riktlinjer.

5.5.6 Komplicerad anvandarinvolvering

Anvandarinvolvering beskrivs i tidigare forskning som en valdigt viktig komponent i arbetet
med tillganglighet och Thatcher et al (2006) beskriver exempelvis att det ar det basta sattet
for att fa forstaelse for hur funktionsnedsatta anvander webbplatsen. Det finns dock ingen
tidigare forskning som beskriver utmaningen i att faktiskt involvera sadana anvandare. Efter
undersokningen pa Migrationsverket ar det daremot tydligt att en sddan utmaning existerar.
Flera av deltagarna papekar att de sjdlva inte involverar anvandare i sina utvecklingsprojekt,
utan overlater det istallet till externa aktorer. Sa som de sjalva uttrycker det ar anledningen
till detta dels att de inte tror sig ha kompetensen att genomféra sadana tester pa ett bra
satt, men det framgar ocksa att det ar svart att fa tag pa anvandare med olika typer av
funktionsnedsattningar. Karl forklarar att de pa Migrationsverket haft svart att knyta
kontakter med olika féreningar knutna till sarskilda funktionsnedsattningar. Han papekar
ocksa att i sddana foreningar tenderar dldre personer att vara overrepresenterade, vilket gor
att de anda inte skulle kunna testa pa en sa bred malgrupp som onskas.

Vi kan konstatera att det for myndigheter ar komplicerat att involvera anvandare for att
testa tillganglighet. Nar det galler testning av andra saker, t.ex. anvandbarhet, tror vi att det
ar lattare att vanda sig till personer inom verksamheten for att testa detta. Men da
tillganglighet handlar om testning av olika funktionsnedsattningar kan det vara svart att
representera dessa inom verksamheten, vilket gor att de maste hittas externt dar det blir
svart att motivera sadana att deltaga. Denna utmaning finns med stérsta sannolikhet dven
pa andra myndigheter eftersom funktionsnedsatta ar underrepresenterade.
Funktionsnedsatta rymmer ju ocksa en valdigt bred malgrupp sa dven om man skulle kunna
testa ett system med exempelvis en synskadad person behéver andra
funktionsnedsattningar testas ocksa. Thatcher et al (2006) ndmner dessutom att man inte
bor generalisera ett test utifran en enskild anvdandare da personer med samma
funktionsnedsattning kan interagera med samma system pa valdigt olika satt, vilket
komplicerar anvandarinvolveringen ytterligare.

5.5.7 Offentlig upphandling

Ett problem som flera deltagare beskriver i arbetet med tillganglighet ar att
Migrationsverket som myndighet har krav pa offentlig upphandling. Detta ar ett problem
som inte verkar aterkomma i tidigare forskning, vilket troligtvis har sin forklaring i att de
studier som tidigare gjorts inte specifikt granskat offentlig sektor. Detta ar inget som direkt

48



paverkar tillganglighetsarbetet, men da Migrationsverket i dagslaget inte besitter all den
kompetens som Onskas finns ett behov i att hyra in externa konsulter, dels som stod i
specifika fragor men framforallt i utvardering av tillgangligheten. Offentlig upphandling ar
saledes ett problem eftersom inhyrning av externa konsulter medfér langdragna processer,
nagot som leder till férdrojningar. Det innebar dven att Migrationsverket inte garna anlitar
konsulter for att testa mindre saker eller besvara mindre fragor, utan de samlar ihop sadana
tills de kan gora ett mer genomgadende arbete pa en och samma gang. Fram tills en sadan
punkt nas far de istallet gissa sig till hur de kan I6sa problem och hur bra tillgdngligheten ar,
nagot som givetvis kan paverka tillgangligheten pa deras webbplats negativt. Offentlig
upphandling ror Migrationsverket liksom alla andra myndigheter och som tidigare beskrivet
antar vi att de flesta andra ocksa saknar den nédvandiga expertkunskapen inom
organisationen. Saledes ser vi detta som ett problem som de flesta myndigheter sannolikt
stalls infor i arbetet med tillganglighet.

5.5.8 Foraldrade system

Det attonde och sista problemet eller utmaning som vi identifierat i Migrationsverkets
arbete med tillganglighet har att géra med att manga system ar gamla och utvecklade utan
nagot som helst tank pa tillganglighet. Hos Migrationsverket utgors dessa i synnerhet av e-
tjansterna som bland annat anvands pa webbplatsen for att ansoka om uppehallstillstand i
Sverige. Som tidigare namnt vore det valdigt dyrt att gora dessa e-tjanster tillgangliga och da
inte tillrackligt stod finns for detta blir tillgangligheten pa webbplatsen lidande och kommer
sa vara tills det beslutas att antingen tillgdnglighetsanpassa dem eller utveckla nya e-
tjanster. Problemet med foraldrade system verkar inte belysas i tidigare forskning, vilket vi
finner intressant eftersom det torde vara ett problem som de flesta organisationer pa ett
eller annat satt lider av. Det finns tidigare forskning, bland annat genom Thatcher et al.
(2006), som visar pa att tillganglighet bor finnas med tidigt i utvecklingsprocessen, annars
kan det bli valdigt kostsamt. Daremot har ingen av de forskare (Lazar et al, 2004; Farrelly,
2011) som undersokt problem och utmaningar i tillganglighetsarbetet berort detta, nagot vi
anda tycker det finns argument for att gora. Fallstudien vi gjort pa Migrationsverket visar att
det problem som har storst negativ inverkan pa webbplatsens tillganglighet ar att det finns,
ur ett tillganglighetsperspektiv, foraldrade system. Eftersom uppmarksamheten kring
tillganglighet okat forst pa senare ar har manga myndigheter sannolikt utvecklat sina e-
tjanster fore detta, vilket innebar att de ocksa star infér samma dilemma, att antingen
investera mycket resurser pa att tillgdnglighetsanpassa sina nuvarande system eller att gora
om systemen fran grunden. Som namnt tidigare antar vi utifran materialet att det generellt
sett inte finns ett sddant stdd, och sadledes valjs ett tredje alternativ, att behalla sina e-
tjanster otillgangliga.
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6 Slutsatser

Syftet med studien var att undersdka hur man pa en svensk myndighet arbetar med
tillganglighet pa webben och vilka problem och utmaningar detta arbete innebar.
Fragestallningarna vi utgick fran och som studien @mnat besvara var:
* Hur kan man pa en svensk myndighet arbeta for att tillhandahalla tillganglighet pa
webben?
» Vilka problem och utmaningar stalls detta tillganglighetsarbete infér?

Utifran de resultat vi redogjort for kan vi konstatera att studiens forskningsbidrag utgors av
att bekrafta mycket av det som framgatt i tidigare forskning, men dven att lyfta fram en
utokning av tillganglighetsbegreppet samt presentera ndgra problem och utmaningar som
tidigare inte behandlats.

Sprak som en del av tillgénglighet

Aven om det inte varit med som en del av syftet eller fragestéllningen i denna studie har det
varit nédvandigt att reda ut vad begreppet tillgdnglighet innebdr, bade i teori och praktik.
Utifran det insamlade materialet har vi kunnat pavisa att definitionen av tillganglighet kan
uppfattas som ndgot snav. Tidigare forskning inkluderar endast personer med
funktionsnedsattningar i detta arbete, medan var fallorganisation har en bredare syn och ser
sprak som en del av tillganglighet. Vi har darfér argumenterat for att
tillganglighetsbegreppet bor utvidgas och att sprak med fordel kan inga som en del i detta.

Att arbeta med tillgéinglighet

Vad géller fraga 1 och arbetet med tillgdnglighet bekraftar studien det som tidigare forskning
beskriver om att riktlinjer, anvandarinvolvering och tekniska hjalpmedel utgér
huvudkomponenterna i detta arbete, om an pa lite olika satt. Riktlinjer ar den mest centrala
delen i arbetet. Aven om det inte nddvindigtvis &r WCAG, de internationella
standardriktlinjerna, som anvands finns det tydliga kopplingar till dessa, pa bade gott och
ont. Nagon form av anvandarinvolvering har ocksa visat sig vara viktigt att komplettera med.
Finns inte kompetensen att genomfora sddana inom organisationen kan externa aktorer i
kombination med statistiska analyser vara en vag att ga. Tekniska hjalpmedel kan ocksa
assistera i arbetet med tillganglighet pa webben, dven om det i dagslaget fortfarande verkar
finnas behov av forbattringar i det omradet. Vi kan darmed sl3 fast att arbetet med
tillganglighet pa webben for en myndighet till stor del bestar av att folja riktlinjer, involvera
anvandare (direkt eller indirekt) samt att ta hjalp av tekniska hjalpmedel.

Problem och utmaningar i tillgéinglighetsarbetet

Nar det kommer till den andra delen av studiens syfte och svaret pa fraga tva i frage-
stdllningen har vi identifierat atta stycken problem och utmaningar i tillganglighetsarbetet.
For tydlighetens skull har vi valt att sammanfatta dessa i nedanstaende punktlista:

50



Bristande attityd - Bristande attityd till att implementera tillganglighet i
utvecklingsprojekten har visat sig till viss del bero pa att tillganglighet blivit ordentligt
uppmarksammat forst pa senare ar och att manga inte insett behovet av dess
implementation. Intresset har visat sig spela stor roll i tillganglighetsarbetet och nar
ett projekts intressenter har en bristande attityd till omradet ar risken dverhdangande
att tillganglighetsaspekter ignoreras eller prioriteras ner.

Bristande kompetens - Ett problem som kan ta sig i uttryck pa olika satt. Det kan vara
en foljd av otillracklig utbildning, att expertkunskapen inte finns inom organisationen
samt att tekniken utvecklas i en sd pass snabb takt att det ar svart att halla sig
uppdaterad inom tillgdnglighet. Avsaknaden av ratt kompetens férsvarar i situationer
dar det inte ar tillrackligt att félja en fordefinierad checklista och vid utvardering med
riktiga anvandare, vilket i férlangningen kan bidra till otillgangliga webbplatser.

Bristande stod fran ledningen - Detta problem behéver inte betyda att ledningen
ignorerar tillganglighet i utvecklingsprocessen utan det kan ocksa besta av att
tillganglighet inte prioriteras tillrackligt hogt. En del av de tillganglighetsrelaterade
problemen som behover atgardas ar resurskravande och i manga fall verkar inte
ledningen vara helt beredda pa att investera dessa resurser. Detta innebar bland
annat att utvecklare ibland behdéver klara sig utan ratt resurser och att otillgangliga
system inte tillganglighetsanpassas.

Otillrackliga verktyg - Som tidigare namnt ar tekniska hjalpmedel en viktig
komponent i arbetet med tillganglighet. Dessvarre har det visat sig att det finns en
utmaning i anknytning till dessa da manga av verktygen antingen saknas eller ar
otillrackliga. Ett vanligt forekommande problem ar att publiceringsverktygen staller
till det genom att generera kod som inte ar bra ur ett tillganglighetsperspektiv samt
att dessa verktyg i sig sjdlva inte ar tillgangliga. Testverktyg och valideringsverktyg ar
andra tekniska hjalpmedel som ar viktiga och avsaknaden av dessa forsvarar arbetet
med tillganglighet.

Otillrackliga standardriktlinjer - Det har visat sig finnas en utmaning i att de
internationella standardriktlinjerna WCAG har vissa brister. De framstalls bland annat
som for generella, svara att tolka, tunga och kravande att ta till sig samt att de ar
otillrdckliga d& de inte téicker in alla omrdden. Aven om detta i dagsliget inte var en
utmaning for vart studerade fall tyder framtagningen av egna riktlinjer pa att det
finns en svarighet i att arbeta med WCAG. Eftersom riktlinjer ar den absolut storsta
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komponenten i tillganglighetsarbetet finns det risk att dessa otillrackliga
standardriktlinjer bidrar till bristande tillganglighet.

* Komplicerad anvdndarinvolvering - Tidigare forskning har poangterat vikten av att
involvera anvdndare och inte bara forlita sig pa riktlinjer. Vi har dock sett att nar det
galler tillganglighet ar det en utmaning att hitta och involvera anvandare fran denna
malgrupp. Inom tillganglighetsomradet finns det ingen typisk anvandare da
funktionsnedsattning ar ett begrepp som omfattar valdigt manga olika anvandare
som kan anvanda webben pa helt skilda satt. Utmaningen bestar darmed dels i att
hitta anvandare, dels i att veta vilka anvandartyper man ska testa samt att veta hur
dessa tester ska genomforas.

» Offentlig upphandling - Ett problem som offentlig sektor star infor ar att det finns
krav pa offentlig upphandling, nagot som gér det omstandligt att anlita externa
aktorer eller inforskaffa ndédvandiga verktyg. Vi har konstaterat att nar det galler
tillganglighet ar det svart att ha all kompetens inom organisationen och det finns
darfor ett behov av att ta in konsulter for att bland annat utvardera system och ny
funktionalitet. Offentlig upphandling innebar en forhallandevis langdragen process
som gor att de inte kan hyra in expertkunskap direkt ndr behovet uppstar, vilket i sin
tur leder till att tillgangligheten kan hammas.

« Foraldrade system - Da tillganglighet i Sverige relativt nyligen fatt 6kad
uppmarksamhet finns det manga gamla system som ar utvecklade utan hansyn till
tillganglighetsaspekter. Sddana system ar ur ett tillganglighetsperspektiv att betrakta
som fordldrade och att tillgdnglighetsanpassa dessa kraver i manga fall ett
omfattande arbete. Darfor forblir manga system otillgéngliga tills ett beslut tas om
att atgarda dessa.

Vi tror att ovanstdende problem och utmaningar ar fenomen som pa ett eller annat satt kan
forekomma i arbetet med tillganglighet hos de flesta myndigheter. Det behdver inte betyda
att alla stalls infor dem, men det ar anda nagot som sannolikt paverkar
tillganglighetsarbetet. Om ett av fenomenen inte forekommer hos en myndighet har det
troligt redan bemotts. Exempelvis har Migrationsverket tagit sig runt utmaningen med
otillrackliga standardriktlinjer genom att utveckla egna riktlinjer och upplever saledes inte
langre detta som ett problem, men de har anda onekligen paverkats av det. Genom att vara
medveten om problemen och utmaningarna tillganglighetsarbetet férknippas med blir de
lattare att atgarda och saledes kan man komma ett steg narmre en webbplats for alla.
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7 Reflektion, kritik och fortsatta studier

Att skriva en uppsats med fokus pa problem och utmaningar har inneburit en hel del
tolkningar fran var sida. Det har varit tydligt att deltagarna i studien inte vill smutskasta sin
arbetsplats och darfor verkar de ha uttryckt sig forsiktigt. Ett exempel pa detta var nar vi
undersokte hur deltagarna upplevde ledningens stod i tillganglighetsfragan. Den direkta
reaktionen fran merparten av respondenterna var att de upplevde ett bra stod. Men nér vi
inte stallde fragan rakt ut och istdllet angrep fenomenet med ett annat perspektiv fick vi svar
som indikerade pa att det dnda till viss grad fanns ett sddant problem. Nagra problem blev
ocksa tydligare nar vi vande pa det och istdllet for att fraga om problem bad dem berétta om
sadant som de dnskade for att arbetet skulle bli annu battre. Exempelvis var det flera
deltagare som 6nskade att de hade den expertkunskap som deras konsulter besitter inom
den egna organisationen eftersom det ar komplicerat att anlita konsulter direkt nar ett
problem uppstar. Detta tolkade vi som att det finns en viss form av bristande kompetens
samtidigt som det ocksa bekraftade problemet med offentlig upphandling. Liknande
tolkningar har dven gjorts avseende andra problem och utmaningar vilket innebar att denna
studies resultat i viss man baseras pa vara egna tolkningar av deltagarnas utsagor. Aven om
vi forsokt vara noggranna och sokt bekraftelse fran flera respondenter finns det en risk att vi
har tolkat deltagarna fel. Dock ska det tillaggas att de problem och utmaningar som kravt lite
mer tolkningar ar sddana som det funnits stod for i tidigare forskning och som vi darfor anser
trovardiga. Samtidigt ar vi ocksa medvetna om att nagra av tolkningarna av samma
anledning kan bygga pa forutfattade meningar och darfor kanske ar nagot vinklade. Denna
medvetenhet har funnits med genom hela studien och vi har darfor varit forsiktiga med att
dra forhastade slutsatser for att kunna presentera ett tillforlitligt resultat.

Processen med att genomfdra denna studie har varit relativt smidig och utan nagra storre
hinder. Vi har sedan lange ett stort intresse for anvandbarhet och visste darfor tidigt att det
var ett omrade vi ville foérdjupa oss i. Eftersom vi var medvetna om arbetets relativt korta
tidsram gav vi oss tidigt ut och samlade in empiri, d@ med bredare anvandbarhetsfokus. Efter
den forsta intervjun insag vi att Migrationsverket arbetade aktivt med framforallt
tillganglighet och tyckte det kunde vara ett [ampligt omrade att dyka djupare ner i.
Tillganglighetsomradet upplevdes ocksa sarskilt intressant da det nyligen formats lagar som
staller krav pa tillgangligheten. Vi borjade da sdka efter tidigare forskning inom
tillganglighetsomradet och kunde ganska snabbt konstatera att det fanns mycket brister. Vi
ville darfor undersoka varfor dessa brister existerar och fann da att arbetet med
tillganglighet ar forknippat med en del problem och utmaningar. Vi upplevde dock att den
tidigare forskningen inom omradet var nagot begransad och kande att det fanns ett behov
av att bidra med mer kunskap. Vi konstaterade ocksa att det inte fanns ndgon som tidigare
studerat detta pa svensk mark, vilket ytterligare bekraftade behovet av sddan forskning.
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Sedan dess har arbetet med tillganglighet och dess problem och utmaningar varit i fokus och
lett till studiens resultat.

Slutprodukten av denna studie anser vi natt ett resultat som kan vara anvandbart generellt
for personer med intresse i arbetet med tillganglighet, inte minst fér praktiker inom
omradet. En del av det vi identifierat ser vi vara sadant som kan férbattra
tillganglighetsarbetet bara genom att en medvetenhet finns om problemet. Exempelvis ar
bristande attityd ett problem som bland annat ar orsakat av att det finns en lag
medvetenhet om vikten av att implementera tillganglighet i sina system. Genom att
uppmadrksamma detta som ett problem samtidigt som vi belyser vikten av tillganglighet tror
vi att lasare av denna studie kan fa ett nytt positivt perspektiv pa amnet.

Vidare forskning

Nagot som ocksa diskuterats i denna studie ar huruvida sprak ar en del av arbetet med
tillganglighet eller inte. | tidigare forskning inkluderas inte sprak i tillganglighetsbegreppet,
men i var fallorganisation har det varit en sjalvklarhet. Detta har givetvis sin forklaring i att
sprak ar en valdigt central del i Migrationsverkets verksamhet, men som vi varit inne pa tror
vi dven det ar viktigt for andra. Denna utokning av tillganglighet pa webben tycker vi ppnar
upp for intressanta fragor. Om vi studerat en annan myndighet med en helt annan central
malgrupp, hade da tillganglighetsarbete inkluderat sprak? Hade deras centrala malgrupp lyft
fram ytterligare ett annat perspektiv pa tillganglighet? Kanske ar det sa att tillgdnglighet pa
webben med sin allt 6kade uppmarksamhet kommer se annorlunda ut framover och stracka
sig utanfor funktionsnedsattningar. Vi har i denna studie bara varit inne och nosat pa
begreppet, men vi kan klart se att det finns oklarheter som vi tycker ar varda att forska
vidare pa framover.

Ett annat intressant tema att forska vidare pa ar hur dessa problem och utmaningar vi
identifierat kan vidareutvecklas till att bli sa kallade framgangsfaktorer. En forhastad slutsats
skulle kunna vara att vanda pa dem sa att exempelvis bristande stod fran ledningen som
problem blir framgangsfaktorn bra stdd fran ledningen. For att bekréfta detta skulle det dock
kravas en fallstudie med en verksamhet som inom tillgénglighet natt ett framgangsrikt
resultat dar en sadan faktor kan identifierats. Vidare ser vi ett behov av att forska kring
|6sningar eller satt att bemota de problem vi identifierat. Som var studie ser ut har vi endast
kartlagt tillganglighetsarbetet med dess problem och utmaningar, men inga férsok gors i att
ta fram nagra forslag pa hur man bor arbeta for att forhindra dessa. Det skulle darfér vara
intressant att ge sig pa att ta fram ett nytt arbetssatt med nya modeller eller ramverk som
forbattrar arbetet med tillganglighet pa webben. Ser man pa fallorganisationen i var studie
arbetar olika avdelningar pa skilda satt och vi tror att det dar skulle finnas ett behov av ett
mer standardiserat satt att arbeta pa. Ytterligare en intressant aspekt att studera narmare ar
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hur man arbetar med tillganglighet for interna system. Vi har i denna studie avgransat oss till
externa system men trots detta har vi fatt indikationer pa att det finns &nnu mer att gora vad
galler de interna systemen. Ett annat perspektiv som skulle kunna antas ar att underséka hur
tillganglighetsarbetet ter sig i utanfér myndigheter, eller till och med utanfor offentlig
sektor. | dessa branscher finns inte samma tydliga krav pa tillganglighet och det hade darfor
varit intressant att se hur det arbetet skiljer sig mot det vi tagit fram och om det gar att
identifiera andra problem och utmaningar. Helt klart ar att det finns mycket att forska vidare
pa vad galler tillganglighet och i denna studie har vi endast skrapat pa ytan i detta stora och
intressanta omrade som faktiskt ror hela samhallet.
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Bilagor

Bilaga 1: Intervjuguide

Nedan presenteras de intervjuguider vi haft som underlag for respektive intervju. Detta
betyder dock inte att samtliga fragor stalldes under intervju utan det var endast som
utgangspunkt.

Intervju 1 - Erik

» Vad gdr Migrationsverkets arbete ut pa?

* Vilken ar kdarnverksamheten?

« Vad ar din roll hos Migrationsverket? (tjanst, arbetsuppgifter, ansvar)

* Anvandbarhet lite diffust med manga definitioner, Vad innebar anvandbarhet for

Migrationsverket?

* Vad betyder anvandbarhet for dig?

* Hur arbetar ni med utvecklingen av granssnitt for att sakerstalla dess anvandbarhet?
o Metoder/utvardering/tester/kriterier/principer/riktlinjer?

* Vad innebar tillganglighet fér Migrationsverket? Vad betyder tillganglighet for dig?
o Vad innebar funktionsnedsattning for er?
o Sprak ar en central del i er verksamhet, ingar detta i tillganglighetsomradet?
o Hur arbetar ni fér att hantera personer med olika sprak och bakgrund?
o Finns samma funktionalitet for alla sprak ni tillhandahaller?

* Hur arbetar ni med tillganglighet? Hur arbetar du med utveckling for att sakerstalla

dess tillganglighet?

o Metoder/utvardering/tester/kriterier/principer/riktlinjer?

* Hur paverkar anvandbarhet respektive tillganglighet ditt arbete?
o Hur ar tillganglighet relaterat till anvandbarhet?
o Del av anvdandbarhetsarbetet eller tva separata omraden?
o Hur paverkar tillganglighetsarbetet ovrig anvandbarhet? (Exempelvis kan

extra funktioner stéra “vanliga” anvandare).

Intervju 2 - Hans
« Vad ar din roll hos Migrationsverket? (tjanst, arbetsuppgifter, ansvar)
» Hur paverkar anvandbarhet respektive tillganglighet ditt arbete, dvs. hur stor del av
ditt arbete innefattar anvandbarhet respektive tillganglighet?

* Vad innebar tillganglighet fér Migrationsverket? Vad betyder tillganglighet for dig?
o Vad innebar funktionsnedsattning for er?
o Sprak ar en central del i er verksamhet, ingar detta i tillganglighetsomradet?
o Hur arbetar ni fér att hantera personer med olika sprak och bakgrund?



o Finns samma funktionalitet for alla sprak ni tillhandahaller?
Hur ser du pa tillgdnglighet i relation till anvandbarhet?

o Del av anvdandbarhetsarbetet eller tva separata omraden?

o Hur paverkar tillganglighetsarbetet ovrig anvandbarhet? (Exempelvis kan

extra funktioner stéra “vanliga” anvandare).

Hur arbetar ni med tillganglighet? Hur arbetar du med utveckling for att sakerstalla
dess tillganglighet?

o Metoder/utvardering/tester/kriterier/principer/riktlinjer?
Vilka problem och utmaningar stoter ni ofta pa i detta arbete? Ser du sjalv nagra
speciella problem i arbetet med tillganglighet?

Intervju 3 och 4 — Karl och William

Vad ar din roll hos Migrationsverket? (tjanst, arbetsuppgifter, ansvar)
Vad innebar tillganglighet for dig?
Hur paverkar tillganglighet ditt arbete, dvs. hur stor del av ditt arbete innefattar
tillganglighet?
Hur arbetar ni med tillganglighet? Hur arbetar du med utveckling for att sakerstalla
dess tillganglighet?
o Metoder/utvardering/tester/kriterier/principer/riktlinjer?
o Hur prioriteras olika funktionsnedsattningar?
o Hur arbetar ni for att kunna moéta dessa sarskilda behov?
Vilka problem och utmaningar stoter ni ofta pa i detta arbete? Ser du sjalv nagra
speciella problem i arbetet med tillganglighet?
o Hur upplever du stodet fran ledningen?
o Hur upplever du att dina kollegors installning till tillganglighet ar?
o Vilken kompetens finns om omradet?
o Vad tycker du om de riktlinjer ni anvander? Olika riktlinjer pa
IT/kommunikation)
o Anvandarinvolvering?
Om man vander pa det - Vad ar det som gor att det funkar bra?
Ar det ndgot du dnskar for att arbetet med tillganglighet ska bli &nnu battre?

Intervju 5 - Stina

Vilken &r din roll pa Migrationsverket? Hur lange har du arbetat? Vad ar din
bakgrund? Ar tillganglighet en del av din roll?
Hur arbetar ni pa IT-avdelningen med tillganglighet?
Vilka utmaningar och problem tycker du det finns i detta arbete?
o Hur upplever du stodet fran ledningen?
o Hur upplever du att dina kollegors installning till tillganglighet ar?



o Vilken kompetens finns om omradet?
o Vad tycker du om de riktlinjer ni anvander? Olika riktlinjer pa
IT/kommunikation)
o Anvandarinvolvering?
* Vad har ni for tekniska hjalpmedel som kan hjdlpa er med att skapa tillgangliga
tjanster? Validering, fatt uppfattning att det anvands pa Kommunikation men ej pa
IT.
o Vad ar din asikt om dessa?
* Som vi forstar ar manga system ganska gamla, hur paverkar det arbetet med
tillganglighet?
» Vad tycker du fungerar bra med tillganglighetsarbetet? Finns det ndgot du dnskar for
att arbetet skulle fungera @nnu battre?

Intervju 6 - Erik
» Vilka utmaningar och problem tycker du det finns i arbetet med tillganglighet?
o Hur upplever du stodet fran ledningen?
o Hur upplever du att dina kollegors installning till tillganglighet ar?
o Vilken kompetens finns om omradet?
o Vad tycker du om de riktlinjer ni anvander? Olika riktlinjer pa
IT/kommunikation)
o Anvandarinvolvering?
* Vad har ni for tekniska hjalpmedel som kan hjdlpa er med att skapa tillgangliga
tjanster? Validering, fatt uppfattning att det anvands pa Kommunikation men ej pa
IT.
o Vad ar din asikt om dessa?
* Som vi forstar ar manga system ganska gamla, hur paverkar det arbetet med
tillganglighet?
» Vad tycker du fungerar bra med tillganglighetsarbetet? Finns det ndgot du dnskar for
att arbetet skulle fungera @nnu battre?



