
	
  

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

En webbplats för alla – problem och utmaningar 
En fallstudie om hur en myndighet arbetar med tillgänglighet på 

webben och vilka problem och utmaningar det kan innebära 
 

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 Ekström 
Viktor Johansson 

 
 
 
 

Vårterminen 2015 
 
 

Handledare 
Johanna Sefyrin 

 
 
 

 
 
 
 
 
 

 
 

 
Informatik/Systemvetenskapliga kandidatprogrammet 
Institutionen för ekonomisk och industriell utveckling  



	
  

Sammanfattning	
  
Tillgänglighet	
  på	
  webben	
  är	
  ett	
  fenomen	
  som	
  blivit	
  allt	
  mer	
  uppmärksammat	
  på	
  senare	
  tid,	
  i	
  
synnerhet	
  för	
  myndigheter,	
  i	
  och	
  med	
  nya	
  lagar	
  och	
  internationella	
  standarder.	
  Begreppet	
  
innebär	
  att	
  personer	
  med	
  funktionsnedsättningar	
  ska	
  kunna	
  uppfatta,	
  förstå,	
  navigera	
  och	
  
interagera	
  med	
  webben.	
  Resultatet	
  av	
  denna	
  studie	
  visar	
  dock	
  på	
  att	
  även	
  språk	
  kan	
  ses	
  som	
  
en	
  del	
  av	
  arbetet	
  med	
  tillgänglighet.	
  Den	
  ökade	
  uppmärksamheten	
  till	
  trots	
  har	
  det	
  visat	
  sig	
  
att	
  det	
  i	
  dagsläget	
  finns	
  många	
  webbplatser	
  med	
  bristande	
  tillgänglighet.	
  Vissa	
  av	
  dessa	
  
brister	
  går	
  att	
  koppla	
  till	
  hur	
  man	
  arbetar	
  med	
  tillgänglighet	
  och	
  de	
  problem	
  och	
  utmaningar	
  
som	
  finns	
  i	
  detta	
  arbete,	
  något	
  som	
  denna	
  studie	
  har	
  syftat	
  att	
  undersöka.	
  
 
Studien	
  har	
  genomförts	
  i	
  en	
  kvalitativ	
  och	
  tolkande	
  anda	
  genom	
  en	
  fallstudie	
  på	
  
Migrationsverket	
  som	
  är	
  en	
  av	
  22	
  så	
  kallade	
  strategiska	
  myndigheter	
  med	
  ett	
  särskilt	
  ansvar	
  
i	
  funktionshinderspolitiken.	
  Insamlingen	
  av	
  det	
  empiriska	
  materialet	
  har	
  gjorts	
  med	
  hjälp	
  av	
  
sex	
  intervjuer	
  av	
  fem	
  olika	
  respondenter	
  med	
  ett	
  uttalat	
  tillgänglighetsansvar	
  hos	
  
fallorganisationen.	
  Det	
  empiriska	
  materialet	
  har	
  sedan	
  jämförts	
  och	
  relaterats	
  till	
  tidigare	
  
forskning	
  för	
  att	
  skapa	
  ett	
  trovärdigt	
  resultat	
  och	
  för	
  att	
  möjliggöra	
  generella	
  slutsatser.	
  
 
Resultatet	
  av	
  studien	
  visar	
  att	
  riktlinjer,	
  användarinvolvering	
  och	
  tekniska	
  hjälpmedel	
  är	
  
vanliga	
  komponenter	
  i	
  arbetet	
  med	
  tillgänglighet	
  och	
  att	
  språk	
  bör	
  inkluderas	
  som	
  en	
  del	
  av	
  
tillgänglighet.	
  Studien	
  redogör	
  även	
  för	
  att	
  myndigheter	
  kan	
  ställas	
  inför	
  problem	
  och	
  
utmaningar	
  i	
  tillgänglighetsarbetet	
  i	
  form	
  av	
  bristande	
  attityd,	
  bristande	
  kompetens,	
  
bristande	
  stöd	
  från	
  ledningen,	
  otillräckliga	
  verktyg,	
  otillräckliga	
  standardriktlinjer,	
  
komplicerad	
  användarinvolvering,	
  offentlig	
  upphandling	
  samt	
  föråldrade	
  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	
  följt	
  av	
  syftet	
  med	
  vår	
  
studie.	
  Vidare	
  ställer	
  vi	
  en	
  frågeställning	
  som	
  ska	
  hjälpa	
  oss	
  att	
  uppnå	
  studiens	
  syfte.	
  
Därefter	
  presenteras	
  studiens	
  målgrupp	
  och	
  vi	
  redogör	
  för	
  vilka	
  avgränsningar	
  som	
  gjorts. 

1.1 Bakgrund	
  
Användningen	
  av	
  internet	
  växer	
  explosionsartat.	
  Findahl	
  (2014)	
  redogör	
  bland	
  annat	
  för	
  att	
  
90	
  procent	
  av	
  svenska	
  invånare	
  i	
  åldersspannet	
  15-­‐45	
  år	
  använder	
  internet	
  dagligen.	
  Som	
  en	
  
reaktion	
  på	
  detta	
  växer	
  även	
  utbudet	
  av	
  hemsidor	
  i	
  samma	
  snabba	
  takt	
  och	
  Woolaston	
  
(2013)	
  beskriver	
  att	
  för	
  varje	
  minut	
  skapas	
  det	
  571	
  nya	
  hemsidor	
  i	
  världen.	
  Då	
  befolkningen	
  
blir	
  allt	
  mer	
  uppkopplad	
  är	
  det	
  kritiskt	
  att	
  alla	
  människor	
  ska	
  kunna	
  använda	
  webben	
  och	
  ha	
  
användning	
  av	
  den	
  (Paciello,	
  2000).	
  Paciello	
  (2000)	
  menar	
  att	
  det	
  är	
  alldeles	
  för	
  svårt	
  och	
  
ibland	
  omöjligt	
  för	
  människor	
  med	
  funktionsnedsättningar	
  att	
  göra	
  enkla	
  saker	
  som	
  
exempelvis	
  läsa,	
  söka	
  och	
  handla	
  varor	
  online.	
  Detta	
  är	
  ett	
  exempel	
  på	
  bristande	
  
tillgänglighet,	
  ett	
  ämne	
  som	
  på	
  senare	
  år	
  blivit	
  alltmer	
  uppmärksammat	
  genom	
  exempelvis	
  
nya	
  standarder	
  från	
  World	
  Wide	
  Web	
  Consortium	
  (2012),	
  förkortat	
  W3C,	
  och	
  lagändringar	
  i	
  
bland	
  annat	
  svensk	
  lag	
  som	
  innebär	
  att	
  bristande	
  tillgänglighet	
  sedan	
  januari	
  2015	
  kan	
  
betraktas	
  som	
  diskriminering	
  enligt	
  Diskrimineringslagen	
  (SFS	
  2008:567).	
  Tillgänglighet	
  är	
  ett	
  
stort	
  område	
  som	
  kan	
  innefatta	
  ett	
  flertal	
  olika	
  aspekter	
  och	
  tillgänglighet	
  för	
  oss	
  i	
  denna	
  
studie	
  handlar	
  om	
  tillgänglighet	
  på	
  webben.	
  Vi	
  ansluter	
  oss	
  till	
  den	
  beskrivning	
  Thatcher	
  et	
  al	
  
(2006)	
  har	
  om	
  tillgänglighet,	
  vilket	
  är	
  att	
  personer	
  med	
  funktionsnedsättningar	
  ska	
  kunna	
  
uppfatta,	
  förstå,	
  navigera	
  och	
  interagera	
  med	
  webben.	
   
	
  
Utformningen	
  av	
  nya	
  lagar	
  och	
  riktlinjer	
  indikerar	
  starkt	
  att	
  tillgänglighet	
  är	
  ett	
  aktuellt	
  
område.	
  Detta	
  är	
  något	
  som	
  framför	
  allt	
  är	
  högst	
  relevant	
  för	
  myndigheter,	
  inte	
  bara	
  för	
  att	
  
de	
  har	
  ett	
  större	
  ansvar	
  inför	
  lagen,	
  utan	
  också	
  för	
  att	
  myndigheter	
  i	
  allt	
  större	
  utsträckning	
  
använder	
  webbplatser	
  och	
  e-­‐tjänster	
  för	
  att	
  möjliggöra	
  för	
  medborgare	
  att	
  delta	
  i	
  samhället	
  
genom	
  att	
  ta	
  del	
  av	
  sina	
  rättigheter	
  och	
  fullgöra	
  sina	
  skyldigheter.	
  Bristen	
  på	
  tillgänglighet	
  
innebär	
  hinder	
  för	
  många	
  människor	
  och	
  det	
  torde	
  vara	
  en	
  av	
  anledningarna	
  till	
  att	
  
regeringen	
  har	
  ett	
  uttalat	
  mål	
  om	
  att	
  “det	
  ska	
  vara	
  så	
  enkelt	
  som	
  möjligt	
  för	
  så	
  många	
  som	
  
möjligt	
  att	
  utöva	
  sina	
  rättigheter	
  och	
  fullgöra	
  sina	
  skyldigheter”	
  via	
  respektive	
  myndighets	
  
webbplats	
  (E-­‐delegationen,	
  2012).	
  För	
  gemene	
  man	
  kan	
  bristande	
  tillgänglighet	
  tyckas	
  vara	
  
ett	
  problem	
  som	
  inte	
  berör	
  en	
  särskilt	
  stor	
  population.	
  E-­‐delegationen	
  (2014a)	
  slår	
  dock	
  fast	
  
att	
  bara	
  i	
  Sverige	
  lever	
  drygt	
  en	
  miljon	
  människor	
  med	
  någon	
  form	
  av	
  funktionsnedsättning.	
  
Buie	
  och	
  Murray	
  (2012)	
  beskriver	
  också	
  att	
  befolkningen	
  blir	
  allt	
  äldre	
  och	
  Findahl	
  (2014)	
  
redogör	
  för	
  att	
  ju	
  äldre	
  man	
  är	
  desto	
  vanligare	
  är	
  det	
  med	
  olika	
  funktionshinder	
  som	
  
försvårar	
  datoranvändningen.	
  Vikten	
  av	
  tillgänglighet	
  bör	
  därför	
  knappast	
  minska	
  framöver	
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och	
  då	
  det	
  redan	
  idag	
  är	
  en	
  relativt	
  stor	
  användargrupp	
  som	
  påverkas	
  av	
  tillgänglighet,	
  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	
  underlättar	
  för	
  personer	
  med	
  
funktionsnedsättningar	
  även	
  är	
  till	
  fördel	
  för	
  användare	
  befriade	
  från	
  sådana,	
  exempelvis	
  att	
  
användning	
  av	
  lämpliga	
  kontraster	
  för	
  färgblinda	
  också	
  underlättar	
  för	
  normalanvändaren,	
  
vilket	
  ökar	
  ämnets	
  relevans	
  ytterligare	
  (Rubin	
  &	
  Chisnell,	
  2008).	
   
	
   	
  
Trots	
  tillgänglighetsämnets	
  relevans	
  och	
  uppmärksamhet	
  finns	
  fortfarande	
  många	
  problem.	
  
En	
  studie	
  från	
  2009	
  noterade	
  att	
  97	
  %	
  av	
  webbplatser	
  i	
  offentlig	
  sektor	
  i	
  Storbritannien	
  hade	
  
tillgänglighetsöverträdelser	
  (Buie	
  &	
  Murray,	
  2012).	
  En	
  mer	
  global	
  studie	
  som	
  undersökte	
  
tillgänglighet	
  på	
  myndigheters	
  webbplatser	
  för	
  samtliga	
  medlemmar	
  i	
  FN	
  resulterade	
  i	
  
slutsatsen	
  att	
  många	
  webbplatser	
  var	
  dåligt	
  designade	
  ur	
  ett	
  tillgänglighetsperspektiv	
  
(Goodwin	
  et	
  al,	
  2011).	
  Sverige	
  var	
  inget	
  undantag.	
  Eftersom	
  de	
  första	
  internationella	
  
riktlinjerna	
  dök	
  upp	
  för	
  18	
  år	
  sedan	
  (Paciello,	
  2000)	
  kan	
  man	
  undra	
  varför	
  det	
  fortfarande	
  
finns	
  stora	
  brister.	
  Det	
  finns	
  några	
  författare	
  (Farrelly,	
  2011;	
  Thatcher	
  et	
  al,	
  2006;	
  Lazar	
  et	
  al,	
  
2004)	
  som	
  har	
  försökt	
  bringa	
  klarhet	
  i	
  orsakerna	
  bakom	
  detta	
  och	
  det	
  har	
  visat	
  sig	
  att	
  en	
  del	
  
av	
  dessa	
  orsaker	
  går	
  att	
  hänföra	
  till	
  de	
  problem	
  och	
  utmaningar	
  som	
  finns	
  i	
  arbetet	
  med	
  
tillgänglighet	
  på	
  webben.	
   

1.2 Problemformulering	
  
Vi	
  kan	
  konstatera	
  att	
  det	
  finns	
  goda	
  anledningar	
  att	
  utveckla	
  tillgängliga	
  webbplatser,	
  ändå	
  
lyckas	
  det	
  sällan	
  fullt	
  ut.	
  Någonstans	
  på	
  vägen	
  uppstår	
  det	
  problem	
  som	
  försvårar	
  arbetet	
  
med	
  tillgänglighet	
  och	
  orsakerna	
  kan	
  vara	
  många.	
  Ser	
  man	
  till	
  tidigare	
  forskning	
  är	
  det	
  
tydligt	
  att	
  det	
  är	
  ett	
  par	
  stora	
  problem	
  och	
  utmaningar	
  som	
  återkommer.	
  Farrelly	
  (2011)	
  
presenterar	
  dessa	
  som	
  bristande	
  kunskap	
  inom	
  området,	
  otillräckliga	
  eller	
  svårtolkade	
  
riktlinjer	
  samt	
  bristfälliga	
  verktyg.	
  Liknande	
  faktorer	
  har	
  även	
  identifierats	
  av	
  Lazar	
  et	
  al	
  
(2004),	
  och	
  de	
  presenterar	
  bristande	
  stöd	
  från	
  ledningen	
  som	
  ännu	
  ett	
  problem.	
  Power	
  et	
  al	
  
(2012)	
  har	
  fördjupat	
  sig	
  i	
  ett	
  av	
  dessa	
  stora	
  problem,	
  nämligen	
  de	
  internationella	
  riktlinjerna	
  
från	
  WCAG,	
  och	
  de	
  bekräftar	
  också	
  att	
  de	
  brister	
  som	
  finns	
  i	
  dessa	
  vållar	
  problem	
  i	
  
tillgänglighetsarbetet.	
  Exempelvis	
  upptäckte	
  de	
  i	
  en	
  studie	
  bland	
  blinda	
  att	
  riktlinjerna	
  
endast	
  täckte	
  hälften	
  av	
  deras	
  problem	
  och	
  även	
  vid	
  de	
  tillfällen	
  där	
  rekommenderade	
  
tekniker	
  användes	
  för	
  att	
  lösa	
  specifika	
  problem	
  så	
  var	
  de	
  ändå	
  inte	
  tillräckliga	
  (Power	
  et	
  al,	
  
2012). 
 
Det	
  finns	
  därmed	
  uppenbara	
  problem	
  och	
  utmaningar	
  i	
  arbetet	
  med	
  tillgänglighet,	
  som	
  i	
  sin	
  
tur	
  leder	
  till	
  webbplatser	
  som	
  brister	
  ur	
  ett	
  tillgänglighetsperspektiv	
  och	
  således	
  får	
  inte	
  alla	
  
samma	
  förutsättningar	
  att	
  få	
  tillgång	
  till	
  sina	
  rättigheter	
  och	
  kunna	
  fullgöra	
  sina	
  skyldigheter	
  
i	
  samhället.	
  Ett	
  problem	
  som	
  är	
  värt	
  uppmärksamhet,	
  framförallt	
  för	
  myndigheter	
  då	
  de	
  har	
  
ett	
  större	
  ansvar	
  att	
  tillhandahålla	
  denna	
  möjlighet	
  för	
  sina	
  medborgare.	
  Även	
  om	
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tillgänglighet	
  på	
  webben	
  är	
  ett	
  väl	
  beforskat	
  ämne	
  finns	
  det	
  begränsat	
  med	
  empiriska	
  
studier	
  om	
  hur	
  man	
  faktiskt	
  arbetar	
  med	
  tillgänglighet.	
  Vi	
  har	
  ovan	
  visat	
  prov	
  på	
  några	
  
forskare	
  som	
  tagit	
  sig	
  an	
  området,	
  men	
  utöver	
  det	
  tycks	
  det	
  finnas	
  en	
  brist	
  på	
  forskning	
  om	
  
hur	
  man	
  praktiskt	
  arbetar	
  med	
  tillgänglighet,	
  i	
  synnerhet	
  i	
  Sverige.	
  Det	
  finns	
  därför	
  ett	
  behov	
  
av	
  att	
  undersöka	
  hur	
  en	
  svensk	
  myndighet	
  arbetar	
  med	
  tillgänglighet	
  och	
  vilka	
  problem	
  och	
  
utmaningar	
  arbetet	
  innebär.	
  Återkommer	
  de	
  tidigare	
  identifierade	
  problemen	
  även	
  här?	
  Går	
  
det	
  att	
  identifiera	
  andra	
  problem	
  eller	
  utmaningar	
  i	
  detta	
  arbete? 

1.3 Syfte	
  
Det	
  finns	
  klara	
  utmaningar	
  i	
  tillgänglighetsarbetet.	
  Studien	
  syftar	
  därför	
  till	
  att	
  undersöka,	
  på	
  
en	
  svensk	
  myndighet,	
  hur	
  man	
  arbetar	
  med	
  tillgänglighet	
  samt	
  identifiera	
  de	
  problem	
  och	
  
utmaningar	
  arbetet	
  möts	
  av.	
  Detta	
  för	
  att	
  bidra	
  med	
  kunskap	
  i	
  ett	
  ämne	
  som,	
  i	
  synnerhet	
  i	
  
Sverige,	
  tycks	
  ha	
  begränsat	
  med	
  sådan	
  forskning.	
  Resultatet	
  av	
  studien	
  mynnar	
  ut	
  i	
  en	
  
utökning	
  av	
  tillgänglighetsbegreppet,	
  en	
  redogörelse	
  för	
  vanliga	
  komponenter	
  i	
  arbetet	
  med	
  
tillgänglighet	
  hos	
  en	
  myndighet	
  samt	
  en	
  sammanställning	
  över	
  vilka	
  problem	
  och	
  
utmaningar	
  detta	
  arbete	
  kan	
  innebära. 

1.4 Frågeställningar	
  
För	
  att	
  uppnå	
  ovanstående	
  syfte	
  har	
  vi	
  i	
  denna	
  studie	
  utgått	
  från	
  och	
  försökt	
  besvara	
  
följande	
  frågeställningar: 

• Hur	
  kan	
  man	
  på	
  en	
  svensk	
  myndighet	
  arbeta	
  för	
  att	
  tillhandahålla	
  tillgänglighet	
  på	
  
webben?	
  

• Vilka	
  problem	
  och	
  utmaningar	
  ställs	
  detta	
  tillgänglighetsarbete	
  inför?	
  

1.5 Målgrupp	
  
Målgruppen	
  för	
  denna	
  studie	
  är	
  primärt	
  personer	
  i	
  offentlig	
  sektor	
  som	
  är	
  involverade	
  i	
  
utvecklingen	
  eller	
  förvaltningen	
  av	
  informationssystem	
  på	
  webben.	
  Detta	
  innefattar	
  särskilt	
  
systemutvecklare,	
  interaktionsdesigners,	
  kravanalytiker,	
  projektledare	
  och	
  projektägare.	
  
Även	
  om	
  uppsatsen	
  i	
  huvudsak	
  riktar	
  sig	
  till	
  myndigheter	
  eller	
  andra	
  verksamheter	
  inom	
  
offentlig	
  sektor,	
  tror	
  vi	
  att	
  stora	
  delar	
  av	
  studiens	
  innehåll	
  är	
  aktuellt	
  för	
  organisationer	
  i	
  
privat	
  sektor	
  då	
  de	
  flesta	
  problem	
  och	
  utmaningar	
  kopplade	
  till	
  tillgänglighetsarbetet	
  inte	
  är	
  
unika	
  för	
  myndigheter.	
  Vi	
  tror	
  även	
  att	
  studien	
  är	
  intressant	
  för	
  forskare	
  inom	
  ämnet. 

1.6 Avgränsning	
  
I	
  denna	
  studie	
  är	
  det	
  endast	
  tillgänglighet	
  på	
  webben	
  som	
  behandlas.	
  Detta	
  innebär	
  att	
  flera	
  
andra	
  typer	
  av	
  tillgänglighet,	
  exempelvis	
  fysisk	
  tillgänglighet,	
  inte	
  behandlas.	
  Ytterligare	
  
avgränsar	
  vi	
  oss	
  så	
  till	
  vida	
  att	
  tillgänglighet	
  på	
  webben	
  inte	
  innefattar	
  åtkomst,	
  det	
  vill	
  säga	
  
att	
  vi	
  inte	
  behandlar	
  internetuppkoppling	
  eller	
  annan	
  form	
  av	
  åtkomst	
  med	
  olika	
  enheter,	
  
t.ex.	
  surfplattor	
  och	
  smarta	
  telefoner.	
  Detta	
  är	
  givetvis	
  intressanta	
  ämnen	
  att	
  titta	
  närmare	
  
på,	
  men	
  dessvärre	
  skulle	
  omfattningen	
  av	
  studien	
  då	
  bli	
  för	
  stor.	
  I	
  huvudsak	
  undviker	
  vi	
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också	
  att	
  gå	
  in	
  djupgående	
  på	
  tekniska	
  aspekter	
  av	
  tillgänglighet	
  och	
  när	
  dessa	
  väl	
  behandlas	
  
görs	
  det	
  på	
  en	
  övergripande	
  nivå.	
  Ännu	
  en	
  avgränsning	
  är	
  att	
  vi	
  undersöker	
  endast	
  
tillgänglighetsarbetet	
  med	
  de	
  externa	
  systemen,	
  d.v.s.	
  sådana	
  system	
  som	
  riktar	
  sig	
  till	
  
användare	
  utanför	
  den	
  studerade	
  organisationen,	
  vilket	
  gör	
  att	
  vi	
  bortser	
  från	
  interna	
  
system	
  inom	
  verksamheten.	
  Denna	
  avgränsning	
  görs	
  eftersom	
  vi	
  inte	
  har	
  möjlighet	
  att	
  
studera	
  både	
  externa	
  och	
  interna	
  system	
  och	
  då	
  tillgänglighet	
  handlar	
  om	
  att	
  alla	
  ska	
  få	
  
samma	
  förutsättningar	
  anser	
  vi	
  det	
  mer	
  intressant	
  att	
  undersöka	
  de	
  system	
  som	
  i	
  större	
  
utsträckning	
  rör	
  dessa	
  “alla”.	
   

1.7 Disposition	
  
Studiens	
  inledande	
  kapitel	
  beskriver	
  uppsatsens	
  problem	
  och	
  en	
  bakgrund	
  kopplad	
  till	
  detta.	
  
Studiens	
  syfte	
  klargörs	
  tillsammans	
  med	
  de	
  frågeställningar	
  som	
  studien	
  ämnar	
  svara	
  på.	
  
Därefter	
  följer	
  en	
  beskrivning	
  av	
  uppsatsens	
  målgrupp	
  och	
  vilka	
  avgränsningar	
  som	
  gjorts.	
  
Den	
  teoretiska	
  referensramen	
  presenterar	
  sedan	
  för	
  tillgänglighetsområdet	
  relevant	
  
litteratur.	
  Centrala	
  begrepp	
  lyfts	
  fram	
  tillsammans	
  med	
  problem	
  och	
  utmaningar	
  i	
  
tillgänglighetsarbetet	
  som	
  tidigare	
  forskning	
  identifierat.	
  Vidare	
  går	
  metodkapitlet	
  igenom	
  
hur	
  vi	
  har	
  arbetat	
  och	
  gått	
  tillväga	
  för	
  att	
  få	
  fram	
  studiens	
  resultat.	
  Här	
  diskuteras	
  och	
  
motiveras	
  de	
  olika	
  vägval	
  vi	
  gjort	
  avseende	
  vetenskapliga	
  metoder.	
  Sedan	
  presenteras	
  det	
  
empiriska	
  kapitlet	
  i	
  form	
  av	
  resultatet	
  från	
  de	
  intervjuer	
  som	
  undersökningens	
  praktiska	
  
erfarenheter	
  grundar	
  sig	
  på.	
  Det	
  redogörs	
  också	
  för	
  den	
  undersökta	
  organisation	
  och	
  vad	
  
deras	
  verksamhet	
  går	
  ut	
  på.	
  I	
  analyskapitlet	
  förankrar	
  vi	
  sedan	
  och	
  diskuterar	
  det	
  empiriska	
  
resultatet	
  med	
  den	
  teori	
  vi	
  tagit	
  fram.	
  Huvudpoängerna	
  i	
  undersökningen	
  sammanfattas	
  i	
  
kapitlet	
  slutsats.	
  Där	
  redogörs	
  för	
  vilka	
  slutsatser	
  och	
  lärdomar	
  som	
  dragits	
  samt	
  vad	
  som	
  
utgör	
  kunskapsbidraget.	
  Uppsatsen	
  avslutas	
  sedan	
  med	
  ett	
  reflektionskapitel	
  där	
  vi	
  
reflekterar	
  till	
  de	
  slutsatser	
  som	
  tagits	
  fram	
  och	
  vi	
  föreslår	
  ytterligare	
  forskning	
  som	
  kan	
  
bygga	
  vidare	
  på	
  denna	
  studie. 
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2 Teoretisk	
  referensram	
  
I	
  följande	
  kapitel	
  presenterar	
  vi	
  relevant	
  litteratur	
  med	
  hjälp	
  av	
  utvalda	
  teman	
  som	
  har	
  vuxit	
  
fram	
  under	
  vår	
  abduktiva	
  process	
  mellan	
  teori	
  och	
  empiri.	
  För	
  att	
  få	
  en	
  förståelse	
  för	
  
tillgänglighet	
  som	
  begrepp	
  inleder	
  vi	
  med	
  en	
  förklaring	
  av	
  vad	
  tillgänglighet	
  på	
  webben	
  är.	
  
Vidare	
  ger	
  vi	
  utifrån	
  tidigare	
  forskning	
  en	
  bild	
  av	
  hur	
  man	
  arbetar	
  med	
  tillgänglighet	
  på	
  
webben	
  och	
  är	
  därmed	
  inne	
  och	
  nosar	
  på	
  en	
  del	
  av	
  syftet	
  med	
  studien.	
  De	
  teman	
  vi	
  
identifierat	
  inom	
  detta	
  område	
  är	
  riktlinjer,	
  användarinvolvering	
  samt	
  tekniska	
  hjälpmedel.	
  
Därefter	
  går	
  vi	
  in	
  på	
  andra	
  delen	
  av	
  studiens	
  syfte,	
  nämligen	
  de	
  problem	
  och	
  utmaningar	
  
arbetet	
  med	
  tillgänglighet	
  kan	
  innebära	
  och	
  tematiserar	
  dessa	
  utifrån	
  tidigare	
  forskning	
  i	
  
bristande	
  attityd,	
  bristande	
  kompetens,	
  bristande	
  stöd	
  från	
  ledning,	
  otillräckliga	
  verktyg	
  
samt	
  otillräckliga	
  standardriktlinjer.	
  

2.1 Vad	
  är	
  tillgänglighet	
  på	
  webben?	
  
Syftet	
  med	
  denna	
  studie	
  är	
  att	
  undersöka	
  hur	
  arbetet	
  med	
  tillgänglighet	
  ser	
  ut	
  och	
  för	
  att	
  
uppnå	
  detta	
  krävs	
  först	
  en	
  vetskap	
  om	
  vad	
  tillgänglighet	
  på	
  webben	
  egentligen	
  är.	
  
Tillgänglighet	
  på	
  webben	
  beskrivs	
  av	
  Thatcher	
  et	
  al	
  (2006)	
  som	
  att	
  personer	
  med	
  
funktionsnedsättningar	
  ska	
  kunna	
  uppfatta,	
  förstå,	
  navigera	
  och	
  interagera	
  med	
  webben.	
  
Funktionsnedsättningar	
  i	
  detta	
  fall	
  omfattar	
  allt	
  som	
  påverkar	
  tillgängligheten	
  på	
  webben,	
  
inkluderat	
  visuella	
  svårigheter,	
  hörselproblem,	
  fysiska	
  begränsningar,	
  talsvårigheter,	
  samt	
  
kognitiva	
  och	
  neurologiska	
  funktionshinder	
  (Thatcher	
  et	
  al,	
  2006).	
  Ett	
  liknande	
  synsätt	
  på	
  
tillgänglighet	
  redogörs	
  av	
  Rubin	
  och	
  Chisnell	
  (2008)	
  som	
  menar	
  att	
  tillgänglighet	
  kan	
  
förklaras	
  med	
  att	
  användare	
  som	
  lider	
  av	
  olika	
  former	
  av	
  funktionshinder	
  också	
  ska	
  kunna	
  
uppnå	
  sina	
  mål	
  med	
  produkten.	
  Detta	
  är	
  en	
  bild	
  som	
  även	
  verkar	
  stämma	
  bra	
  överens	
  med	
  
hur	
  tillgänglighet	
  på	
  webben	
  uppfattas	
  i	
  praktiken,	
  där	
  bl.a.	
  den	
  välkända	
  organisationen	
  
W3C	
  (2005)	
  delar	
  en	
  liknande	
  definition	
  och	
  förtydligar	
  även	
  att	
  det	
  berör	
  äldre	
  med	
  olika	
  
svårigheter	
  på	
  grund	
  av	
  åldrande.	
  Tillgänglighet	
  innefattar	
  därmed	
  ett	
  väldigt	
  brett	
  område	
  
och	
  inkluderar	
  flera	
  aspekter	
  som	
  man	
  på	
  förhand	
  kanske	
  inte	
  förväntat	
  sig.	
  Det	
  går	
  också	
  
att	
  konstatera	
  att	
  det	
  finns	
  många	
  olika	
  författare	
  (Thatcher	
  et	
  al,	
  2006;	
  Rubin	
  &	
  Chisnell,	
  
2008;	
  Paciello,	
  2000)	
  som	
  belyser	
  området	
  och	
  att	
  det	
  finns	
  en	
  relativt	
  gemensam	
  bild	
  av	
  
vad	
  tillgänglighet	
  är.	
  Vidare	
  i	
  denna	
  studie	
  kommer	
  vi	
  använda	
  oss	
  av	
  den	
  syn	
  Thatcher	
  et	
  al	
  
(2006)	
  beskriver	
  när	
  vi	
  talar	
  om	
  tillgänglighet.	
  

2.1.1 Tillgänglighet	
  relaterat	
  till	
  användbarhet	
  
Användbarhet	
  är	
  för	
  de	
  flesta	
  ett	
  mer	
  bekant	
  begrepp	
  än	
  tillgänglighet.	
  Det	
  är	
  ett	
  fenomen	
  
som	
  också	
  är	
  starkt	
  kopplat	
  med	
  tillgänglighet,	
  vilket	
  gör	
  att	
  vi	
  anser	
  att	
  det,	
  åtminstone	
  
övergripande,	
  behöver	
  förklaras.	
  Användbarhet	
  definieras	
  av	
  Sandom	
  och	
  Harveys	
  (2004)	
  
som	
  vad	
  användaren	
  kan	
  uppnå	
  med	
  systemet	
  och	
  hur	
  nöjda	
  de	
  blir	
  genom	
  att	
  använda	
  det.	
  
Utifrån	
  denna	
  definition,	
  där	
  man	
  pratar	
  om	
  användare	
  i	
  största	
  allmänhet,	
  borde	
  
tillgänglighet	
  vara	
  inkluderat	
  i	
  användbarhet.	
  Om	
  en	
  användare	
  med	
  en	
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funktionsnedsättning	
  inte	
  kan	
  uppnå	
  det	
  den	
  önskar	
  med	
  systemet	
  är	
  det	
  föga	
  troligt	
  att	
  
denne	
  blir	
  nöjd	
  och	
  således	
  vore	
  inte	
  systemet	
  att	
  betrakta	
  som	
  användbart	
  för	
  denne.	
  Vi	
  
har	
  dock	
  insett	
  att	
  gränsen	
  mellan	
  tillgänglighet	
  och	
  användbarhet	
  inte	
  är	
  helt	
  tydlig	
  och	
  
anser	
  det	
  därför	
  viktigt	
  att	
  reda	
  ut	
  relationen	
  mellan	
  dessa	
  begrepp.	
  
	
  
Tillgänglighet	
  och	
  användbarhet	
  skulle	
  enligt	
  Rubin	
  och	
  Chisnell	
  (2008)	
  kunna	
  betraktas	
  som	
  
syskon.	
  När	
  de	
  talar	
  om	
  tillgänglighet	
  beskriver	
  de	
  det	
  som	
  en	
  komponent	
  av	
  användbarhet,	
  
något	
  som	
  skiljer	
  sig	
  lite	
  mot	
  andra	
  författare,	
  t.ex.	
  Thatcher	
  et	
  al	
  (2006)	
  som	
  ser	
  det	
  som	
  två	
  
olika,	
  men	
  starkt	
  relaterade,	
  fenomen.	
  Thatcher	
  et	
  al	
  (2006)	
  konstaterar	
  exempelvis	
  att	
  en	
  
huvudkomponent	
  inom	
  tillgänglighet	
  är	
  att	
  designa	
  webbplatser	
  som	
  är	
  flexibla	
  och	
  kan	
  
möta	
  användares	
  olika	
  behov.	
  Denna	
  flexibilitet	
  är	
  något	
  som	
  också	
  ökar	
  den	
  generella	
  
användbarheten	
  för	
  användare	
  utan	
  funktionsnedsättningar.	
  Denna	
  syn	
  delas	
  av	
  Rubin	
  och	
  
Chisnell	
  (2008)	
  som	
  menar	
  att	
  design	
  som	
  underlättar	
  för	
  användare	
  med	
  
funktionsnedsättningar	
  nästan	
  alltid	
  också	
  underlättar	
  för	
  andra	
  användare.	
  Ett	
  tydligt	
  
exempel	
  på	
  detta	
  är	
  att	
  webbplatser	
  bör	
  utformas	
  med	
  tydlig	
  och	
  konsistent	
  design	
  och	
  
navigation.	
  Användare	
  med	
  kognitiva	
  funktionshinder,	
  exempelvis	
  dyslexi,	
  har	
  svårare	
  att	
  
bearbeta	
  visuell	
  information	
  och	
  de	
  kanske	
  inte	
  kan	
  använda	
  webbplatsen	
  om	
  inte	
  
navigationen	
  är	
  tydlig	
  och	
  konsistent	
  (Thatcher	
  et	
  al,	
  2006).	
  Detta	
  är	
  inte	
  enbart	
  något	
  som	
  
underlättar	
  för	
  dessa	
  personer	
  utan	
  det	
  är	
  något	
  som	
  även	
  har	
  en	
  positiv	
  effekt	
  på	
  alla	
  
användare.	
  Om	
  man	
  exempelvis	
  kollar	
  på	
  Nielsens	
  (1995)	
  heuristiska	
  kriterier	
  är	
  konsistens	
  
en	
  viktig	
  faktor	
  i	
  användbarhet.	
  Trots	
  att	
  gränsdragningen	
  mellan	
  användbarhet	
  och	
  
tillgänglighet	
  skiljer	
  sig	
  något	
  mellan	
  författare	
  kan	
  vi	
  konstatera	
  att	
  det	
  är	
  två	
  fenomen	
  som	
  
är	
  starkt	
  kopplade	
  till	
  varandra.	
  Sådant	
  som	
  bidrar	
  till	
  ökad	
  tillgänglighet	
  förbättrar	
  också	
  
användbarheten	
  och	
  vice	
  versa.	
  Vi	
  ser	
  tillgänglighet	
  som	
  något	
  av	
  en	
  förlängning	
  av	
  
användbarhet	
  som	
  sätter	
  större	
  fokus	
  på	
  att	
  fånga	
  särskilda	
  användargrupper.	
  Thatcher	
  et	
  al	
  
(2006)	
  för	
  ett	
  liknande	
  resonemang	
  och	
  redogör	
  för	
  att	
  tillgänglighet	
  i	
  sin	
  relation	
  till	
  
användbarhet	
  ska	
  säkerställa	
  att	
  ännu	
  fler	
  användare,	
  i	
  synnerhet	
  de	
  med	
  
funktionsnedsättningar,	
  ska	
  uppleva	
  en	
  webbplats	
  som	
  effektiv	
  och	
  tillfredsställande.	
  	
  	
  

2.2 Varför	
  tillgänglighet?	
  
För	
  gemene	
  man	
  kan	
  tillgänglighet	
  ses	
  som	
  ett	
  område	
  som	
  påverkar	
  en	
  relativt	
  liten	
  
population.	
  Det	
  finns	
  därför	
  skäl	
  att	
  klargöra	
  hur	
  det	
  ligger	
  till	
  och	
  varför	
  tillgänglighet	
  är	
  ett	
  
viktigt	
  område	
  att	
  belysa.	
  Paciello	
  (2000)	
  är	
  en	
  av	
  författarna	
  som	
  redogör	
  för	
  
tillgänglighetsaspektens	
  vikt	
  och	
  han	
  beskriver	
  att	
  det	
  finns	
  mer	
  än	
  750	
  miljoner	
  människor	
  
med	
  olika	
  typer	
  av	
  funktionsnedsättningar.	
  Då	
  befolkningen	
  blir	
  allt	
  mer	
  uppkopplad	
  är	
  det	
  
därför	
  kritiskt	
  att	
  alla	
  människor	
  ska	
  kunna	
  använda	
  webben	
  och	
  ha	
  användning	
  av	
  den.	
  
Thatcher	
  et	
  al	
  (2006)	
  beskriver	
  att	
  en	
  tillgänglig	
  webbplats	
  kan	
  förbättra	
  människors	
  liv	
  
dramatiskt	
  och	
  samtidigt	
  vara	
  till	
  nytta	
  för	
  samhället	
  som	
  helhet.	
  Som	
  tidigare	
  nämnt	
  
underlättar	
  också	
  tillgängliga	
  funktioner	
  för	
  personer	
  som	
  inte	
  har	
  funktionsnedsättningar.	
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Paciello	
  (2000)	
  menar	
  dessvärre	
  att	
  det	
  ofta	
  är	
  alldeles	
  för	
  svårt	
  och	
  ibland	
  omöjligt	
  för	
  
människor	
  med	
  funktionsnedsättningar	
  att	
  göra	
  enkla	
  saker	
  som	
  exempelvis	
  läsa,	
  söka	
  och	
  
handla	
  varor	
  på	
  webben.	
  Detta	
  gäller	
  i	
  synnerhet	
  personer	
  som	
  har	
  grava	
  synnedsättningar.	
  
Findahl	
  (2014)	
  bekräftar	
  att	
  särskilt	
  synproblem	
  vållar	
  problem	
  bland	
  den	
  svenska	
  
befolkningen	
  då	
  han	
  säger	
  att	
  denna	
  grupp	
  står	
  för	
  en	
  tredjedel	
  av	
  alla	
  funktionshindrade	
  
som	
  upplever	
  problem	
  med	
  internetanvändningen.	
  Värt	
  att	
  poängtera	
  är	
  också	
  att	
  
synnedsättningar	
  inte	
  bara	
  behöver	
  handla	
  om	
  blinda	
  eller	
  gravt	
  synnedsatta	
  personer.	
  I	
  takt	
  
med	
  att	
  åldern	
  ökar	
  är	
  det	
  vanligt	
  att	
  synförmågan	
  reduceras	
  och	
  då	
  kan	
  särskilda	
  
tillgänglighetsanpassade	
  funktioner	
  underlätta.	
  Temporära	
  synnedsättningar,	
  exempelvis	
  
utomhus	
  i	
  starkt	
  solljus,	
  är	
  också	
  situationer	
  där	
  tillgänglighet	
  kan	
  ha	
  en	
  stor	
  betydelse.	
  	
  
	
  
Problematiken	
  med	
  bristande	
  tillgänglighet	
  gäller	
  inte	
  minst	
  också	
  inom	
  den	
  offentliga	
  
sektorn,	
  som	
  denna	
  studie	
  riktar	
  sig	
  mot.	
  Thatcher	
  et	
  al	
  (2006)	
  menar	
  att	
  i	
  många	
  länder	
  
ökar	
  användningen	
  av	
  webben	
  när	
  det	
  kommer	
  till	
  att	
  ta	
  del	
  av	
  myndigheters	
  information	
  
och	
  tjänster.	
  I	
  vissa	
  fall	
  har	
  detta	
  lett	
  till	
  att	
  webben	
  ersatt	
  traditionella	
  kanaler	
  och	
  därför	
  är	
  
det	
  nödvändigt	
  att	
  webben	
  är	
  tillgänglig	
  för	
  att	
  tillgodose	
  samma	
  möjlighet	
  för	
  
funktionshindrade	
  personer	
  (Thatcher	
  et	
  al,	
  2006).	
  Om	
  inte	
  alla	
  personer	
  har	
  lika	
  möjligheter	
  
i	
  dessa	
  sammanhang	
  kan	
  det	
  anses	
  diskriminerande	
  eftersom	
  de	
  inte	
  får	
  samma	
  
förutsättningar	
  för	
  att	
  kunna	
  deltaga	
  i	
  samhället.	
  I	
  Sverige	
  har	
  dessutom,	
  sedan	
  1	
  januari	
  
2015,	
  bristande	
  tillgänglighet	
  blivit	
  en	
  ny	
  form	
  av	
  diskriminering	
  i	
  Diskrimineringslagen.	
  Med	
  
bristande	
  tillgänglighet	
  avses	
  “att	
  en	
  person	
  med	
  en	
  funktionsnedsättning	
  missgynnas	
  
genom	
  att	
  sådana	
  åtgärder	
  för	
  tillgänglighet	
  inte	
  har	
  vidtagits	
  för	
  att	
  den	
  personen	
  ska	
  
komma	
  i	
  en	
  jämförbar	
  situation	
  med	
  personer	
  utan	
  denna	
  funktionsnedsättning...”.	
  (SFS	
  
2008:567).	
  	
  

2.3 Hur	
  uppnår	
  man	
  tillgänglighet	
  på	
  webben?	
  
I	
  detta	
  avsnitt	
  presenteras	
  tre	
  viktiga	
  komponenter	
  i	
  arbetet	
  med	
  att	
  uppnå	
  en	
  tillgänglig	
  
webbplats.	
  Dessa	
  komponenter	
  utgörs	
  av	
  riktlinjer,	
  involvering	
  av	
  användare	
  och	
  tekniska	
  
hjälpmedel.	
  	
  

2.3.1 Riktlinjer	
  
Den	
  förmodligen	
  vanligaste	
  och	
  största	
  komponenten	
  i	
  arbetet	
  med	
  tillgänglighet	
  utgörs	
  av	
  
riktlinjer	
  som	
  kan	
  användas	
  både	
  vid	
  utveckling	
  och	
  utvärdering	
  av	
  system.	
  Det	
  finns	
  olika	
  
typer	
  av	
  riktlinjer,	
  men	
  de	
  mest	
  kända	
  är	
  den	
  internationella	
  standarden	
  WCAG.	
  Sedan	
  finns	
  
det	
  också	
  nationella	
  alternativ	
  som	
  i	
  stor	
  utsträckning	
  är	
  en	
  förenkling	
  av	
  WCAG,	
  exempelvis	
  
E-­‐delegationens	
  riktlinjer	
  som	
  är	
  utformade	
  för	
  svensk	
  offentlig	
  sektor.	
  	
  

Internationella	
  riktlinjer	
  
När	
  det	
  kommer	
  till	
  riktlinjer	
  finns	
  det	
  en	
  ledande	
  internationell	
  standard,	
  de	
  så	
  kallade	
  Web	
  
Content	
  Accessibility	
  Guidelines	
  2.0,	
  vilket	
  förkortas	
  WCAG	
  (Farrelly,	
  2011).	
  Farrelly	
  (2011)	
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beskriver	
  att	
  de	
  utgör	
  grunden	
  till	
  många	
  internationella	
  lagar	
  och	
  förordningar	
  och	
  då	
  
många	
  organisationer	
  arbetar	
  med	
  detta	
  får	
  de	
  här	
  en	
  närmare	
  förklaring.	
  Paciello	
  (2000)	
  
beskriver	
  att	
  arbetet	
  med	
  att	
  förbättra	
  tillgängligheten	
  på	
  webben	
  tog	
  sin	
  början	
  i	
  det	
  så	
  
kallade	
  “Web	
  Accessibility	
  Initiative”,	
  WAI,	
  som	
  uppkom	
  1997.	
  Där	
  blev	
  det	
  klart	
  att	
  ett	
  
viktigt	
  direktiv	
  för	
  World	
  Wide	
  Web	
  Consortium	
  (W3C)	
  är	
  att	
  designa	
  om	
  webben	
  så	
  att	
  den	
  
blev	
  tillgänglig	
  för	
  personer	
  med	
  funktionshinder.	
  W3C	
  är	
  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	
  är	
  W3C	
  som	
  ligger	
  bakom	
  WCAG	
  och	
  förutom	
  dessa	
  tillgänglighetsriktlinjer	
  
har	
  de	
  utformat	
  välkända	
  protokoll	
  som	
  HTML	
  och	
  XML.	
  (Paciello,	
  2000)	
  
	
  
Riktlinjerna	
  i	
  WCAG	
  är	
  utformade	
  i	
  tre	
  olika	
  nivåer	
  och	
  har	
  betäckningarna	
  A,	
  AA	
  eller	
  AAA	
  
där	
  det	
  sistnämnda	
  är	
  den	
  högsta	
  nivån	
  (W3C,	
  2012).	
  WCAG	
  är	
  också	
  väldigt	
  omfattande,	
  
något	
  som	
  det	
  också	
  finns	
  kritik	
  mot	
  och	
  som	
  beskrivs	
  närmare	
  under	
  avsnittet	
  Problem	
  och	
  
Utmaningar.	
  	
  Nedan	
  följer	
  en	
  kort	
  sammanfattning	
  av	
  de	
  grundläggande	
  principerna	
  i	
  
WCAG.	
  	
  
	
  

• Princip	
  1:	
  Möjlig	
  att	
  uppfatta	
  -­‐	
  Information	
  och	
  komponenter	
  i	
  ett	
  
användargränssnitt	
  måste	
  presenteras	
  för	
  användare	
  på	
  sätt	
  som	
  de	
  kan	
  uppfatta.	
  
Den	
  första	
  principen	
  handlar	
  om	
  att	
  användaren	
  bör	
  kunna	
  anpassa	
  gränssnittet	
  
efter	
  de	
  behov	
  som	
  användaren	
  har.	
  Detta	
  kan	
  ta	
  sig	
  i	
  uttryck	
  i	
  att	
  göra	
  texten	
  större,	
  
använda	
  punktskrift,	
  få	
  texten	
  uppläst	
  eller	
  omformatera	
  texten	
  så	
  att	
  den	
  
tillhandahålls	
  på	
  ett	
  enklare	
  sätt.	
  Innehållet	
  bör	
  dessutom	
  kunna	
  presenteras	
  på	
  olika	
  
sätt	
  utan	
  att	
  information	
  går	
  förlorad	
  samt	
  att	
  innehållet	
  ska	
  vara	
  tydligt	
  separerat	
  
för	
  att	
  underlätta	
  för	
  användaren.	
  (W3C,	
  2012).	
  

	
  
• Princip	
  2:	
  Hanterbar	
  -­‐	
  Komponenter	
  i	
  ett	
  användargränssnitt	
  och	
  navigering	
  måste	
  

vara	
  hanterbara.	
  
Ett	
  hanterbart	
  användargränssnitt	
  innebär	
  bland	
  annat	
  att	
  göra	
  det	
  möjligt	
  för	
  
användaren	
  att	
  interagera	
  med	
  gränssnittet	
  enbart	
  genom	
  användningen	
  av	
  
tangentbordet.	
  Det	
  är	
  även	
  viktigt	
  att	
  det	
  är	
  enkelt	
  för	
  användaren	
  att	
  navigera,	
  hitta	
  
innehåll	
  och	
  se	
  var	
  de	
  är.	
  	
  Ytterligare	
  aspekter	
  som	
  faller	
  under	
  hanterbarhet	
  är	
  att	
  
användaren	
  ska	
  ges	
  tillräckligt	
  med	
  tid	
  för	
  att	
  kunna	
  läsa	
  och	
  använda	
  innehållet	
  som	
  
presenteras,	
  samt	
  att	
  man	
  inte	
  bör	
  designa	
  innehåll	
  som	
  på	
  något	
  sätt	
  kan	
  orsaka	
  
krampanfall.	
  Det	
  sistnämnda	
  kan	
  exempelvis	
  utlösas	
  genom	
  flimmer	
  och	
  sådant	
  bör	
  
därför	
  undvikas.	
  (W3C,	
  2012).	
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• Princip	
  3:	
  Begriplig	
  -­‐	
  Information	
  och	
  hantering	
  av	
  användargränssnitt	
  måste	
  vara	
  
begriplig	
  
En	
  webbplats	
  ska	
  enligt	
  denna	
  princip	
  vara	
  läsbar,	
  vilket	
  syftar	
  på	
  att	
  textinnehåll	
  ska	
  
vara	
  begripligt.	
  För	
  att	
  underlätta	
  detta	
  kan	
  därför	
  ovanliga	
  ord	
  och	
  förkortningar	
  
definieras	
  och	
  om	
  texten	
  är	
  avancerad	
  bör	
  en	
  förenklad	
  version	
  vara	
  tillgänglig.	
  En	
  
begriplig	
  webbplats	
  ska	
  dessutom	
  vara	
  förutsägbar,	
  vilket	
  kort	
  innebär	
  att	
  
webbplatsen	
  fungerar	
  på	
  ett	
  förutsägbart	
  sätt	
  med	
  bland	
  annat	
  konsekvent	
  
navigering	
  och	
  funktionalitet.	
  All	
  form	
  av	
  inmatning	
  bör	
  även	
  innehålla	
  stöd	
  till	
  
användaren	
  genom	
  att	
  förebygga	
  fel	
  och	
  ge	
  förslag	
  vid	
  inmatningsfel.	
  (W3C,	
  2012).	
  

	
  
• Princip	
  4	
  Robust	
  -­‐	
  Innehåll	
  måste	
  vara	
  robust	
  nog	
  för	
  att	
  kunna	
  tolkas	
  på	
  ett	
  

pålitligt	
  sätt	
  av	
  användarprogram,	
  inklusive	
  hjälpmedel.	
  	
  
Den	
  fjärde	
  och	
  sista	
  principen	
  innebär	
  att	
  webbplatsen	
  ska	
  vara	
  robust	
  och	
  att	
  
kompatibilitet	
  med	
  andra	
  användarprogram	
  och	
  hjälpmedel	
  ska	
  maximeras.	
  Det	
  finns	
  
i	
  dagsläget	
  exempelvis	
  olika	
  externa	
  hjälpmedel	
  för	
  att	
  få	
  webbplatsens	
  textinnehåll	
  
uppläst	
  och	
  innehållet	
  bör	
  då	
  kunna	
  tolkas	
  av	
  dessa.	
  (W3C,	
  2012).	
  

	
  

E-­‐delegationens	
  riktlinjer	
  för	
  tillgänglighet	
  
E-­‐delegationen	
  är	
  en	
  kommitté	
  under	
  det	
  svenska	
  Näringsdepartementet	
  som	
  har	
  i	
  uppdrag	
  
att	
  driva	
  på	
  e-­‐förvaltningsutvecklingen	
  i	
  offentlig	
  sektor	
  (E-­‐delegationen,	
  2014b).	
  En	
  av	
  
sakerna	
  de	
  arbetar	
  med	
  är	
  att	
  ta	
  fram	
  vägledningar	
  och	
  riktlinjer	
  för	
  webbutveckling,	
  bland	
  
annat	
  för	
  tillgänglighet	
  på	
  webben.	
  För	
  just	
  tillgänglighet	
  finns	
  det	
  drygt	
  femtio	
  riktlinjer	
  och	
  
de	
  har	
  en	
  varierande	
  omfattning.	
  Riktlinjerna	
  är	
  rangordnade	
  på	
  en	
  prioritetsskala	
  mellan	
  ett	
  
och	
  fem.	
  Den	
  första	
  riktlinjen,	
  som	
  också	
  har	
  högsta	
  prioritet,	
  är	
  “Följ	
  WCAG	
  2.0	
  nivå	
  AA”	
  (E-­‐
delegationen,	
  2015).	
  	
  Många	
  av	
  de	
  andra	
  riktlinjerna	
  är	
  förtydliganden	
  och	
  tillägg	
  till	
  WCAG	
  
2.0	
  och	
  är	
  ofta	
  på	
  en	
  lite	
  konkretare	
  nivå,	
  t.ex.	
  riktlinje	
  13	
  som	
  lyder	
  “Ge	
  information	
  på	
  
svenskt	
  teckenspråk”	
  (E-­‐delegationen,	
  2015).	
  	
  

2.3.2 Användarinvolvering	
  
Iivari	
  (2010)	
  menar	
  att	
  vid	
  utveckling	
  av	
  IT-­‐applikationer	
  och	
  tjänster	
  krävs	
  det	
  att	
  användare	
  
identifieras,	
  kontaktas	
  och	
  involveras.	
  Vikten	
  av	
  att	
  involvera	
  användare	
  understryks	
  av	
  
Sharp,	
  Rogers	
  och	
  Preece	
  (2007)	
  som	
  menar	
  att	
  genom	
  involvering	
  av	
  riktiga	
  användare,	
  
således	
  representanter	
  från	
  den	
  förväntade	
  målgruppen,	
  kan	
  utvecklare	
  få	
  en	
  bättre	
  
förståelse	
  för	
  användarnas	
  mål,	
  något	
  som	
  i	
  slutändan	
  leder	
  till	
  en	
  mer	
  användbar	
  produkt.	
  
De	
  menar	
  att	
  ett	
  problem	
  som	
  funnits	
  länge	
  är	
  att	
  denna	
  användarinvolvering	
  uteslutits.	
  En	
  
anledning	
  som	
  ofta	
  nämns	
  till	
  att	
  användarinvolveringen	
  förbises	
  är	
  att	
  det	
  kräver	
  mycket	
  tid	
  
att	
  organisera,	
  hantera	
  och	
  kontrollera	
  en	
  sådan	
  involvering.	
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Thatcher	
  et	
  al	
  (2006)	
  understryker	
  också	
  involveringen	
  av	
  användare	
  när	
  det	
  gäller	
  
utvecklingen	
  av	
  tillgängliga	
  webbplatser.	
  De	
  menar	
  att	
  det	
  bästa	
  sättet	
  att	
  förstå	
  
tillgänglighetsproblem	
  är	
  att	
  arbeta	
  med	
  personer	
  som	
  lider	
  av	
  funktionsnedsättningar	
  och	
  
lära	
  sig	
  hur	
  dessa	
  interagerar	
  med	
  webben.	
  Thatcher	
  et	
  al	
  (2006)	
  beskriver	
  flera	
  fördelar	
  
med	
  att	
  involvera	
  personer	
  med	
  funktionsnedsättningar	
  i	
  webbutvecklingsprocessen,	
  
däribland	
  motivation.	
  De	
  menar	
  att	
  när	
  utvecklare	
  och	
  andra	
  projektmedlemmar	
  ser	
  
personer	
  med	
  funktionsnedsättningar	
  använda	
  deras	
  webbplats	
  blir	
  de	
  flesta	
  mer	
  
motiverade	
  genom	
  att	
  få	
  en	
  ny	
  förståelse	
  av	
  tillgänglighetsproblem.	
  Det	
  är	
  också	
  fördelaktigt	
  
att	
  involvera	
  användare	
  med	
  funktionsnedsättningar	
  tidigt	
  i	
  projektet	
  då	
  det	
  hjälper	
  
utvecklarna	
  att	
  snabbare	
  identifiera	
  lösningar	
  och	
  spendera	
  mindre	
  tid	
  på	
  att	
  gissa	
  hur	
  något	
  
bör	
  vara	
  och	
  sedan	
  riskera	
  att	
  behöva	
  gå	
  tillbaka	
  och	
  ändra.	
  Thatcher	
  et	
  al	
  (2006)	
  lyfter	
  dock	
  
ett	
  varningens	
  finger	
  för	
  att	
  generalisera	
  utifrån	
  en	
  enskild	
  användare.	
  De	
  förklarar	
  att	
  
personer	
  med	
  samma	
  funktionsnedsättning	
  kan	
  interagera	
  med	
  webben	
  på	
  olika	
  sätt.	
  På	
  
grund	
  av	
  denna	
  olikhet	
  bör	
  därför	
  idealt	
  flera	
  användare	
  med	
  olika	
  funktionsnedsättningar	
  
involveras.	
  	
  

2.3.3 Tekniska	
  hjälpmedel	
  
Edwards	
  (2008)	
  beskriver	
  att	
  det	
  finns	
  olika	
  typer	
  av	
  valideringsverktyg	
  som	
  kan	
  hjälpa	
  till	
  att	
  
kontrollera	
  så	
  att	
  vissa	
  tillgänglighetsåtgärder	
  har	
  utförts.	
  Dessa	
  utgår	
  från	
  WCAG	
  och	
  
validerar	
  om	
  riktlinjerna	
  uppfylls	
  eller	
  inte.	
  WCAG	
  består	
  dock	
  av	
  många	
  riktlinjer	
  som	
  inte	
  
går	
  att	
  utvärdera	
  automatiskt,	
  utan	
  kräver	
  mänsklig	
  inblandning	
  (Centeno	
  et	
  al,	
  2006).	
  
Således	
  finns	
  det	
  i	
  dagsläget	
  inga	
  hjälpmedel	
  som	
  kan	
  kontrollera	
  tillgängligheten	
  fullt	
  ut,	
  
men	
  de	
  kan	
  vara	
  en	
  effektiv	
  vägledning	
  för	
  några	
  viktiga	
  komponenter.	
  Edwards	
  (2008)	
  
exemplifierar	
  valideringsverktygens	
  praktiska	
  användning	
  med	
  så	
  kallade	
  alt-­‐texter	
  till	
  bilder,	
  
vilket	
  är	
  en	
  beskrivande	
  text	
  som	
  används	
  för	
  att	
  underlätta	
  för	
  t.ex.	
  icke-­‐seende.	
  Ett	
  
valideringsverktyg	
  kan	
  kontrollera	
  om	
  en	
  sådan	
  beskrivande	
  text	
  finns	
  inskriven	
  och	
  om	
  så	
  
inte	
  är	
  fallet	
  kan	
  programvaran	
  uppmärksamma	
  utvecklaren	
  om	
  det.	
  Däremot	
  kan	
  inte	
  
valideringsverktyget	
  avgöra	
  om	
  texten	
  är	
  lämplig	
  för	
  just	
  den	
  bilden	
  eller	
  inte	
  (Edwards,	
  
2008).	
  Valideringsverktyg	
  är	
  därför	
  bra	
  på	
  så	
  sätt	
  att	
  de	
  kan	
  uppmärksamma	
  utvecklare	
  på	
  
eventuella	
  felaktigheter	
  som	
  finns	
  i	
  koden.	
  Dock	
  tror	
  vi	
  att	
  det	
  lätt	
  kan	
  bidra	
  till	
  att	
  man	
  som	
  
utvecklare	
  nöjer	
  sig	
  med	
  att	
  koden	
  gick	
  igenom	
  valideringen	
  utan	
  anmärkning,	
  även	
  om	
  det	
  
kanske	
  egentligen	
  finns	
  tillgänglighetsbrister.	
  	
  
	
  
Ett	
  annat	
  exempel	
  där	
  tekniska	
  hjälpmedel	
  kan	
  underlätta	
  är	
  vid	
  valet	
  av	
  färger	
  (Sikos,	
  2011).	
  
En	
  del	
  av	
  den	
  första	
  principen	
  i	
  WCAG	
  är	
  att	
  innehåll	
  ska	
  vara	
  tydligt	
  separerat	
  för	
  att	
  
underlätta	
  för	
  användaren	
  och	
  för	
  en	
  användare	
  med	
  exempelvis	
  färgblindhet	
  behöver	
  då	
  
lämpliga	
  färgkontraster	
  användas.	
  Om	
  inte	
  utvecklare	
  besitter	
  denna	
  kunskap	
  själv	
  finns	
  
flertalet	
  verktyg	
  som	
  kan	
  hjälpa	
  till	
  med	
  detta	
  och	
  exempelvis	
  räkna	
  ut	
  om	
  det	
  är	
  tillräcklig	
  
kontrast	
  mellan	
  bakgrund	
  och	
  förgrund	
  (Sikos,	
  2011).	
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2.4 Problem	
  och	
  utmaningar	
  
En	
  viktig	
  del	
  i	
  denna	
  studie	
  är	
  att	
  undersöka	
  vilka	
  problem	
  och	
  utmaningar	
  som	
  arbetet	
  med	
  
tillgänglighet	
  på	
  webben	
  kan	
  innebära.	
  Nedan	
  specificerar	
  och	
  kartlägger	
  vi	
  de	
  problem	
  och	
  
utmaningar	
  som	
  tidigare	
  forskning	
  identifierat.	
  	
  

2.4.1 Bristande	
  attityd	
  
En	
  av	
  de	
  största	
  utmaningarna	
  som	
  finns	
  inom	
  tillgänglighetsområdet	
  är	
  enligt	
  Treviranus	
  
(2008)	
  webbutvecklares	
  attityd	
  till	
  tillgänglighet.	
  Han	
  menar	
  att	
  tillgänglighet	
  har	
  blivit	
  
karaktäriserat	
  som	
  anti-­‐innovativt	
  och	
  anti-­‐kreativt	
  och	
  att	
  utvecklare	
  är	
  varnade	
  eller	
  
förhindrade	
  från	
  att	
  använda	
  ny	
  teknologi	
  på	
  grund	
  av	
  tillgänglighetsaspekter.	
  
Tillgänglighetsutvärdering	
  ses	
  ofta	
  som	
  en	
  bestraffande	
  funktion	
  (Treviranus,	
  2008).	
  Denna	
  
inställning	
  till	
  tillgänglighet	
  är	
  något	
  som	
  vi	
  kan	
  relatera	
  till,	
  då	
  vi	
  själva	
  hade	
  en	
  liknande	
  
uppfattning	
  inledningsvis.	
  Känslan	
  vi	
  hade	
  var	
  att	
  tillgänglighet	
  handlade	
  om	
  strikta	
  regler	
  
och,	
  i	
  brist	
  av	
  bättre	
  ord,	
  inte	
  var	
  särskilt	
  “flashigt”.	
  En	
  del	
  av	
  denna	
  inställning	
  tror	
  vi	
  kan	
  
grunda	
  sig	
  i	
  det	
  faktum	
  att	
  det	
  regleras	
  i	
  lagar	
  och	
  författningar.	
  Treviranus	
  (2008)	
  menar	
  
ironiskt	
  nog	
  att	
  tillgänglighetsarbetet	
  är	
  i	
  större	
  behov	
  av	
  innovation	
  och	
  kreativitet	
  än	
  
många	
  andra	
  områden.	
  	
  
	
  
Farrelly	
  (2011)	
  lyfter	
  fram	
  ett	
  annat	
  perspektiv	
  som	
  påverkar	
  attityden	
  mot	
  tillgänglighet,	
  
nämligen	
  att	
  det	
  finns	
  låg	
  medvetenhet	
  bland	
  utvecklare	
  om	
  hur	
  många	
  som	
  verkligen	
  är	
  i	
  
behov	
  av	
  tillgänglighetsåtgärder.	
  Han	
  presenterar	
  uppgifter	
  på	
  att	
  i	
  en	
  undersökning	
  bland	
  
webbutvecklare	
  trodde	
  sig	
  70	
  procent	
  varken	
  känna	
  eller	
  ha	
  stött	
  på	
  någon	
  person	
  med	
  
funktionsnedsättning,	
  vilket	
  är	
  ett	
  stort	
  problem	
  eftersom	
  förståelsen	
  för	
  de	
  
funktionsnedsattas	
  behov	
  är	
  en	
  viktig	
  del	
  i	
  tillgänglighetsarbetet	
  (Farrelly,	
  2011).	
  Det	
  visade	
  
sig	
  även	
  att	
  många	
  deltagare	
  hade	
  underliggande	
  övertygelser	
  om	
  att	
  de	
  kunde	
  veta	
  om	
  
personer	
  med	
  funktionsnedsättningar	
  skulle	
  komma	
  att	
  behöva	
  eller	
  vilja	
  använda	
  en	
  viss	
  
webbplats,	
  och	
  därför	
  i	
  de	
  flesta	
  fall	
  prioriterade	
  ner	
  tillgänglighet.	
  Denna	
  syn	
  exemplifieras	
  
med	
  en	
  kommentar	
  som	
  “Om	
  jag	
  säljer	
  snowboards	
  eller	
  pistoler,	
  hur	
  mycket	
  får	
  jag	
  tillbaka	
  
för	
  ansträngningen?”,	
  vilket	
  tyder	
  på	
  att	
  många	
  inte	
  anser	
  det	
  värt	
  besväret.	
  Farrelly	
  (2011)	
  
menar	
  dock	
  att	
  även	
  om	
  man	
  inte	
  kan	
  åka	
  snowboard,	
  kan	
  man	
  fortfarande	
  vara	
  intresserad	
  
i	
  ämnet.	
  Likt	
  det	
  vi	
  tidigare	
  redogjorde	
  för	
  gällande	
  attityden	
  till	
  tillgänglighet	
  kan	
  vi	
  som	
  
utvecklare	
  också	
  känna	
  igen	
  oss	
  i	
  det	
  som	
  Farrelly	
  beskriver.	
  Den	
  bild	
  vi	
  har	
  haft	
  är	
  att	
  det	
  är	
  
relativt	
  få	
  som	
  skulle	
  påverkas	
  av	
  åtgärder	
  för	
  att	
  förbättra	
  tillgängligheten	
  och	
  det	
  har	
  
därför	
  inte	
  känts	
  värt	
  mödan.	
  Denna	
  inställning	
  är	
  givetvis	
  ett	
  hinder	
  i	
  utvecklingen	
  av	
  
tillgängliga	
  webbplatser	
  och	
  för	
  organisationer	
  är	
  det	
  därmed	
  en	
  utmaning	
  att	
  få	
  utvecklare	
  
att	
  omvärdera	
  sina	
  inställningar.	
  En	
  annan	
  undersökning	
  som	
  Farrelly	
  (2011)	
  refererar	
  till	
  
och	
  som	
  styrker	
  detta	
  resonemang	
  visar	
  att	
  bara	
  drygt	
  en	
  tredjedel	
  av	
  deltagarna	
  hade	
  
implementera	
  tillgänglighet	
  på	
  sin	
  webbplats.	
  Av	
  dessa	
  var	
  huvudanledningen	
  till	
  
implementationen	
  personlig	
  motivation.	
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Ett	
  annat	
  problem	
  som	
  också	
  har	
  kopplingar	
  till	
  attityden	
  mot	
  tillgänglighet	
  är	
  den	
  allmänna	
  
mediabild	
  som	
  finns,	
  eller	
  snarare	
  inte	
  finns,	
  gentemot	
  funktionsnedsatta	
  personer.	
  Farrelly	
  
(2011)	
  menar	
  att	
  media	
  är	
  ett	
  av	
  de	
  viktigaste	
  verktygen	
  för	
  att	
  upplysa	
  människor	
  utan	
  
funktionsnedsättningar	
  om	
  området,	
  detta	
  då	
  många	
  inte	
  kommer	
  i	
  kontakt	
  med	
  
funktionsnedsatta	
  på	
  det	
  personliga	
  planet.	
  Farrelly	
  (2011)	
  menar	
  att	
  när	
  mediabevakningen	
  
i	
  tillgänglighetsområdet	
  brister,	
  bidrar	
  det	
  inte	
  bara	
  till	
  den	
  allmänna	
  okunskapen	
  utan	
  de	
  
misslyckas	
  också	
  i	
  användningen	
  av	
  sin	
  makt	
  för	
  att	
  legitimera	
  problemet.	
  Om	
  media	
  sänder	
  
ett	
  budskap	
  att	
  det	
  inte	
  är	
  tillräckligt	
  viktigt	
  att	
  belysas	
  så	
  stärker	
  det	
  tron	
  att	
  tillgänglighet	
  
kan	
  ignoreras.	
  

2.4.2 Bristande	
  kompetens	
  
Ett	
  annat	
  problem	
  som	
  beskrivs	
  vid	
  utvecklandet	
  av	
  tillgängliga	
  webbplatser	
  är	
  enligt	
  Farrelly	
  
(2011)	
  bristen	
  på	
  utbildning.	
  Han	
  påpekar	
  att	
  i	
  en	
  undersökning	
  gjord	
  bland	
  webbutvecklare	
  
var	
  huvudanledningen	
  till	
  ofullständig	
  tillgänglighet	
  just	
  bristen	
  på	
  utbildning.	
  Det	
  
framkommer	
  också	
  att	
  tillgänglighet	
  ignorerades	
  i	
  webbutvecklarnas	
  utbildning	
  och	
  av	
  de	
  
som	
  implementerat	
  en	
  viss	
  grad	
  av	
  tillgänglighet	
  så	
  hade	
  det	
  krävts	
  att	
  de	
  utbildade	
  sig	
  
själva.	
  (Farrelly,	
  2011)	
  
	
  
Thatcher	
  et	
  al	
  (2006)	
  beskriver	
  också	
  att	
  bristande	
  kompetens	
  är	
  ett	
  problem	
  och	
  att	
  det	
  kan	
  
leda	
  till	
  mycket	
  onödigt	
  arbete.	
  De	
  beskriver	
  att	
  i	
  många	
  fall	
  tenderar	
  utvecklare	
  att	
  hoppa	
  
direkt	
  på	
  riktlinjerna	
  utan	
  att	
  egentligen	
  förstå	
  och	
  sätta	
  sig	
  in	
  i	
  hur	
  personer	
  med	
  
funktionsnedsättningar	
  använder	
  webben.	
  Ett	
  konkret	
  exempel	
  som	
  de	
  presenterar	
  är	
  hur	
  
riktlinjen	
  “tillgodose	
  textalternativ	
  för	
  allt	
  icke-­‐textuellt	
  innehåll”	
  ofta	
  misstolkas.	
  Ett	
  inte	
  
helt	
  ovanligt	
  scenario	
  på	
  en	
  webbplats	
  är	
  att	
  använda	
  en	
  bild	
  för	
  att	
  illustrera	
  en	
  funktion,	
  
t.ex.	
  ett	
  förstoringsglas	
  för	
  en	
  sökfunktion.	
  En	
  utvecklare	
  som	
  inte	
  är	
  särskilt	
  insatt	
  i	
  
tillgänglighetsområdet	
  tenderar	
  då	
  i	
  sin	
  ambition	
  att	
  underlätta	
  för	
  personer	
  med	
  
funktionsnedsättningar	
  att	
  skriva	
  en	
  väldigt	
  utförlig	
  och	
  beskrivande	
  text	
  till	
  bilden,	
  
exempelvis	
  något	
  i	
  formen	
  “detta	
  är	
  en	
  bild	
  på	
  ett	
  förstoringsglas,	
  om	
  du	
  klickar	
  på	
  den	
  
kommer	
  du	
  till	
  sökfunktionen	
  för	
  denna	
  sida”	
  (Thatcher	
  et	
  al,	
  2006).	
  Thatcher	
  et	
  al	
  (2006)	
  
redogör	
  dock	
  för	
  att	
  i	
  detta	
  läge	
  är	
  ordet	
  “search”	
  allt	
  som	
  behövs	
  och	
  att	
  en	
  webbplats	
  med	
  
genomgående	
  överbeskrivande	
  texter	
  blir	
  väldigt	
  frustrerande	
  att	
  navigera	
  i	
  på	
  grund	
  av	
  all	
  
onödig	
  extrainformation.	
  	
  	
  
	
  
Thatcher	
  et	
  al	
  (2006)	
  tillägger	
  också	
  att	
  ett	
  vanligt	
  problem	
  är	
  att	
  tillgänglighetsarbetet	
  ofta	
  
lämnas	
  till	
  slutet	
  av	
  projekten,	
  vilket	
  innebär	
  att	
  kostnaden	
  att	
  göra	
  webbplatsen	
  tillgänglig	
  
blir	
  högre	
  samtidigt	
  som	
  det	
  blir	
  mycket	
  extrajobb	
  för	
  utvecklaren.	
  Om	
  webbplatsen	
  
exempelvis	
  ska	
  använda	
  sig	
  av	
  ett	
  publiceringsverktyg	
  är	
  det	
  väldigt	
  viktigt	
  att	
  man	
  haft	
  
tillgänglighet	
  i	
  åtanke	
  vid	
  beslutet	
  av	
  vilket	
  verktyg	
  man	
  ska	
  använda,	
  så	
  att	
  man	
  väljer	
  ett	
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verktyg	
  som	
  genererar	
  tillgänglig	
  kod	
  och	
  inte	
  försvårar	
  tillgänglighetsarbetet	
  (Thatcher	
  et	
  al,	
  
2006).	
  Detta	
  tolkar	
  vi	
  som	
  en	
  orsak	
  av	
  att	
  medvetenheten	
  och	
  kunskapen	
  om	
  tillgänglighet	
  
är	
  för	
  låg.	
  Om	
  istället	
  tillgänglighet	
  finns	
  med	
  som	
  en	
  aspekt	
  redan	
  i	
  projektets	
  början	
  är	
  det	
  
betydligt	
  enklare,	
  mer	
  effektivt	
  och	
  mindre	
  kostsamt	
  i	
  jämförelse	
  med	
  att	
  göra	
  det	
  i	
  
slutfasen	
  (Thatcher	
  et	
  al,	
  2006).	
  	
  
	
  
En	
  annan	
  aspekt	
  som	
  går	
  att	
  koppla	
  till	
  bristande	
  kompetens	
  ger	
  Farrelly	
  (2011)	
  då	
  han	
  
beskriver	
  att	
  det	
  i	
  dagsläget	
  är	
  en	
  utmaning	
  för	
  webbutvecklare	
  att	
  hela	
  tiden	
  hänga	
  med	
  i	
  
de	
  snabbt	
  utvecklande	
  teknologierna	
  och	
  trenderna	
  som	
  sker	
  i	
  webbranschen.	
  Om	
  man	
  ska	
  
hänga	
  med	
  i	
  denna	
  utveckling,	
  samtidigt	
  som	
  man	
  också	
  ska	
  hänga	
  med	
  vad	
  gäller	
  nya	
  
tekniker	
  för	
  tillgänglighet,	
  kan	
  det	
  bli	
  överväldigande	
  (Farrelly,	
  2011).	
  

2.4.3 Bristande	
  stöd	
  från	
  ledningen	
  
En	
  utmaning	
  som	
  skulle	
  kunna	
  kopplas	
  till	
  både	
  attityden	
  till	
  tillgänglighet	
  och	
  bristande	
  
kunskap	
  är	
  ledningens	
  stöd	
  för	
  att	
  arbeta	
  med	
  tillgänglighet.	
  Farrelly	
  (2011)	
  beskriver	
  att	
  
frånvaron	
  på	
  krav	
  från	
  ledningen	
  är	
  en	
  av	
  anledningarna	
  till	
  att	
  tillgänglighet	
  inte	
  
implementeras	
  och	
  när	
  sådana	
  krav	
  inte	
  existerar	
  är	
  det	
  upp	
  till	
  utvecklarna	
  att	
  själva	
  
implementera	
  det.	
  I	
  sin	
  studie	
  fanns	
  det	
  deltagare	
  som	
  ansåg	
  att	
  de	
  inte	
  kunde	
  
implementera	
  tillgänglighet	
  utan	
  ledningens	
  tillåtelse,	
  eller	
  kände	
  en	
  motvilja	
  att	
  ens	
  ta	
  upp	
  
det	
  (Farrelly,	
  2011).	
  Lazar	
  (2004)	
  framhåller	
  också	
  han	
  bristande	
  stöd	
  från	
  ledningen	
  som	
  en	
  
av	
  utmaningarna	
  i	
  arbetet	
  med	
  tillgänglighet.	
  I	
  hans	
  studie	
  framgår	
  det	
  exempelvis	
  att	
  
ledningen	
  ibland	
  vill	
  ha	
  “flashiga”	
  webbplatser	
  som	
  är	
  svåra	
  att	
  göra	
  tillgängliga,	
  vilket	
  
indikerar	
  på	
  att	
  tillgänglighet	
  således	
  inte	
  prioriteras.	
  Det	
  beskrivs	
  också	
  att	
  ett	
  försök	
  att	
  
förklara	
  vikten	
  av	
  tillgänglighet	
  till	
  ledningen	
  ofta	
  möts	
  med	
  att	
  det	
  är	
  trivialt	
  och	
  inte	
  alls	
  
särskilt	
  viktigt	
  (Lazar,	
  2004),	
  något	
  som	
  tyder	
  på	
  att	
  ovanstående	
  utmaningar	
  med	
  attityd	
  
och	
  bristande	
  kunskap	
  inte	
  minst	
  finns	
  på	
  ledningsnivå.	
  Det	
  framgår	
  tydligt	
  att	
  det	
  är	
  viktigt	
  
att	
  det	
  finns	
  stöd	
  från	
  ledningen	
  i	
  och	
  med	
  att	
  den	
  personliga	
  motivationen	
  på	
  individnivå	
  
inte	
  alltid	
  är	
  särskilt	
  hög.	
  Då	
  ett	
  sådant	
  stöd	
  från	
  ledningen	
  i	
  många	
  fall	
  tycks	
  saknas	
  ser	
  vi	
  
detta	
  som	
  ett	
  problem	
  i	
  arbetet	
  med	
  tillgänglighet.	
  

2.4.4 Otillräckliga	
  verktyg	
  
I	
  dagsläget	
  är	
  det	
  vanligaste	
  sättet	
  att	
  skapa	
  innehåll	
  på	
  sin	
  webbplats	
  att	
  använda	
  sig	
  av	
  ett	
  
publiceringsverktyg,	
  d.v.s.	
  ett	
  verktyg	
  som	
  möjliggör	
  publicering	
  av	
  innehåll	
  på	
  en	
  webbplats	
  
utan	
  att	
  manuellt	
  ändra	
  i	
  kod	
  (Farrelly,	
  2011).	
  När	
  det	
  kommer	
  till	
  tillgänglighet	
  har	
  det	
  dock	
  
visat	
  sig	
  att	
  dessa	
  publiceringsverktyg	
  har	
  brister,	
  något	
  Farrelly	
  (2011)	
  bekräftar	
  då	
  hälften	
  
av	
  deltagarna	
  i	
  hans	
  studie	
  uttryckte	
  kritik	
  för	
  dess	
  bristande	
  stöd	
  på	
  tillgänglighet.	
  Han	
  
menar	
  att	
  det	
  finns	
  stora	
  utmaningar	
  med	
  mjukvara	
  som	
  genererar	
  kod	
  som	
  inte	
  är	
  
tillgänglig	
  och	
  att	
  det	
  kan	
  vara	
  både	
  svårt	
  och	
  kostsamt	
  att	
  ersätta	
  dessa.	
  Jenny	
  Craven	
  
(2008)	
  är	
  en	
  annan	
  forskare	
  som	
  delar	
  denna	
  uppfattning	
  och	
  beskriver	
  att	
  
publiceringsverktyg	
  behöver	
  som	
  standard	
  vara	
  konstruerade	
  för	
  att	
  skapa	
  tillgänglig	
  kod,	
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och	
  inte	
  ett	
  extra	
  alternativ	
  som	
  man	
  kan	
  lägga	
  till.	
  Hon	
  förklarar	
  att	
  allt	
  fler	
  webbutvecklare	
  
förlitar	
  sig	
  mer	
  på	
  publiceringsverktyg	
  än	
  egenutvecklad	
  kod	
  och	
  att	
  det	
  blivit	
  allt	
  vanligare	
  
med	
  användargenererad	
  kod	
  i	
  form	
  av	
  bloggar	
  osv.,	
  vilket	
  gör	
  det	
  möjligt	
  att	
  utveckla	
  
webbplatser	
  utan	
  att	
  behöva	
  förstå	
  den	
  bakomliggande	
  koden.	
  Om	
  dessa	
  verktyg	
  då	
  inte	
  är	
  
utvecklade	
  med	
  ett	
  tillgänglighetstänk	
  blir	
  det	
  problematiskt.	
  Ytterligare	
  en	
  forskare	
  som	
  
uttrycker	
  hur	
  viktigt	
  det	
  är	
  med	
  publiceringsverktyg	
  som	
  dels	
  genererar	
  tillgänglig	
  kod,	
  men	
  
även	
  är	
  tillgängliga	
  i	
  sig,	
  är	
  Jutta	
  Treviranus	
  (2008).	
  Hon	
  understryker	
  att	
  det	
  inte	
  räcker	
  att	
  
publiceringsverktygen	
  genererar	
  kod	
  som	
  är	
  tillgänglig	
  utan	
  att	
  gränssnittet	
  i	
  
publiceringsverktygen	
  också	
  bör	
  vara	
  tillgängliga	
  så	
  att	
  även	
  personer	
  med	
  
funktionsnedsättning	
  kan	
  publicera	
  information,	
  inte	
  bara	
  konsumera	
  information.	
  	
  
	
  
Mjukvara	
  för	
  att	
  testa	
  en	
  webbplats	
  mot	
  tillgänglighet	
  är	
  enligt	
  Farrelly	
  (2011)	
  något	
  som	
  
många	
  anser	
  saknas,	
  eller	
  åtminstone	
  som	
  anses	
  vara	
  otillräcklig	
  genom	
  att	
  de	
  missar	
  
mycket	
  eller	
  ger	
  felaktiga	
  meddelanden.	
  Eftersom	
  många	
  tekniker	
  för	
  att	
  implementera	
  
tillgänglighet	
  kan	
  sträcka	
  sig	
  över	
  hundratals	
  sidor,	
  blir	
  det	
  praktiskt	
  taget	
  omöjligt	
  för	
  en	
  
utvecklare	
  att	
  manuellt	
  hitta	
  och	
  åtgärda	
  alla	
  fel	
  och	
  utelämnanden	
  och	
  det	
  är	
  därför	
  väldigt	
  
viktigt	
  med	
  någon	
  form	
  av	
  automatiserad	
  hjälp	
  (Farrelly,	
  2011).	
  Deltagarna	
  i	
  Farrellys	
  (2011)	
  
studie	
  uttryckte	
  bristen	
  på	
  detta	
  stöd	
  som	
  ett	
  av	
  de	
  största	
  problemen	
  vid	
  utveckling	
  av	
  
tillgängliga	
  webbplatser	
  och	
  de	
  flesta	
  hade	
  inte	
  tillgång	
  till	
  ett	
  sådant	
  stöd.	
  Ett	
  annat	
  
problem	
  med	
  testverktygen	
  idag	
  är	
  enligt	
  Treviranus	
  (2008)	
  att	
  det	
  är	
  sådana	
  verktyg	
  som	
  
används	
  i	
  slutet	
  för	
  att	
  utvärdera	
  koden	
  mot	
  tillgänglighet,	
  vilket	
  gör	
  att	
  stora	
  delar	
  av	
  
webbplatsen	
  kan	
  behöva	
  modifieras,	
  eller	
  i	
  vissa	
  fall	
  även	
  helt	
  och	
  hållet	
  göras	
  om.	
  En	
  annan	
  
aspekt	
  han	
  anser	
  problematisk	
  är	
  att	
  många	
  förlitar	
  sig	
  fullständigt	
  på	
  de	
  automatiska	
  
kontrollerna	
  och	
  utelämnar	
  de	
  nödvändiga	
  manuella	
  kontroller	
  som	
  måste	
  förekomma	
  
(Treviranus,	
  2008).	
  
	
  
Farrelly	
  (2011),	
  Craven	
  (2008)	
  och	
  Treviranus	
  (2008)	
  ger	
  alla	
  en	
  bild	
  av	
  att	
  
publiceringsverktyg	
  är	
  en	
  kritisk	
  faktor	
  vad	
  gäller	
  tillgänglighet	
  och	
  något	
  många	
  utvecklare	
  
förlitar	
  sig	
  på.	
  Det	
  går	
  dock	
  slå	
  fast	
  att	
  i	
  dagsläget	
  genererar	
  många	
  av	
  dessa	
  inte	
  ett	
  
tillräckligt	
  tillgängligt	
  innehåll.	
  Vidare	
  kan	
  vi	
  konstatera	
  att	
  de	
  verktyg	
  som	
  finns	
  för	
  att	
  stödja	
  
utvecklingen	
  av	
  en	
  tillgänglig	
  webbplats	
  i	
  många	
  fall	
  inte	
  är	
  tillfredsställande	
  och	
  ibland	
  även	
  
missvisande.	
  Således	
  är	
  otillräcklig	
  mjukvara	
  en	
  utmaning	
  många	
  verksamheter	
  ställs	
  inför	
  i	
  
tillgänglighetsarbetet.	
  	
  	
  

2.4.5 Otillräckliga	
  standardriktlinjer	
  
Välskrivna	
  och	
  tydliga	
  riktlinjer	
  är	
  en	
  av	
  framgångsfaktorerna	
  vid	
  utveckling	
  av	
  tillgängliga	
  
webbplatser,	
  medan	
  dåliga	
  och	
  förvirrande	
  riktlinjer	
  är	
  hinder	
  vid	
  tillgänglighetsarbetet	
  
(Lazar	
  et	
  al.,	
  2004).	
  När	
  det	
  kommer	
  till	
  riktlinjer	
  för	
  tillgänglighet	
  är	
  det	
  ett	
  tydligt	
  faktum	
  
att	
  WCAG	
  är	
  de	
  mest	
  använda	
  och	
  välkända.	
  En	
  studie	
  av	
  Lazar	
  et	
  al.	
  (2004)	
  bekräftar	
  också	
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detta	
  då	
  mer	
  än	
  hälften	
  av	
  de	
  svarande	
  kände	
  till	
  WCAG,	
  vilket	
  var	
  betydligt	
  fler	
  än	
  för	
  andra	
  
riktlinjer.	
  Det	
  vore	
  därmed	
  förödande	
  om	
  dessa	
  välanvända	
  och	
  ledande	
  riktlinjer	
  inte	
  är	
  att	
  
betrakta	
  som	
  användbara.	
  Farrelly	
  (2011)	
  klargör	
  dock	
  att	
  användningen	
  av	
  dessa	
  riktlinjer	
  
är	
  problematiskt.	
  I	
  en	
  undersökning	
  med	
  23	
  webbutvecklare	
  konstaterade	
  han	
  att	
  bara	
  ett	
  
fåtal	
  upplevde	
  att	
  de	
  hade	
  tillräcklig	
  kunskap	
  för	
  att	
  ens	
  kommentera	
  området.	
  Vidare	
  kom	
  
det	
  fram	
  att	
  alla	
  de	
  som	
  var	
  bekanta	
  med	
  WCAG	
  upplevde	
  att	
  dessa	
  riktlinjer	
  var	
  svåra	
  att	
  
arbeta	
  med	
  (Farrelly	
  2011).	
  En	
  av	
  de	
  mest	
  vanliga	
  kritikerna	
  som	
  finns	
  mot	
  WCAG	
  är	
  att	
  den	
  
med	
  sina	
  400	
  sidor	
  upplevs	
  för	
  lång.	
  Paradoxalt	
  nog	
  finns	
  det	
  också	
  kritik	
  mot	
  att	
  WCAG	
  
exkluderar	
  behoven	
  för	
  vissa	
  grupper,	
  exempelvis	
  äldre	
  och	
  de	
  med	
  kognitiva	
  svårigheter.	
  
Dessutom	
  finns	
  det	
  negativa	
  åsikter	
  om	
  att	
  språket	
  är	
  alldeles	
  för	
  tekniskt,	
  något	
  som	
  
innebär	
  att	
  det	
  blir	
  svårt	
  att	
  ta	
  till	
  sig	
  innehållet.	
  Samtidigt	
  blir	
  de	
  kritiserade	
  för	
  att	
  vara	
  för	
  
abstrakta	
  och	
  inte	
  tillräckligt	
  tydliga.	
  W3C	
  står	
  helt	
  klart	
  inför	
  en	
  tuff	
  uppgift.	
  Många	
  lagar	
  
och	
  förordningar	
  förlitar	
  sig	
  på	
  dessa	
  riktlinjer	
  och	
  i	
  dessa	
  sammanhang	
  krävs	
  det	
  en	
  viss	
  
tydlighet	
  som	
  gör	
  att	
  de	
  behöver	
  hålla	
  sig	
  på	
  en	
  ganska	
  teknisk	
  nivå	
  och	
  måste	
  vara	
  
omfattande.	
  Detta	
  innebär	
  således	
  att	
  det	
  för	
  många	
  blir	
  överväldigande	
  och	
  svårt	
  att	
  ta	
  till	
  
sig.	
  (Farrelly	
  2011).	
  
	
  
Ett	
  annat	
  problem	
  med	
  dessa	
  riktlinjer	
  är	
  den	
  vikt	
  som	
  läggs	
  i	
  att	
  uppfylla	
  dem,	
  särskilt	
  med	
  
anledning	
  av	
  att	
  de	
  blivit	
  uppmärksammade	
  i	
  lagar	
  och	
  förordningar.	
  Thatcher	
  (2006)	
  
redogör	
  för	
  att	
  när	
  folk	
  till	
  slut	
  kommer	
  till	
  uppgiften	
  med	
  tillgänglighet	
  i	
  sina	
  projekt,	
  ser	
  de	
  
flesta	
  WCAG	
  som	
  en	
  checklista	
  att	
  bocka	
  av.	
  De	
  dyker	
  in	
  i	
  standardriktlinjer,	
  kör	
  
valideringsverktyg	
  och	
  sedan	
  blir	
  de	
  överväldigade.	
  Vidare	
  påpekar	
  Thatcher	
  (2006)	
  att	
  
målet	
  med	
  tillgänglighet	
  inte	
  är	
  att	
  bocka	
  av	
  en	
  lista	
  med	
  riktlinjer,	
  utan	
  att	
  göra	
  
webbplatsen	
  tillgänglig.	
  WCAG	
  hjälper	
  till	
  att	
  möta	
  många	
  viktiga	
  frågor,	
  medan	
  
användarinvolvering	
  hjälper	
  till	
  att	
  möta	
  dem	
  effektivt	
  (Thatcher,	
  2006).	
  Denna	
  syn	
  är	
  även	
  
något	
  som	
  Farrelly	
  (2011)	
  bekräftar	
  då	
  han	
  menar	
  att	
  WCAG	
  är	
  en	
  viktig	
  komponent	
  för	
  att	
  
förbättra	
  tillgänglighet	
  på	
  webben,	
  men	
  att	
  enbart	
  använda	
  dessa	
  riktlinjer	
  är	
  inte	
  tillräckligt.	
  
	
  
Power	
  et	
  al	
  (2012)	
  är	
  ytterligare	
  några	
  forskare	
  som	
  undersökt	
  WCAG	
  och	
  dess	
  användning.	
  
De	
  har	
  kommit	
  fram	
  till	
  att	
  det	
  finns	
  tre	
  typer	
  av	
  problem	
  kopplade	
  till	
  tillgänglighet	
  och	
  
implementeringen	
  av	
  WCAG:	
  

• Användarproblem	
  som	
  inte	
  täcks	
  av	
  WCAG,	
  
• Användarproblem	
  som	
  täcks	
  av	
  WCAG	
  men	
  inte	
  implementeras,	
  
• Användarproblem	
  som	
  täcks	
  av	
  WCAG	
  och	
  är	
  implementerade,	
  men	
  löser	
  inte	
  

problemen.	
  
Först	
  och	
  främst	
  går	
  det	
  konstatera	
  att	
  Power	
  et	
  al	
  (2012)	
  bekräftar	
  att	
  det	
  finns	
  problem	
  för	
  
grupper	
  som	
  inte	
  täcks	
  av	
  WCAG,	
  vilket,	
  som	
  tydliggjorts	
  ovan,	
  inte	
  är	
  särskilt	
  märkligt.	
  
Punkt	
  två	
  är	
  sannolikt	
  ett	
  resultat	
  av	
  att	
  WCAG	
  är	
  så	
  pass	
  omfattande	
  och	
  i	
  vissa	
  fall	
  otydlig	
  
att	
  det	
  kan	
  vara	
  svårt	
  att	
  uppfylla	
  alla	
  riktlinjer.	
  Den	
  tredje	
  punkten	
  är	
  däremot,	
  för	
  att	
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använda	
  Power	
  et	
  als	
  (2012)	
  uttryck,	
  skrämmande.	
  Den	
  visar	
  att	
  trots	
  att	
  WCAG:s	
  riktlinjer	
  
är	
  implementerade	
  så	
  löser	
  det	
  inte	
  nödvändigtvis	
  problemet	
  för	
  de	
  användare	
  de	
  är	
  tänkta	
  
att	
  adressera.	
  En	
  annan	
  undersökning	
  som	
  gett	
  liknande	
  resultat	
  presenteras	
  av	
  Leuthold	
  et	
  
al.	
  (2007),	
  utifrån	
  en	
  studie	
  på	
  51	
  blinda	
  gjord	
  av	
  Petrie	
  et	
  al.	
  (2004).	
  I	
  denna	
  studie	
  visade	
  
det	
  sig	
  att	
  bara	
  hälften	
  av	
  deltagarna	
  lyckades	
  utföra	
  sina	
  tilldelade	
  uppgifter.	
  Det	
  framkom	
  
också	
  att	
  av	
  de	
  585	
  problem	
  som	
  identifierades	
  kunde	
  bara	
  55	
  procent	
  relateras	
  till	
  riktlinjer	
  
från	
  WCAG.	
  En	
  annan	
  intressant	
  upptäckt	
  som	
  gjordes	
  var	
  att	
  45	
  procent	
  av	
  problemen	
  gick	
  
att	
  hitta	
  även	
  på	
  webbplatser	
  som	
  följde	
  WCAG	
  (Petrie	
  et	
  al.	
  2004,	
  i	
  Leuthold	
  et	
  al,	
  2007).	
  
Värt	
  att	
  notera	
  är	
  att	
  dessa	
  undersökningar	
  behandlat	
  olika	
  versioner	
  av	
  WCAG	
  och	
  eftersom	
  
de	
  gav	
  liknande	
  resultat	
  går	
  det	
  att	
  konstatera	
  att	
  de	
  nya	
  riktlinjerna	
  inte	
  löst	
  problemet.	
  
Undersökningarna	
  gör	
  klart	
  att	
  det	
  finns	
  riktlinjer	
  som	
  inte	
  riktigt	
  uppfyller	
  sin	
  funktion,	
  
vilket	
  ytterligare	
  styrker	
  ovanstående	
  resonemang	
  om	
  att	
  enbart	
  användning	
  av	
  riktlinjer	
  
inte	
  är	
  tillräckligt,	
  utan	
  implementeringen	
  av	
  dem	
  måste	
  även	
  testas	
  av	
  användare	
  med	
  
funktionsnedsättningar. 

	
   	
  



	
  

	
   17	
  

3 Metod	
  
För	
  att	
  få	
  svar	
  på	
  våra	
  frågeställningar	
  använde	
  vi	
  oss	
  av	
  en	
  kvalitativ	
  forskningsstrategi	
  med	
  
ett	
  tolkande	
  perspektiv.	
  Vi	
  arbetade	
  abduktivt	
  för	
  att	
  kunna	
  bygga	
  på	
  vår	
  teori	
  i	
  takt	
  med	
  att	
  
vi	
  samlat	
  in	
  empiri	
  och	
  fått	
  en	
  djupare	
  förståelse	
  av	
  fenomenet.	
  Som	
  forskningsdesign	
  
genomförde	
  vi	
  en	
  fallstudie	
  som	
  präglades	
  av	
  djupgående	
  semistrukturerade	
  intervjuer	
  med	
  
experter	
  inom	
  användbarhet	
  och	
  tillgänglighet.	
  Den	
  empiriska	
  datan	
  samlades	
  in	
  och	
  
analyserades	
  parallellt	
  och	
  iterativt,	
  där	
  vi	
  arbetade	
  med	
  att	
  koda	
  och	
  kategorisera	
  datan	
  
samt	
  beskriva,	
  jämföra	
  och	
  relatera	
  för	
  att	
  få	
  en	
  djupare	
  analys.	
  Här	
  nedan	
  kommer	
  vi	
  
beskriva	
  de	
  val	
  vi	
  ställts	
  inför	
  och	
  argumentera	
  för	
  varför	
  vi	
  valt	
  det	
  ena	
  över	
  det	
  andra.	
  	
  

3.1 Ansats	
  
Valet	
  mellan	
  olika	
  forskningsstrategier	
  och	
  forskningsdesigner	
  kommer	
  också	
  med	
  en	
  hel	
  del	
  
antaganden.	
  Bryman	
  (2011)	
  beskriver	
  exempelvis	
  att	
  till	
  en	
  kvalitativ	
  studie	
  följer	
  vanligtvis	
  
ett	
  tolkande	
  perspektiv	
  och	
  ett	
  induktivt	
  arbetssätt.	
  Vi	
  tycker	
  därför	
  att	
  det	
  är	
  viktigt	
  att	
  för	
  
läsaren	
  tydliggöra	
  och	
  motivera	
  vilken	
  ansats	
  som	
  antagits	
  så	
  att	
  inga	
  missuppfattningar	
  
sker,	
  något	
  vi	
  också	
  hoppas	
  påverkar	
  textens	
  trovärdighet	
  positivt.	
  I	
  detta	
  kapitel	
  har	
  vi	
  
försökt	
  ta	
  itu	
  med	
  dessa	
  antaganden	
  och	
  göra	
  våra	
  val	
  så	
  tydliga	
  som	
  möjligt.	
  	
  

3.1.1 Forskningsstrategi	
  
Det	
  första	
  övervägandet	
  vi	
  ställdes	
  inför	
  var	
  vilken	
  forskningsstrategi	
  som	
  bäst	
  skulle	
  kunna	
  
besvara	
  vår	
  inledande	
  undran.	
  Med	
  forskningsstrategi	
  syftar	
  vi	
  på	
  definitionen	
  Bryman	
  
(2011)	
  beskriver,	
  nämligen	
  en	
  generell	
  inriktning	
  på	
  utförandet	
  av	
  samhällsvetenskaplig	
  
forskning.	
  

Kvalitativ	
  strategi	
  
Vi	
  har	
  valt	
  att	
  arbeta	
  efter	
  en	
  kvalitativ	
  strategi	
  i	
  denna	
  studie.	
  Den	
  vanligaste	
  distinktionen	
  
som	
  görs	
  i	
  en	
  forskningsstudie	
  är	
  valet	
  mellan	
  kvalitativ	
  och	
  kvantitativ	
  strategi	
  (Myers,	
  
1997).	
  	
  Vid	
  en	
  kvalitativ	
  strategi	
  läggs	
  enligt	
  Bryman	
  (2011)	
  generellt	
  tyngden	
  på	
  ord	
  och	
  inte	
  
på	
  siffror	
  under	
  insamling	
  och	
  analys	
  av	
  data.	
  Detta	
  är	
  en	
  beskrivning	
  som	
  även	
  återkommer	
  
bland	
  andra	
  forskare,	
  däribland	
  Myers	
  (1997)	
  som	
  säger	
  att	
  kvalitativ	
  forskning	
  involverar	
  
kvalitativ	
  data	
  (intervju,	
  dokument,	
  observation,	
  etc.)	
  för	
  att	
  förstå	
  och	
  förklara	
  sociala	
  
fenomen.	
  Då	
  syftet	
  i	
  vår	
  studie	
  är	
  att	
  undersöka	
  hur	
  en	
  myndighet	
  arbetar	
  med	
  tillgänglighet	
  
och	
  vilka	
  problem	
  och	
  utmaningar	
  detta	
  är	
  förknippat	
  med	
  ansåg	
  vi	
  att	
  en	
  kvalitativ	
  strategi	
  
var	
  att	
  föredra.	
  Den	
  huvudsakliga	
  anledningen	
  till	
  detta	
  val	
  var	
  att	
  vi	
  upplevde	
  att	
  en	
  
undersökning	
  av	
  detta	
  slag	
  inte	
  producerade	
  kvantifierbar	
  data,	
  utan	
  snarare	
  krävde	
  
tolkningar	
  av	
  ord	
  från	
  kvalitativa	
  intervjuer	
  med	
  personer	
  i	
  verksamheten.	
  Detta	
  
resonemang	
  stämmer	
  väl	
  överens	
  med	
  det	
  Kaplan	
  och	
  Maxwell	
  (1994	
  i	
  Myers,	
  1997)	
  för	
  om	
  
att	
  vid	
  samhällsvetenskaplig	
  forskning	
  faller	
  valet	
  vanligtvis	
  på	
  en	
  kvalitativ	
  undersökning	
  då	
  
förståelsen	
  för	
  fenomenet	
  i	
  dess	
  sammanhang	
  oftast	
  går	
  förlorat	
  när	
  data	
  kvantifieras.	
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Tolkande	
  perspektiv	
  
Med	
  ovanstående	
  resonemang	
  som	
  bakgrund	
  föll	
  valet	
  av	
  filosofiskt	
  perspektiv	
  naturligt	
  på	
  
ett	
  tolkande	
  perspektiv.	
  Detta	
  perspektiv	
  är	
  enligt	
  Bryman	
  (2011)	
  en	
  syn	
  som	
  bygger	
  på	
  
förståelse	
  och	
  tolkning,	
  vilket	
  innebär	
  att	
  forskaren	
  tar	
  hänsyn	
  till	
  skillnader	
  mellan	
  
människor	
  och	
  försöker	
  fånga	
  den	
  subjektiva	
  innebörden	
  av	
  social	
  handling.	
  Som	
  vi	
  beskrivit	
  
tidigare	
  bygger	
  vår	
  studie	
  på	
  tolkningar	
  av	
  ord	
  om	
  hur	
  en	
  verksamhet	
  kan	
  arbeta	
  med	
  
tillgänglighet.	
  Fokus	
  ligger	
  därmed	
  på	
  hur	
  respondenterna	
  upplever	
  att	
  arbetet	
  med	
  detta	
  
fenomen	
  fungerar	
  samt	
  vilka	
  problem	
  och	
  utmaningar	
  de	
  ställs	
  inför.	
  För	
  oss	
  som	
  forskare	
  
har	
  detta	
  medfört	
  att	
  vi	
  har	
  behövt	
  tolka	
  och	
  analysera	
  respondenternas	
  berättelser	
  och	
  
således	
  genomsyras	
  studien	
  av	
  ett	
  tolkande	
  perspektiv.	
  

Abduktiv	
  ansats	
  
Vi	
  har	
  använt	
  oss	
  av	
  en	
  abduktiv	
  ansats	
  i	
  denna	
  studie.	
  Eftersom	
  vi	
  ville	
  undersöka	
  hur	
  man	
  
arbetade	
  med	
  tillgänglighet	
  i	
  praktiken	
  utgick	
  vi	
  inledningsvis	
  från	
  ett	
  induktivt	
  synsätt.	
  Vi	
  
begav	
  oss	
  därför	
  tidigt	
  ut	
  i	
  en	
  verksamhet	
  för	
  att	
  studera	
  detta	
  fenomen	
  djupare.	
  Med	
  ett	
  
induktivt	
  synsätt	
  menar	
  vi	
  det	
  som	
  Bryman	
  (2011)	
  beskriver,	
  vilket	
  är	
  att	
  teori	
  är	
  ett	
  resultat	
  
av	
  empirin.	
  Angreppssättet	
  utgår	
  från	
  insamling	
  av	
  data	
  där	
  forskaren	
  utifrån	
  sina	
  
observationer	
  försöker	
  dra	
  generella	
  slutsatser	
  (Bryman,	
  2011).	
  För	
  att	
  hela	
  tiden	
  utveckla	
  
och	
  få	
  en	
  djupare	
  förståelse	
  kompletterade	
  vi	
  dock	
  fortlöpande	
  det	
  insamlade	
  materialet	
  
från	
  varje	
  intervju	
  med	
  teori	
  kring	
  de	
  upptäckter	
  det	
  empiriska	
  materialet	
  möjliggjorde.	
  
Denna	
  iterativa	
  process	
  stämmer	
  bättre	
  överens	
  med	
  den	
  term	
  som	
  Dubois	
  och	
  Gadde	
  
(2002)	
  använder	
  när	
  de	
  redogör	
  för	
  förhållningssättet	
  systematic	
  combining,	
  nämligen	
  
abduktion.	
  De	
  menar	
  att	
  genom	
  att	
  gå	
  fram	
  och	
  tillbaka	
  mellan	
  empiriska	
  observationer	
  och	
  
teori	
  kan	
  forskaren	
  utvidga	
  sin	
  förståelse	
  för	
  båda	
  dessa	
  fenomen	
  (Dubois	
  &	
  Gadde,	
  2002).	
  
Vi	
  fick	
  också	
  stöd	
  av	
  Walsham	
  (1995)	
  som	
  redogör	
  för	
  att	
  teori	
  kan	
  användas	
  som	
  en	
  del	
  av	
  
den	
  iterativa	
  processen	
  mellan	
  insamling	
  och	
  analys	
  av	
  data	
  och	
  att	
  det	
  är	
  särskilt	
  önskvärt	
  
vid	
  tolkande	
  fallstudier	
  då	
  det	
  behöver	
  finnas	
  en	
  öppenhet	
  gentemot	
  den	
  empiriska	
  datan.	
  
Det	
  vi	
  tror	
  han	
  syftar	
  på	
  är	
  att	
  om	
  forskaren	
  utgår	
  för	
  mycket	
  från	
  teorin	
  finns	
  en	
  fara	
  att	
  det	
  
enbart	
  är	
  sådant	
  som	
  sägs	
  i	
  teorin	
  som	
  också	
  eftersöks	
  i	
  empirin,	
  vilket	
  gör	
  att	
  viktiga	
  
aspekter	
  riskerar	
  att	
  förbises.	
  Detta	
  var	
  något	
  vi	
  ville	
  undvika	
  och	
  användningen	
  av	
  teori	
  i	
  en	
  
iterativ	
  process	
  tillsammans	
  med	
  empiri	
  tror	
  vi	
  har	
  hjälpt	
  oss	
  att	
  öka	
  förståelsen	
  för	
  båda	
  
dessa,	
  vilket	
  i	
  slutändan	
  har	
  bidragit	
  mycket	
  till	
  studiens	
  resultat.	
  	
  

3.1.2 Forskningsdesign	
  	
  
Som	
  vi	
  tidigare	
  indikerat	
  föll	
  valet	
  av	
  forskningsdesign	
  på	
  att	
  genomföra	
  en	
  fallstudie.	
  
Termen	
  forskningsdesign	
  använder	
  vi	
  synonymt	
  med	
  Bryman	
  (2011)	
  som	
  säger	
  att	
  det	
  är	
  en	
  
ram	
  för	
  analys	
  och	
  insamling	
  av	
  data.	
  Den	
  forskningsdesign	
  som	
  enligt	
  Myers	
  (1997)	
  är	
  den	
  
vanligaste	
  vid	
  en	
  kvalitativ	
  undersökning	
  av	
  informationssystem	
  är	
  just	
  fallstudier,	
  vilket	
  
syftar	
  på	
  en	
  empirisk	
  undersökning	
  som	
  granskar	
  nutida	
  fenomen	
  inom	
  en	
  
verklighetskontext.	
  Eftersom	
  vårt	
  syfte	
  var	
  att	
  undersöka	
  vilka	
  problem	
  och	
  utmaningar	
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arbetet	
  med	
  tillgänglighet	
  kunde	
  innebära	
  i	
  praktiken	
  kände	
  vi	
  att	
  denna	
  forskningsdesign	
  
var	
  utmärkt,	
  där	
  vi	
  under	
  en	
  förhållandevis	
  kort	
  tid	
  kunde	
  få	
  en	
  djupgående	
  inblick	
  i	
  en	
  
verksamhets	
  arbete	
  med	
  detta.	
  Ett	
  alternativ	
  som	
  även	
  skulle	
  varit	
  intressant	
  är	
  det	
  som	
  
Bryman	
  (2011)	
  kallar	
  för	
  en	
  jämförande	
  design,	
  vilket	
  innebär	
  att	
  två	
  eller	
  fler	
  motsatta	
  fall	
  
studeras.	
  Vi	
  kände	
  dock	
  att	
  detta	
  skulle	
  kräva	
  en	
  längre	
  studie	
  och	
  vi	
  tror	
  inte	
  att	
  vi	
  skulle	
  
kunna	
  få	
  samma	
  djup	
  inom	
  den	
  tidsperiod	
  vi	
  hade,	
  vilket	
  gjorde	
  att	
  valet	
  föll	
  på	
  det	
  
förstnämnda.	
  	
  

3.1.3 Förförståelse	
  
Tillgänglighet	
  på	
  webben	
  var	
  ett	
  ämne	
  vi	
  inte	
  hade	
  någon	
  djupare	
  kunskap	
  inom	
  innan	
  
arbetet	
  med	
  denna	
  uppsats.	
  	
  Vi	
  hade	
  båda	
  stött	
  på	
  begreppet	
  i	
  periferin	
  då	
  det	
  finns	
  
kopplingar	
  till	
  den	
  betydligt	
  mer	
  kända	
  termen	
  användbarhet,	
  ett	
  område	
  vi	
  behärskade	
  
förhållandevis	
  väl	
  sedan	
  tidigare.	
  I	
  och	
  med	
  att	
  vi	
  inte	
  själva	
  blivit	
  nämnvärt	
  
uppmärksammade	
  på	
  tillgänglighetsfenomenet	
  hade	
  vi	
  vissa	
  förutfattade	
  meningar	
  om	
  att	
  
det	
  inte	
  var	
  något	
  som	
  berörde	
  särskilt	
  många.	
  Detta	
  var	
  dock	
  något	
  vi	
  snabbt	
  förstod	
  var	
  en	
  
felaktig	
  bild.	
  Vi	
  fick	
  tidigt	
  i	
  processen	
  kontakt	
  med	
  Migrationsverket,	
  där	
  vi	
  blev	
  upplysta	
  om	
  
vikten	
  av	
  att	
  utveckla	
  tillgängliga	
  webbplatser.	
  Eftersom	
  det	
  är	
  något	
  vi	
  troligt	
  kommer	
  stöta	
  
på	
  i	
  utvecklingsprojekt	
  framöver	
  tyckte	
  vi	
  därför	
  att	
  det	
  var	
  ett	
  relevant	
  ämne	
  att	
  fördjupa	
  
oss	
  inom.	
  När	
  vi	
  sedan	
  började	
  läsa	
  in	
  oss	
  på	
  ämnet	
  och	
  utförde	
  ytterligare	
  intervjuer	
  på	
  
Migrationsverket	
  insåg	
  vi	
  relativt	
  snabbt	
  att	
  det	
  fanns	
  problem	
  som	
  var	
  värda	
  att	
  belysa,	
  
särskilt	
  gällande	
  arbetet	
  med	
  tillgänglighet	
  och	
  dess	
  problem	
  och	
  utmaningar.	
  

3.2 Etiska	
  överväganden	
  
Vid	
  insamlingen	
  av	
  det	
  empiriska	
  materialet	
  har	
  vi	
  tagit	
  hänsyn	
  till	
  de	
  fyra	
  etiska	
  principer	
  
som	
  både	
  Bryman	
  (2011)	
  och	
  Vetenskapsrådet	
  (2002)	
  beskriver,	
  nämligen	
  
informationskravet,	
  samtyckeskravet,	
  konfidentialitetskravet	
  och	
  nyttjandekravet.	
  Dessa	
  
principer	
  rör	
  frivillighet,	
  integritet,	
  konfidentialitet	
  samt	
  anonymitet	
  och	
  de	
  är	
  till	
  för	
  att	
  
säkerställa	
  att	
  deltagarna	
  inte	
  kommer	
  till	
  skada.	
  För	
  att	
  leva	
  upp	
  till	
  dessa	
  principer	
  har	
  vi	
  
inför	
  varje	
  intervju	
  tydligt	
  berättat	
  vad	
  som	
  är	
  syftet	
  med	
  undersökningen	
  och	
  sedan	
  frågat	
  
om	
  de	
  ville	
  ställa	
  upp	
  på	
  en	
  intervju.	
  Vi	
  har	
  i	
  denna	
  studie	
  också	
  enbart	
  samlat	
  in	
  
personuppgifter	
  i	
  form	
  av	
  namn	
  och	
  arbetsroll	
  och	
  dessa	
  har	
  endast	
  använts	
  i	
  samband	
  med	
  
forskningens	
  ändamål.	
  Dessutom	
  har	
  vi	
  erbjudit	
  varje	
  respondent	
  möjligheten	
  att	
  vara	
  
anonym	
  i	
  denna	
  undersökning.	
  En	
  av	
  anledningarna	
  till	
  detta	
  är	
  att	
  studien	
  berör	
  problem	
  
som	
  kan	
  finnas	
  på	
  deras	
  arbetsplats.	
  Samtliga	
  i	
  undersökningen	
  valde	
  dock	
  att	
  inte	
  vara	
  
anonyma,	
  men	
  för	
  att	
  säkerställa	
  deltagarnas	
  personliga	
  integritet	
  har	
  vi	
  ändå	
  valt	
  att	
  
maskera	
  respondenterna	
  med	
  ett	
  fiktivt	
  namn	
  genom	
  hela	
  uppsatsen.	
  Detta	
  då	
  vi	
  inte	
  anser	
  
att	
  anonymiseringen	
  har	
  någon	
  negativ	
  inverkan	
  på	
  varken	
  uppsatsens	
  resultat	
  eller	
  dess	
  
tillförlitlighet.	
  I	
  motsats	
  till	
  respondenterna	
  har	
  vi	
  däremot	
  valt	
  att	
  inte	
  göra	
  organisationen	
  
vi	
  studerat	
  anonym	
  då	
  vi	
  tror	
  att	
  det	
  skulle	
  påverka	
  trovärdigheten	
  på	
  de	
  generaliserade	
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slutsatserna	
  som	
  studien	
  mynnar	
  ut	
  i	
  negativt.	
  Migrationsverket	
  har	
  inte	
  heller	
  motsatt	
  sig	
  
till	
  detta.	
  	
  

3.3 Tillförlitlighet	
  
En	
  viktig	
  del	
  i	
  kvalitativ	
  forskning	
  är	
  att	
  innehållet	
  kan	
  betraktas	
  som	
  tillförlitligt	
  och	
  Bryman	
  
(2011)	
  beskriver	
  att	
  tillförlitlighet	
  består	
  av	
  de	
  fyra	
  delkriterierna	
  trovärdighet,	
  
överförbarhet,	
  pålitlighet	
  och	
  att	
  det	
  finns	
  en	
  möjlighet	
  att	
  styrka	
  och	
  konfirmera.	
  För	
  att	
  
säkerställa	
  att	
  studiens	
  resultat	
  blir	
  trovärdigt	
  har	
  vi	
  arbetat	
  i	
  enlighet	
  med	
  de	
  regler	
  som	
  
finns	
  angående	
  samhällsvetenskaplig	
  forskning,	
  samt	
  att	
  vi	
  använt	
  oss	
  av	
  det	
  som	
  Bryman	
  
(2011)	
  kallar	
  för	
  respondentvalidering,	
  d.v.s.	
  att	
  vi	
  låtit	
  respondenterna	
  granska	
  resultatet.	
  
För	
  en	
  av	
  respondenterna	
  var	
  det	
  viktigt	
  att	
  han	
  fick	
  läsa	
  igenom	
  och	
  se	
  till	
  att	
  det	
  inte	
  blivit	
  
några	
  missförstånd	
  innan	
  inlämning,	
  de	
  andra	
  respondenterna	
  var	
  mest	
  intresserade	
  av	
  
resultatet	
  och	
  fick	
  ta	
  del	
  av	
  uppsatsen	
  i	
  sin	
  slutversion.	
  Genom	
  att	
  noggrant	
  och	
  utförligt	
  
beskriva	
  studiens	
  design,	
  strategier,	
  metoder,	
  genomförande	
  och	
  det	
  specifika	
  fall	
  som	
  
studeras	
  ämnar	
  vi	
  att	
  uppnå	
  kriterierna	
  överförbarhet	
  och	
  pålitlighet.	
  Det	
  fjärde	
  kriteriet,	
  
möjlighet	
  att	
  styrka	
  och	
  konfirmera,	
  beskriver	
  Bryman	
  (2011)	
  som	
  att	
  det	
  ska	
  vara	
  uppenbart	
  
att	
  forskaren	
  inte	
  medvetet	
  låtit	
  personliga	
  värderingar	
  eller	
  teoretisk	
  inriktning	
  påverka	
  
utförande	
  eller	
  slutsatserna	
  i	
  undersökningen.	
  Vi	
  är	
  medvetna	
  om	
  att	
  det	
  är	
  svårt	
  att	
  vara	
  
helt	
  objektiva	
  i	
  en	
  studie,	
  men	
  för	
  att	
  säkerställa	
  att	
  denna	
  studie	
  håller	
  en	
  så	
  objektiv	
  syn	
  
som	
  möjligt	
  har	
  vi	
  vid	
  insamling	
  av	
  material	
  haft	
  en	
  öppen	
  syn	
  och	
  använt	
  oss	
  av	
  öppna	
  
frågor.	
  Eftersom	
  ämnet	
  dessutom	
  var	
  nytt	
  för	
  oss	
  hade	
  vi	
  inte	
  heller	
  så	
  många	
  förutfattade	
  
meningar	
  som	
  kan	
  ha	
  påverkat	
  resultatet.	
  Innan	
  vi	
  samlade	
  in	
  det	
  empiriska	
  materialet	
  
behövde	
  vi	
  dock	
  grundläggande	
  sätta	
  oss	
  in	
  i	
  ämnet	
  med	
  hjälp	
  av	
  tidigare	
  forskning	
  och	
  vi	
  
har	
  tagit	
  i	
  beaktan	
  att	
  detta	
  kan	
  ha	
  påverkat	
  vår	
  inställning	
  något.	
  	
  

3.4 Metod	
  för	
  insamling	
  av	
  data	
  
Bryman	
  (2011)	
  menar	
  att	
  en	
  vanlig	
  missuppfattning	
  är	
  att	
  forskningsmetod	
  och	
  
forskningsdesign	
  används	
  som	
  synonymer,	
  men	
  klargör	
  att	
  det	
  är	
  en	
  betydande	
  skillnad.	
  Att	
  
bara	
  säga	
  att	
  man	
  ska	
  studera	
  en	
  organisation	
  ger	
  inte	
  några	
  data,	
  det	
  är	
  alltså	
  en	
  design	
  och	
  
inte	
  en	
  metod.	
  Det	
  är	
  sedan	
  hur	
  man	
  ska	
  gå	
  tillväga,	
  t.ex.	
  intervjuer	
  och	
  observationer	
  som	
  
är	
  metoden,	
  inte	
  själva	
  fallstudien	
  (forskningsdesignen)	
  i	
  sig.	
  (Bryman,	
  2011)	
  

3.4.1 Val	
  av	
  forskningsmetod	
  
Den	
  empiriska	
  datan	
  i	
  denna	
  studie	
  har	
  samlats	
  in	
  med	
  hjälp	
  av	
  kvalitativa	
  intervjuer.	
  
Användningen	
  av	
  intervjuer	
  har	
  bidragit	
  till	
  att	
  vi	
  har	
  kunnat	
  erhålla	
  en	
  djupare	
  förståelse	
  för	
  
hur	
  respondenterna	
  faktiskt	
  arbetar	
  med	
  tillgänglighet	
  i	
  sin	
  verksamhet.	
  Vi	
  tror	
  att	
  det	
  hade	
  
varit	
  svårt	
  att	
  svara	
  på	
  detta	
  med	
  någon	
  annan	
  metod.	
  Vi	
  har	
  även	
  tagit	
  del	
  av	
  styrdokument	
  
för	
  hur	
  det	
  ska	
  arbetas	
  med	
  användbarhet	
  och	
  tillgänglighet	
  på	
  Migrationsverket,	
  men	
  
prioritet	
  har	
  legat	
  i	
  att	
  utifrån	
  intervjuer	
  undersöka	
  hur	
  det	
  faktiskt	
  går	
  till	
  i	
  praktiken.	
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3.4.2 Urval	
  
Att	
  genomföra	
  en	
  fallstudie	
  innebär	
  flera	
  kritiska	
  urval	
  (Flyvbjerg,	
  2006).	
  Dels	
  har	
  vi	
  som	
  
forskare	
  behövt	
  ta	
  ställning	
  till	
  vilken	
  verksamhet	
  som	
  studien	
  skulle	
  genomföras	
  på	
  och	
  
därefter	
  vilka	
  personer	
  som	
  skulle	
  intervjuas.	
  	
  

Val	
  av	
  fall	
  
Som	
  tidigare	
  framgått	
  valde	
  vi	
  att	
  genomföra	
  vår	
  studie	
  på	
  Migrationsverket.	
  Eftersom	
  det	
  
finns	
  uttalade	
  mål	
  om	
  att	
  myndigheters	
  webbplatser	
  ska	
  vara	
  tillgängliga	
  kändes	
  det	
  lämpligt	
  
att	
  göra	
  vår	
  undersökning	
  på	
  en	
  myndighet.	
  Sedan	
  det	
  nyligen	
  instiftade	
  avsnittet	
  i	
  
Diskrimineringslagen	
  om	
  att	
  bristande	
  tillgänglighet	
  anses	
  som	
  diskriminering,	
  har	
  
myndigheter	
  även	
  fått	
  ett	
  större	
  ansvar	
  inför	
  lagen,	
  vilket	
  ytterligare	
  styrkte	
  detta	
  
resonemang	
  (SFS	
  2008:567).	
  Således	
  kunde	
  vi	
  försäkra	
  oss	
  om	
  att	
  det	
  var	
  en	
  verksamhet	
  
som	
  aktivt	
  arbetar	
  med	
  tillgänglighet.	
  Migrationsverket	
  fick	
  även	
  under	
  2014	
  pris	
  för	
  Årets	
  
bubblare,	
  dvs.	
  den	
  myndighet	
  som	
  tagit	
  störst	
  kliv	
  framåt	
  i	
  tillgänglighetsarbetet	
  (Nordebo,	
  
2014).	
  Motiveringen	
  till	
  detta	
  var	
  dels	
  att	
  de	
  “ökat	
  tillgängligheten	
  till	
  information	
  och	
  
kommunikation,	
  bland	
  annat	
  genom	
  att	
  ta	
  fram	
  en	
  ny	
  tillgänglig	
  webbplats.”(Nordebo,	
  
2014).	
  Med	
  hänsyn	
  till	
  detta	
  pris,	
  som	
  antyder	
  att	
  deras	
  tillgänglighetsarbete	
  gått	
  bra,	
  ansåg	
  
vi	
  att	
  de	
  problem	
  och	
  utmaningar	
  som	
  de	
  ändå	
  har	
  med	
  tillgänglighetsarbetet	
  idag	
  med	
  stor	
  
sannolikhet	
  också	
  går	
  att	
  identifiera	
  i	
  andra	
  myndigheter	
  och	
  således	
  kan	
  det	
  uppfylla	
  det	
  
Flyvbjerg	
  (2006)	
  kallar	
  för	
  ett	
  kritiskt	
  fall	
  som	
  möjliggör	
  generaliserade	
  slutsatser.	
  Kritiska	
  fall	
  
är	
  nämligen	
  sådana	
  fall	
  som	
  har	
  ett	
  strategiskt	
  värde	
  i	
  relation	
  till	
  det	
  generella	
  problemet,	
  
där	
  man	
  kan	
  få	
  information	
  som	
  gör	
  det	
  möjligt	
  att	
  dra	
  mer	
  generella	
  slutsatser	
  (Flyvbjerg,	
  
2006).	
  Det	
  ska	
  också	
  tilläggas	
  att	
  det	
  fanns	
  en	
  viss	
  bekvämlighetsaspekt	
  i	
  valet	
  då	
  
Migrationsverkets	
  huvudkontor	
  är	
  belägen	
  i	
  närområdet.	
  

Val	
  av	
  respondenter	
  
I	
  denna	
  studie	
  har	
  vi	
  genomfört	
  sex	
  intervjuer	
  med	
  fem	
  olika	
  respondenter.	
  När	
  vi	
  valde	
  
respondenter	
  att	
  intervjua	
  var	
  det	
  viktigt	
  för	
  oss	
  att	
  vi	
  fick	
  prata	
  med	
  personer	
  som	
  är	
  
experter	
  inom	
  sina	
  områden	
  och	
  att	
  de	
  på	
  något	
  sätt	
  arbetade	
  med	
  tillgänglighet	
  i	
  
verksamheten.	
  Vi	
  tog	
  därför	
  kontakt	
  med	
  en	
  person	
  som	
  titulerade	
  sig	
  som	
  
“användbarhetsexpert”.	
  Då	
  tillgänglighet	
  kan	
  ses	
  som	
  en	
  del	
  av	
  användbarhet	
  tyckte	
  vi	
  detta	
  
var	
  ett	
  lämpligt	
  val	
  som	
  en	
  inledande	
  intervju,	
  där	
  vi	
  kunde	
  få	
  en	
  beskrivning	
  av	
  
Migrationsverkets	
  arbete	
  med	
  tillgänglighet	
  på	
  en	
  mer	
  övergripande	
  nivå.	
  Värt	
  att	
  notera	
  är	
  
att	
  det	
  inte	
  fanns	
  någon	
  motsvarande	
  expert	
  som	
  enbart	
  ansvarade	
  för	
  tillgänglighet,	
  vilket	
  
var	
  anledningen	
  till	
  att	
  valet	
  föll	
  på	
  användbarhetsexperten.	
  Genom	
  honom	
  fick	
  vi	
  sedan	
  
kontakt	
  med	
  en	
  webbutvecklare	
  och	
  en	
  webbredaktör	
  som	
  båda	
  hade	
  ett	
  uttalat	
  ansvar	
  för	
  
tillgänglighet.	
  Vidare	
  har	
  vi	
  även	
  genom	
  dessa	
  personer	
  fått	
  kontakt	
  med	
  ytterligare	
  två	
  
webbutvecklare	
  som	
  arbetar	
  med	
  tillgänglighet.	
  Det	
  har	
  således	
  blivit	
  ett	
  urval	
  likt	
  det	
  
Bryman	
  (2011)	
  benämner	
  som	
  snöbollsurval.	
  Vi	
  tog	
  den	
  initiala	
  kontakten	
  med	
  “experten”	
  
på	
  området	
  eftersom	
  vi	
  ansåg	
  att	
  denna	
  person	
  borde	
  ha	
  en	
  bra	
  uppfattning	
  om	
  vilka	
  andra	
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personerna	
  som	
  vore	
  lämpliga	
  att	
  intervjua	
  för	
  studien.	
  Eftersom	
  vi	
  vid	
  första	
  
intervjutillfället	
  inte	
  hade	
  ett	
  klart	
  fokus	
  på	
  vad	
  studien	
  skulle	
  belysa	
  genomförde	
  vi	
  en	
  sista	
  
intervju	
  med	
  den	
  första	
  respondenten	
  för	
  att	
  få	
  dennes	
  syn	
  på	
  de	
  upptäckter	
  vi	
  gjort.	
  

Intervjuer	
  och	
  intervjuguide	
  
För	
  att	
  kunna	
  arbeta	
  efter	
  det	
  abduktiva	
  förhållningssättet	
  har	
  vi	
  sett	
  det	
  nödvändigt	
  att	
  få	
  
en	
  möjlighet	
  att	
  bearbeta	
  och	
  analysera	
  den	
  insamlade	
  datan	
  innan	
  fortsatt	
  datainsamling.	
  
Vi	
  har	
  därför	
  genomfört	
  våra	
  intervjuer	
  med	
  åtminstone	
  några	
  dagars	
  mellanrum	
  så	
  att	
  vi	
  
med	
  analysens	
  hjälp	
  kunde	
  få	
  nya	
  insikter	
  och	
  således	
  förbättra	
  och	
  revidera	
  vår	
  
intervjuguide.	
  Som	
  intervjuform	
  använde	
  vi	
  oss	
  av	
  det	
  som	
  Bryman	
  (2011)	
  kallar	
  för	
  
semistrukturerade	
  intervjuer.	
  Denna	
  intervjuform	
  refererar	
  vanligtvis	
  till	
  att	
  forskaren	
  har	
  
ett	
  visst	
  antal	
  generella	
  frågor,	
  där	
  ordningsföljden	
  av	
  frågorna	
  kan	
  anpassas	
  (Bryman,	
  
2011).	
  Generellt	
  sett	
  menar	
  Bryman	
  (2011)	
  att	
  frågorna	
  är	
  allmänna	
  i	
  sitt	
  slag	
  och	
  forskaren	
  
ges	
  i	
  semistrukturerade	
  intervjuer	
  också	
  möjlighet	
  att	
  ställa	
  mer	
  djupgående	
  följdfrågor	
  om	
  
så	
  önskas.	
  Vi	
  anser	
  att	
  denna	
  intervjuform	
  passade	
  bra	
  till	
  vår	
  studie	
  då	
  det	
  gav	
  oss	
  en	
  större	
  
frihet	
  och	
  öppenhet	
  både	
  för	
  oss	
  som	
  intervjuare,	
  men	
  också	
  för	
  respondenterna	
  som	
  gavs	
  
möjlighet	
  att	
  svara	
  fritt.	
  Samtidigt	
  hade	
  vi	
  intervjuguider	
  (se	
  bilaga)	
  som	
  stod	
  för	
  en	
  viss	
  
struktur	
  och	
  som	
  säkerställde	
  att	
  vi	
  höll	
  oss	
  inom	
  området.	
  Frågorna	
  till	
  dessa	
  intervjuguider	
  
grundar	
  sig	
  till	
  stor	
  del	
  i	
  den	
  teori	
  vi	
  hittat	
  och	
  tematiserat.	
  De	
  första	
  intervjuerna	
  vi	
  
genomförde	
  hade	
  ett	
  lite	
  mer	
  utforskande	
  perspektiv	
  eftersom	
  vi	
  vid	
  dessa	
  tillfällen	
  inte	
  helt	
  
visste	
  vad	
  studien	
  skulle	
  fokusera	
  på.	
  Allt	
  eftersom	
  vi	
  analyserat	
  och	
  bearbetat	
  både	
  teori	
  
och	
  det	
  insamlade	
  empiriska	
  materialet	
  blev	
  fokus	
  tydligare	
  och	
  frågorna	
  kretsade	
  i	
  de	
  
senare	
  intervjuerna	
  mer	
  kring	
  studiens	
  olika	
  teman.	
  Vi	
  är	
  medvetna	
  om	
  att	
  studiens	
  resultat	
  
därför	
  kan	
  vara	
  färgat	
  av	
  tidigare	
  forskning,	
  något	
  vi	
  beskriver	
  utförligare	
  i	
  metod-­‐	
  och	
  
källkritiksavsnitten.	
  	
  

Val	
  av	
  litteratur	
  
Vi	
  började	
  litteratursökningen	
  på	
  ett	
  väldigt	
  brett	
  plan	
  om	
  tillgänglighet	
  på	
  webben	
  för	
  att	
  få	
  
en	
  god	
  förståelse	
  om	
  ämnet.	
  Mycket	
  av	
  den	
  litteratur	
  som	
  hittades	
  beskrev	
  dock	
  hur	
  man	
  
rent	
  tekniskt	
  implementerade	
  tillgänglighetslösningar,	
  vilket	
  inte	
  var	
  särskilt	
  relevant	
  för	
  
denna	
  studie.	
  Utbudet	
  av	
  forskning	
  som	
  studerat	
  arbetet	
  med	
  tillgänglighet	
  verkar	
  vara	
  
relativt	
  begränsat,	
  särskilt	
  svensk	
  sådan,	
  och	
  vi	
  har	
  därför	
  fått	
  utgå	
  från	
  forskningsstudier	
  
gjorda	
  i	
  andra	
  länder.	
  Studiens	
  teoretiska	
  referensram	
  utgörs	
  av	
  litteratur	
  som	
  är	
  hittad	
  på	
  
erkända	
  databaser	
  likt	
  Google	
  Scholar,	
  LIU:s	
  bibliotek	
  och	
  Books	
  24x7.	
  Eftersom	
  området	
  
den	
  senaste	
  tiden	
  också	
  är	
  högst	
  uppmärksammat	
  i	
  medier,	
  lagar	
  och	
  förordningar	
  har	
  vi	
  
även	
  refererat	
  till	
  sådana	
  för	
  att	
  belysa	
  ämnet.	
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3.5 Metod	
  för	
  analys	
  av	
  data	
  
En	
  stor	
  del	
  av	
  arbetet	
  med	
  denna	
  studie	
  utgjordes	
  av	
  att	
  analysera	
  den	
  empiriskt	
  insamlade	
  
datan.	
  Detta	
  är	
  en	
  process	
  som	
  vi	
  ansett	
  vara	
  vital	
  för	
  studien	
  och	
  det	
  har	
  således	
  varit	
  
viktigt	
  att	
  det	
  funnits	
  en	
  strukturerad	
  strategi	
  för	
  hur	
  det	
  skulle	
  gå	
  till	
  och	
  vad	
  som	
  borde	
  
tänkas	
  på.	
  Vi	
  beskriver	
  här	
  det	
  valda	
  arbetssättet	
  för	
  analysering	
  av	
  empirisk	
  data.	
  

3.5.1 Tematisk	
  analys	
  
Vi	
  har	
  valt	
  att	
  angripa	
  analysen	
  i	
  denna	
  studie	
  utifrån	
  strategin	
  som	
  i	
  folkmun	
  benämns	
  
tematisk	
  analys.	
  Tematisk	
  analys	
  är	
  enligt	
  Bryman	
  (2011)	
  ett	
  av	
  de	
  vanligaste	
  angreppssätten	
  
när	
  det	
  gäller	
  analys	
  av	
  kvalitativ	
  data.	
  Bryman	
  (2011)	
  beskriver	
  att	
  det	
  är	
  en	
  analysmetod	
  
som	
  utgår	
  från	
  att	
  identifiera	
  centrala	
  teman	
  och	
  subteman	
  som	
  ett	
  resultat	
  av	
  noggrann	
  
läsning.	
  För	
  oss	
  har	
  dessa	
  centrala	
  teman	
  utgjorts	
  av	
  utmaningar	
  och	
  problem	
  som	
  
Migrationsverket	
  upplever	
  i	
  arbetet	
  med	
  tillgänglighet	
  på	
  webben.	
  Begreppet	
  
temaidentifiering	
  används	
  också	
  av	
  andra	
  forskare,	
  exempelvis	
  Ryan	
  och	
  Bernard	
  (2003)	
  och	
  
de	
  menar	
  att	
  teman,	
  eller	
  kategorier,	
  är	
  en	
  klassificering	
  av	
  ett	
  mer	
  diskret	
  koncept.	
  I	
  vår	
  
analys	
  av	
  den	
  empiriska	
  datan	
  har	
  vi	
  brutit	
  ned	
  och	
  kategoriserat	
  olika	
  fenomen	
  i	
  mer	
  
generella	
  teman.	
  Den	
  tematiska	
  analysen	
  har	
  också	
  genomförts	
  i	
  en	
  iterativ	
  process	
  med	
  
insamling	
  och	
  analys	
  av	
  data	
  parallellt.	
  	
  
På	
  samma	
  sätt	
  som	
  den	
  empiriska	
  datan	
  har	
  vi	
  också	
  tematiserat	
  den	
  teori	
  som	
  presenteras	
  i	
  
den	
  teoretiska	
  referensramen.	
  Vi	
  utgick	
  från	
  att	
  identifiera	
  sådan	
  litteratur	
  som	
  hade	
  
kopplingar	
  till	
  hur	
  man	
  arbetar	
  med	
  tillgänglighet	
  samt	
  problem	
  och	
  utmaningar	
  i	
  detta	
  
arbete.	
  Därefter	
  kategoriserade	
  vi	
  sådant	
  som	
  var	
  relaterat	
  till	
  varandra	
  och	
  utformade	
  
teman	
  av	
  dessa.	
  Eftersom	
  vi	
  arbetat	
  abduktivt	
  har	
  vi	
  även	
  försökt	
  att	
  se	
  likheter	
  i	
  den	
  
empiriskt	
  insamlade	
  datan	
  och	
  bearbetat	
  teorin	
  för	
  att	
  på	
  så	
  sätt	
  i	
  större	
  utsträckning	
  
utforma	
  mer	
  gemensamma	
  teman	
  som	
  kunde	
  ligga	
  till	
  grund	
  för	
  analyskapitlet.	
  	
  

Studiens	
  teman	
  
Som	
  redogjorts	
  för	
  i	
  teorikapitlet	
  har	
  vi	
  identifierat	
  några	
  teoretiskt	
  grundade	
  teman.	
  När	
  
det	
  gäller	
  den	
  första	
  frågan	
  i	
  frågeställningen	
  om	
  hur	
  man	
  arbetar	
  med	
  tillgänglighet	
  på	
  
webben	
  har	
  vi	
  hittat	
  tre	
  teman	
  relaterade	
  till	
  denna	
  fråga.	
  Dessa	
  teman	
  är	
  riktlinjer,	
  
användarinvolvering	
  och	
  tekniska	
  hjälpmedel.	
  Den	
  andra	
  frågan	
  rör	
  vilka	
  problem	
  och	
  
utmaningar	
  arbetet	
  med	
  tillgänglighet	
  på	
  webben	
  kan	
  innebära.	
  Inom	
  detta	
  område	
  har	
  vi	
  ur	
  
tidigare	
  forskning	
  funnit	
  fem	
  teman:	
  bristande	
  attityd,	
  bristande	
  kompetens,	
  bristande	
  stöd	
  
från	
  ledningen,	
  otillräckliga	
  verktyg	
  samt	
  otillräckliga	
  standardriktlinjer.	
  	
  
	
  
Med	
  hjälp	
  av	
  det	
  empiriska	
  materialet	
  har	
  vi	
  lyckats	
  hitta	
  flera	
  liknande	
  teman	
  som	
  styrker	
  
det	
  tidigare	
  forskning	
  säger,	
  men	
  vi	
  upptäckte	
  även	
  tre	
  nya	
  teman	
  vad	
  gäller	
  problem	
  och	
  
utmaningar	
  som	
  vi	
  inte	
  lyckats	
  identifiera	
  i	
  teori.	
  Dessa	
  tre	
  empiriskt	
  grundade	
  teman	
  är	
  
komplicerad	
  användarinvolvering,	
  offentlig	
  upphandling	
  och	
  föråldrade	
  system.	
  Det	
  visade	
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sig	
  också	
  att	
  utmaningen	
  med	
  otillräckliga	
  riktlinjer	
  inte	
  infann	
  sig	
  hos	
  Migrationsverket.	
  
Däremot	
  styrks	
  ändå	
  utmaningen	
  av	
  materialet	
  eftersom	
  de	
  tydligt	
  har	
  vidtagit	
  åtgärder	
  för	
  
att	
  hantera	
  problemet	
  med	
  standardriktlinjerna.	
  	
  

3.5.2 Beskriva,	
  jämföra	
  och	
  relatera	
  
Det	
  är	
  viktigt	
  att	
  inse	
  att	
  analysarbetet	
  inte	
  slutar	
  vid	
  identifiering	
  av	
  teman	
  utan	
  att	
  det	
  
krävs	
  en	
  djupare	
  analys	
  (Bazeley,	
  2009).	
  Enligt	
  Bazeley	
  (2009)	
  ska	
  temaidentifiering	
  inte	
  ses	
  
som	
  ett	
  slutmål,	
  utan	
  det	
  är	
  även	
  viktigt	
  att	
  teman	
  sätts	
  i	
  sitt	
  sammanhang	
  och	
  att	
  
kopplingar	
  dras	
  mellan	
  olika	
  teman	
  för	
  att	
  bygga	
  ett	
  starkt	
  argument	
  för	
  sin	
  slutsats.	
  Detta	
  
kan	
  enligt	
  Bazeley	
  (2009)	
  göras	
  genom	
  att	
  beskriva,	
  jämföra	
  och	
  relatera	
  data	
  och	
  teman	
  
med	
  teori.	
  Vi	
  har	
  i	
  studien	
  försökt	
  arbeta	
  enligt	
  denna	
  process	
  för	
  att	
  försäkra	
  oss	
  om	
  att	
  
texten	
  håller	
  så	
  hög	
  kvalité	
  som	
  möjligt	
  och	
  att	
  argumenten	
  är	
  väl	
  förankrade.	
  	
  

3.6 Metodkritik	
  
Användningen	
  av	
  kvalitativa	
  fallstudier	
  är	
  något	
  som	
  Flyvbjerg	
  (2006)	
  menar	
  får	
  utstå	
  en	
  hel	
  
del	
  kritik.	
  Några	
  av	
  argumenten	
  mot	
  fallstudier	
  som	
  forskningsdesign	
  är	
  att	
  det	
  inte	
  går	
  att	
  
dra	
  generella	
  slutsatser	
  från	
  ett	
  enskilt	
  fall	
  och	
  att	
  det	
  finns	
  en	
  tendens	
  till	
  subjektivism	
  
(Flyvbjerg,	
  2006).	
  Även	
  Bryman	
  (2011)	
  bekräftar	
  att	
  sådan	
  kritik	
  finns,	
  men	
  liksom	
  Flyvbjerg	
  
(2006)	
  tror	
  vi	
  att	
  fallstudier	
  är	
  en	
  forskningsdesign	
  som	
  kan	
  tillföra	
  både	
  värdefull	
  och	
  
generaliserbar	
  kunskap.	
  Då	
  denna	
  kritik	
  beskrivs	
  av	
  flera	
  författare	
  kan	
  vi	
  inte	
  annat	
  än	
  tro	
  
att	
  den	
  är	
  befogad	
  och	
  det	
  är	
  därför	
  något	
  vi	
  har	
  haft	
  i	
  åtanke	
  och	
  arbetat	
  aktivt	
  med.	
  
Flyvbjerg	
  (2006)	
  nämner	
  att	
  valet	
  av	
  fall	
  är	
  högst	
  avgörande	
  för	
  om	
  det	
  ska	
  gå	
  att	
  dra	
  några	
  
generella	
  slutsatser	
  och	
  vi	
  har	
  därför	
  noggrant	
  avvägt	
  vilken	
  verksamhet	
  som	
  skulle	
  kunna	
  
uppfylla	
  kriterierna	
  för	
  ett	
  så	
  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	
  använda	
  fallstudier	
  för	
  att	
  få	
  svar	
  på	
  förutbestämda	
  tankar	
  (Flyvbjerg,	
  
2006).	
  Detta	
  är	
  något	
  Flyvbjerg	
  (2006)	
  menar	
  återfinns	
  i	
  alla	
  typer	
  av	
  studier,	
  oavsett	
  vilken	
  
forskningsstrategi	
  som	
  används.	
  Vi	
  förstår	
  att	
  det	
  finns	
  en	
  risk	
  för	
  subjektiva	
  inslag	
  även	
  i	
  vår	
  
studie	
  och	
  vi	
  har	
  därför	
  försökt	
  tänka	
  på	
  att	
  ha	
  ett	
  så	
  öppet	
  förhållningssätt	
  som	
  möjligt.	
  	
  
	
  
När	
  det	
  kommer	
  till	
  insamling	
  av	
  data	
  har	
  vi	
  som	
  sagt	
  genomfört	
  semistrukturerade	
  
intervjuer,	
  vilket	
  också	
  kan	
  medföra	
  subjektiva	
  resultat.	
  Eftersom	
  vi	
  tog	
  fram	
  ett	
  antal	
  
fokusområden	
  ur	
  teori	
  innan	
  insamlingen	
  av	
  data	
  finns	
  en	
  risk	
  att	
  vi	
  har	
  missat	
  sådant	
  som	
  
skulle	
  kunna	
  anses	
  som	
  viktigt.	
  Detta	
  har	
  också	
  lett	
  till	
  att	
  intervjuguiderna	
  utformats	
  med	
  
vissa	
  förutfattade	
  meningar.	
  Vi	
  har	
  en	
  förståelse	
  för	
  att	
  detta	
  kan	
  innebära	
  att	
  materialet	
  
kan	
  uppfattas	
  som	
  vinklat,	
  men	
  vi	
  anser	
  att	
  det	
  på	
  något	
  sätt	
  behövts	
  en	
  viss	
  struktur	
  för	
  att	
  
vi	
  ska	
  kunna	
  hålla	
  oss	
  inom	
  ämnet.	
  Något	
  som	
  vi	
  ständigt	
  haft	
  i	
  åtanke	
  under	
  insamlingen	
  av	
  
data	
  är	
  det	
  Walsham	
  (1995)	
  belyser	
  kring	
  balansen	
  mellan	
  överpassivitet	
  och	
  överdirigering.	
  
Han	
  menar	
  att	
  om	
  man	
  är	
  för	
  passiv	
  och	
  inte	
  vägleder	
  respondenterna	
  kan	
  man	
  uppfattas	
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som	
  oprofessionell	
  och	
  det	
  kan	
  vara	
  svårt	
  att	
  få	
  svar	
  på	
  det	
  man	
  söker.	
  Om	
  man	
  istället	
  
dirigerar	
  respondenterna	
  för	
  mycket	
  genom	
  vägledande	
  frågor	
  kan	
  det	
  leda	
  till	
  att	
  man	
  
missar	
  viktiga	
  punkter	
  som	
  man	
  inte	
  förutsett	
  (Walsham,	
  1995).	
  Vi	
  är	
  också	
  medvetna	
  att	
  
rollen	
  som	
  outsider	
  sannolikt	
  kan	
  ha	
  påverkat	
  den	
  information	
  respondenterna	
  har	
  delat	
  
med	
  sig	
  av.	
  Dessutom	
  har	
  vi	
  valt	
  att	
  spela	
  in	
  alla	
  intervjuer	
  för	
  att	
  underlätta	
  efterarbetet.	
  
Inspelning	
  av	
  intervjuer	
  menar	
  Walsham	
  (1995)	
  vara	
  en	
  nackdel	
  då	
  respondenter	
  kan	
  bli	
  
skrämda	
  att	
  dela	
  med	
  sig	
  av	
  sådant	
  material	
  som	
  skulle	
  kunna	
  betraktas	
  som	
  känslig.	
  Vi	
  tror	
  
dock	
  att	
  fördelarna	
  med	
  att	
  kunna	
  lyssna	
  och	
  transkribera	
  materialet	
  väger	
  upp	
  dessa	
  
nackdelar.	
  Vi	
  tror	
  också	
  att	
  inspelning	
  i	
  dagens	
  samhälle	
  inte	
  påverkar	
  respondenterna	
  i	
  
samma	
  grad	
  som	
  för	
  20	
  år	
  sedan	
  när	
  Walsham	
  (1995)	
  skrev	
  sin	
  artikel	
  eftersom	
  det	
  har	
  blivit	
  
en	
  ganska	
  naturlig	
  del	
  av	
  vår	
  vardag.	
  

3.7 Källkritik	
  
En	
  kritik	
  som	
  kan	
  ges	
  till	
  det	
  teoretiska	
  materialet	
  i	
  denna	
  uppsats	
  är	
  att	
  vi	
  undersökt	
  ett	
  
område	
  där	
  det	
  finns	
  ett	
  begränsat	
  utbud	
  av	
  tidigare	
  forskning.	
  Det	
  betyder	
  inte	
  att	
  den	
  
teori	
  vi	
  presenterar	
  inte	
  är	
  vetenskaplig	
  och	
  trovärdig	
  i	
  sig,	
  men	
  för	
  att	
  få	
  en	
  djupare	
  
trovärdighet	
  skulle	
  vi	
  velat	
  ha	
  stöd	
  från	
  fler	
  källor	
  som	
  gjort	
  liknande	
  upptäckter.	
  
Tillgänglighet	
  på	
  webben	
  är	
  också	
  ett	
  ämne	
  vars	
  uppmärksamhet	
  eskalerat	
  de	
  senaste	
  åren,	
  
vilket	
  innebär	
  att	
  det	
  kan	
  ha	
  hänt	
  en	
  del	
  i	
  området	
  sedan	
  studierna	
  vi	
  använder	
  oss	
  av	
  
genomfördes.	
  Vi	
  har	
  dock	
  försökt	
  förhindra	
  detta	
  genom	
  att	
  så	
  långt	
  det	
  varit	
  möjligt	
  
använda	
  oss	
  av	
  förhållandevis	
  modern	
  litteratur.	
  En	
  annan	
  invändning	
  som	
  kan	
  finnas	
  mot	
  
den	
  tidigare	
  forskning	
  vi	
  presenterar	
  i	
  teorikapitlet	
  är	
  att	
  huvuddelen	
  av	
  dessa	
  utgörs	
  av	
  
internationella	
  studier	
  som	
  genomförts	
  på	
  andra	
  länder	
  än	
  Sverige.	
  Det	
  skulle	
  kunna	
  vara	
  så	
  
att	
  det	
  skiljer	
  sig	
  väldigt	
  mycket	
  mellan	
  olika	
  länder	
  och	
  att	
  det	
  således	
  skulle	
  bli	
  svårt	
  att	
  dra	
  
generella	
  slutsatser	
  som	
  grundar	
  sig	
  på	
  den	
  tidigare	
  forskningen.	
  Vi	
  tycker	
  dock	
  att	
  stora	
  
delar	
  av	
  det	
  insamlade	
  materialet	
  påvisar	
  stora	
  likheter	
  med	
  den	
  teori	
  vi	
  tagit	
  fram	
  och	
  att	
  
de	
  skillnader	
  som	
  finns	
  snarare	
  har	
  att	
  göra	
  med	
  de	
  områden	
  tidigare	
  forskare	
  studerat	
  än	
  
vilka	
  länder	
  studierna	
  gjorts	
  i.	
  Med	
  områden	
  syftar	
  vi	
  på	
  att	
  vår	
  studie	
  behandlar	
  
myndigheter,	
  medan	
  andra	
  forskare	
  gjort	
  sina	
  studier	
  i	
  mer	
  generella	
  drag.	
  Eftersom	
  
intervjuguiden	
  till	
  viss	
  del	
  grundar	
  sig	
  på	
  tidigare,	
  internationell,	
  forskning	
  inser	
  vi	
  dock	
  att	
  
det	
  finns	
  en	
  risk	
  att	
  det	
  insamlade	
  materialet	
  inte	
  fått	
  med	
  aspekter	
  som	
  kan	
  vara	
  specifika	
  
för	
  Sverige.	
  Detta	
  är	
  dock	
  något	
  vi	
  varit	
  medvetna	
  om	
  från	
  början	
  och	
  för	
  att	
  hantera	
  detta	
  
har	
  vi	
  försökt	
  att	
  ha	
  ett	
  utforskande	
  perspektiv	
  för	
  att	
  inte	
  förbise	
  sådana	
  aspekter.	
  	
  
	
  
När	
  det	
  kommer	
  till	
  respondenterna	
  har	
  vi	
  intervjuat	
  personer	
  med	
  varierade	
  
ansvarsområden	
  och	
  erfarenheter.	
  Det	
  innebär	
  att	
  det	
  också	
  finns	
  deltagare	
  i	
  studien	
  som	
  
inte	
  har	
  någon	
  längre	
  erfarenhet	
  i	
  tillgänglighetsområdet,	
  vilket	
  skulle	
  kunna	
  anses	
  som	
  
negativt.	
  Även	
  om	
  vi	
  gjort	
  intervjuer	
  med	
  personer	
  med	
  olika	
  positioner	
  hade	
  vi	
  kunnat	
  
önska	
  att	
  vi	
  fått	
  tag	
  på	
  personer	
  med	
  ännu	
  mer	
  skilda	
  roller	
  och	
  befattningar.	
  Antalet	
  



	
  

	
   26	
  

respondenter	
  är	
  också	
  till	
  antalet	
  relativt	
  få,	
  vilket	
  gör	
  att	
  vi	
  inte	
  får	
  samma	
  bredd	
  som	
  om	
  vi	
  
intervjuat	
  fler.	
  Skälet	
  till	
  att	
  vi	
  inte	
  intervjuat	
  fler	
  än	
  vi	
  gjort	
  är	
  att	
  studien	
  annars	
  skulle	
  blivit	
  
för	
  omfattande.	
  Vi	
  anser	
  dock	
  att	
  vi	
  uppnått	
  en	
  form	
  av	
  mättnad	
  i	
  det	
  insamlade	
  materialet	
  
då	
  de	
  sista	
  intervjuerna	
  inte	
  tillförde	
  så	
  mycket	
  nya	
  insikter.	
  Det	
  vi	
  däremot	
  gärna	
  hade	
  
kompletterat	
  studien	
  med	
  är	
  någon	
  respondent	
  på	
  ledningsnivå,	
  men	
  några	
  sådana	
  personer	
  
hade	
  vi	
  ingen	
  möjlighet	
  att	
  intervjua.	
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4 Empiri	
  
Detta	
  kapitel	
  redovisar	
  det	
  empiriska	
  material	
  som	
  samlats	
  in	
  i	
  fallstudien	
  på	
  
Migrationsverket.	
  Kapitlet	
  inleds	
  med	
  en	
  beskrivning	
  av	
  verksamheten	
  och	
  de	
  respondenter	
  
som	
  deltagit	
  i	
  studien.	
  Vidare	
  förklaras	
  det	
  vad	
  tillgänglighet	
  är	
  för	
  Migrationsverket	
  och	
  hur	
  
de	
  arbetar	
  med	
  tillgänglighet	
  på	
  webben.	
  Därefter	
  redogörs	
  det	
  för	
  de	
  problem	
  och	
  
utmaningar	
  som	
  identifierats	
  i	
  detta	
  arbete. 

4.1 Verksamhetspresentation	
  
Migrationsverket	
  är	
  den	
  myndighet	
  i	
  Sverige	
  som	
  prövar	
  ansökningar	
  från	
  personer	
  som	
  vill	
  
bosätta	
  sig,	
  komma	
  på	
  besök,	
  söka	
  skydd	
  eller	
  söka	
  medborgarskap	
  i	
  Sverige.	
  Deras	
  vision	
  är	
  
“ett	
  Sverige	
  som	
  med	
  öppenhet	
  tar	
  tillvara	
  den	
  globala	
  migrationens	
  möjligheter”.	
  
Migrationsverket	
  får	
  sitt	
  uppdrag	
  från	
  regeringen	
  med	
  målet	
  att	
  “säkerställa	
  en	
  långsiktigt	
  
hållbar	
  migrationspolitik	
  som	
  värnar	
  asylrätten	
  och	
  som	
  inom	
  ramen	
  för	
  den	
  reglerade	
  
invandringen	
  underlättar	
  rörlighet	
  över	
  gränser,	
  främjar	
  en	
  behovsstyrd	
  
arbetskraftsinvandring	
  och	
  tillvaratar	
  och	
  beaktar	
  migrationens	
  utvecklingseffekter	
  samt	
  
fördjupar	
  det	
  europeiska	
  och	
  internationella	
  samarbetet”.	
  (Migrationsverket,	
  2015).	
  
	
  
Migrationsverket	
  är	
  i	
  dagsläget	
  drygt	
  5000	
  anställda.	
  Den	
  operativa	
  verksamheten	
  är	
  
uppdelad	
  i	
  sex	
  geografiska	
  regioner,	
  där	
  huvudkontoret	
  är	
  placerat	
  i	
  Norrköping.	
  
Migrationsverket	
  är	
  också	
  en	
  av	
  22	
  myndigheter	
  i	
  Sverige	
  som	
  blivit	
  utnämnd	
  som	
  strategisk	
  
myndighet.	
  Det	
  innebär	
  att	
  de	
  har	
  ett	
  utnämnt	
  ansvar	
  i	
  funktionshinderspolitiken	
  och	
  för	
  
varje	
  år	
  får	
  de	
  specifika	
  mål	
  av	
  regeringen	
  där	
  de	
  ska	
  rapportera	
  framstegen	
  i	
  arbetet	
  med	
  
tillgänglighet.	
  Det	
  var	
  precis	
  detta	
  framsteg	
  i	
  tillgänglighetsarbetet	
  från	
  2013	
  till	
  2014	
  som	
  
bidrog	
  till	
  att	
  de	
  blev	
  tilldelade	
  priset	
  Årets	
  bubblare,	
  som	
  nämnts	
  tidigare	
  i	
  metodkapitlet.	
  
När	
  det	
  gäller	
  Migrationsverkets	
  arbete	
  med	
  IT	
  finns	
  det	
  på	
  huvudkontoret	
  två	
  olika	
  
avdelningar,	
  kommunikationsavdelningen	
  och	
  IT-­‐avdelningen.	
  IT-­‐avdelningen	
  ansvarar	
  för	
  
huvuddelen	
  av	
  Migrationsverkets	
  IT	
  och	
  de	
  har	
  bland	
  annat	
  ansvar	
  för	
  all	
  IT-­‐support,	
  drift,	
  
infrastruktur,	
  teknikutveckling,	
  e-­‐tjänster	
  och	
  interna	
  system.	
  Kommunikationsavdelningen	
  
arbetar	
  istället	
  med	
  den	
  externa	
  webbplatsen,	
  exkluderat	
  e-­‐tjänsterna.	
  I	
  vår	
  undersökning	
  
medverkar	
  deltagare	
  från	
  båda	
  dessa	
  avdelningar.	
  

4.2 Respondentpresentation	
  
I	
  denna	
  studie	
  har	
  vi	
  intervjuat	
  fem	
  personer,	
  vid	
  sex	
  olika	
  tillfällen,	
  som	
  alla	
  har	
  någon	
  form	
  
av	
  koppling	
  till	
  tillgänglighet	
  på	
  webben.	
  Som	
  vi	
  beskrivit	
  tidigare	
  i	
  metodkapitlet	
  har	
  vi	
  av	
  
integritetsskäl	
  valt	
  att	
  maskera	
  respondenternas	
  namn	
  och	
  använder	
  istället	
  fiktiva	
  namn.	
  	
  

4.2.1 Användbarhetsexpert	
  (Erik)	
  
Respondenten	
  med	
  titeln	
  användbarhetsexpert	
  är	
  en	
  person	
  med	
  mångårig	
  erfarenhet	
  av	
  
användbarhet	
  och	
  som	
  arbetat	
  på	
  Migrationsverket	
  en	
  längre	
  tid.	
  Erik	
  har	
  haft	
  rollen	
  sedan	
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2006	
  och	
  han	
  är	
  den	
  enda	
  med	
  den	
  titeln	
  i	
  verksamheten.	
  Tidigare	
  har	
  Erik	
  arbetat	
  som	
  
testledare,	
  men	
  redan	
  då	
  var	
  användbarhet	
  en	
  stor	
  del	
  av	
  hans	
  arbete,	
  vilket	
  gjorde	
  att	
  han	
  
sedan	
  fick	
  ett	
  mer	
  uttalat	
  ansvar	
  över	
  det.	
  Arbetet	
  som	
  användbarhetsexpert	
  på	
  
Migrationsverket	
  innebär	
  att	
  styra	
  och	
  stödja	
  användbarhetsarbetet,	
  där	
  tillgänglighet	
  även	
  
ingår.	
  Rent	
  praktiskt	
  handlar	
  det	
  till	
  stor	
  del	
  om	
  att	
  stötta	
  utvecklingsteamen	
  i	
  GUI-­‐arbetet	
  
och	
  att	
  göra	
  målgrupps-­‐	
  och	
  behovsanalyser.	
  Han	
  har	
  också	
  en	
  strategisk	
  uppgift	
  då	
  han	
  är	
  
ute	
  i	
  verksamheten	
  och	
  föreläser	
  om	
  vikten	
  av	
  användbarhet	
  och	
  tillgänglighet.	
  	
  

4.2.2 Webbutvecklare	
  1	
  (Hans)	
  
Den	
  respondent	
  vi	
  valt	
  att	
  kalla	
  Hans	
  är	
  en	
  av	
  tre	
  webbutvecklare	
  på	
  Migrationsverkets	
  
kommunikationsavdelning,	
  som	
  har	
  hand	
  om	
  den	
  externa	
  webbplatsen.	
  Han	
  har	
  arbetet	
  på	
  
Migrationsverket	
  i	
  fyra	
  år	
  och	
  har	
  en	
  bakgrund	
  som	
  interaktionsdesigner.	
  Hans	
  huvudsysslor	
  
är	
  webbutveckling,	
  interaktionsdesign	
  och	
  webbanalys.	
  Han	
  har	
  även	
  en	
  strategisk	
  roll	
  som	
  
samordnare	
  över	
  webbutvecklarna	
  på	
  avdelningen.	
  När	
  det	
  kommer	
  till	
  tillgänglighet	
  ingår	
  
det	
  delvis	
  i	
  hans	
  yrkesroll,	
  men	
  utöver	
  detta	
  har	
  Hans	
  även	
  ett	
  stort	
  personligt	
  intresse	
  för	
  
området.	
  	
  	
  

4.2.3 Webbutvecklare	
  2	
  (William)	
  
Willam	
  är	
  också	
  han	
  webbutvecklare	
  på	
  kommunikationsavdelningen	
  och	
  ansvarar	
  för	
  
intranätet	
  och	
  externwebben.	
  Han	
  arbetar	
  mycket	
  med	
  gränssnittsutveckling	
  för	
  
applikationer	
  och	
  e-­‐tjänster,	
  exempelvis	
  hur	
  bokningstjänsterna	
  ska	
  se	
  ut	
  för	
  användarna.	
  
Willam	
  har	
  arbetat	
  på	
  Migrationsverket	
  i	
  drygt	
  ett	
  år	
  och	
  har	
  en	
  akademisk	
  bakgrund	
  i	
  
webbprogrammering.	
  Likt	
  Hans	
  ingår	
  tillgänglighet	
  som	
  en	
  del	
  av	
  hans	
  yrkesroll.	
  

4.2.4 Webbutvecklare	
  3	
  (Stina)	
  
Den	
  tredje	
  webbutvecklaren	
  vi	
  intervjuat	
  jobbar	
  på	
  IT-­‐avdelningen	
  och	
  har	
  en	
  gedigen	
  
bakgrund	
  inom	
  webbutveckling.	
  Hon	
  började	
  arbeta	
  på	
  Migrationsverket	
  hösten	
  2014	
  i	
  
samband	
  med	
  att	
  IT-­‐avdelningen	
  hade	
  ett	
  behov	
  av	
  att	
  öka	
  kompetensen	
  inom	
  bland	
  annat	
  
tillgänglighetsområdet.	
  Hon	
  är	
  den	
  enda	
  på	
  IT-­‐avdelningen	
  som	
  är	
  anställd	
  med	
  titeln	
  
webbutvecklare	
  just	
  nu	
  och	
  har	
  bland	
  annat	
  ett	
  ansvar	
  att	
  se	
  till	
  att	
  tillgänglighetsaspekter	
  
implementeras	
  i	
  systemen.	
  

4.2.5 Webbredaktör	
  (Karl)	
  
Karl	
  titulerar	
  sig	
  som	
  webbredaktör	
  och	
  han	
  är	
  en	
  av	
  sex	
  i	
  det	
  webbteam	
  som	
  sköter	
  
externwebb	
  och	
  intranät.	
  Karl	
  är	
  den	
  som	
  ansvarar	
  för	
  tillgänglighetsfrågor	
  på	
  
kommunikationsavdelningen	
  och	
  till	
  skillnad	
  från	
  Hans	
  och	
  Willam	
  som	
  arbetar	
  med	
  
utveckling	
  är	
  Karl	
  mer	
  på	
  förvaltningssidan.	
  Rent	
  praktiskt	
  handlar	
  det	
  om	
  allt	
  från	
  att	
  
strukturera	
  arbetet	
  till	
  att	
  anordna	
  utbildningar	
  och	
  publicera	
  material	
  på	
  webben.	
  Karl	
  har	
  
en	
  gedigen	
  bakgrund	
  i	
  webbområdet	
  då	
  han	
  har	
  arbetet	
  med	
  webben	
  i	
  över	
  15	
  år.	
  	
  
	
  



	
  

	
   29	
  

4.3 Tillgänglighet	
  på	
  webben	
  enligt	
  Migrationsverket	
  
Willam	
  beskriver	
  att	
  Migrationsverket	
  ser	
  tillgänglighet	
  som	
  att	
  webbplatsen	
  och	
  dess	
  
tjänster	
  ska	
  gå	
  att	
  använda	
  av	
  så	
  många	
  som	
  möjligt.	
  Lite	
  mer	
  konkret	
  beskriver	
  han	
  att	
  
tjänsterna	
  ska	
  vara	
  tillgängliga	
  för	
  så	
  många	
  som	
  möjligt	
  och	
  att	
  de	
  ska	
  se	
  till	
  att	
  så	
  många	
  
som	
  möjligt	
  kan	
  ta	
  del	
  av	
  dem.	
  Detta	
  gäller	
  inte	
  bara	
  information	
  som	
  finns	
  på	
  hemsidan	
  
utan	
  alla	
  de	
  guider	
  och	
  övriga	
  tjänster	
  som	
  finns.	
  Karl	
  har	
  en	
  liknande	
  beskrivning	
  över	
  
Migrationsverkets	
  syn	
  på	
  tillgänglighet	
  då	
  han	
  definierar	
  det	
  som	
  att	
  “alla	
  ska	
  kunna	
  
kommunicera	
  med	
  oss	
  och	
  att	
  vi	
  ska	
  kunna	
  tala	
  med	
  alla”.	
  	
  
	
  
Hans	
  redogör	
  för	
  att	
  tillgänglighet	
  ofta	
  handlar	
  mycket	
  om	
  personer	
  med	
  
funktionsnedsättningar,	
  men	
  för	
  Migrationsverket	
  och	
  den	
  verksamhet	
  de	
  bedriver	
  är	
  också	
  
språk	
  en	
  central	
  del	
  i	
  detta.	
  Hela	
  webbplatsens	
  innehåll	
  finns	
  därför	
  översatt	
  till	
  engelska	
  och	
  
flera	
  centrala	
  funktioner	
  finns	
  också	
  översätta	
  till	
  andra	
  språk.	
  Han	
  understryker	
  även	
  att	
  
tillgänglighet	
  är	
  viktigt	
  för	
  den	
  “vanliga”	
  användaren	
  eftersom	
  denne	
  också	
  kan	
  befinna	
  sig	
  
med	
  temporära	
  nedsättningar,	
  exempelvis	
  kan	
  starkt	
  solljus	
  påverka	
  hur	
  man	
  ser	
  
innehållet.	
  	
  	
  
	
  
Erik	
  redogör	
  för	
  att	
  tillgänglighet	
  och	
  användbarhet	
  har	
  mycket	
  gemensamt	
  och	
  att	
  det	
  
ibland	
  är	
  svårt	
  att	
  säga	
  vad	
  som	
  är	
  vad.	
  Personligen	
  ser	
  han	
  på	
  tillgänglighet	
  som	
  en	
  del	
  av	
  
användbarhet.	
  Han	
  ger	
  ingen	
  klar	
  definition	
  av	
  tillgänglighet,	
  men	
  däremot	
  säger	
  han	
  att	
  
användbarhet	
  handlar	
  om	
  att	
  “en	
  viss	
  användare,	
  i	
  en	
  viss	
  miljö,	
  ska	
  kunna	
  utföra	
  sina	
  
uppgifter	
  på	
  ett	
  tillfredsställande	
  och	
  effektivt	
  sätt”.	
  Om	
  man	
  ser	
  på	
  vad	
  de	
  andra	
  
respondenterna	
  beskriver	
  som	
  Migrationsverkets	
  syn	
  på	
  tillgänglighet	
  överensstämmer	
  
denna	
  definition	
  med	
  mycket	
  av	
  det	
  som	
  sägs	
  om	
  tillgänglighet.	
  Vidare	
  menar	
  Erik	
  att	
  rent	
  
utvecklingsmässigt	
  är	
  tillgänglighetsaspekten	
  lite	
  tvådelad.	
  Vissa	
  saker	
  kan	
  man	
  se	
  och	
  
förstå,	
  exempelvis	
  att	
  det	
  måste	
  vara	
  bra	
  kontrast	
  på	
  skärmvyerna	
  och	
  att	
  man	
  ska	
  kunna	
  
navigera	
  i	
  system	
  med	
  bara	
  tangentbordets	
  hjälp.	
  Denna	
  typ	
  påminner	
  rätt	
  mycket	
  om	
  
användbarhetsaspekter	
  och	
  det	
  är	
  ibland	
  svårt	
  att	
  egentligen	
  säga	
  vad	
  som	
  är	
  vad.	
  Andra	
  
saker	
  handlar	
  mer	
  om	
  kodmässiga	
  tillgänglighetsaspekter,	
  som	
  att	
  man	
  måste	
  koda	
  med	
  rätt	
  
rubrikstruktur	
  eller	
  koda	
  så	
  att	
  ledtexter	
  hänger	
  ihop	
  med	
  ett	
  fält,	
  något	
  som	
  krävs	
  för	
  
exempelvis	
  kompatibilitet	
  med	
  externa	
  skärmläsare.	
  

4.4 Migrationsverkets	
  arbete	
  med	
  tillgänglighet	
  på	
  webben	
  
Migrationsverkets	
  IT-­‐verksamhet	
  är	
  som	
  tidigare	
  beskrivet	
  uppdelat	
  i	
  två	
  avdelningar,	
  IT-­‐
avdelningen	
  och	
  kommunikationsavdelning.	
  Något	
  vi	
  noterat	
  i	
  denna	
  studie	
  är	
  att	
  arbetet	
  
med	
  tillgänglighet	
  skiljer	
  sig	
  något	
  åt	
  i	
  dessa.	
  IT-­‐avdelningen,	
  som	
  bland	
  annat	
  ansvarar	
  för	
  e-­‐
tjänsterna,	
  har	
  utvecklat	
  sina	
  tjänster	
  för	
  relativt	
  lång	
  tid	
  sedan,	
  en	
  tid	
  då	
  tillgänglighet	
  inte	
  
var	
  lika	
  uppmärksammat.	
  Kommunikationsavdelningen	
  har	
  däremot	
  nyligen	
  gjort	
  om	
  den	
  
externa	
  webbplatsen	
  och	
  vid	
  denna	
  ombyggnation	
  har	
  tillgänglighet	
  funnits	
  med	
  från	
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utvecklingsprocessens	
  början.	
  Detta	
  innebär	
  att	
  som	
  det	
  ser	
  ut	
  nu	
  är	
  det	
  större	
  fokus	
  på	
  
tillgänglighet	
  i	
  kommunikationsavdelningen	
  jämfört	
  med	
  IT-­‐avdelningen.	
  Hans	
  beskriver	
  
också	
  att	
  historiskt	
  sett	
  har	
  det	
  dessutom	
  funnits	
  samarbetssvårigheter	
  mellan	
  de	
  olika	
  
avdelningarna.	
  Han	
  uttrycker	
  det	
  som	
  att	
  det	
  är	
  “två	
  skilda	
  läger	
  som	
  försöker	
  att	
  
samarbeta”.	
  	
  	
  
	
  
Hans	
  förklarar	
  att	
  Migrationsverkets	
  arbete	
  med	
  tillgänglighet	
  på	
  
kommunikationsavdelningen	
  sker	
  på	
  ett	
  generellt	
  plan,	
  där	
  de	
  i	
  mångt	
  och	
  mycket	
  följer	
  
olika	
  typer	
  av	
  riktlinjer.	
  Det	
  innebär	
  att	
  de	
  inte	
  fokuserar	
  på	
  några	
  specifika	
  grupper,	
  t.ex.	
  
synskadade	
  och	
  hörselskadade,	
  utan	
  de	
  vill	
  ha	
  en	
  genomgående	
  hög	
  tillgänglighet	
  för	
  
samtliga	
  användare.	
  Willam	
  förklarar	
  dock	
  att	
  de	
  sätter	
  upp	
  egna	
  mål	
  byggt	
  på	
  det	
  de	
  själva	
  
och	
  externa	
  konsulter	
  ser	
  som	
  problem,	
  d.v.s.	
  vilka	
  grupper	
  som	
  haft	
  det	
  svårare	
  att	
  hantera	
  
webbplatsen,	
  och	
  lägger	
  större	
  fokus	
  på	
  det	
  just	
  då.	
  Annars	
  har	
  de	
  som	
  Willam	
  uttrycker	
  det,	
  
“ett	
  generellt	
  tänk	
  med	
  tillgänglighet”,	
  vilket	
  avspeglar	
  sig	
  i	
  hur	
  de	
  strukturerar	
  kod	
  för	
  att	
  
främja	
  tillgänglighet.	
  Erik	
  förklarar	
  däremot	
  att	
  på	
  IT-­‐avdelningen	
  finns	
  ännu	
  inte	
  detta	
  
“tänket”	
  alltid	
  med.	
  Han	
  beskriver	
  att	
  tillgänglighet	
  inte	
  funnits	
  med	
  från	
  början	
  och	
  att	
  de	
  
därför	
  nu	
  ligger	
  efter	
  på	
  det	
  området.	
  Detta	
  har	
  lett	
  till	
  att	
  en	
  konsult	
  nu	
  granskar	
  IT-­‐
avdelningens	
  arbete	
  för	
  att	
  identifiera	
  vad	
  det	
  är	
  som	
  de	
  inte	
  gör	
  bra	
  när	
  det	
  gäller	
  
tillgänglighet	
  och	
  vad	
  som	
  måste	
  förbättras.	
  Erik	
  menar	
  att	
  det	
  hade	
  underlättat	
  betydligt	
  
om	
  de	
  haft	
  med	
  tillgänglighet	
  från	
  början	
  och	
  att	
  det	
  då	
  egentligen	
  inte	
  hade	
  kostat	
  så	
  
mycket	
  extra	
  arbete.	
  	
  

4.4.1 Riktlinjer	
  
Den	
  största	
  delen	
  i	
  Migrationsverkets	
  arbete	
  med	
  tillgänglighet	
  kretsar	
  kring	
  riktlinjer	
  och	
  
hur	
  man	
  kan	
  uppfylla	
  dem.	
  De	
  använder	
  sig	
  av	
  egna	
  riktlinjer	
  för	
  tillgänglighet,	
  framtagna	
  av	
  
konsultbolaget	
  Funka.	
  Dessa	
  riktlinjer	
  grundar	
  sig	
  i	
  E-­‐delegationens	
  riktlinjer	
  som	
  i	
  sin	
  tur	
  i	
  
botten	
  grundar	
  sig	
  på	
  WCAG	
  2.0.	
  E-­‐delegationen	
  rekommenderar	
  att	
  nivå	
  AA	
  i	
  WCAG	
  2.0	
  
uppfylls.	
  Utöver	
  dessa	
  har	
  Funka	
  gjort	
  egna	
  tillägg	
  och	
  modifieringar	
  för	
  att	
  förenkla	
  och	
  
ytterligare	
  förbättra	
  arbetet	
  med	
  tillgänglighet,	
  exempelvis	
  redogör	
  Hans	
  att	
  det	
  finns	
  
bristande	
  riktlinjer	
  för	
  mobilutveckling	
  i	
  WCAG,	
  vilket	
  lett	
  till	
  sådana	
  tillägg.	
  En	
  annan	
  
anledning	
  till	
  att	
  de	
  har	
  egna	
  riktlinjer	
  är	
  att	
  några	
  av	
  riktlinjerna	
  i	
  WCAG	
  är	
  svårtolkade	
  och	
  
omfattande.	
  Willam	
  menar	
  att	
  de	
  egna	
  riktlinjerna	
  är	
  väldigt	
  klara	
  med	
  hur	
  de	
  ska	
  tolka	
  
saker	
  och	
  ting.	
  Hans	
  upplever	
  också	
  han	
  att	
  de	
  egna	
  riktlinjerna	
  är	
  bra,	
  men	
  han	
  tror	
  ändå	
  
inte	
  att	
  webbplatsen	
  skulle	
  vara	
  helt	
  tillgänglig	
  även	
  om	
  de	
  skulle	
  uppfylla	
  alla	
  riktlinjer.	
  Han	
  
beskriver	
  ett	
  exempel	
  med	
  en	
  blind	
  person	
  från	
  Myndigheten	
  för	
  Delaktighet	
  som	
  förklarar	
  
att	
  han	
  arbetar	
  på	
  ett	
  sätt	
  som	
  gör	
  att	
  det	
  inte	
  är	
  optimalt	
  för	
  honom	
  även	
  om	
  man	
  följer	
  
riktlinjerna.	
  Han	
  understryker	
  därför	
  vikten	
  av	
  att	
  testa	
  på	
  personer	
  med	
  olika	
  
funktionshinder	
  och	
  inte	
  enbart	
  förlita	
  sig	
  på	
  riktlinjer.	
  För	
  att	
  illustrera	
  och	
  ge	
  exempel	
  på	
  



	
  

	
   31	
  

hur	
  Migrationsverkets	
  riktlinjer	
  är	
  utformade	
  följer	
  här	
  ett	
  kort	
  utdrag	
  ur	
  den	
  checklista	
  de	
  
arbetar	
  efter. 

 
	
  

Figur	
  1:	
  Kort	
  utdrag	
  av	
  Migrationsverkets	
  checklista	
  för	
  tillgänglighet,	
  utvecklade	
  av	
  Funka	
  AB.	
  
	
  
Beskrivningskolumnen	
  förklarar	
  kortfattat	
  vad	
  riktlinjen	
  handlar	
  om	
  och	
  intill	
  denna	
  finns	
  en	
  
notering	
  om	
  huruvida	
  riktlinjen	
  är	
  ett	
  baskrav	
  eller	
  ett	
  tilläggskrav.	
  Ett	
  baskrav	
  innebär	
  att	
  
“punkten	
  måste	
  följas.	
  Det	
  kan	
  i	
  enstaka	
  fall	
  bli	
  aktuellt	
  med	
  undantag	
  men	
  dessa	
  måste	
  
alltid	
  motiveras	
  och	
  redovisas”.	
  Ett	
  tilläggskrav	
  däremot	
  “bör	
  följas	
  i	
  möjligaste	
  mån	
  men	
  kan	
  
frångås	
  om	
  det	
  visar	
  sig	
  dyrt,	
  omständligt	
  eller	
  opraktiskt	
  att	
  uppfylla”.	
  För	
  varje	
  riktlinje	
  
finns	
  också	
  hänvisningar	
  till	
  om	
  denne	
  har	
  någon	
  koppling	
  till	
  WCAG	
  2.0	
  eller	
  E-­‐
delegationens	
  webbriktlinjer.	
  Siffran	
  inom	
  parenteser	
  anger	
  prioritetsnivå,	
  där	
  1	
  motsvarar	
  
nivå	
  A,	
  2	
  motsvarar	
  nivå	
  AA	
  och	
  3	
  motsvarar	
  nivå	
  AAA	
  ur	
  WCAG:s	
  riktlinjer.	
  Via	
  dessa	
  
hänvisningar	
  kan	
  man	
  sedan	
  få	
  ytterligare	
  information	
  om	
  riktlinjen.	
  Det	
  finns	
  dessutom	
  en	
  
kolumn	
  som	
  visar	
  vilka	
  som	
  påverkas	
  av	
  respektive	
  riktlinjer,	
  t.ex.	
  utvecklare,	
  redaktörer	
  
eller	
  designers.	
  	
  
	
  
Erik	
  beskriver	
  också	
  att	
  det	
  finns	
  andra	
  riktlinjer	
  och	
  styleguides	
  som	
  inte	
  direkt	
  är	
  framtagna	
  
för	
  att	
  tillgodose	
  tillgänglighet,	
  men	
  som	
  indirekt	
  berör	
  ämnet	
  då	
  det	
  handlar	
  om	
  utformning	
  
av	
  gränssnitt.	
  Det	
  pågår	
  just	
  nu	
  ett	
  omfattande	
  arbete	
  med	
  att	
  formulera	
  om	
  dessa	
  då	
  de	
  
enligt	
  Erik	
  i	
  dagsläget	
  är	
  för	
  generella.	
  Han	
  exemplifierar	
  att	
  det	
  inte	
  direkt	
  finns	
  några	
  
koncept	
  som	
  säger	
  att	
  “såhär	
  ska	
  en	
  tabell	
  se	
  ut”	
  utan	
  det	
  är	
  mer	
  i	
  stil	
  med	
  “om	
  du	
  har	
  fler	
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alternativ	
  än	
  5	
  och	
  använder	
  radioknappar	
  så	
  kanske	
  du	
  istället	
  ska	
  använda	
  en	
  dropdown-­‐
list”.	
  	
  

4.4.2 Externa	
  aktörer	
  
Migrationsverket	
  har	
  i	
  många	
  avseenden	
  tagit	
  hjälp	
  av	
  det	
  externa	
  konsultbolaget	
  Funka	
  för	
  
att	
  förbättra	
  tillgänglighet	
  på	
  sin	
  webbplats.	
  Det	
  är	
  som	
  nämnt	
  Funka	
  som	
  utvecklat	
  den	
  
checklista	
  som	
  vi	
  ovan	
  visar	
  ett	
  utdrag	
  ur	
  (figur	
  1).	
  Willam	
  beskriver	
  att	
  Funka	
  också	
  gör	
  
årliga	
  utvärderingar	
  av	
  Migrationsverkets	
  system	
  för	
  att	
  kontrollera	
  dess	
  tillgänglighet.	
  
Eftersom	
  Migrationsverket	
  inte	
  själva	
  gör	
  några	
  användartester	
  är	
  det	
  först	
  då	
  de	
  får	
  svar	
  på	
  
om	
  de	
  uppfyller	
  de	
  tillgänglighetskrav	
  som	
  finns.	
  Utöver	
  de	
  årliga	
  utvärderingarna	
  köper	
  de	
  
in	
  Funkas	
  tjänster	
  för	
  ytterligare	
  tester	
  vid	
  behov,	
  exempelvis	
  om	
  de	
  behöver	
  kontrollera	
  att	
  
något	
  nyutvecklat	
  fungerar	
  som	
  det	
  ska	
  ur	
  ett	
  tillgänglighetsperspektiv.	
  Hans	
  förtydligar	
  att	
  
dessa	
  granskningar	
  är	
  nödvändiga	
  för	
  Migrationsverket	
  då	
  Funka	
  gör	
  tester	
  på	
  människor	
  
och	
  hur	
  de	
  använder	
  webbplatsen	
  i	
  sin	
  vanliga	
  situation.	
  Denna	
  form	
  av	
  användarinvolvering	
  
har	
  Migrationsverket	
  varken	
  kompetens	
  eller	
  resurser	
  att	
  själva	
  genomföra.	
  Willam	
  berättar	
  
att	
  Funka	
  har	
  tillgång	
  till	
  relativt	
  avancerad	
  testutrustning	
  och	
  de	
  kan	
  med	
  denna	
  exempelvis	
  
genomföra	
  så	
  kallade	
  Eye-­‐trackingtester	
  för	
  att	
  se	
  var	
  användarna	
  fokuserar	
  sin	
  blick.	
  Med	
  
hjälp	
  av	
  Funkas	
  tester	
  kan	
  Migrationsverket	
  se	
  hur	
  olika	
  grupper,	
  t.ex.	
  med	
  skilda	
  
språkkunskaper	
  eller	
  funktionsnedsättningar,	
  hanterar	
  information	
  och	
  se	
  om	
  alla	
  
exempelvis	
  lyckas	
  ta	
  sig	
  fram	
  genom	
  e-­‐tjänsterna.	
  	
  

4.4.3 Statistiska	
  analyser	
  
Ett	
  arbetssätt	
  som	
  enligt	
  Hans	
  och	
  Willam	
  fått	
  ett	
  större	
  fokus	
  på	
  senare	
  år	
  är	
  användningen	
  
av	
  statistiska	
  analyser,	
  vilket	
  innebär	
  att	
  Migrationsverket	
  använder	
  sig	
  av	
  funktioner	
  som	
  
ger	
  data	
  över	
  hur	
  användarna	
  använder	
  deras	
  webbplats.	
  Det	
  kan	
  exempelvis	
  handla	
  om	
  hur	
  
ofta	
  webbplatsens	
  uppläsningsfunktioner	
  används	
  eller	
  genom	
  vilka	
  enheter	
  som	
  
användarna	
  besöker	
  sidan.	
  Dessa	
  data	
  används	
  sedan	
  för	
  att	
  skapa	
  statistik	
  som	
  exempelvis	
  
kan	
  ligga	
  till	
  grund	
  för	
  utveckling	
  av	
  nya	
  funktioner	
  eller	
  för	
  att	
  utvärdera	
  användningen	
  av	
  
olika	
  tjänster	
  och	
  funktioner.	
  Karl	
  fyller	
  även	
  på	
  med	
  att	
  statistik	
  är	
  ett	
  bra	
  verktyg	
  för	
  att	
  se	
  
vilka	
  språk	
  som	
  används	
  mest,	
  vilket	
  gör	
  att	
  de	
  kan	
  rikta	
  sina	
  resurser	
  och	
  översätta	
  innehåll	
  
för	
  just	
  de	
  språken.	
  Hans	
  beskriver	
  att	
  Migrationsverket	
  inte	
  själva	
  har	
  resurser	
  att	
  
genomföra	
  användartester	
  för	
  att	
  kontrollera	
  webbplatsens	
  tillgänglighet	
  och	
  att	
  denna	
  
statistik	
  fungerar	
  som	
  ett	
  slags	
  komplement	
  för	
  att	
  försöka	
  förstå	
  användarna.	
  

4.4.4 Tekniska	
  hjälpmedel	
  
Migrationsverket	
  använder	
  sig	
  av	
  några	
  tekniska	
  hjälpmedel	
  i	
  deras	
  arbete	
  med	
  
tillgänglighet.	
  Erik	
  beskriver	
  ett	
  sådant	
  som	
  de	
  använder	
  för	
  att	
  kontrollera	
  färgkontraster.	
  
Han	
  kan	
  då	
  först	
  göra	
  skisser	
  av	
  gränssnitt	
  i	
  ett	
  program	
  och	
  sedan	
  använda	
  detta	
  
kontrastverktyg	
  för	
  att	
  säkerställa	
  att	
  kontrasterna	
  han	
  använt	
  uppfyller	
  kraven.	
  Dessa	
  krav	
  
grundar	
  sig	
  i	
  WCAG	
  och	
  verktyget	
  ger	
  feedback	
  på	
  vilken	
  nivå	
  i	
  WCAG	
  som	
  uppfylls.	
  Samma	
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kontrastverktyg	
  kan	
  också	
  användas	
  för	
  att	
  se	
  hur	
  olika	
  typer	
  av	
  färgblindhet	
  påverkar	
  hur	
  
gränssnittet	
  ser	
  ut	
  för	
  användaren.	
  Enligt	
  utvecklarna	
  på	
  kommunikationsavdelning	
  används	
  
någon	
  form	
  av	
  verktyg	
  för	
  validering,	
  men	
  ingen	
  av	
  respondenterna	
  nämner	
  explicit	
  vad	
  och	
  
hur	
  mycket	
  som	
  kontrolleras.	
  De	
  nämner	
  dock	
  att	
  deras	
  publiceringsverktyg	
  ställer	
  till	
  med	
  
problem	
  i	
  denna	
  validering.	
  Stina	
  på	
  IT-­‐avdelningen	
  påpekar	
  dock	
  att	
  de	
  på	
  IT	
  inte	
  använder	
  
något	
  valideringsverktyg,	
  men	
  att	
  de	
  undersöker	
  möjligheten	
  eftersom	
  hon	
  tror	
  det	
  skulle	
  
vara	
  till	
  stor	
  nytta.	
  Erik	
  påpekar	
  också	
  att	
  de	
  på	
  IT-­‐avdelningen	
  har	
  haft	
  svårt	
  att	
  använda	
  
valideringsverktyg	
  eftersom	
  e-­‐tjänsterna,	
  som	
  de	
  utvecklar,	
  är	
  inkapslade	
  så	
  det	
  går	
  inte	
  att	
  
utnyttja	
  externa	
  valideringsverktyg	
  på	
  nätet.	
  Däremot	
  beskriver	
  Erik	
  att	
  detta	
  är	
  saker	
  som	
  
de	
  arbetar	
  för	
  att	
  förändra	
  och	
  förhoppningen	
  är	
  att	
  de	
  inom	
  en	
  snar	
  framtid	
  kommer	
  ha	
  
tillgång	
  till	
  ett	
  eget	
  valideringsverktyg.	
  Han	
  påpekar	
  också	
  det	
  även	
  pågår	
  ett	
  arbete	
  att	
  
införskaffa	
  en	
  skärmläsare.	
  En	
  sådan	
  skulle	
  hjälpa	
  både	
  i	
  utvärderingssyfte	
  och	
  fungera	
  som	
  
starkare	
  argument	
  att	
  förbättra	
  tillgängligheten	
  i	
  systemen.	
  	
  

4.5 Problem	
  och	
  utmaningar	
  i	
  tillgänglighetsarbetet	
  på	
  Migrationsverket	
  
Vi	
  har	
  på	
  Migrationsverket	
  identifierat	
  sju	
  centrala	
  problem	
  och	
  utmaningar	
  de	
  har	
  i	
  arbetet	
  
med	
  tillgänglighet.	
  Dessa	
  teman	
  är	
  bristande	
  attityd,	
  bristande	
  kompetens,	
  bristande	
  stöd	
  
från	
  ledning,	
  otillräckliga	
  verktyg,	
  komplicerad	
  användarinvolvering,	
  offentlig	
  upphandling	
  
samt	
  föråldrade	
  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	
  tillgänglighet.	
  Hans	
  förklarar	
  exempelvis	
  att	
  han	
  tror	
  att	
  det	
  kan	
  finnas	
  en	
  
motivationsbrist	
  och	
  att	
  vissa	
  inte	
  tycker	
  tillgänglighet	
  är	
  värt	
  extra	
  arbete.	
  Han	
  tror	
  att	
  
många	
  helt	
  enkelt	
  inte	
  är	
  intresserade.	
  Anledningen	
  till	
  detta	
  kan	
  enligt	
  Hans	
  vara	
  att	
  
merparten	
  av	
  de	
  anställda	
  på	
  Migrationsverket	
  inte	
  har	
  Front-­‐end	
  utveckling,	
  d.v.s.	
  
utveckling	
  av	
  det	
  gränssnitt	
  som	
  användarna	
  ser	
  och	
  interagerar	
  med,	
  som	
  bakgrund	
  eller	
  
intresse.	
  Hans	
  tror	
  att	
  oftast	
  är	
  det	
  de	
  som	
  arbetar	
  med	
  Front-­‐end	
  som	
  är	
  intresserade	
  av	
  
tillgänglighetsfrågor	
  och	
  att	
  attityden	
  mot	
  tillgänglighet	
  på	
  Migrationsverket	
  således	
  
påverkats	
  av	
  det.	
  Stina	
  har	
  ett	
  liknande	
  resonemang	
  då	
  hon	
  tror	
  att	
  fokus	
  legat	
  ganska	
  
mycket	
  på	
  systemutvecklingen,	
  “hur	
  det	
  ser	
  ut	
  under	
  skalet”.	
  Hon	
  menar	
  att	
  tillgänglighet	
  
inte	
  prioriterats	
  när	
  det	
  kommer	
  till	
  GUI-­‐delen,	
  d.v.s.	
  det	
  gränssnitt	
  som	
  syns	
  för	
  
användarna.	
  Hon	
  försöker	
  då	
  lägga	
  fokus	
  på	
  att	
  göra	
  folk	
  mer	
  medvetna	
  om	
  vikten	
  av	
  att	
  
implementera	
  tillgänglighet	
  i	
  systemen.	
  Karl	
  tror	
  också	
  att	
  attityden	
  kan	
  ha	
  vissa	
  kopplingar	
  
till	
  ålder.	
  Han	
  tror	
  de	
  som	
  är	
  lite	
  äldre	
  inte	
  har	
  med	
  sig	
  tillgänglighet	
  i	
  bagaget	
  och	
  således	
  
påverkas	
  attityden	
  av	
  det.	
  Däremot	
  tycker	
  Karl	
  att	
  attityden	
  förändrats	
  på	
  senare	
  tid.	
  Han	
  
beskriver	
  att	
  om	
  man	
  går	
  femton	
  år	
  tillbaka	
  så	
  var	
  det	
  ingen	
  som	
  förstod	
  när	
  man	
  pratade	
  
om	
  tillgänglighet,	
  men	
  att	
  nu	
  hörs	
  det	
  i	
  alla	
  möjliga	
  forum.	
  En	
  av	
  anledningarna	
  till	
  denna	
  
attitydförändring	
  tror	
  Stina	
  är	
  just	
  att	
  tillgänglighet	
  nu	
  innefattas	
  av	
  Diskrimineringslagen.	
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Hon	
  säger	
  att	
  de	
  inte	
  haft	
  “kniven	
  mot	
  strupen”	
  på	
  samma	
  sätt	
  förut,	
  vilket	
  antagligen	
  gjort	
  
att	
  området	
  inte	
  ansetts	
  lika	
  viktigt.	
  Vidare	
  säger	
  hon	
  att	
  de	
  haft	
  informationsmöten	
  tidigare	
  
som	
  behandlat	
  tillgänglighet,	
  men	
  så	
  länge	
  inte	
  någon	
  tar	
  upp	
  det	
  som	
  ett	
  krav	
  tror	
  hon	
  att	
  
folk	
  har	
  svårt	
  att	
  se	
  vikten	
  i	
  det.	
  Både	
  Erik	
  och	
  Stina	
  påpekar	
  också	
  att	
  alla	
  utvecklare	
  vill	
  göra	
  
ett	
  bra	
  jobb	
  och	
  om	
  bara	
  kravet	
  ställs	
  på	
  dem	
  och	
  att	
  de	
  kan	
  få	
  stöd	
  i	
  arbetet	
  skulle	
  de	
  inte	
  
motsätta	
  sig	
  att	
  implementera	
  tillgänglighet	
  i	
  sin	
  utveckling.	
  	
  

4.5.2 Bristande	
  kompetens	
  
Det	
  har	
  i	
  denna	
  studie	
  framkommit	
  att	
  kompetensen	
  bland	
  deltagarna	
  är	
  relativt	
  hög	
  när	
  det	
  
gäller	
  tillgänglighetsfrågor,	
  ändå	
  finns	
  det	
  i	
  vissa	
  avseenden	
  bristande	
  kompetens	
  inom	
  
området.	
  Hans	
  förklarar	
  att	
  även	
  om	
  de	
  exempelvis	
  skulle	
  införskaffa	
  en	
  skärmläsare	
  är	
  det	
  
troligt	
  att	
  så	
  som	
  de	
  använder	
  den	
  inte	
  är	
  samma	
  sätt	
  som	
  en	
  normalanvändare	
  använder	
  
den.	
  Han	
  menar	
  också	
  att	
  tillgänglighet	
  på	
  webben	
  är	
  ett	
  komplext	
  område	
  som	
  gör	
  det	
  
svårt	
  att	
  vara	
  expert	
  på	
  allt,	
  vilket	
  gör	
  att	
  han	
  anser	
  det	
  bättre	
  att	
  använda	
  externa	
  aktörer	
  
med	
  expertkunskaper.	
  Hans	
  lyfter	
  ändå	
  fram	
  att	
  det	
  är	
  ett	
  problem	
  att	
  de	
  inte	
  kan	
  sitta	
  på	
  all	
  
kompetens	
  som	
  behövs	
  då	
  det	
  är	
  krångligt	
  för	
  dem	
  som	
  myndighet	
  att	
  upphandla	
  konsulter,	
  
något	
  vi	
  går	
  in	
  djupare	
  på	
  i	
  ett	
  senare	
  avsnitt.	
  Han	
  påpekar	
  också	
  att	
  så	
  länge	
  som	
  man	
  har	
  
roller	
  med	
  många	
  spridda	
  ansvarsområden	
  är	
  det	
  svårt	
  att	
  hålla	
  sig	
  “up	
  to	
  date”	
  med	
  allt	
  och	
  
således	
  hålla	
  kunskapen	
  uppe.	
  Även	
  Karl	
  redogör	
  för	
  att	
  bristande	
  kompetens	
  är	
  en	
  
utmaning	
  och	
  han	
  förklarar	
  att	
  Migrationsverket	
  har	
  ett	
  mål	
  för	
  år	
  2016	
  att	
  möjligheten	
  för	
  
personer	
  med	
  funktionsnedsättningar	
  att	
  kommunicera	
  med	
  Migrationsverket	
  och	
  dess	
  
information	
  och	
  tjänster	
  ska	
  öka.	
  Dessutom	
  säger	
  han	
  att	
  kompetensen	
  hos	
  dem	
  i	
  dessa	
  
frågor	
  ska	
  stärkas	
  ytterligare,	
  något	
  som	
  indikerar	
  att	
  den	
  i	
  dagsläget	
  inte	
  är	
  tillräckligt	
  hög.	
  
Erik	
  redogör	
  också	
  för	
  att	
  det	
  är	
  svårt	
  att	
  hitta	
  personer	
  som	
  besitter	
  den	
  önskade	
  
kunskapen.	
  Willam	
  tycker	
  dock	
  att	
  kompetensen	
  hos	
  Migrationsverket	
  ökat	
  på	
  senare	
  tid.	
  
Han	
  beskriver	
  att	
  det	
  ställs	
  mycket	
  högre	
  krav	
  nu	
  jämfört	
  med	
  tidigare,	
  framförallt	
  som	
  
statlig	
  myndighet.	
  De	
  har	
  dessutom	
  större	
  möjlighet	
  till	
  utbildning	
  som	
  kan	
  stärka	
  den	
  
individuella	
  kunskapen	
  inom	
  tillgänglighetsområdet	
  hos	
  de	
  anställda.	
  Han	
  tillägger	
  dock	
  att	
  
det	
  är	
  en	
  utmaning	
  att	
  hänga	
  med	
  och	
  att	
  det	
  vore	
  bättre	
  om	
  de	
  inom	
  organisationen	
  hade	
  
en	
  stor	
  del	
  av	
  kompetensen	
  som	
  de	
  externa	
  aktörerna	
  sitter	
  på,	
  framförallt	
  för	
  att	
  kunna	
  
veta	
  att	
  de	
  gör	
  rätt	
  från	
  början.	
  Willam	
  uttrycker	
  också	
  att	
  problemet	
  med	
  bristande	
  
kompetens	
  i	
  tillgänglighetsområdet	
  är	
  större	
  på	
  IT-­‐avdelningen.	
  Där	
  menar	
  han	
  att	
  många	
  är	
  
Javautvecklare	
  som	
  gör	
  system	
  med	
  fokus	
  på	
  det	
  som	
  händer	
  i	
  bakgrunden.	
  När	
  det	
  istället	
  
kommer	
  till	
  vad	
  som	
  syns	
  för	
  användarna	
  har	
  Javautvecklarna	
  sällan	
  tillräcklig	
  kompetens.	
  	
  

4.5.3 Bristande	
  stöd	
  från	
  ledning	
  
Hans	
  beskriver	
  att	
  de	
  ofta	
  arbetar	
  under	
  ganska	
  hård	
  tidspress,	
  vilket	
  innebär	
  en	
  risk	
  att	
  
tillgänglighetsaspekter	
  försvinner	
  eftersom	
  ledningen	
  oftast	
  prioriterar	
  andra	
  saker	
  högre.	
  
Det	
  går	
  dock	
  slå	
  fast	
  att	
  det	
  råder	
  lite	
  delade	
  meningar	
  mellan	
  deltagarna	
  i	
  denna	
  studie	
  
gällande	
  stödet	
  från	
  ledningen.	
  Det	
  verkar	
  också	
  finnas	
  vissa	
  skillnader	
  mellan	
  de	
  olika	
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avdelningarna.	
  Vi	
  har	
  fått	
  indikationer	
  på	
  att	
  det	
  på	
  IT-­‐avdelningen	
  verkar	
  vara	
  ett	
  större	
  
problem	
  än	
  på	
  kommunikationsavdelningen.	
  Karl	
  säger	
  exempelvis	
  att	
  “inom	
  
kommunikationsenheten	
  har	
  det	
  inte	
  varit	
  några	
  problem.	
  Resten	
  av	
  ledningen	
  har	
  väl	
  varit	
  
neutral	
  när	
  det	
  har	
  kommit	
  upp”.	
  Även	
  Hans	
  för	
  ett	
  liknande	
  resonemang	
  och	
  redogör	
  för	
  att	
  
hans	
  bild	
  av	
  IT-­‐avdelningen	
  är	
  att	
  avdelningscheferna	
  är	
  gamla	
  systemutvecklare	
  som	
  inte	
  
tänker	
  på	
  tillgänglighet	
  och	
  ofta	
  prioriterar	
  bort	
  det.	
  Han	
  exemplifierar	
  detta	
  med	
  ett	
  projekt	
  
som	
  har	
  utvecklats	
  gemensamt	
  mellan	
  avdelningarna	
  där	
  ny	
  sidfunktionalitet	
  skulle	
  införas.	
  
Han	
  påpekar	
  då	
  att	
  man	
  verkligen	
  har	
  varit	
  tvungen	
  att	
  ligga	
  på	
  om	
  tillgänglighetsfrågorna	
  
för	
  att	
  de	
  inte	
  förstår	
  innebörden	
  av	
  att	
  ha	
  med	
  sådana	
  aspekter	
  tidigt	
  i	
  
utvecklingsprocessen.	
  	
  Något	
  som	
  ytterligare	
  styrker	
  dessa	
  skillnader	
  mellan	
  avdelningarna	
  
är	
  att	
  samtliga	
  deltagare	
  påpekar	
  att	
  e-­‐tjänsterna	
  som	
  IT-­‐avdelningen	
  ansvarar	
  för	
  inte	
  alls	
  är	
  
bra	
  ur	
  ett	
  tillgänglighetsperspektiv.	
  Övriga	
  webbplatsen,	
  som	
  kommunikationsavdelningen	
  
ansvarar	
  för,	
  anses	
  däremot	
  vara	
  tillgänglig.	
  Erik,	
  som	
  själv	
  arbetar	
  på	
  IT-­‐avdelningen,	
  
understryker	
  även	
  att	
  de	
  på	
  kommunikationsavdelningen	
  är	
  bättre	
  på	
  tillgänglighet.	
  Erik	
  
berättar	
  vidare	
  att	
  när	
  det	
  gäller	
  nyutveckling	
  av	
  system	
  finns	
  det	
  både	
  krav	
  och	
  stöd	
  från	
  
ledningen	
  på	
  att	
  dessa	
  ska	
  vara	
  tillgängliga,	
  men	
  att	
  det	
  är	
  betydligt	
  svårare	
  att	
  övertyga	
  
dem	
  om	
  att	
  tillgänglighetsanpassa	
  gamla	
  system,	
  då	
  ett	
  sådant	
  projekt	
  skulle	
  bli	
  väldigt	
  
kostsamt.	
  Som	
  vi	
  går	
  in	
  på	
  senare	
  är	
  det	
  väldigt	
  många	
  gamla	
  system	
  som	
  skulle	
  behöva	
  
tillgänglighetsanpassas.	
  

4.5.4 Otillräckliga	
  verktyg	
  
Ett	
  tydligt	
  problem	
  som	
  lyftes	
  fram	
  av	
  flera	
  deltagare	
  i	
  studien	
  var	
  att	
  det	
  
publiceringsverktyg	
  som	
  används	
  för	
  att	
  skapa	
  mycket	
  av	
  innehållet	
  på	
  webbplatsen	
  inte	
  
genererar	
  tillräckligt	
  tillgänglig	
  kod,	
  vilket	
  enligt	
  Karl	
  bland	
  annat	
  ställer	
  till	
  problem	
  i	
  
tillgänglighetsvalideringar.	
  Publiceringsverktyget	
  används	
  av	
  alla	
  redaktörer	
  för	
  att	
  publicera	
  
innehåll	
  samt	
  skapa	
  och	
  redigera	
  sidor.	
  Verktyget	
  som	
  de	
  använder	
  är	
  vanligt	
  
förekommande	
  bland	
  myndigheter	
  och	
  är	
  nischat	
  mot	
  sådana.	
  Hans	
  beskriver	
  att	
  det	
  
troligtvis	
  är	
  det	
  publiceringsverktyget	
  som	
  är	
  bäst	
  ur	
  tillgänglighetssynpunkt.	
  Trots	
  detta	
  är	
  
det	
  tydligt	
  från	
  deltagarna	
  att	
  det	
  skapar	
  många	
  tillgänglighetsrelaterade	
  problem.	
  Hans	
  
menar	
  bland	
  annat	
  att	
  verktyget	
  skapar	
  frustration	
  hos	
  utvecklarna	
  då	
  de	
  inte	
  har	
  friheten	
  
att	
  göra	
  allt	
  de	
  vill	
  för	
  att	
  förbättra	
  tillgängligheten.	
  Han	
  exemplifierar	
  detta	
  med	
  att	
  de	
  inte	
  
har	
  möjlighet	
  att	
  sätta	
  attribut	
  på	
  vissa	
  element	
  eftersom	
  sådant	
  inte	
  tillåts,	
  vilket	
  i	
  sin	
  tur	
  
hämmar	
  tillgängligheten.	
  Det	
  de	
  kan	
  göra	
  då	
  är	
  att	
  lämna	
  feedback	
  till	
  företaget	
  som	
  
utvecklat	
  publiceringsverktyget	
  och	
  hoppas	
  på	
  att	
  de	
  fixar	
  det	
  i	
  framtiden.	
  Alternativet	
  
menar	
  Hans	
  är	
  att	
  göra	
  egenutvecklade	
  “workarounds”	
  och	
  frångå	
  användningen	
  av	
  
publiceringsverktygets	
  moduler.	
  Fördelen	
  med	
  detta	
  är	
  att	
  de	
  i	
  princip	
  kan	
  göra	
  vad	
  de	
  vill,	
  
men	
  baksidan	
  är	
  att	
  det	
  kräver	
  mycket	
  extra	
  arbete	
  och	
  att	
  det	
  innebär	
  att	
  de	
  själva	
  måste	
  
underhålla	
  och	
  testa	
  koden	
  så	
  fort	
  det	
  sker	
  uppdateringar	
  i	
  publiceringsverktyget.	
  I	
  dessa	
  fall	
  
förklarar	
  Hans	
  att	
  de	
  själva	
  får	
  avgöra	
  om	
  det	
  är	
  värt	
  det	
  eller	
  ej.	
  Bilden	
  vi	
  fick	
  var	
  att	
  de	
  i	
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många	
  av	
  dessa	
  fall	
  undviker	
  egna	
  lösningar.	
  Willam	
  är	
  inte	
  heller	
  han	
  alltid	
  nöjd	
  med	
  den	
  
kod	
  som	
  publiceringsverktyget	
  genererar.	
  Han	
  menar	
  att	
  den	
  i	
  många	
  fall	
  inte	
  är	
  så	
  bra	
  
strukturerad	
  och	
  att	
  det	
  inte	
  är	
  bra	
  anpassat	
  för	
  att	
  vara	
  tillgänglig	
  för	
  uppläsningsverktyg	
  
och	
  liknande.	
  Willam	
  bekräftar	
  också	
  den	
  bild	
  Hans	
  ger	
  om	
  att	
  de	
  inte	
  själva	
  kan	
  styra	
  allting.	
  
Detta	
  beskriver	
  han	
  med	
  hjälp	
  av	
  att	
  de	
  t.ex.	
  vill	
  att	
  en	
  knapp	
  ska	
  vara	
  en	
  A-­‐tagg	
  (elementet	
  
för	
  en	
  länk	
  i	
  HTML)	
  eftersom	
  dessa	
  möjliggör	
  förflyttning	
  med	
  tangentbordet.	
  Istället	
  
genererar	
  modulerna	
  andra	
  typer	
  av	
  taggar	
  som	
  inte	
  alls	
  är	
  lika	
  bra	
  ur	
  ett	
  
tillgänglighetsperspektiv.	
  I	
  andra	
  situationer	
  beskriver	
  han	
  att	
  verktyget	
  genererar	
  en	
  mängd	
  
element	
  som	
  är	
  totalt	
  onödiga	
  och	
  som	
  snarare	
  blir	
  ett	
  hinder	
  för	
  dem.	
  	
  
	
  
Som	
  vi	
  varit	
  inne	
  på	
  tidigare	
  har	
  inte	
  Migrationsverket	
  själva	
  tillgång	
  till	
  tillräckliga	
  
testverktyg	
  för	
  att	
  utvärdera	
  webbplatsens	
  tillgänglighet	
  till	
  fullo.	
  Det	
  innebär	
  att	
  de	
  måste	
  
ta	
  in	
  de	
  resurserna	
  utifrån	
  med	
  hjälp	
  av	
  externa	
  aktörer.	
  Willam	
  säger	
  dock	
  att	
  det	
  “känns	
  
som	
  att	
  vi	
  skulle	
  behöva	
  egna”.	
  I	
  brist	
  på	
  sådana	
  verktyg	
  kan	
  de	
  inte	
  utvärdera	
  webbplatsens	
  
tillgänglighet	
  med	
  “riktiga”	
  användare	
  utan	
  istället	
  behöver	
  de	
  förlita	
  sig	
  på	
  eget	
  omdöme,	
  
checklistan	
  för	
  tillgänglighet	
  och	
  enkla	
  verktyg	
  som	
  validerar	
  kod.	
  Hans	
  påpekar	
  återigen	
  att	
  
dessa	
  valideringar	
  är	
  svåra	
  eftersom	
  deras	
  publiceringsverktyg	
  genererar	
  kod	
  med	
  
valideringsfel	
  som	
  de	
  själva	
  inte	
  kan	
  påverka.	
  Enligt	
  Stina	
  på	
  IT-­‐avdelningen	
  saknar	
  de	
  som	
  
tidigare	
  nämnt	
  verktyg	
  för	
  validering.	
  Till	
  stor	
  del	
  beror	
  detta	
  på	
  att	
  e-­‐tjänsterna	
  är	
  
inkapslade	
  och	
  att	
  de	
  har	
  väldigt	
  hög	
  säkerhet	
  på	
  Migrationsverket,	
  vilket	
  gör	
  att	
  de	
  inte	
  får	
  
lov	
  att	
  dela	
  med	
  sig	
  av	
  kod	
  till	
  en	
  tredje	
  part.	
  Detta	
  innebär	
  att	
  de	
  exempelvis	
  inte	
  kan	
  
använda	
  W3C’s	
  egna	
  valideringsverktyg.	
  En	
  av	
  anledningarna	
  till	
  att	
  Migrationsverket	
  inte	
  
själva	
  har	
  verktyg	
  att	
  utvärdera	
  tillgängligheten	
  på	
  sin	
  webbplats	
  är	
  de	
  svårigheter	
  som	
  
offentlig	
  upphandling	
  innebär.	
  Willam	
  tillägger	
  också	
  att	
  det	
  är	
  en	
  resursfråga:	
  “Vi	
  håller	
  på	
  
att	
  pusha	
  på	
  det	
  också,	
  att	
  få	
  in	
  de	
  här	
  verktygen	
  för	
  det	
  är	
  viktigt	
  för	
  oss.	
  Men	
  det	
  är	
  en	
  
ganska	
  lång	
  process“.	
  Hans	
  menar	
  dock	
  att	
  det	
  inte	
  bara	
  handlar	
  om	
  att	
  få	
  in	
  rätt	
  verktyg	
  
eller	
  användare	
  att	
  testa	
  på	
  utan	
  de	
  måste	
  även,	
  som	
  tidigare	
  nämnts,	
  ha	
  kompetensen	
  för	
  
att	
  utföra	
  dessa	
  tester	
  på	
  ett	
  bra	
  sätt,	
  något	
  som	
  han	
  inte	
  anser	
  att	
  de	
  har	
  i	
  dagsläget.	
  

4.5.5 Komplicerad	
  användarinvolvering	
  
Migrationsverket	
  genomför	
  enligt	
  Hans	
  i	
  dagsläget	
  själva	
  inga	
  användartester	
  eller	
  involverar	
  
användare	
  i	
  utvecklingen	
  av	
  tillgänglighetsaspekter.	
  Anledningar	
  till	
  detta	
  menar	
  han	
  är	
  att	
  
de	
  inte	
  har	
  resurser	
  till	
  det	
  och	
  att	
  de	
  varken	
  har	
  kompetens	
  eller	
  verktyg	
  till	
  detta,	
  något	
  
som	
  redogjorts	
  för	
  under	
  avsnitten	
  Bristande	
  kompetens	
  och	
  Otillräckliga	
  verktyg.	
  Karl	
  
vidareutvecklar	
  resonemanget	
  då	
  han	
  menar	
  att	
  det	
  också	
  är	
  en	
  utmaning	
  att	
  hitta	
  
användare	
  till	
  sådana	
  tester.	
  Erik	
  beskriver	
  att	
  det	
  finns	
  så	
  många	
  olika	
  typer	
  av	
  
funktionsnedsättningar	
  att	
  det	
  blir	
  oerhört	
  svårt	
  att	
  testa	
  tillgängligheten	
  för	
  alla	
  dessa.	
  Han	
  
exemplifierar	
  att	
  det	
  kan	
  handla	
  om	
  personer	
  som	
  har	
  svårt	
  att	
  läsa,	
  har	
  kognitiva	
  
nedsättningar,	
  inte	
  ser,	
  inte	
  hör,	
  är	
  skakiga	
  o.s.v.	
  vilket	
  gör	
  att	
  användarmålgruppen	
  blir	
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väldigt	
  spridd.	
  Både	
  Karl	
  och	
  Erik	
  säger	
  också	
  att	
  de	
  är	
  dåliga	
  på	
  att	
  samarbeta	
  med	
  
organisationer	
  för	
  funktionshinder.	
  Vidare	
  förklarar	
  de	
  att	
  det	
  finns	
  ett	
  önskemål	
  från	
  
regeringen	
  att	
  Migrationsverket	
  ska	
  förbättra	
  detta	
  samarbete,	
  men	
  att	
  de	
  i	
  dagsläget	
  inte	
  
hittat	
  några	
  former	
  för	
  det.	
  Dessutom	
  menar	
  Karl	
  att	
  för	
  att	
  testerna	
  skulle	
  bli	
  optimala	
  
behöver	
  de	
  hitta	
  användare	
  som	
  både	
  är	
  av	
  utländsk	
  härkomst	
  och	
  har	
  någon	
  form	
  av	
  
funktionsnedsättning,	
  vilket	
  försvårar	
  det	
  hela	
  ytterligare.	
  Ännu	
  en	
  svårighet	
  förklarar	
  
William	
  är	
  att	
  de	
  också	
  behöver	
  genomföra	
  sådana	
  användartester	
  kontinuerligt,	
  åtminstone	
  
på	
  årlig	
  basis,	
  och	
  att	
  samma	
  grupper	
  och	
  samma	
  personer	
  inte	
  får	
  användas.	
  Det	
  finns	
  
således	
  väldigt	
  många	
  utmaningar	
  när	
  det	
  kommer	
  till	
  att	
  involvera	
  användare	
  och	
  att	
  
genomföra	
  användartester,	
  en	
  utmaning	
  Migrationsverket	
  valt	
  att	
  lämna	
  över	
  till	
  en	
  extern	
  
aktör.	
  Migrationsverket	
  tillgodoser	
  de	
  externa	
  aktörerna	
  med	
  vissa	
  krav	
  och	
  önskemål	
  och	
  
sedan	
  blir	
  det	
  deras	
  uppgift	
  att	
  hitta	
  användare	
  och	
  sätta	
  samman	
  grupper	
  som	
  motsvarar	
  
dessa.	
  Flera	
  deltagare	
  understryker	
  dock	
  att	
  de	
  gärna	
  skulle	
  vilja	
  kunna	
  involvera	
  användare	
  
själva	
  under	
  utveckling	
  och	
  inte	
  behöva	
  förlita	
  sig	
  på	
  en	
  tredje	
  part,	
  vilket	
  ofta	
  innebär	
  
fördröjning	
  och	
  andra	
  svårigheter.	
  Detta	
  leder	
  oss	
  vidare	
  till	
  problemet	
  med	
  offentlig	
  
upphandling.	
  

4.5.6 Offentlig	
  upphandling	
  
Något	
  som	
  genomgående	
  verkar	
  upplevas	
  som	
  ett	
  problem	
  bland	
  deltagarna	
  är	
  det	
  faktum	
  
att	
  Migrationsverket	
  är	
  en	
  myndighet	
  som	
  har	
  vissa	
  krav	
  vad	
  gäller	
  offentlig	
  upphandling.	
  
Willam	
  beskriver	
  att	
  upphandlingen	
  innebär	
  att	
  alla	
  ska	
  få	
  chansen	
  att	
  erbjuda	
  sina	
  tjänster	
  
och	
  att	
  de	
  måste	
  välja	
  den	
  leverantör	
  som	
  har	
  bäst	
  erbjudande	
  för	
  ändamålet.	
  Således	
  kan	
  
processen	
  med	
  att	
  exempelvis	
  hyra	
  in	
  en	
  extern	
  aktör	
  för	
  utvärdering	
  och	
  testning	
  av	
  
webbplatsens	
  tillgänglighet	
  bli	
  utdragen.	
  Som	
  Hans	
  uttrycker	
  det,	
  “det	
  är	
  inte	
  så	
  att	
  vi	
  kan	
  
fråga	
  någon	
  om	
  de	
  kan	
  komma	
  in	
  om	
  en	
  vecka	
  och	
  titta	
  på	
  någonting.	
  Har	
  man	
  tur	
  finns	
  det	
  
ramavtal	
  eller	
  liknande,	
  men	
  det	
  är	
  ofta	
  väldigt	
  krångligt	
  när	
  vi	
  ska	
  få	
  in	
  hjälp	
  eftersom	
  alla	
  
ska	
  få	
  chansen	
  att	
  hjälpa	
  oss”.	
  Willam	
  förklarar	
  att	
  upphandlingskravet	
  i	
  synnerhet	
  ställer	
  till	
  
problem	
  när	
  det	
  gäller	
  olika	
  tekniska	
  verktyg.	
  Ett	
  sådant	
  exempel	
  är	
  användningen	
  av	
  så	
  
kallad	
  captcha	
  på	
  webbplatsen,	
  vilket	
  innebär	
  att	
  användaren	
  får	
  skriva	
  in	
  ett	
  antal	
  
bokstäver	
  som	
  visas	
  upp	
  i	
  en	
  bild	
  för	
  att	
  påvisa	
  att	
  denna	
  är	
  en	
  riktig	
  användare.	
  Vid	
  senaste	
  
upphandlingen	
  berättar	
  Willam	
  att	
  de	
  inte	
  hittade	
  någon	
  aktör	
  som	
  kunde	
  leverera	
  en	
  
uppläsningstjänst	
  för	
  att	
  hantera	
  captcha.	
  De	
  behövde	
  då	
  ta	
  ställning	
  till	
  vad	
  som	
  skulle	
  
prioriteras	
  högst,	
  säkerhet	
  eller	
  tillgänglighet.	
  Då	
  föll	
  valet	
  på	
  att	
  säkerhet	
  skulle	
  prioriteras,	
  
men	
  Willam	
  menar	
  att	
  idag	
  kanske	
  det	
  hade	
  funnits	
  en	
  lösning	
  som	
  kunde	
  uppfylla	
  båda	
  
kriterierna.	
  Eftersom	
  Migrationsverket	
  i	
  dagsläget	
  själva	
  inte	
  har	
  tillgång	
  till	
  några	
  
testverktyg,	
  exempelvis	
  skärmläsare,	
  finns	
  det	
  ett	
  önskemål	
  att	
  införskaffa	
  sådana.	
  Men	
  då	
  
alla	
  ska	
  ha	
  möjlighet	
  att	
  erbjuda	
  sina	
  tjänster	
  tar	
  det	
  väldigt	
  lång	
  tid	
  och	
  han	
  uppskattar	
  att	
  
de	
  inte	
  kommer	
  ha	
  verktyg	
  av	
  dessa	
  slag	
  förrän	
  inom	
  ett	
  år.	
  Vidare	
  redogör	
  Willam	
  för	
  att	
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det	
  också	
  är	
  problematiskt	
  när	
  de	
  valt	
  ett	
  verktyg	
  och	
  detta	
  inte	
  fungerar	
  som	
  det	
  ska	
  och	
  
att	
  de	
  således	
  behöver	
  upphandla	
  nya	
  verktyg.	
  	
  

4.5.7 Föråldrade	
  system	
  
Ett	
  sista	
  problem	
  som	
  identifierats	
  är	
  att	
  de	
  ärendehanteringssystem	
  och	
  e-­‐tjänster	
  som	
  IT-­‐
avdelningen	
  ansvarar	
  för	
  är	
  gamla	
  ur	
  ett	
  tillgänglighetsperspektiv.	
  Hans	
  beskriver	
  att	
  de	
  är	
  
utvecklade	
  i	
  en	
  tid	
  då	
  man	
  inte	
  tänkte	
  på	
  tillgänglighet,	
  vilket	
  gör	
  att	
  dessa	
  inte	
  alls	
  uppfyller	
  
tillgänglighetskraven.	
  Systemen	
  är	
  också	
  så	
  pass	
  stora	
  att	
  det	
  skulle	
  kosta	
  alldeles	
  för	
  mycket	
  
att	
  göra	
  om	
  dem,	
  något	
  som	
  ställer	
  till	
  stora	
  problem	
  vad	
  gäller	
  deras	
  tillgänglighet.	
  Willam	
  
exemplifierar	
  detta	
  med	
  att	
  enkla	
  tillgänglighetsaspekter	
  som	
  att	
  det	
  ska	
  fungera	
  med	
  
mobiltelefoner	
  inte	
  finns	
  i	
  vissa	
  av	
  dessa	
  system.	
  Detta	
  menar	
  William	
  ställer	
  till	
  ett	
  ganska	
  
stort	
  problem	
  då	
  hälften	
  av	
  webbplatsens	
  trafik	
  kommer	
  från	
  mobiltelefoner.	
  Karl	
  är	
  också	
  
han	
  inne	
  på	
  samma	
  spår	
  och	
  beskriver	
  att	
  många	
  av	
  e-­‐tjänsterna	
  är	
  som	
  “Atlantångare”,	
  
d.v.s.	
  att	
  det	
  inte	
  går	
  att	
  styra	
  om	
  dem	
  hur	
  som	
  helst.	
  Liksom	
  Hans	
  och	
  Willam	
  anser	
  Karl	
  att	
  
dessa	
  inte	
  är	
  särskilt	
  tillgängliga.	
  Stina	
  påpekar	
  att	
  det	
  inte	
  heller	
  finns	
  några	
  planer	
  på	
  att	
  
tillgänglighetsanpassa	
  de	
  gamla	
  applikationerna.	
  Ett	
  sådant	
  arbete	
  skulle	
  enligt	
  henne	
  kräva	
  
ett	
  stort	
  projekt	
  som	
  i	
  så	
  fall	
  skulle	
  behöva	
  prioriteras,	
  något	
  som	
  inte	
  verkar	
  vara	
  fallet.	
  	
  
	
  

“Så	
  vi	
  har	
  definitivt	
  utmaningar	
  när	
  det	
  gäller	
  gamla	
  applikationer.	
  
Och	
  det	
  är	
  väldigt	
  många	
  applikationer	
  tyvärr.“	
  -­‐	
  Willam	
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5 Analys	
  
I	
  detta	
  analyskapitel	
  diskuterar	
  vi	
  de	
  olika	
  teman	
  som	
  identifierats	
  i	
  både	
  tidigare	
  forskning	
  
och	
  i	
  det	
  empiriska	
  materialet.	
  Vi	
  inleder	
  med	
  att	
  repetera	
  studiens	
  syfte	
  och	
  frågeställning	
  
samt	
  presentera	
  en	
  överblickande	
  tabell	
  över	
  studiens	
  alla	
  teman.	
  Därefter	
  börjar	
  analysen	
  
med	
  en	
  diskussion	
  kring	
  vad	
  tillgänglighet	
  på	
  webben	
  är	
  eftersom	
  vi	
  funnit	
  några	
  skilda	
  
definitioner	
  på	
  begreppet	
  mellan	
  teori	
  och	
  praktik.	
  Vidare	
  analyserar	
  och	
  diskuterar	
  vi	
  de	
  
teman	
  som	
  identifierats	
  inom	
  arbetet	
  med	
  tillgänglighet	
  på	
  webben	
  följt	
  av	
  de	
  teman	
  som	
  vi	
  
urskilt	
  kring	
  problem	
  och	
  utmaningar	
  i	
  detta	
  arbete.	
  	
  

5.1 Syfte	
  och	
  frågeställning	
  
Först	
  vill	
  vi	
  börja	
  med	
  att	
  återknyta	
  till	
  syftet	
  med	
  denna	
  studie,	
  vilken	
  legat	
  till	
  grund	
  för	
  
analysen,	
  och	
  presenterar	
  därför	
  här	
  studiens	
  syfte	
  och	
  frågeställning.	
  Syftet	
  har	
  varit	
  att	
  
undersöka	
  hur	
  en	
  svensk	
  myndighet	
  arbetar	
  med	
  tillgänglighet	
  på	
  webben	
  samt	
  att	
  
identifiera	
  de	
  problem	
  och	
  utmaningar	
  detta	
  arbete	
  innebär.	
  Frågeställningarna	
  vi	
  utgått	
  
från	
  är	
  följande:	
  

• Hur	
  kan	
  man	
  på	
  en	
  svensk	
  myndighet	
  arbeta	
  för	
  att	
  tillhandahålla	
  tillgänglighet	
  på	
  
webben?	
  

• Vilka	
  problem	
  och	
  utmaningar	
  ställs	
  detta	
  tillgänglighetsarbete	
  inför?	
  

5.2 Studiens	
  identifierade	
  teman	
  
För	
  att	
  på	
  ett	
  lättare	
  sätt	
  få	
  en	
  bra	
  överblick	
  över	
  de	
  teman	
  som	
  kommer	
  att	
  analyseras	
  i	
  
detta	
  kapitel	
  har	
  vi	
  valt	
  att	
  sammanställa	
  dessa	
  i	
  nedanstående	
  figur.	
  För	
  varje	
  tema	
  visar	
  vi	
  
även	
  om	
  de	
  har	
  sin	
  grund	
  i	
  teori,	
  empiri	
  eller	
  både	
  och.	
  
 

Område Tema Teori Empiri 

Arbeta	
  med	
  
tillgänglighet	
  
på	
  webben 

Riktlinjer ✓ ✓ 

Användarinvolvering ✓ Externa	
  aktörer 
Statistiska	
  analyser 

Tekniska	
  hjälpmedel ✓ ✓ 

Problem	
  och	
  
utmaningar	
   

Bristande	
  attityd ✓ ✓ 

Bristande	
  kompetens ✓ ✓ 

Bristande	
  stöd	
  från	
  ledningen ✓ ✓ 

Otillräckliga	
  verktyg ✓ ✓ 



	
  

	
   40	
  

Otillräckliga	
  standardriktlinjer ✓  

Komplicerad	
  användarinvolvering  ✓ 

Offentlig	
  upphandling  ✓ 

Föråldrade	
  system  ✓ 

	
  
Tabell	
  1	
  -­‐	
  Översiktsbild	
  över	
  studiens	
  teman. 

5.3 	
  Tillgänglighet	
  på	
  webben	
  i	
  praktiken	
  
Inledningsvis	
  kan	
  vi	
  konstatera	
  att	
  Migrationsverkets	
  bild	
  av	
  vad	
  tillgänglighet	
  på	
  webben	
  
innebär	
  i	
  mångt	
  och	
  mycket	
  överensstämmer	
  med	
  hur	
  tidigare	
  forskning	
  definierar	
  
fenomenet.	
  Ingen	
  tidigare	
  forskning	
  verkar	
  dock	
  se	
  språk	
  som	
  en	
  del	
  i	
  
tillgänglighetsbegreppet,	
  något	
  som	
  Migrationsverket	
  definitivt	
  inkluderar	
  när	
  de	
  arbetar	
  
med	
  tillgänglighet.	
  Den	
  syn	
  vi	
  använt	
  oss	
  av	
  i	
  denna	
  studie	
  är	
  Thatchers	
  et	
  al	
  (2006)	
  som	
  
beskriver	
  tillgänglighet	
  på	
  webben	
  som	
  att	
  personer	
  med	
  funktionsnedsättningar	
  ska	
  kunna	
  
uppfatta,	
  förstå,	
  navigera	
  och	
  interagera	
  med	
  webben.	
  Vi	
  kan	
  dock,	
  som	
  Migrationsverket,	
  
känna	
  att	
  tillgänglighet	
  kan	
  sträcka	
  sig	
  utanför	
  begreppet	
  funktionsnedsättning.	
  
Migrationsverkets	
  beskrivning	
  av	
  tillgänglighet	
  är	
  att	
  de	
  ska	
  inkludera	
  alla,	
  med	
  betoning	
  på	
  
just	
  alla.	
  Den	
  typiska	
  synen,	
  som	
  också	
  återges	
  i	
  teorin	
  av	
  exempelvis	
  Thatcher	
  et	
  al	
  (2006),	
  
är	
  att	
  tillgänglighet	
  är	
  kopplat	
  till	
  funktionsnedsättningar	
  som	
  bland	
  annat	
  innefattar	
  visuella	
  
svårigheter,	
  hörselproblem,	
  fysiska	
  begränsningar,	
  talsvårigheter,	
  samt	
  kognitiva	
  och	
  
neurologiska	
  funktionshinder.	
  För	
  Migrationsverket	
  är	
  dock	
  även	
  språk	
  en	
  ytterst	
  central	
  del	
  
i	
  detta	
  och	
  för	
  att	
  deras	
  webbplats	
  ska	
  kunna	
  betraktas	
  som	
  tillgänglig	
  behöver	
  de	
  kunna	
  
tillhandahålla	
  dess	
  innehåll	
  på	
  en	
  mängd	
  olika	
  språk.	
  Även	
  om	
  språk	
  inte	
  explicit	
  innefattas	
  i	
  
termen	
  funktionsnedsättning	
  eller	
  tidigare	
  forsknings	
  definitioner	
  av	
  tillgänglighet	
  tycker	
  vi,	
  
precis	
  som	
  Migrationsverket,	
  ändå	
  att	
  det	
  går	
  att	
  argumentera	
  för	
  att	
  det	
  faller	
  inom	
  ramen	
  
för	
  detta.	
  På	
  samma	
  sätt	
  som	
  en	
  användare	
  med	
  kognitiva	
  nedsättningar	
  i	
  form	
  av	
  läs-­‐	
  och	
  
skrivsvårigheter	
  har	
  problem	
  att	
  förstå	
  innehållet	
  så	
  har	
  en	
  användare	
  som	
  inte	
  kan	
  språket	
  
minst	
  lika	
  stora	
  problem	
  att	
  förstå.	
  Även	
  om	
  språk	
  är	
  en	
  aspekt	
  som	
  är	
  av	
  särskild	
  vikt	
  för	
  
Migrationsverket	
  med	
  tanke	
  på	
  deras	
  verksamhet	
  tror	
  vi	
  att	
  det	
  är	
  av	
  vikt	
  också	
  för	
  andra	
  
myndigheter.	
  Sverige	
  blir	
  allt	
  mer	
  flerspråkigt	
  och	
  eftersom	
  e-­‐tjänster	
  har	
  blivit	
  en	
  ledande	
  
kommunikationskanal	
  mellan	
  myndigheter	
  och	
  medborgare	
  är	
  det	
  viktigt	
  att	
  alla	
  kan	
  ta	
  del	
  
av	
  dessa.	
  Ofta	
  är	
  också	
  informationen	
  från	
  myndigheter	
  kopplat	
  till	
  lagar	
  och	
  regler,	
  något	
  
som	
  gör	
  texterna	
  svårlästa.	
  Om	
  man	
  då	
  som	
  användare	
  behöver	
  ta	
  del	
  av	
  informationen	
  på	
  
ett	
  språk	
  som	
  man	
  har	
  svårt	
  att	
  förstå	
  gör	
  det	
  läsningen	
  ännu	
  mer	
  komplicerad.	
  Vi	
  antar	
  
därför	
  utifrån	
  materialet	
  att	
  språk	
  är	
  en	
  del	
  som	
  skulle	
  kunna	
  betraktas	
  som	
  en	
  
tillgänglighetsfråga	
  även	
  för	
  andra	
  myndigheter	
  än	
  Migrationsverket.	
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5.4 Att	
  arbeta	
  med	
  tillgänglighet	
  på	
  webben	
  
I	
  detta	
  avsnitt	
  jämför	
  vi	
  hur	
  Migrationsverkets	
  arbete	
  med	
  tillgänglighet	
  förhåller	
  sig	
  till	
  
tidigare	
  forskning	
  och	
  diskuterar	
  hur	
  detta	
  kan	
  abstraheras	
  till	
  en	
  mer	
  generell	
  nivå.	
  Denna	
  
redogörelse	
  gör	
  vi	
  dels	
  för	
  att	
  kunna	
  svara	
  på	
  den	
  första	
  frågan	
  i	
  frågeställningen,	
  men	
  också	
  
för	
  att	
  vi	
  anser	
  det	
  viktigt	
  att	
  ge	
  en	
  bild	
  av	
  hur	
  de	
  faktiskt	
  arbetar	
  med	
  tillgänglighet	
  i	
  
praktiken	
  när	
  vi	
  sedan	
  tar	
  ställning	
  till	
  de	
  problem	
  och	
  utmaningar	
  som	
  finns	
  i	
  detta	
  arbete.	
  	
  

5.4.1 Riktlinjer	
  
Precis	
  som	
  tidigare	
  forskning	
  konstaterat	
  kretsar	
  mycket	
  av	
  arbetet	
  med	
  tillgänglighet	
  på	
  
webben	
  kring	
  riktlinjer.	
  Arbetet	
  på	
  Migrationsverket	
  är	
  inget	
  undantag.	
  Farrelly	
  (2011)	
  
beskriver	
  att	
  WCAG	
  är	
  den	
  ledande	
  internationella	
  standarden	
  när	
  det	
  gäller	
  sådana	
  
riktlinjer	
  och	
  även	
  Migrationsverket	
  har	
  en	
  relation	
  till	
  dessa.	
  Vår	
  uppfattning	
  utifrån	
  
intervjuerna	
  är	
  att	
  myndigheter	
  i	
  Sverige	
  i	
  första	
  hand	
  utgår	
  från	
  E-­‐delegationens	
  riktlinjer	
  
och	
  en	
  stor	
  del	
  av	
  dessa	
  har	
  kopplingar	
  till	
  WCAG.	
  Som	
  beskrivits	
  i	
  empirin	
  har	
  dock	
  
Migrationsverket	
  valt	
  att	
  använda	
  sig	
  av	
  egenutvecklade	
  riktlinjer,	
  framtagna	
  tillsammans	
  
med	
  en	
  extern	
  aktör.	
  Dessa	
  grundar	
  sig	
  visserligen	
  på	
  WCAG,	
  men	
  har	
  mer	
  konkreta	
  
tolkningar	
  och	
  tillägg.	
  Vi	
  kan	
  exempelvis	
  illustrera	
  detta	
  genom	
  att	
  jämföra	
  en	
  av	
  
Migrationsverkets	
  riktlinjer	
  med	
  en	
  från	
  WCAG.	
  Riktlinje	
  1.3.1	
  i	
  WCAG	
  lyder	
  “Information	
  
och	
  relationer:	
  Information,	
  struktur,	
  och	
  relationer	
  som	
  förmedlas	
  genom	
  presentation	
  kan	
  
bli	
  automatiskt	
  tydliggjord	
  eller	
  finnas	
  som	
  text	
  ”	
  (W3C,	
  2012).	
  Detta	
  är	
  en	
  riktlinje	
  på	
  nivå	
  A,	
  
d.v.s.	
  det	
  basala	
  kravet.	
  I	
  Migrationsverkets	
  checklista	
  som	
  vi	
  presenterade	
  i	
  empirikapitlet	
  
(figur	
  1)	
  finns	
  tre	
  separata	
  riktlinjer	
  som	
  alla	
  refererar	
  till	
  riktlinjen	
  1.3.1,	
  vilka	
  lyder	
  
“Layouttabeller	
  används	
  inte”,	
  “Css	
  används	
  för	
  all	
  presentation”	
  samt	
  “Css-­‐och	
  html-­‐koden	
  
är	
  separerad”.	
  Detta	
  är	
  tydligt	
  exempel	
  på	
  att	
  WCAG	
  är	
  mer	
  övergripande	
  och	
  generella,	
  
medan	
  Migrationsverkets	
  förklarar	
  lite	
  mer	
  konkret	
  hur	
  de	
  ska	
  göra.	
  Dock	
  ska	
  det	
  tilläggas	
  
att	
  i	
  WCAG	
  finns	
  möjligheten	
  att	
  navigera	
  vidare	
  på	
  respektive	
  riktlinje	
  för	
  att	
  få	
  en	
  tydligare	
  
förklaring	
  och	
  vägledning	
  hur	
  riktlinjen	
  kan	
  tillämpas.	
  Men	
  precis	
  som	
  beskrivits	
  i	
  både	
  teori	
  
och	
  empiri	
  är	
  denna	
  information	
  extremt	
  tung	
  och	
  omfattande,	
  vilket	
  gör	
  att	
  det	
  bör	
  finnas	
  
ett	
  stort	
  intresse	
  eller	
  en	
  hög	
  kompetens	
  inom	
  området	
  för	
  att	
  motiveras	
  att	
  ta	
  del	
  av	
  det.	
  
Dessa	
  aspekter	
  torde	
  därmed	
  vara	
  anledningar	
  till	
  att	
  Migrationsverket	
  valt	
  att	
  ta	
  fram	
  egna	
  
riktlinjer	
  istället	
  för	
  att	
  använda	
  sig	
  av	
  WCAG,	
  den	
  ledande	
  standarden.	
  Tidigare	
  forskning	
  
har	
  också	
  indikerat	
  på	
  andra	
  typer	
  av	
  problem	
  med	
  dessa	
  riktlinjer.	
  Kan	
  det	
  vara	
  så	
  att	
  
Migrationsverket	
  upplevt	
  liknande	
  problem?	
  I	
  kommande	
  avsnitt	
  “Problem	
  och	
  utmaningar”	
  
analyserar	
  vi	
  vidare	
  om	
  användningen	
  av	
  riktlinjer.	
  	
  
	
  
Oavsett	
  om	
  man	
  direkt	
  använder	
  sig	
  av	
  WCAG:s	
  riktlinjer	
  eller	
  några	
  andra	
  framgår	
  det	
  
tydligt	
  både	
  i	
  tidigare	
  forskning	
  och	
  i	
  vår	
  fallstudie	
  att	
  riktlinjer	
  används	
  flitigt.	
  Vi	
  har	
  svårt	
  att	
  
se	
  att	
  andra	
  myndigheter	
  inte	
  arbetar	
  med	
  någon	
  form	
  av	
  riktlinjer	
  och	
  kan	
  därför	
  anta	
  att	
  
riktlinjer	
  är	
  en	
  av	
  de	
  största	
  komponenterna	
  i	
  arbetet	
  med	
  tillgänglighet.	
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5.4.2 Användarinvolvering	
  
På	
  grund	
  av	
  svårigheter	
  med	
  att	
  involvera	
  användare	
  i	
  arbetet	
  med	
  tillgänglighet,	
  som	
  vi	
  
kommer	
  in	
  på	
  i	
  ett	
  senare	
  avsnitt,	
  utför	
  Migrationsverket	
  ingen	
  direkt	
  användarinvolvering.	
  
Istället	
  tar	
  de	
  hjälp	
  av	
  externa	
  aktörer	
  som	
  har	
  expertkompetens	
  i	
  utvärdering	
  av	
  
tillgänglighet	
  och	
  som	
  även	
  i	
  viss	
  mån	
  utför	
  tester	
  där	
  riktiga	
  användare	
  involveras.	
  Som	
  
komplement	
  till	
  detta	
  har	
  Migrationsverket	
  också	
  lagt	
  mycket	
  fokus	
  på	
  att	
  ta	
  fram	
  statistiska	
  
analyser	
  av	
  hur	
  deras	
  webbplats	
  används.	
  Hur	
  mycket	
  dessa	
  kan	
  säga	
  om	
  den	
  egentliga	
  
användningen	
  är	
  svårt	
  att	
  säga,	
  men	
  det	
  är	
  självklart	
  bättre	
  än	
  inget	
  och	
  de	
  kan	
  som	
  Hans	
  
nämner	
  ge	
  en	
  indikation	
  på	
  om	
  ändringar	
  de	
  gör	
  innebär	
  förändringar	
  i	
  användandet.	
  I	
  
teorikapitlet	
  lyfts	
  det	
  fram	
  av	
  bland	
  annat	
  Farrelly	
  (2011)	
  att	
  man	
  inte	
  enbart	
  bör	
  förlita	
  sig	
  
på	
  riktlinjer	
  och	
  det	
  är	
  något	
  som	
  Migrationsverket	
  verkar	
  vara	
  medvetna	
  om	
  då	
  de	
  både	
  tar	
  
hjälp	
  av	
  externa	
  aktörer	
  för	
  att	
  utvärdera	
  och	
  involvera	
  användare	
  samt	
  använder	
  sig	
  av	
  
statistiska	
  analyser.	
  Således	
  arbetar	
  Migrationsverket	
  till	
  viss	
  del	
  indirekt	
  med	
  
användarinvolvering.	
  Detta	
  betyder	
  dock	
  att	
  Migrationsverket	
  går	
  miste	
  om	
  en	
  av	
  de	
  
fördelar	
  som	
  Thatcher	
  et	
  al	
  (2006)	
  beskriver	
  med	
  användarinvolvering,	
  nämligen	
  att	
  genom	
  
direkt	
  kontakt	
  med	
  användare	
  få	
  en	
  ökad	
  förståelse	
  för	
  deras	
  problem	
  och	
  i	
  förlängningen	
  
också	
  ökad	
  motivation	
  till	
  tillgänglighetsarbetet.	
  Vi	
  kan	
  också	
  se	
  att	
  det	
  finns	
  sådana	
  
tendenser	
  hos	
  studiens	
  deltagare	
  då	
  flera	
  av	
  dessa	
  har	
  upplevt	
  hur	
  funktionsnedsatta	
  
använder	
  webben	
  på	
  nära	
  håll	
  och	
  deras	
  intresse	
  för	
  tillgänglighet	
  verkar	
  vara	
  genuint.	
  
Bilden	
  som	
  studiens	
  deltagare	
  ger	
  är	
  att	
  intresset	
  hos	
  deras	
  utvecklarkollegor	
  generellt	
  sett	
  
inte	
  är	
  lika	
  högt,	
  något	
  som	
  kan	
  bero	
  på	
  just	
  avsaknaden	
  av	
  direkt	
  användarinvolvering.	
  
	
  
Utifrån	
  både	
  teori	
  och	
  empiri	
  går	
  det	
  därmed	
  konstatera	
  att	
  användarinvolvering	
  på	
  ett	
  eller	
  
annat	
  sätt	
  bör	
  finnas	
  med	
  i	
  arbetet	
  med	
  tillgänglighet	
  på	
  webben.	
  Om	
  man	
  inte	
  har	
  
kompetens	
  eller	
  möjlighet	
  att	
  själv	
  involvera	
  användare	
  ska	
  man	
  åtminstone	
  ta	
  hjälp	
  utifrån	
  
då	
  det	
  lyfts	
  fram	
  som	
  en	
  kritisk	
  faktor	
  både	
  i	
  tidigare	
  forskning	
  och	
  hos	
  Migrationsverket.	
  
Användningen	
  av	
  statistiska	
  analyser	
  kan	
  fungera	
  som	
  komplement,	
  men	
  vi	
  tror	
  inte	
  att	
  det	
  
går	
  att	
  ersätta	
  annan	
  form	
  av	
  användarinvolvering.	
  	
  

5.4.3 Tekniska	
  hjälpmedel	
  
Den	
  bild	
  som	
  studiens	
  respondenter	
  ger	
  över	
  användningen	
  av	
  tekniska	
  hjälpmedel	
  på	
  
Migrationsverket	
  tycks	
  vara	
  splittrad.	
  Stina	
  beskriver	
  exempelvis	
  att	
  de	
  på	
  IT-­‐avdelningen	
  
t.ex.	
  inte	
  använder	
  något	
  valideringsverktyg,	
  medan	
  Hans,	
  Karl	
  och	
  William	
  förklarar	
  att	
  de	
  
på	
  kommunikationsavdelningen	
  använder	
  sig	
  av	
  en	
  viss	
  typ	
  av	
  verktyg	
  för	
  att	
  validera	
  
tillgänglighet.	
  Tittar	
  vi	
  på	
  tidigare	
  forskning	
  påpekar	
  många	
  forskare,	
  däribland	
  Edwards	
  
(2008)	
  att	
  särskilt	
  valideringsverktyg	
  kan	
  vara	
  till	
  stor	
  hjälp	
  i	
  tillgänglighetsarbetet	
  eftersom	
  
mycket	
  handlar	
  om	
  att	
  göra	
  rätt	
  på	
  det	
  tekniska	
  planet.	
  Men	
  det	
  har	
  även	
  konstaterats	
  att	
  
det	
  ännu	
  inte	
  finns	
  verktyg	
  som	
  fungerar	
  fullt	
  ut	
  och	
  kan	
  utvärdera	
  alla	
  former	
  av	
  
tillgänglighetsaspekter.	
  Detta	
  är	
  något	
  som	
  även	
  deltagarna	
  i	
  denna	
  studie	
  verkar	
  hålla	
  med	
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om	
  och	
  bland	
  annat	
  Hans	
  uttrycker	
  att	
  de	
  flesta	
  valideringsfel	
  avseende	
  tillgänglighet	
  kan	
  
härledas	
  till	
  det	
  publiceringsverktyg	
  som	
  används,	
  vilket	
  diskuteras	
  närmare	
  i	
  senare	
  avsnitt.	
  
Det	
  verkar	
  av	
  denna	
  anledning	
  finnas	
  en	
  viss	
  skepsis	
  mot	
  valideringsverktygen,	
  men	
  de	
  
påpekar	
  att	
  det	
  skulle	
  vara	
  önskvärt	
  om	
  det	
  fanns	
  ett	
  som	
  fungerade	
  bra	
  i	
  deras	
  miljö.	
  En	
  
annan	
  faktor	
  som	
  påverkar	
  användning	
  av	
  dessa	
  hos	
  Migrationsverket	
  är	
  att	
  de	
  ur	
  en	
  
säkerhetssynpunkt	
  har	
  svårt	
  att	
  låta	
  tredjepartsverktyg	
  komma	
  åt	
  och	
  granska	
  deras	
  kod.	
  
	
  
Även	
  om	
  inte	
  Migrationsverket	
  förlitar	
  sig	
  så	
  mycket	
  på	
  tekniska	
  verktyg	
  för	
  validering	
  har	
  de	
  
andra	
  hjälpmedel	
  för	
  att	
  bemöta	
  och	
  utvärdera	
  vissa	
  tillgänglighetsaspekter.	
  Erik	
  nämner	
  att	
  
de	
  har	
  tekniska	
  hjälpmedel	
  för	
  att	
  t.ex.	
  kontrollera	
  kontraster	
  och	
  färgblindhet,	
  vilket	
  även	
  
Sikos	
  (2011)	
  målar	
  upp	
  som	
  ett	
  praktexempel	
  som	
  kan	
  underlätta	
  tillgänglighetsarbetet.	
  
Deltagarna	
  i	
  denna	
  studie	
  är	
  som	
  beskrivet	
  förhållandevis	
  erfarna	
  front-­‐endutvecklare	
  och	
  
har	
  kanske	
  inte	
  ett	
  så	
  stort	
  behov	
  av	
  denna	
  typ	
  av	
  hjälpmedel.	
  Däremot	
  antar	
  vi	
  att	
  dessa	
  
hjälpmedel	
  kan	
  komma	
  till	
  stor	
  nytta	
  för	
  andra	
  utvecklare	
  som	
  inte	
  besitter	
  samma	
  
kompetens	
  i	
  utformningen	
  av	
  gränssnitt.	
  Ett	
  annat	
  sätt	
  som	
  Migrationsverket	
  nyttjar	
  
tekniska	
  hjälpmedel	
  i	
  tillgänglighetsarbetet	
  är	
  via	
  externa	
  aktörer.	
  De	
  har	
  själva	
  i	
  dagsläget	
  
inte	
  tillgång	
  till	
  särskilt	
  avancerade	
  verktyg,	
  t.ex.	
  skärmläsare,	
  men	
  med	
  hjälp	
  av	
  de	
  externa	
  
aktörerna	
  utnyttjar	
  de	
  ändå	
  i	
  viss	
  mån	
  de	
  fördelar	
  som	
  denna	
  typ	
  av	
  verktyg	
  har.	
  	
  
	
  
Både	
  tidigare	
  forskning	
  och	
  de	
  praktiska	
  erfarenheter	
  som	
  Migrationsverket	
  bistår	
  med	
  
uttrycker	
  att	
  tekniska	
  hjälpmedel	
  har	
  en	
  viss	
  roll	
  i	
  tillgänglighetsarbetet.	
  De	
  verkar	
  också	
  vara	
  
överens	
  om	
  att	
  man	
  inte	
  helt	
  kan	
  förlita	
  sig	
  på	
  tekniska	
  hjälpmedel,	
  utan	
  att	
  de	
  bör	
  
förekomma	
  i	
  kombination	
  med	
  både	
  riktlinjer	
  och	
  användarinvolvering	
  eller	
  annan	
  form	
  av	
  
tillgänglighetsprinciper.	
  Tekniska	
  verktyg	
  i	
  form	
  av	
  exempelvis	
  publiceringsverktyg	
  har	
  
dessutom	
  visat	
  sig	
  kunna	
  ställa	
  till	
  problem	
  i	
  tillgänglighetsarbetet,	
  vilket	
  naturligt	
  leder	
  oss	
  
över	
  till	
  avsnittet	
  problem	
  och	
  utmaningar.	
  	
  

5.5 Problem	
  och	
  utmaningar	
  
På	
  samma	
  sätt	
  som	
  i	
  analysen	
  av	
  arbetet	
  med	
  tillgänglighet	
  jämför	
  vi	
  här	
  tidigare	
  forskning	
  
och	
  empiri	
  samt	
  diskuterar	
  kring	
  de	
  teman	
  som	
  vi	
  identifierat	
  inom	
  området	
  problem	
  och	
  
utmaningar.	
  Som	
  synes	
  i	
  analyskapitlets	
  inledande	
  översiktstabell	
  finns	
  det	
  ett	
  tema	
  i	
  teorin	
  
som	
  vi	
  inte	
  direkt	
  identifierat	
  som	
  utmaning	
  hos	
  Migrationsverket.	
  Vi	
  har	
  ändå	
  valt	
  att	
  
analysera	
  utmaningen	
  med	
  otillräckliga	
  standardriktlinjer	
  då	
  vi	
  anser	
  att	
  även	
  om	
  
Migrationsverket	
  i	
  dagsläget	
  inte	
  ser	
  detta	
  som	
  ett	
  problem	
  är	
  det	
  till	
  stor	
  del	
  på	
  grund	
  av	
  
att	
  de	
  utfört	
  åtgärder	
  för	
  att	
  bemöta	
  problemet.	
  Det	
  är	
  inte	
  säkert	
  att	
  dessa	
  åtgärder	
  har	
  
gjorts	
  i	
  alla	
  myndigheter,	
  vilket	
  gör	
  att	
  det	
  troligtvis	
  är	
  en	
  utmaning	
  också	
  för	
  andra.	
  Vi	
  har	
  
också	
  identifierat	
  problem	
  och	
  utmaningar	
  i	
  empirin	
  som	
  inte	
  återfinns	
  i	
  teorin,	
  men	
  som	
  vi	
  
ändå	
  ser	
  kan	
  vara	
  generella	
  för	
  många,	
  i	
  synnerhet	
  för	
  andra	
  myndigheter.	
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5.5.1 Bristande	
  attityd	
  
Ett	
  problem	
  som	
  upptäckts	
  både	
  i	
  tidigare	
  forskning	
  och	
  på	
  Migrationsverket	
  är	
  att	
  det	
  finns	
  
en	
  bristande	
  attityd	
  till	
  tillgänglighet	
  eller	
  att	
  det	
  generellt	
  sett	
  finns	
  en	
  motivationsbrist	
  till	
  
att	
  ägna	
  sig	
  åt	
  tillgänglighetsarbete.	
  Treviranus	
  (2008)	
  beskriver	
  att	
  just	
  attityden	
  mot	
  
tillgänglighet	
  är	
  en	
  av	
  de	
  största	
  utmaningarna	
  inom	
  tillgänglighetsområdet	
  och	
  vi	
  kan	
  
genom	
  undersökningen	
  på	
  Migrationsverket	
  bekräfta	
  att	
  den	
  är	
  en	
  väldigt	
  viktig	
  del.	
  Även	
  
om	
  de	
  fem	
  respondenterna	
  i	
  denna	
  studie	
  har	
  uttryckt	
  ett	
  genuint	
  intresse	
  och	
  en	
  positiv	
  
attityd	
  mot	
  tillgänglighet	
  ska	
  de	
  tilläggas	
  att	
  alla	
  dessa	
  har	
  någon	
  form	
  av	
  uttalat	
  
tillgänglighetsansvar.	
  En	
  övervägande	
  del	
  av	
  de	
  övriga	
  anställda	
  på	
  Migrationsverket	
  har	
  inte	
  
detta	
  uttalade	
  ansvar	
  eller	
  krav	
  på	
  sig	
  och	
  som	
  beskrivit	
  i	
  empirikapitlet	
  är	
  
tillgänglighetstänket	
  hos	
  många	
  av	
  dessa	
  i	
  princip	
  obefintligt.	
  Vi	
  har	
  märkt	
  att	
  tillgänglighet	
  
är	
  något	
  som	
  behöver	
  finnas	
  med	
  genom	
  hela	
  utvecklingsprocessen	
  och	
  hos	
  varje	
  enskild	
  
utvecklare	
  eftersom	
  många	
  aspekter	
  handlar	
  om	
  hur	
  man	
  strukturerar	
  och	
  skriver	
  kod.	
  Det	
  
handlar	
  inte	
  bara	
  om	
  att	
  plocka	
  in	
  en	
  duktig	
  person	
  som	
  kan	
  göra	
  ett	
  designval	
  och	
  sedan	
  
bygga	
  vidare	
  på	
  det	
  utan	
  varje	
  utvecklare	
  behöver	
  veta	
  hur	
  man	
  implementerar	
  tillgänglig	
  
kod.	
  Även	
  om	
  fem	
  personer	
  har	
  en	
  positiv	
  attityd	
  och	
  kunskap	
  om	
  tillgänglighet	
  betyder	
  det	
  
inte	
  att	
  resterande	
  tjugofem	
  kan	
  ignorera	
  det.	
  Detta	
  blir	
  särskilt	
  tydligt	
  när	
  många	
  av	
  
deltagarna	
  beskriver	
  att	
  de	
  behöver	
  lägga	
  mycket	
  tid	
  på	
  att	
  missionera	
  
tillgänglighetsområdet.	
  Exempelvis	
  ingår	
  det	
  i	
  Eriks	
  roll	
  att	
  vara	
  ute	
  i	
  verksamheten	
  och	
  
föreläsa	
  om	
  hur	
  viktigt	
  användbarhet	
  och	
  tillgänglighet	
  är.	
  Stina	
  förklarar	
  även	
  att	
  mycket	
  av	
  
hennes	
  roll	
  handlar	
  om	
  att	
  se	
  till	
  att	
  utvecklarna	
  implementerar	
  tillgänglighet.	
  I	
  en	
  miljö	
  där	
  
det	
  uppenbart	
  finns	
  en	
  bristande	
  attityd	
  mot	
  tillgänglighet	
  är	
  det	
  som	
  Stina	
  beskriver	
  viktigt	
  
att	
  det	
  finns	
  tydliga	
  krav	
  på	
  vad	
  som	
  ska	
  göras.	
  Det	
  går	
  inte	
  förvänta	
  sig	
  att	
  alla	
  ska	
  ha	
  det	
  
här	
  intresset,	
  men	
  om	
  tydliga	
  krav	
  ställs	
  är	
  det	
  osannolikt	
  att	
  ointresserade	
  utvecklare	
  skulle	
  
säga	
  emot.	
  Detta	
  innebär	
  dock	
  att	
  personer	
  högre	
  upp	
  i	
  ledningen	
  också	
  behöver	
  ha	
  en	
  bra	
  
attityd	
  till	
  tillgänglighet	
  så	
  att	
  området	
  prioriteras	
  och	
  kraven	
  ställs.	
  	
  
	
  
Som	
  tidigare	
  forskning	
  belyst	
  och	
  som	
  förstärks	
  av	
  denna	
  studie	
  tycks	
  det	
  generellt	
  sett	
  
finnas	
  en	
  utmaning	
  i	
  att	
  få	
  upp	
  intresset	
  och	
  attityden	
  till	
  tillgänglighet.	
  Detta	
  är	
  en	
  utmaning	
  
som	
  inte	
  tycks	
  vara	
  unik	
  för	
  Migrationsverket.	
  Attityden	
  har	
  visat	
  sig	
  ha	
  en	
  stor	
  påverkan	
  på	
  
arbetet	
  med	
  tillgänglighet	
  vilket	
  innebär	
  att	
  det	
  är	
  ett	
  problem	
  om	
  denna	
  är	
  bristfällig.	
  Flera	
  
deltagare	
  i	
  studien	
  menar	
  dock	
  att	
  det	
  skett	
  en	
  förbättring	
  sedan	
  de	
  nya	
  kraven	
  som	
  ställs	
  i	
  
bland	
  annat	
  Diskrimineringslagen	
  och	
  de	
  nya	
  mål	
  som	
  regeringen	
  utfärdat.	
  Självklart	
  tar	
  
dessa	
  saker	
  tid	
  att	
  förändra,	
  men	
  vi	
  tycker	
  att	
  det	
  ska	
  bli	
  intressant	
  att	
  följa	
  utvecklingen	
  
framöver.	
  

5.5.2 Bristande	
  kompetens	
  
Begreppet	
  bristande	
  kompetens	
  är	
  en	
  utmaning	
  som	
  vi	
  identifierat	
  i	
  både	
  det	
  teoretiska	
  och	
  
empiriska	
  materialet.	
  Det	
  ska	
  dock	
  tilläggas	
  att	
  detta	
  är	
  ett	
  tema	
  som	
  samlar	
  några	
  olika	
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koncept	
  under	
  samma	
  namn.	
  I	
  empirin	
  finns	
  en	
  utmaning	
  relaterat	
  till	
  bristande	
  kompetens	
  i	
  
form	
  av	
  att	
  de	
  saknar	
  vissa	
  expertkunskaper	
  inom	
  verksamheten	
  och	
  att	
  de	
  har	
  en	
  spridd	
  
ansvarsfördelning	
  som	
  leder	
  till	
  att	
  det	
  är	
  svårt	
  att	
  bevara	
  hög	
  kompetens	
  i	
  alla	
  dessa	
  
områden.	
  I	
  tidigare	
  forskning	
  utgörs	
  bristande	
  kompetens	
  istället	
  av	
  att	
  tillgänglighet	
  ofta	
  
ignoreras	
  i	
  utbildningar,	
  att	
  det	
  är	
  svårt	
  att	
  hänga	
  med	
  i	
  teknikutvecklingen,	
  att	
  utvecklare	
  
tenderar	
  att	
  enbart	
  förlita	
  sig	
  på	
  riktlinjer	
  samt	
  att	
  tillgänglighet	
  lämnas	
  till	
  slutet	
  av	
  
utvecklingsprojekten.	
  De	
  två	
  förstnämnda	
  är	
  aspekter	
  som	
  vi	
  anser	
  bidrar	
  till	
  bristande	
  
kompetens,	
  medan	
  de	
  två	
  sistnämnda	
  snarare	
  är	
  konsekvenser	
  av	
  bristande	
  kompetens.	
  Vi	
  
har	
  sett	
  att	
  det	
  finns	
  både	
  skillnader	
  och	
  likheter	
  i	
  teorin	
  gentemot	
  fallet	
  vi	
  studerat,	
  men	
  
klart	
  är	
  att	
  bristande	
  kompetens	
  är	
  en	
  utmaning.	
  Vad	
  gäller	
  utbildningsaspekten	
  som	
  nämns	
  
i	
  tidigare	
  forskning	
  upplever	
  vi	
  att	
  detta	
  inte	
  är	
  ett	
  centralt	
  problem	
  på	
  Migrationsverket.	
  
Flera	
  deltagare	
  nämner	
  att	
  de	
  har	
  tillgång	
  till	
  tillgänglighetsrelaterade	
  utbildningar	
  och	
  att	
  de	
  
deltar	
  i	
  sådana	
  med	
  jämna	
  mellanrum.	
  En	
  bidragande	
  faktor	
  till	
  denna	
  skillnad	
  mellan	
  teori	
  
och	
  empiri	
  är	
  sannolikt	
  att	
  Farrelly	
  (2011),	
  som	
  presenterade	
  problemet,	
  studerat	
  
tillgänglighet	
  generellt	
  och	
  inte	
  specifikt	
  offentlig	
  sektor.	
  Som	
  tidigare	
  framgått	
  har	
  
myndigheter	
  större	
  ansvar	
  och	
  krav	
  på	
  sig,	
  vilket	
  troligt	
  gör	
  att	
  de	
  i	
  högre	
  grad	
  prioriterar	
  
sådan	
  utbildning.	
  Att	
  det	
  är	
  svårt	
  att	
  hänga	
  med	
  i	
  teknikutvecklingen	
  verkar	
  dock	
  stämma	
  
överens	
  med	
  den	
  bild	
  deltagarna	
  i	
  studien	
  ger.	
  Kombinationen	
  med	
  att	
  många	
  också	
  har	
  
spridda	
  ansvarsområden	
  gör	
  att	
  det	
  blir	
  svårt	
  att	
  hålla	
  sig	
  uppdaterad	
  inom	
  flera	
  områden.	
  
Vad	
  gäller	
  att	
  enbart	
  förlita	
  sig	
  på	
  riktlinjer	
  och	
  att	
  tillgänglighet	
  lämnas	
  till	
  slutet	
  av	
  
utvecklingsprojektet	
  upplever	
  vi	
  däremot	
  att	
  kompetensen	
  på	
  Migrationsverket	
  är	
  tillräckligt	
  
hög	
  för	
  att	
  inte	
  falla	
  i	
  dessa	
  gropar.	
  Som	
  tidigare	
  nämnt	
  verkar	
  det	
  dock	
  ha	
  varit	
  ett	
  problem,	
  
vilket	
  gör	
  sig	
  i	
  uttryck	
  i	
  att	
  gamla	
  system	
  inte	
  är	
  tillgängliga.	
  Istället	
  lyfts	
  behovet	
  av	
  
expertkunskap	
  i	
  verksamheten	
  fram	
  som	
  en	
  utmaning	
  och	
  att	
  det	
  är	
  svårt	
  att	
  hitta	
  personer	
  
med	
  den	
  önskade	
  kompetensen.	
  Detta	
  innebär	
  att	
  myndigheter	
  behöver	
  gå	
  igenom	
  offentlig	
  
upphandling	
  för	
  att	
  ta	
  in	
  den	
  kunskapen	
  genom	
  externa	
  konsulter,	
  något	
  som	
  kan	
  ställa	
  till	
  
problem	
  och	
  som	
  analyseras	
  närmare	
  i	
  ett	
  senare	
  avsnitt.	
  	
  
	
  
Vi	
  kan	
  därmed	
  konstatera	
  att	
  det	
  finns	
  utmaningar	
  och	
  problem	
  som	
  lyfts	
  fram	
  i	
  tidigare	
  
forskning	
  och	
  som	
  Migrationsverket	
  hanterar	
  på	
  ett	
  bra	
  sätt.	
  Bristande	
  kompetens	
  är	
  ändå	
  
en	
  utmaning	
  som	
  Migrationsverket	
  fortfarande	
  ställs	
  inför	
  i	
  form	
  av	
  att	
  bibehålla	
  
kompetensen	
  samt	
  att	
  inte	
  ha	
  all	
  kompetens	
  inom	
  organisationen.	
  Vi	
  kan	
  också	
  dra	
  
slutsatsen	
  att	
  detta	
  är	
  utmaningar	
  som	
  andra	
  myndigheter	
  sannolikt	
  också	
  står	
  inför.	
  
Svårigheten	
  med	
  att	
  bibehålla	
  kompetensen	
  beror	
  som	
  nämnt	
  till	
  stor	
  del	
  på	
  den	
  snabba	
  
teknikutvecklingen,	
  något	
  som	
  samtliga	
  utvecklare	
  ställs	
  inför.	
  Vi	
  antar	
  också	
  att	
  många	
  
andra	
  myndigheter	
  saknar	
  den	
  expertkunskap	
  som	
  krävs	
  inom	
  organisationen,	
  och	
  precis	
  
som	
  Migrationsverket	
  har	
  de	
  troligt	
  svårt	
  att	
  hitta	
  sådan	
  kompetens.	
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5.5.3 Bristande	
  stöd	
  från	
  ledning	
  
Efter	
  att	
  ha	
  genomfört	
  en	
  fallstudie	
  på	
  Migrationsverket	
  finner	
  vi	
  att	
  utvecklare	
  har	
  ett	
  
förhållandevis	
  bra	
  stöd	
  från	
  ledningen	
  i	
  tillgänglighetsfrågor,	
  men	
  att	
  det	
  ändå	
  är	
  en	
  
utmaning	
  de	
  ställs	
  inför.	
  Erik	
  beskriver	
  exempelvis	
  att	
  när	
  det	
  gäller	
  nyutveckling	
  av	
  system	
  
finns	
  ett	
  bra	
  stöd	
  från	
  ledningen	
  att	
  göra	
  dessa	
  tillgängliga,	
  men	
  han	
  påpekar	
  samtidigt	
  att	
  
när	
  tillgänglighetsaspekten	
  finns	
  med	
  i	
  ett	
  tidigt	
  skede	
  innebär	
  det	
  inte	
  så	
  mycket	
  extra	
  
kostnader.	
  Däremot	
  påpekar	
  flera	
  deltagare	
  att	
  om	
  gamla	
  system	
  ska	
  tillgänglighetsanpassas	
  
blir	
  det	
  betydande	
  kostnader	
  som	
  ledningen	
  i	
  dagsläget	
  inte	
  verkar	
  vara	
  beredda	
  att	
  
investera.	
  Vi	
  tolkar	
  detta	
  som	
  att	
  tillgänglighet	
  inte	
  ignoreras	
  men	
  det	
  får	
  inte	
  den	
  prioritet	
  
det	
  skulle	
  behöva	
  för	
  att	
  webbplatsens	
  alla	
  delar	
  ska	
  bli	
  tillgängliga.	
  Det	
  går	
  också	
  dra	
  
paralleller	
  mellan	
  ledningens	
  stöd	
  på	
  Migrationsverket	
  och	
  det	
  som	
  Lazar	
  (2004)	
  beskriver	
  
om	
  att	
  tillgänglighet	
  ofta	
  möts	
  med	
  ett	
  svalt	
  intresse	
  från	
  ledningen.	
  Erik	
  förklarar	
  att	
  han	
  
ofta	
  behöver	
  argumentera	
  mycket	
  för	
  att	
  få	
  med	
  tillgänglighetsfrågor	
  och	
  han	
  beskriver	
  att	
  
han	
  ibland	
  möts	
  av	
  svar	
  i	
  stil	
  med	
  “om	
  två	
  år	
  behöver	
  vi	
  ändå	
  anpassa	
  e-­‐tjänsten	
  för	
  mobiler	
  
och	
  då	
  kan	
  vi	
  också	
  ta	
  in	
  tillgänglighet”.	
  Om	
  ledningen	
  kan	
  tänka	
  sig	
  att	
  e-­‐tjänster	
  inte	
  är	
  
tillgängliga	
  under	
  två	
  års	
  tid	
  tolkar	
  vi	
  det	
  som	
  att	
  det	
  finns	
  en	
  viss	
  form	
  av	
  bristande	
  stöd.	
  
Som	
  tidigare	
  nämnt	
  är	
  också	
  en	
  viktig	
  del	
  i	
  ledningens	
  stöd	
  att	
  de	
  ställer	
  krav	
  på	
  utvecklarna	
  
att	
  implementera	
  tillgänglighet	
  i	
  systemen.	
  Som	
  Farrelly	
  (2011)	
  beskriver	
  är	
  det	
  upp	
  till	
  
utvecklarna	
  själva	
  att	
  implementera	
  tillgänglighet	
  om	
  inte	
  sådana	
  krav	
  existerar	
  och	
  med	
  
tanke	
  på	
  det	
  generellt	
  sett	
  bristande	
  intresset	
  som	
  finns	
  hos	
  många	
  utvecklare	
  på	
  
Migrationsverket	
  är	
  det	
  lätt	
  att	
  detta	
  ignoreras.	
  	
  
	
  
På	
  Migrationsverket	
  utgörs	
  således	
  utmaningen	
  med	
  bristande	
  stöd	
  från	
  ledningen	
  
framförallt	
  av	
  två	
  aspekter,	
  att	
  tillgänglighet	
  i	
  sig	
  själv	
  inte	
  är	
  tillräckligt	
  prioriterat	
  och	
  att	
  
det	
  inte	
  alltid	
  ställs	
  tillräckliga	
  krav	
  på	
  utvecklarna.	
  Med	
  det	
  sagt	
  är	
  denna	
  utmaning	
  för	
  
Migrationsverket	
  inte	
  ett	
  lika	
  stort	
  problem	
  som	
  det	
  framställs	
  i	
  tidigare	
  forskning	
  eftersom	
  
flera	
  av	
  deltagarna	
  uttrycker	
  att	
  de	
  har	
  ett	
  relativt	
  bra	
  stöd	
  från	
  ledningen.	
  Vi	
  upplever	
  även	
  
att	
  det	
  har	
  blivit	
  en	
  stor	
  förbättring	
  i	
  området	
  på	
  senare	
  tid	
  och	
  det	
  kan	
  delvis	
  ha	
  att	
  göra	
  
med	
  de	
  allt	
  större	
  krav	
  som	
  ställs	
  på	
  myndigheter.	
  Eftersom	
  alla	
  myndigheter	
  har	
  samma	
  
krav	
  från	
  regeringen	
  och	
  lagar	
  antar	
  vi	
  att	
  bilden	
  är	
  liknande	
  även	
  hos	
  andra	
  myndigheter.	
  	
  

5.5.4 Otillräckliga	
  verktyg	
  
Det	
  problem	
  som	
  deltagarna	
  i	
  denna	
  studie	
  förmodligen	
  uttryckt	
  mest	
  frustration	
  över	
  i	
  
arbetet	
  med	
  tillgänglighet	
  är	
  bristerna	
  i	
  publiceringsverktyget	
  de	
  använder.	
  Det	
  framgår	
  att	
  
detta	
  verktyg	
  genererar	
  kod	
  som	
  inte	
  är	
  tillräckligt	
  tillgänglig	
  och	
  att	
  koden	
  är	
  dåligt	
  
strukturerad.	
  Detta	
  är	
  problem	
  som	
  bekräftar	
  det	
  som	
  sägs	
  av	
  bland	
  annat	
  Farrelly	
  (2011),	
  
Craven	
  (2008)	
  och	
  Treviranus	
  (2008)	
  i	
  tidigare	
  forskning.	
  Ett	
  annat	
  problem	
  förknippat	
  med	
  
tekniska	
  verktyg	
  är	
  att	
  Migrationsverket	
  i	
  dagsläget	
  inte	
  har	
  tillräckligt	
  med	
  testverktyg,	
  t.ex.	
  
skärmläsare	
  för	
  att	
  kunna	
  testa	
  hur	
  synskadade	
  upplever	
  deras	
  webbplats.	
  Bristen	
  på	
  sådana	
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verktyg	
  gör	
  det	
  svårt	
  för	
  Migrationsverket	
  att	
  under	
  utvecklingens	
  gång	
  utvärdera	
  
tillgängligheten	
  och	
  som	
  Treviranus	
  (2008)	
  påpekar	
  kan	
  det	
  innebär	
  att	
  stora	
  delar	
  av	
  
webbplatsen	
  behöver	
  modifieras	
  i	
  efterhand.	
  Vi	
  har	
  dock	
  förstått	
  att	
  denna	
  typ	
  av	
  verktyg	
  är	
  
på	
  väg	
  till	
  Migrationsverket,	
  men	
  tills	
  dessa	
  införskaffats	
  är	
  det	
  fortfarande	
  ett	
  problem.	
  En	
  
utmaning	
  gällande	
  verktyg	
  som	
  framkommer	
  både	
  i	
  tidigare	
  forskning	
  och	
  på	
  
Migrationsverket	
  är	
  avsaknaden	
  av	
  automatiserad	
  hjälp	
  för	
  att	
  validera	
  webbplatsens	
  
tillgänglighet.	
  På	
  kommunikationsavdelningen	
  verkar	
  en	
  variant	
  av	
  ett	
  sådant	
  verktyg	
  finnas,	
  
men	
  då	
  publiceringsverktyget	
  genererar	
  så	
  pass	
  mycket	
  otillgänglig	
  kod	
  skapar	
  det	
  problem	
  i	
  
användningen	
  av	
  detta	
  verktyg.	
  IT-­‐avdelningen	
  har	
  däremot	
  i	
  dagsläget	
  ingen	
  möjlighet	
  att	
  
validera	
  sina	
  e-­‐tjänster,	
  vilket	
  framför	
  allt	
  beror	
  på	
  att	
  de	
  är	
  inkapslade	
  på	
  ett	
  sådant	
  sätt	
  att	
  
externa	
  verktyg	
  inte	
  kan	
  kontrollera	
  dess	
  kod.	
  Enligt	
  deltagarna	
  i	
  Farrellys	
  (2011)	
  studie	
  är	
  
avsaknaden	
  av	
  denna	
  typ	
  av	
  verktyg	
  ett	
  av	
  de	
  största	
  problemen	
  i	
  arbetet	
  med	
  tillgängligt	
  då	
  
det	
  är	
  praktiskt	
  taget	
  omöjligt	
  att	
  manuellt	
  identifiera	
  och	
  åtgärda	
  alla	
  tillgänglighetsbrister.	
  	
  
	
  
Utifrån	
  vad	
  vi	
  kunnat	
  se	
  i	
  tidigare	
  forskning	
  och	
  den	
  respons	
  vi	
  fått	
  av	
  deltagarna	
  antar	
  vi	
  att	
  
inget	
  av	
  problemen	
  som	
  har	
  att	
  göra	
  med	
  otillräckliga	
  verktyg	
  är	
  unikt	
  för	
  Migrationsverket.	
  
Dels	
  beskrivs	
  alla	
  dessa	
  i	
  tidigare	
  forskning,	
  och	
  dels	
  torde	
  också	
  problemen	
  vara	
  
gemensamma	
  för	
  de	
  flesta	
  myndigheter.	
  Hans	
  beskriver	
  exempelvis	
  att	
  
publiceringsverktyget	
  de	
  använder	
  är	
  ett	
  av	
  få	
  som	
  är	
  inriktade	
  mot	
  myndigheter,	
  vilket	
  gör	
  
att	
  det	
  är	
  sannolikt	
  att	
  andra	
  myndigheter	
  också	
  använder	
  det.	
  Vidare	
  kan	
  vi	
  givetvis	
  inte	
  
veta	
  om	
  andra	
  myndigheter	
  har	
  samma	
  avsaknad	
  av	
  testverktyg	
  likt	
  Migrationsverket,	
  men	
  
det	
  går	
  konstatera	
  att	
  om	
  så	
  är	
  fallet	
  är	
  det	
  något	
  som	
  vållar	
  problem	
  i	
  arbetet	
  med	
  
tillgänglighet.	
  	
  

5.5.5 Otillräckliga	
  standardriktlinjer	
  
Uppfattningen	
  som	
  vi	
  fått	
  av	
  både	
  teori	
  och	
  empiri	
  är	
  att	
  en	
  del	
  av	
  riktlinjerna	
  i	
  WCAG	
  2.0	
  
ofta	
  upplevs	
  som	
  generella,	
  kan	
  vara	
  svåra	
  att	
  tolka	
  och	
  täcker	
  inte	
  in	
  alla	
  områden.	
  
Samtidigt	
  har	
  det	
  framgått	
  att	
  om	
  man	
  ska	
  följa	
  alla	
  riktlinjer	
  är	
  det	
  väldigt	
  tungt	
  och	
  
krävande	
  eftersom	
  de	
  är	
  så	
  omfattande,	
  vilket	
  gör	
  att	
  många,	
  inklusive	
  Migrationsverket,	
  
nöjer	
  sig	
  med	
  att	
  uppfylla	
  nivå	
  AA.	
  Även	
  om	
  myndigheter	
  i	
  Sverige	
  snarare	
  utgår	
  från	
  E-­‐
delegationens	
  riktlinjer	
  istället	
  för	
  WCAG	
  är	
  dessa	
  byggda	
  på	
  WCAG	
  och	
  den	
  första	
  riktlinjen	
  
är,	
  som	
  vi	
  tidigare	
  nämnt,	
  att	
  man	
  ska	
  följa	
  WCAG	
  nivå	
  AA.	
  Detta	
  innebär	
  att	
  utvecklare	
  på	
  
myndigheter	
  ändå	
  i	
  viss	
  mån	
  behöver	
  sätta	
  sig	
  in	
  i	
  WCAG:s	
  riktlinjer	
  och	
  den	
  bild	
  deltagarna	
  i	
  
denna	
  studie	
  ger	
  bekräftar	
  tidigare	
  forskning	
  om	
  att	
  de	
  exempelvis	
  är	
  tunga	
  och	
  ibland	
  svåra	
  
att	
  tolka.	
  Det	
  verkar	
  bland	
  annat	
  vara	
  dessa	
  svårigheter	
  som	
  gjort	
  att	
  Migrationsverket	
  valt	
  
att	
  använda	
  sig	
  av	
  egna	
  riktlinjer.	
  Den	
  generella	
  uppfattningen	
  av	
  studiens	
  respondenter	
  är	
  
att	
  arbetet	
  med	
  de	
  egna	
  riktlinjerna	
  inte	
  är	
  något	
  problem	
  och	
  därmed	
  är	
  arbetet	
  utifrån	
  
riktlinjer	
  på	
  Migrationsverket	
  inte	
  ett	
  problem	
  så	
  som	
  det	
  framställs	
  i	
  tidigare	
  forskning.	
  
Tidigare	
  forskning	
  utgår	
  dock	
  från	
  att	
  det	
  är	
  WCAG:s	
  riktlinjer	
  som	
  används	
  och	
  det	
  verkar	
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som	
  att	
  Migrationsverket	
  har	
  insett	
  problemet	
  med	
  dessa	
  och	
  på	
  så	
  sätt	
  arbetat	
  fram	
  en	
  
lösning	
  på	
  problemet.	
  Denna	
  lösning	
  består	
  i	
  att	
  de	
  själva	
  lagt	
  resurser	
  på	
  att	
  anlita	
  externa	
  
konsulter	
  för	
  att	
  formulera	
  egna	
  riktlinjer,	
  vilket	
  inte	
  är	
  givet	
  att	
  alla	
  myndigheter	
  gjort.	
  
Således	
  tolkar	
  vi	
  det	
  som	
  att	
  det	
  faktiskt	
  finns	
  en	
  utmaning	
  för	
  myndigheter	
  i	
  arbetet	
  med	
  
riktlinjer.	
  	
  

5.5.6 Komplicerad	
  användarinvolvering	
  
Användarinvolvering	
  beskrivs	
  i	
  tidigare	
  forskning	
  som	
  en	
  väldigt	
  viktig	
  komponent	
  i	
  arbetet	
  
med	
  tillgänglighet	
  och	
  Thatcher	
  et	
  al	
  (2006)	
  beskriver	
  exempelvis	
  att	
  det	
  är	
  det	
  bästa	
  sättet	
  
för	
  att	
  få	
  förståelse	
  för	
  hur	
  funktionsnedsatta	
  använder	
  webbplatsen.	
  Det	
  finns	
  dock	
  ingen	
  
tidigare	
  forskning	
  som	
  beskriver	
  utmaningen	
  i	
  att	
  faktiskt	
  involvera	
  sådana	
  användare.	
  Efter	
  
undersökningen	
  på	
  Migrationsverket	
  är	
  det	
  däremot	
  tydligt	
  att	
  en	
  sådan	
  utmaning	
  existerar.	
  
Flera	
  av	
  deltagarna	
  påpekar	
  att	
  de	
  själva	
  inte	
  involverar	
  användare	
  i	
  sina	
  utvecklingsprojekt,	
  
utan	
  överlåter	
  det	
  istället	
  till	
  externa	
  aktörer.	
  Så	
  som	
  de	
  själva	
  uttrycker	
  det	
  är	
  anledningen	
  
till	
  detta	
  dels	
  att	
  de	
  inte	
  tror	
  sig	
  ha	
  kompetensen	
  att	
  genomföra	
  sådana	
  tester	
  på	
  ett	
  bra	
  
sätt,	
  men	
  det	
  framgår	
  också	
  att	
  det	
  är	
  svårt	
  att	
  få	
  tag	
  på	
  användare	
  med	
  olika	
  typer	
  av	
  
funktionsnedsättningar.	
  Karl	
  förklarar	
  att	
  de	
  på	
  Migrationsverket	
  haft	
  svårt	
  att	
  knyta	
  
kontakter	
  med	
  olika	
  föreningar	
  knutna	
  till	
  särskilda	
  funktionsnedsättningar.	
  Han	
  påpekar	
  
också	
  att	
  i	
  sådana	
  föreningar	
  tenderar	
  äldre	
  personer	
  att	
  vara	
  överrepresenterade,	
  vilket	
  gör	
  
att	
  de	
  ändå	
  inte	
  skulle	
  kunna	
  testa	
  på	
  en	
  så	
  bred	
  målgrupp	
  som	
  önskas.	
  	
  
	
  
Vi	
  kan	
  konstatera	
  att	
  det	
  för	
  myndigheter	
  är	
  komplicerat	
  att	
  involvera	
  användare	
  för	
  att	
  
testa	
  tillgänglighet.	
  När	
  det	
  gäller	
  testning	
  av	
  andra	
  saker,	
  t.ex.	
  användbarhet,	
  tror	
  vi	
  att	
  det	
  
är	
  lättare	
  att	
  vända	
  sig	
  till	
  personer	
  inom	
  verksamheten	
  för	
  att	
  testa	
  detta.	
  Men	
  då	
  
tillgänglighet	
  handlar	
  om	
  testning	
  av	
  olika	
  funktionsnedsättningar	
  kan	
  det	
  vara	
  svårt	
  att	
  
representera	
  dessa	
  inom	
  verksamheten,	
  vilket	
  gör	
  att	
  de	
  måste	
  hittas	
  externt	
  där	
  det	
  blir	
  
svårt	
  att	
  motivera	
  sådana	
  att	
  deltaga.	
  Denna	
  utmaning	
  finns	
  med	
  största	
  sannolikhet	
  även	
  
på	
  andra	
  myndigheter	
  eftersom	
  funktionsnedsatta	
  är	
  underrepresenterade.	
  
Funktionsnedsatta	
  rymmer	
  ju	
  också	
  en	
  väldigt	
  bred	
  målgrupp	
  så	
  även	
  om	
  man	
  skulle	
  kunna	
  
testa	
  ett	
  system	
  med	
  exempelvis	
  en	
  synskadad	
  person	
  behöver	
  andra	
  
funktionsnedsättningar	
  testas	
  också.	
  Thatcher	
  et	
  al	
  (2006)	
  nämner	
  dessutom	
  att	
  man	
  inte	
  
bör	
  generalisera	
  ett	
  test	
  utifrån	
  en	
  enskild	
  användare	
  då	
  personer	
  med	
  samma	
  
funktionsnedsättning	
  kan	
  interagera	
  med	
  samma	
  system	
  på	
  väldigt	
  olika	
  sätt,	
  vilket	
  
komplicerar	
  användarinvolveringen	
  ytterligare.	
  	
  

5.5.7 Offentlig	
  upphandling	
  
Ett	
  problem	
  som	
  flera	
  deltagare	
  beskriver	
  i	
  arbetet	
  med	
  tillgänglighet	
  är	
  att	
  
Migrationsverket	
  som	
  myndighet	
  har	
  krav	
  på	
  offentlig	
  upphandling.	
  Detta	
  är	
  ett	
  problem	
  
som	
  inte	
  verkar	
  återkomma	
  i	
  tidigare	
  forskning,	
  vilket	
  troligtvis	
  har	
  sin	
  förklaring	
  i	
  att	
  de	
  
studier	
  som	
  tidigare	
  gjorts	
  inte	
  specifikt	
  granskat	
  offentlig	
  sektor.	
  Detta	
  är	
  inget	
  som	
  direkt	
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påverkar	
  tillgänglighetsarbetet,	
  men	
  då	
  Migrationsverket	
  i	
  dagsläget	
  inte	
  besitter	
  all	
  den	
  
kompetens	
  som	
  önskas	
  finns	
  ett	
  behov	
  i	
  att	
  hyra	
  in	
  externa	
  konsulter,	
  dels	
  som	
  stöd	
  i	
  
specifika	
  frågor	
  men	
  framförallt	
  i	
  utvärdering	
  av	
  tillgängligheten.	
  Offentlig	
  upphandling	
  är	
  
således	
  ett	
  problem	
  eftersom	
  inhyrning	
  av	
  externa	
  konsulter	
  medför	
  långdragna	
  processer,	
  
något	
  som	
  leder	
  till	
  fördröjningar.	
  Det	
  innebär	
  även	
  att	
  Migrationsverket	
  inte	
  gärna	
  anlitar	
  
konsulter	
  för	
  att	
  testa	
  mindre	
  saker	
  eller	
  besvara	
  mindre	
  frågor,	
  utan	
  de	
  samlar	
  ihop	
  sådana	
  
tills	
  de	
  kan	
  göra	
  ett	
  mer	
  genomgående	
  arbete	
  på	
  en	
  och	
  samma	
  gång.	
  Fram	
  tills	
  en	
  sådan	
  
punkt	
  nås	
  får	
  de	
  istället	
  gissa	
  sig	
  till	
  hur	
  de	
  kan	
  lösa	
  problem	
  och	
  hur	
  bra	
  tillgängligheten	
  är,	
  
något	
  som	
  givetvis	
  kan	
  påverka	
  tillgängligheten	
  på	
  deras	
  webbplats	
  negativt.	
  Offentlig	
  
upphandling	
  rör	
  Migrationsverket	
  liksom	
  alla	
  andra	
  myndigheter	
  och	
  som	
  tidigare	
  beskrivet	
  
antar	
  vi	
  att	
  de	
  flesta	
  andra	
  också	
  saknar	
  den	
  nödvändiga	
  expertkunskapen	
  inom	
  
organisationen.	
  Således	
  ser	
  vi	
  detta	
  som	
  ett	
  problem	
  som	
  de	
  flesta	
  myndigheter	
  sannolikt	
  
ställs	
  inför	
  i	
  arbetet	
  med	
  tillgänglighet.	
  	
  	
  

5.5.8 Föråldrade	
  system	
  
Det	
  åttonde	
  och	
  sista	
  problemet	
  eller	
  utmaning	
  som	
  vi	
  identifierat	
  i	
  Migrationsverkets	
  
arbete	
  med	
  tillgänglighet	
  har	
  att	
  göra	
  med	
  att	
  många	
  system	
  är	
  gamla	
  och	
  utvecklade	
  utan	
  
något	
  som	
  helst	
  tänk	
  på	
  tillgänglighet.	
  Hos	
  Migrationsverket	
  utgörs	
  dessa	
  i	
  synnerhet	
  av	
  e-­‐
tjänsterna	
  som	
  bland	
  annat	
  används	
  på	
  webbplatsen	
  för	
  att	
  ansöka	
  om	
  uppehållstillstånd	
  i	
  
Sverige.	
  Som	
  tidigare	
  nämnt	
  vore	
  det	
  väldigt	
  dyrt	
  att	
  göra	
  dessa	
  e-­‐tjänster	
  tillgängliga	
  och	
  då	
  
inte	
  tillräckligt	
  stöd	
  finns	
  för	
  detta	
  blir	
  tillgängligheten	
  på	
  webbplatsen	
  lidande	
  och	
  kommer	
  
så	
  vara	
  tills	
  det	
  beslutas	
  att	
  antingen	
  tillgänglighetsanpassa	
  dem	
  eller	
  utveckla	
  nya	
  e-­‐
tjänster.	
  Problemet	
  med	
  föråldrade	
  system	
  verkar	
  inte	
  belysas	
  i	
  tidigare	
  forskning,	
  vilket	
  vi	
  
finner	
  intressant	
  eftersom	
  det	
  torde	
  vara	
  ett	
  problem	
  som	
  de	
  flesta	
  organisationer	
  på	
  ett	
  
eller	
  annat	
  sätt	
  lider	
  av.	
  Det	
  finns	
  tidigare	
  forskning,	
  bland	
  annat	
  genom	
  Thatcher	
  et	
  al.	
  
(2006),	
  som	
  visar	
  på	
  att	
  tillgänglighet	
  bör	
  finnas	
  med	
  tidigt	
  i	
  utvecklingsprocessen,	
  annars	
  
kan	
  det	
  bli	
  väldigt	
  kostsamt.	
  Däremot	
  har	
  ingen	
  av	
  de	
  forskare	
  (Lazar	
  et	
  al,	
  2004;	
  Farrelly,	
  
2011)	
  som	
  undersökt	
  problem	
  och	
  utmaningar	
  i	
  tillgänglighetsarbetet	
  berört	
  detta,	
  något	
  vi	
  
ändå	
  tycker	
  det	
  finns	
  argument	
  för	
  att	
  göra.	
  Fallstudien	
  vi	
  gjort	
  på	
  Migrationsverket	
  visar	
  att	
  
det	
  problem	
  som	
  har	
  störst	
  negativ	
  inverkan	
  på	
  webbplatsens	
  tillgänglighet	
  är	
  att	
  det	
  finns,	
  
ur	
  ett	
  tillgänglighetsperspektiv,	
  föråldrade	
  system.	
  Eftersom	
  uppmärksamheten	
  kring	
  
tillgänglighet	
  ökat	
  först	
  på	
  senare	
  år	
  har	
  många	
  myndigheter	
  sannolikt	
  utvecklat	
  sina	
  e-­‐
tjänster	
  före	
  detta,	
  vilket	
  innebär	
  att	
  de	
  också	
  står	
  inför	
  samma	
  dilemma,	
  att	
  antingen	
  
investera	
  mycket	
  resurser	
  på	
  att	
  tillgänglighetsanpassa	
  sina	
  nuvarande	
  system	
  eller	
  att	
  göra	
  
om	
  systemen	
  från	
  grunden.	
  Som	
  nämnt	
  tidigare	
  antar	
  vi	
  utifrån	
  materialet	
  att	
  det	
  generellt	
  
sett	
  inte	
  finns	
  ett	
  sådant	
  stöd,	
  och	
  således	
  väljs	
  ett	
  tredje	
  alternativ,	
  att	
  behålla	
  sina	
  e-­‐
tjänster	
  otillgängliga.	
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6 Slutsatser	
  
Syftet	
  med	
  studien	
  var	
  att	
  undersöka	
  hur	
  man	
  på	
  en	
  svensk	
  myndighet	
  arbetar	
  med	
  
tillgänglighet	
  på	
  webben	
  och	
  vilka	
  problem	
  och	
  utmaningar	
  detta	
  arbete	
  innebär.	
  
Frågeställningarna	
  vi	
  utgick	
  från	
  och	
  som	
  studien	
  ämnat	
  besvara	
  var:	
  

• Hur	
  kan	
  man	
  på	
  en	
  svensk	
  myndighet	
  arbeta	
  för	
  att	
  tillhandahålla	
  tillgänglighet	
  på	
  
webben?	
  

• Vilka	
  problem	
  och	
  utmaningar	
  ställs	
  detta	
  tillgänglighetsarbete	
  inför?	
  
	
  
Utifrån	
  de	
  resultat	
  vi	
  redogjort	
  för	
  kan	
  vi	
  konstatera	
  att	
  studiens	
  forskningsbidrag	
  utgörs	
  av	
  
att	
  bekräfta	
  mycket	
  av	
  det	
  som	
  framgått	
  i	
  tidigare	
  forskning,	
  men	
  även	
  att	
  lyfta	
  fram	
  en	
  
utökning	
  av	
  tillgänglighetsbegreppet	
  samt	
  presentera	
  några	
  problem	
  och	
  utmaningar	
  som	
  
tidigare	
  inte	
  behandlats.	
  	
  

Språk	
  som	
  en	
  del	
  av	
  tillgänglighet	
  
Även	
  om	
  det	
  inte	
  varit	
  med	
  som	
  en	
  del	
  av	
  syftet	
  eller	
  frågeställningen	
  i	
  denna	
  studie	
  har	
  det	
  
varit	
  nödvändigt	
  att	
  reda	
  ut	
  vad	
  begreppet	
  tillgänglighet	
  innebär,	
  både	
  i	
  teori	
  och	
  praktik.	
  
Utifrån	
  det	
  insamlade	
  materialet	
  har	
  vi	
  kunnat	
  påvisa	
  att	
  definitionen	
  av	
  tillgänglighet	
  kan	
  
uppfattas	
  som	
  något	
  snäv.	
  Tidigare	
  forskning	
  inkluderar	
  endast	
  personer	
  med	
  
funktionsnedsättningar	
  i	
  detta	
  arbete,	
  medan	
  vår	
  fallorganisation	
  har	
  en	
  bredare	
  syn	
  och	
  ser	
  
språk	
  som	
  en	
  del	
  av	
  tillgänglighet.	
  Vi	
  har	
  därför	
  argumenterat	
  för	
  att	
  
tillgänglighetsbegreppet	
  bör	
  utvidgas	
  och	
  att	
  språk	
  med	
  fördel	
  kan	
  ingå	
  som	
  en	
  del	
  i	
  detta.	
  

Att	
  arbeta	
  med	
  tillgänglighet	
  
Vad	
  gäller	
  fråga	
  1	
  och	
  arbetet	
  med	
  tillgänglighet	
  bekräftar	
  studien	
  det	
  som	
  tidigare	
  forskning	
  
beskriver	
  om	
  att	
  riktlinjer,	
  användarinvolvering	
  och	
  tekniska	
  hjälpmedel	
  utgör	
  
huvudkomponenterna	
  i	
  detta	
  arbete,	
  om	
  än	
  på	
  lite	
  olika	
  sätt.	
  Riktlinjer	
  är	
  den	
  mest	
  centrala	
  
delen	
  i	
  arbetet.	
  Även	
  om	
  det	
  inte	
  nödvändigtvis	
  är	
  WCAG,	
  de	
  internationella	
  
standardriktlinjerna,	
  som	
  används	
  finns	
  det	
  tydliga	
  kopplingar	
  till	
  dessa,	
  på	
  både	
  gott	
  och	
  
ont.	
  Någon	
  form	
  av	
  användarinvolvering	
  har	
  också	
  visat	
  sig	
  vara	
  viktigt	
  att	
  komplettera	
  med.	
  
Finns	
  inte	
  kompetensen	
  att	
  genomföra	
  sådana	
  inom	
  organisationen	
  kan	
  externa	
  aktörer	
  i	
  
kombination	
  med	
  statistiska	
  analyser	
  vara	
  en	
  väg	
  att	
  gå.	
  Tekniska	
  hjälpmedel	
  kan	
  också	
  
assistera	
  i	
  arbetet	
  med	
  tillgänglighet	
  på	
  webben,	
  även	
  om	
  det	
  i	
  dagsläget	
  fortfarande	
  verkar	
  
finnas	
  behov	
  av	
  förbättringar	
  i	
  det	
  området.	
  Vi	
  kan	
  därmed	
  slå	
  fast	
  att	
  arbetet	
  med	
  
tillgänglighet	
  på	
  webben	
  för	
  en	
  myndighet	
  till	
  stor	
  del	
  består	
  av	
  att	
  följa	
  riktlinjer,	
  involvera	
  
användare	
  (direkt	
  eller	
  indirekt)	
  samt	
  att	
  ta	
  hjälp	
  av	
  tekniska	
  hjälpmedel.	
  

Problem	
  och	
  utmaningar	
  i	
  tillgänglighetsarbetet	
  
När	
  det	
  kommer	
  till	
  den	
  andra	
  delen	
  av	
  studiens	
  syfte	
  och	
  svaret	
  på	
  fråga	
  två	
  i	
  fråge-­‐
ställningen	
  har	
  vi	
  identifierat	
  åtta	
  stycken	
  problem	
  och	
  utmaningar	
  i	
  tillgänglighetsarbetet.	
  
För	
  tydlighetens	
  skull	
  har	
  vi	
  valt	
  att	
  sammanfatta	
  dessa	
  i	
  nedanstående	
  punktlista: 
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• Bristande	
  attityd	
  -­‐	
  Bristande	
  attityd	
  till	
  att	
  implementera	
  tillgänglighet	
  i	
  

utvecklingsprojekten	
  har	
  visat	
  sig	
  till	
  viss	
  del	
  bero	
  på	
  att	
  tillgänglighet	
  blivit	
  ordentligt	
  
uppmärksammat	
  först	
  på	
  senare	
  år	
  och	
  att	
  många	
  inte	
  insett	
  behovet	
  av	
  dess	
  
implementation.	
  Intresset	
  har	
  visat	
  sig	
  spela	
  stor	
  roll	
  i	
  tillgänglighetsarbetet	
  och	
  när	
  
ett	
  projekts	
  intressenter	
  har	
  en	
  bristande	
  attityd	
  till	
  området	
  är	
  risken	
  överhängande	
  
att	
  tillgänglighetsaspekter	
  ignoreras	
  eller	
  prioriteras	
  ner.	
  	
  

	
  
• Bristande	
  kompetens	
  -­‐	
  Ett	
  problem	
  som	
  kan	
  ta	
  sig	
  i	
  uttryck	
  på	
  olika	
  sätt.	
  Det	
  kan	
  vara	
  

en	
  följd	
  av	
  otillräcklig	
  utbildning,	
  att	
  expertkunskapen	
  inte	
  finns	
  inom	
  organisationen	
  
samt	
  att	
  tekniken	
  utvecklas	
  i	
  en	
  så	
  pass	
  snabb	
  takt	
  att	
  det	
  är	
  svårt	
  att	
  hålla	
  sig	
  
uppdaterad	
  inom	
  tillgänglighet.	
  Avsaknaden	
  av	
  rätt	
  kompetens	
  försvårar	
  i	
  situationer	
  
där	
  det	
  inte	
  är	
  tillräckligt	
  att	
  följa	
  en	
  fördefinierad	
  checklista	
  och	
  vid	
  utvärdering	
  med	
  
riktiga	
  användare,	
  vilket	
  i	
  förlängningen	
  kan	
  bidra	
  till	
  otillgängliga	
  webbplatser.	
  

	
  
• Bristande	
  stöd	
  från	
  ledningen	
  -­‐	
  Detta	
  problem	
  behöver	
  inte	
  betyda	
  att	
  ledningen	
  

ignorerar	
  tillgänglighet	
  i	
  utvecklingsprocessen	
  utan	
  det	
  kan	
  också	
  bestå	
  av	
  att	
  
tillgänglighet	
  inte	
  prioriteras	
  tillräckligt	
  högt.	
  En	
  del	
  av	
  de	
  tillgänglighetsrelaterade	
  
problemen	
  som	
  behöver	
  åtgärdas	
  är	
  resurskrävande	
  och	
  i	
  många	
  fall	
  verkar	
  inte	
  
ledningen	
  vara	
  helt	
  beredda	
  på	
  att	
  investera	
  dessa	
  resurser.	
  Detta	
  innebär	
  bland	
  
annat	
  att	
  utvecklare	
  ibland	
  behöver	
  klara	
  sig	
  utan	
  rätt	
  resurser	
  och	
  att	
  otillgängliga	
  
system	
  inte	
  tillgänglighetsanpassas.	
  	
  	
  

	
  
• Otillräckliga	
  verktyg	
  -­‐	
  Som	
  tidigare	
  nämnt	
  är	
  tekniska	
  hjälpmedel	
  en	
  viktig	
  

komponent	
  i	
  arbetet	
  med	
  tillgänglighet.	
  Dessvärre	
  har	
  det	
  visat	
  sig	
  att	
  det	
  finns	
  en	
  
utmaning	
  i	
  anknytning	
  till	
  dessa	
  då	
  många	
  av	
  verktygen	
  antingen	
  saknas	
  eller	
  är	
  
otillräckliga.	
  Ett	
  vanligt	
  förekommande	
  problem	
  är	
  att	
  publiceringsverktygen	
  ställer	
  
till	
  det	
  genom	
  att	
  generera	
  kod	
  som	
  inte	
  är	
  bra	
  ur	
  ett	
  tillgänglighetsperspektiv	
  samt	
  
att	
  dessa	
  verktyg	
  i	
  sig	
  själva	
  inte	
  är	
  tillgängliga.	
  Testverktyg	
  och	
  valideringsverktyg	
  är	
  
andra	
  tekniska	
  hjälpmedel	
  som	
  är	
  viktiga	
  och	
  avsaknaden	
  av	
  dessa	
  försvårar	
  arbetet	
  
med	
  tillgänglighet.	
  	
  

	
  
• Otillräckliga	
  standardriktlinjer	
  -­‐	
  Det	
  har	
  visat	
  sig	
  finnas	
  en	
  utmaning	
  i	
  att	
  de	
  

internationella	
  standardriktlinjerna	
  WCAG	
  har	
  vissa	
  brister.	
  De	
  framställs	
  bland	
  annat	
  
som	
  för	
  generella,	
  svåra	
  att	
  tolka,	
  tunga	
  och	
  krävande	
  att	
  ta	
  till	
  sig	
  samt	
  att	
  de	
  är	
  
otillräckliga	
  då	
  de	
  inte	
  täcker	
  in	
  alla	
  områden.	
  Även	
  om	
  detta	
  i	
  dagsläget	
  inte	
  var	
  en	
  
utmaning	
  för	
  vårt	
  studerade	
  fall	
  tyder	
  framtagningen	
  av	
  egna	
  riktlinjer	
  på	
  att	
  det	
  
finns	
  en	
  svårighet	
  i	
  att	
  arbeta	
  med	
  WCAG.	
  Eftersom	
  riktlinjer	
  är	
  den	
  absolut	
  största	
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komponenten	
  i	
  tillgänglighetsarbetet	
  finns	
  det	
  risk	
  att	
  dessa	
  otillräckliga	
  
standardriktlinjer	
  bidrar	
  till	
  bristande	
  tillgänglighet.	
  	
  

 
• Komplicerad	
  användarinvolvering	
  -­‐	
  Tidigare	
  forskning	
  har	
  poängterat	
  vikten	
  av	
  att	
  

involvera	
  användare	
  och	
  inte	
  bara	
  förlita	
  sig	
  på	
  riktlinjer.	
  Vi	
  har	
  dock	
  sett	
  att	
  när	
  det	
  
gäller	
  tillgänglighet	
  är	
  det	
  en	
  utmaning	
  att	
  hitta	
  och	
  involvera	
  användare	
  från	
  denna	
  
målgrupp.	
  Inom	
  tillgänglighetsområdet	
  finns	
  det	
  ingen	
  typisk	
  användare	
  då	
  
funktionsnedsättning	
  är	
  ett	
  begrepp	
  som	
  omfattar	
  väldigt	
  många	
  olika	
  användare	
  
som	
  kan	
  använda	
  webben	
  på	
  helt	
  skilda	
  sätt.	
  Utmaningen	
  består	
  därmed	
  dels	
  i	
  att	
  
hitta	
  användare,	
  dels	
  i	
  att	
  veta	
  vilka	
  användartyper	
  man	
  ska	
  testa	
  samt	
  att	
  veta	
  hur	
  
dessa	
  tester	
  ska	
  genomföras.	
  	
  

 
• Offentlig	
  upphandling	
  -­‐	
  Ett	
  problem	
  som	
  offentlig	
  sektor	
  står	
  inför	
  är	
  att	
  det	
  finns	
  

krav	
  på	
  offentlig	
  upphandling,	
  något	
  som	
  gör	
  det	
  omständligt	
  att	
  anlita	
  externa	
  
aktörer	
  eller	
  införskaffa	
  nödvändiga	
  verktyg.	
  Vi	
  har	
  konstaterat	
  att	
  när	
  det	
  gäller	
  
tillgänglighet	
  är	
  det	
  svårt	
  att	
  ha	
  all	
  kompetens	
  inom	
  organisationen	
  och	
  det	
  finns	
  
därför	
  ett	
  behov	
  av	
  att	
  ta	
  in	
  konsulter	
  för	
  att	
  bland	
  annat	
  utvärdera	
  system	
  och	
  ny	
  
funktionalitet.	
  Offentlig	
  upphandling	
  innebär	
  en	
  förhållandevis	
  långdragen	
  process	
  
som	
  gör	
  att	
  de	
  inte	
  kan	
  hyra	
  in	
  expertkunskap	
  direkt	
  när	
  behovet	
  uppstår,	
  vilket	
  i	
  sin	
  
tur	
  leder	
  till	
  att	
  tillgängligheten	
  kan	
  hämmas.	
  	
  

	
  
• Föråldrade	
  system	
  -­‐	
  Då	
  tillgänglighet	
  i	
  Sverige	
  relativt	
  nyligen	
  fått	
  ökad	
  

uppmärksamhet	
  finns	
  det	
  många	
  gamla	
  system	
  som	
  är	
  utvecklade	
  utan	
  hänsyn	
  till	
  
tillgänglighetsaspekter.	
  Sådana	
  system	
  är	
  ur	
  ett	
  tillgänglighetsperspektiv	
  att	
  betrakta	
  
som	
  föråldrade	
  och	
  att	
  tillgänglighetsanpassa	
  dessa	
  kräver	
  i	
  många	
  fall	
  ett	
  
omfattande	
  arbete.	
  Därför	
  förblir	
  många	
  system	
  otillgängliga	
  tills	
  ett	
  beslut	
  tas	
  om	
  
att	
  åtgärda	
  dessa. 

 
Vi	
  tror	
  att	
  ovanstående	
  problem	
  och	
  utmaningar	
  är	
  fenomen	
  som	
  på	
  ett	
  eller	
  annat	
  sätt	
  kan	
  
förekomma	
  i	
  arbetet	
  med	
  tillgänglighet	
  hos	
  de	
  flesta	
  myndigheter.	
  Det	
  behöver	
  inte	
  betyda	
  
att	
  alla	
  ställs	
  inför	
  dem,	
  men	
  det	
  är	
  ändå	
  något	
  som	
  sannolikt	
  påverkar	
  
tillgänglighetsarbetet.	
  Om	
  ett	
  av	
  fenomenen	
  inte	
  förekommer	
  hos	
  en	
  myndighet	
  har	
  det	
  
troligt	
  redan	
  bemötts.	
  Exempelvis	
  har	
  Migrationsverket	
  tagit	
  sig	
  runt	
  utmaningen	
  med	
  
otillräckliga	
  standardriktlinjer	
  genom	
  att	
  utveckla	
  egna	
  riktlinjer	
  och	
  upplever	
  således	
  inte	
  
längre	
  detta	
  som	
  ett	
  problem,	
  men	
  de	
  har	
  ändå	
  onekligen	
  påverkats	
  av	
  det.	
  Genom	
  att	
  vara	
  
medveten	
  om	
  problemen	
  och	
  utmaningarna	
  tillgänglighetsarbetet	
  förknippas	
  med	
  blir	
  de	
  
lättare	
  att	
  åtgärda	
  och	
  således	
  kan	
  man	
  komma	
  ett	
  steg	
  närmre	
  en	
  webbplats	
  för	
  alla.	
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7 Reflektion,	
  kritik	
  och	
  fortsatta	
  studier	
  
Att	
  skriva	
  en	
  uppsats	
  med	
  fokus	
  på	
  problem	
  och	
  utmaningar	
  har	
  inneburit	
  en	
  hel	
  del	
  
tolkningar	
  från	
  vår	
  sida.	
  Det	
  har	
  varit	
  tydligt	
  att	
  deltagarna	
  i	
  studien	
  inte	
  vill	
  smutskasta	
  sin	
  
arbetsplats	
  och	
  därför	
  verkar	
  de	
  ha	
  uttryckt	
  sig	
  försiktigt.	
  Ett	
  exempel	
  på	
  detta	
  var	
  när	
  vi	
  
undersökte	
  hur	
  deltagarna	
  upplevde	
  ledningens	
  stöd	
  i	
  tillgänglighetsfrågan.	
  Den	
  direkta	
  
reaktionen	
  från	
  merparten	
  av	
  respondenterna	
  var	
  att	
  de	
  upplevde	
  ett	
  bra	
  stöd.	
  Men	
  när	
  vi	
  
inte	
  ställde	
  frågan	
  rakt	
  ut	
  och	
  istället	
  angrep	
  fenomenet	
  med	
  ett	
  annat	
  perspektiv	
  fick	
  vi	
  svar	
  
som	
  indikerade	
  på	
  att	
  det	
  ändå	
  till	
  viss	
  grad	
  fanns	
  ett	
  sådant	
  problem.	
  Några	
  problem	
  blev	
  
också	
  tydligare	
  när	
  vi	
  vände	
  på	
  det	
  och	
  istället	
  för	
  att	
  fråga	
  om	
  problem	
  bad	
  dem	
  berätta	
  om	
  
sådant	
  som	
  de	
  önskade	
  för	
  att	
  arbetet	
  skulle	
  bli	
  ännu	
  bättre.	
  Exempelvis	
  var	
  det	
  flera	
  
deltagare	
  som	
  önskade	
  att	
  de	
  hade	
  den	
  expertkunskap	
  som	
  deras	
  konsulter	
  besitter	
  inom	
  
den	
  egna	
  organisationen	
  eftersom	
  det	
  är	
  komplicerat	
  att	
  anlita	
  konsulter	
  direkt	
  när	
  ett	
  
problem	
  uppstår.	
  Detta	
  tolkade	
  vi	
  som	
  att	
  det	
  finns	
  en	
  viss	
  form	
  av	
  bristande	
  kompetens	
  
samtidigt	
  som	
  det	
  också	
  bekräftade	
  problemet	
  med	
  offentlig	
  upphandling.	
  Liknande	
  
tolkningar	
  har	
  även	
  gjorts	
  avseende	
  andra	
  problem	
  och	
  utmaningar	
  vilket	
  innebär	
  att	
  denna	
  
studies	
  resultat	
  i	
  viss	
  mån	
  baseras	
  på	
  våra	
  egna	
  tolkningar	
  av	
  deltagarnas	
  utsagor.	
  Även	
  om	
  
vi	
  försökt	
  vara	
  noggranna	
  och	
  sökt	
  bekräftelse	
  från	
  flera	
  respondenter	
  finns	
  det	
  en	
  risk	
  att	
  vi	
  
har	
  tolkat	
  deltagarna	
  fel.	
  Dock	
  ska	
  det	
  tilläggas	
  att	
  de	
  problem	
  och	
  utmaningar	
  som	
  krävt	
  lite	
  
mer	
  tolkningar	
  är	
  sådana	
  som	
  det	
  funnits	
  stöd	
  för	
  i	
  tidigare	
  forskning	
  och	
  som	
  vi	
  därför	
  anser	
  
trovärdiga.	
  Samtidigt	
  är	
  vi	
  också	
  medvetna	
  om	
  att	
  några	
  av	
  tolkningarna	
  av	
  samma	
  
anledning	
  kan	
  bygga	
  på	
  förutfattade	
  meningar	
  och	
  därför	
  kanske	
  är	
  något	
  vinklade.	
  Denna	
  
medvetenhet	
  har	
  funnits	
  med	
  genom	
  hela	
  studien	
  och	
  vi	
  har	
  därför	
  varit	
  försiktiga	
  med	
  att	
  
dra	
  förhastade	
  slutsatser	
  för	
  att	
  kunna	
  presentera	
  ett	
  tillförlitligt	
  resultat.	
  
	
  
Processen	
  med	
  att	
  genomföra	
  denna	
  studie	
  har	
  varit	
  relativt	
  smidig	
  och	
  utan	
  några	
  större	
  
hinder.	
  Vi	
  har	
  sedan	
  länge	
  ett	
  stort	
  intresse	
  för	
  användbarhet	
  och	
  visste	
  därför	
  tidigt	
  att	
  det	
  
var	
  ett	
  område	
  vi	
  ville	
  fördjupa	
  oss	
  i.	
  Eftersom	
  vi	
  var	
  medvetna	
  om	
  arbetets	
  relativt	
  korta	
  
tidsram	
  gav	
  vi	
  oss	
  tidigt	
  ut	
  och	
  samlade	
  in	
  empiri,	
  då	
  med	
  bredare	
  användbarhetsfokus.	
  Efter	
  
den	
  första	
  intervjun	
  insåg	
  vi	
  att	
  Migrationsverket	
  arbetade	
  aktivt	
  med	
  framförallt	
  
tillgänglighet	
  och	
  tyckte	
  det	
  kunde	
  vara	
  ett	
  lämpligt	
  område	
  att	
  dyka	
  djupare	
  ner	
  i.	
  
Tillgänglighetsområdet	
  upplevdes	
  också	
  särskilt	
  intressant	
  då	
  det	
  nyligen	
  formats	
  lagar	
  som	
  
ställer	
  krav	
  på	
  tillgängligheten.	
  Vi	
  började	
  då	
  söka	
  efter	
  tidigare	
  forskning	
  inom	
  
tillgänglighetsområdet	
  och	
  kunde	
  ganska	
  snabbt	
  konstatera	
  att	
  det	
  fanns	
  mycket	
  brister.	
  Vi	
  
ville	
  därför	
  undersöka	
  varför	
  dessa	
  brister	
  existerar	
  och	
  fann	
  då	
  att	
  arbetet	
  med	
  
tillgänglighet	
  är	
  förknippat	
  med	
  en	
  del	
  problem	
  och	
  utmaningar.	
  Vi	
  upplevde	
  dock	
  att	
  den	
  
tidigare	
  forskningen	
  inom	
  området	
  var	
  något	
  begränsad	
  och	
  kände	
  att	
  det	
  fanns	
  ett	
  behov	
  
av	
  att	
  bidra	
  med	
  mer	
  kunskap.	
  Vi	
  konstaterade	
  också	
  att	
  det	
  inte	
  fanns	
  någon	
  som	
  tidigare	
  
studerat	
  detta	
  på	
  svensk	
  mark,	
  vilket	
  ytterligare	
  bekräftade	
  behovet	
  av	
  sådan	
  forskning.	
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Sedan	
  dess	
  har	
  arbetet	
  med	
  tillgänglighet	
  och	
  dess	
  problem	
  och	
  utmaningar	
  varit	
  i	
  fokus	
  och	
  
lett	
  till	
  studiens	
  resultat.	
  
	
  
Slutprodukten	
  av	
  denna	
  studie	
  anser	
  vi	
  nått	
  ett	
  resultat	
  som	
  kan	
  vara	
  användbart	
  generellt	
  
för	
  personer	
  med	
  intresse	
  i	
  arbetet	
  med	
  tillgänglighet,	
  inte	
  minst	
  för	
  praktiker	
  inom	
  
området.	
  En	
  del	
  av	
  det	
  vi	
  identifierat	
  ser	
  vi	
  vara	
  sådant	
  som	
  kan	
  förbättra	
  
tillgänglighetsarbetet	
  bara	
  genom	
  att	
  en	
  medvetenhet	
  finns	
  om	
  problemet.	
  Exempelvis	
  är	
  
bristande	
  attityd	
  ett	
  problem	
  som	
  bland	
  annat	
  är	
  orsakat	
  av	
  att	
  det	
  finns	
  en	
  låg	
  
medvetenhet	
  om	
  vikten	
  av	
  att	
  implementera	
  tillgänglighet	
  i	
  sina	
  system.	
  Genom	
  att	
  
uppmärksamma	
  detta	
  som	
  ett	
  problem	
  samtidigt	
  som	
  vi	
  belyser	
  vikten	
  av	
  tillgänglighet	
  tror	
  
vi	
  att	
  läsare	
  av	
  denna	
  studie	
  kan	
  få	
  ett	
  nytt	
  positivt	
  perspektiv	
  på	
  ämnet.	
  

Vidare	
  forskning	
  
Något	
  som	
  också	
  diskuterats	
  i	
  denna	
  studie	
  är	
  huruvida	
  språk	
  är	
  en	
  del	
  av	
  arbetet	
  med	
  
tillgänglighet	
  eller	
  inte.	
  I	
  tidigare	
  forskning	
  inkluderas	
  inte	
  språk	
  i	
  tillgänglighetsbegreppet,	
  
men	
  i	
  vår	
  fallorganisation	
  har	
  det	
  varit	
  en	
  självklarhet.	
  Detta	
  har	
  givetvis	
  sin	
  förklaring	
  i	
  att	
  
språk	
  är	
  en	
  väldigt	
  central	
  del	
  i	
  Migrationsverkets	
  verksamhet,	
  men	
  som	
  vi	
  varit	
  inne	
  på	
  tror	
  
vi	
  även	
  det	
  är	
  viktigt	
  för	
  andra.	
  Denna	
  utökning	
  av	
  tillgänglighet	
  på	
  webben	
  tycker	
  vi	
  öppnar	
  
upp	
  för	
  intressanta	
  frågor.	
  Om	
  vi	
  studerat	
  en	
  annan	
  myndighet	
  med	
  en	
  helt	
  annan	
  central	
  
målgrupp,	
  hade	
  då	
  tillgänglighetsarbete	
  inkluderat	
  språk?	
  Hade	
  deras	
  centrala	
  målgrupp	
  lyft	
  
fram	
  ytterligare	
  ett	
  annat	
  perspektiv	
  på	
  tillgänglighet?	
  Kanske	
  är	
  det	
  så	
  att	
  tillgänglighet	
  på	
  
webben	
  med	
  sin	
  allt	
  ökade	
  uppmärksamhet	
  kommer	
  se	
  annorlunda	
  ut	
  framöver	
  och	
  sträcka	
  
sig	
  utanför	
  funktionsnedsättningar.	
  Vi	
  har	
  i	
  denna	
  studie	
  bara	
  varit	
  inne	
  och	
  nosat	
  på	
  
begreppet,	
  men	
  vi	
  kan	
  klart	
  se	
  att	
  det	
  finns	
  oklarheter	
  som	
  vi	
  tycker	
  är	
  värda	
  att	
  forska	
  
vidare	
  på	
  framöver.	
  	
  
	
  
Ett	
  annat	
  intressant	
  tema	
  att	
  forska	
  vidare	
  på	
  är	
  hur	
  dessa	
  problem	
  och	
  utmaningar	
  vi	
  
identifierat	
  kan	
  vidareutvecklas	
  till	
  att	
  bli	
  så	
  kallade	
  framgångsfaktorer.	
  En	
  förhastad	
  slutsats	
  
skulle	
  kunna	
  vara	
  att	
  vända	
  på	
  dem	
  så	
  att	
  exempelvis	
  bristande	
  stöd	
  från	
  ledningen	
  som	
  
problem	
  blir	
  framgångsfaktorn	
  bra	
  stöd	
  från	
  ledningen.	
  För	
  att	
  bekräfta	
  detta	
  skulle	
  det	
  dock	
  
krävas	
  en	
  fallstudie	
  med	
  en	
  verksamhet	
  som	
  inom	
  tillgänglighet	
  nått	
  ett	
  framgångsrikt	
  
resultat	
  där	
  en	
  sådan	
  faktor	
  kan	
  identifierats.	
  Vidare	
  ser	
  vi	
  ett	
  behov	
  av	
  att	
  forska	
  kring	
  
lösningar	
  eller	
  sätt	
  att	
  bemöta	
  de	
  problem	
  vi	
  identifierat.	
  Som	
  vår	
  studie	
  ser	
  ut	
  har	
  vi	
  endast	
  
kartlagt	
  tillgänglighetsarbetet	
  med	
  dess	
  problem	
  och	
  utmaningar,	
  men	
  inga	
  försök	
  görs	
  i	
  att	
  
ta	
  fram	
  några	
  förslag	
  på	
  hur	
  man	
  bör	
  arbeta	
  för	
  att	
  förhindra	
  dessa.	
  Det	
  skulle	
  därför	
  vara	
  
intressant	
  att	
  ge	
  sig	
  på	
  att	
  ta	
  fram	
  ett	
  nytt	
  arbetssätt	
  med	
  nya	
  modeller	
  eller	
  ramverk	
  som	
  
förbättrar	
  arbetet	
  med	
  tillgänglighet	
  på	
  webben.	
  Ser	
  man	
  på	
  fallorganisationen	
  i	
  vår	
  studie	
  
arbetar	
  olika	
  avdelningar	
  på	
  skilda	
  sätt	
  och	
  vi	
  tror	
  att	
  det	
  där	
  skulle	
  finnas	
  ett	
  behov	
  av	
  ett	
  
mer	
  standardiserat	
  sätt	
  att	
  arbeta	
  på.	
  Ytterligare	
  en	
  intressant	
  aspekt	
  att	
  studera	
  närmare	
  är	
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hur	
  man	
  arbetar	
  med	
  tillgänglighet	
  för	
  interna	
  system.	
  Vi	
  har	
  i	
  denna	
  studie	
  avgränsat	
  oss	
  till	
  
externa	
  system	
  men	
  trots	
  detta	
  har	
  vi	
  fått	
  indikationer	
  på	
  att	
  det	
  finns	
  ännu	
  mer	
  att	
  göra	
  vad	
  
gäller	
  de	
  interna	
  systemen.	
  Ett	
  annat	
  perspektiv	
  som	
  skulle	
  kunna	
  antas	
  är	
  att	
  undersöka	
  hur	
  
tillgänglighetsarbetet	
  ter	
  sig	
  i	
  utanför	
  myndigheter,	
  eller	
  till	
  och	
  med	
  utanför	
  offentlig	
  
sektor.	
  I	
  dessa	
  branscher	
  finns	
  inte	
  samma	
  tydliga	
  krav	
  på	
  tillgänglighet	
  och	
  det	
  hade	
  därför	
  
varit	
  intressant	
  att	
  se	
  hur	
  det	
  arbetet	
  skiljer	
  sig	
  mot	
  det	
  vi	
  tagit	
  fram	
  och	
  om	
  det	
  går	
  att	
  
identifiera	
  andra	
  problem	
  och	
  utmaningar.	
  Helt	
  klart	
  är	
  att	
  det	
  finns	
  mycket	
  att	
  forska	
  vidare	
  
på	
  vad	
  gäller	
  tillgänglighet	
  och	
  i	
  denna	
  studie	
  har	
  vi	
  endast	
  skrapat	
  på	
  ytan	
  i	
  detta	
  stora	
  och	
  
intressanta	
  område	
  som	
  faktiskt	
  rör	
  hela	
  samhället. 
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Bilagor	
  
	
  
Bilaga	
  1:	
  Intervjuguide	
  
Nedan	
  presenteras	
  de	
  intervjuguider	
  vi	
  haft	
  som	
  underlag	
  för	
  respektive	
  intervju.	
  Detta	
  
betyder	
  dock	
  inte	
  att	
  samtliga	
  frågor	
  ställdes	
  under	
  intervju	
  utan	
  det	
  var	
  endast	
  som	
  
utgångspunkt.	
  
	
  
Intervju	
  1	
  -­‐	
  Erik	
  

• Vad	
  går	
  Migrationsverkets	
  arbete	
  ut	
  på?	
  
• Vilken	
  är	
  kärnverksamheten?	
  
• Vad	
  är	
  din	
  roll	
  hos	
  Migrationsverket?	
  (tjänst,	
  arbetsuppgifter,	
  ansvar)	
  
• Användbarhet	
  lite	
  diffust	
  med	
  många	
  definitioner,	
  Vad	
  innebär	
  användbarhet	
  för	
  

Migrationsverket?	
  
• Vad	
  betyder	
  användbarhet	
  för	
  dig?	
  
• Hur	
  arbetar	
  ni	
  med	
  utvecklingen	
  av	
  gränssnitt	
  för	
  att	
  säkerställa	
  dess	
  användbarhet?	
  

o Metoder/utvärdering/tester/kriterier/principer/riktlinjer?	
  
• Vad	
  innebär	
  tillgänglighet	
  för	
  Migrationsverket?	
  Vad	
  betyder	
  tillgänglighet	
  för	
  dig?	
  

o Vad	
  innebär	
  funktionsnedsättning	
  för	
  er?	
  
o Språk	
  är	
  en	
  central	
  del	
  i	
  er	
  verksamhet,	
  ingår	
  detta	
  i	
  tillgänglighetsområdet?	
  
o Hur	
  arbetar	
  ni	
  för	
  att	
  hantera	
  personer	
  med	
  olika	
  språk	
  och	
  bakgrund?	
  
o Finns	
  samma	
  funktionalitet	
  för	
  alla	
  språk	
  ni	
  tillhandahåller?	
  

• Hur	
  arbetar	
  ni	
  med	
  tillgänglighet?	
  Hur	
  arbetar	
  du	
  med	
  utveckling	
  för	
  att	
  säkerställa	
  
dess	
  tillgänglighet?	
  

o Metoder/utvärdering/tester/kriterier/principer/riktlinjer?	
  
• Hur	
  påverkar	
  användbarhet	
  respektive	
  tillgänglighet	
  ditt	
  arbete?	
  	
  

o Hur	
  är	
  tillgänglighet	
  relaterat	
  till	
  användbarhet?	
  
o Del	
  av	
  användbarhetsarbetet	
  eller	
  två	
  separata	
  områden?	
  
o Hur	
  påverkar	
  tillgänglighetsarbetet	
  övrig	
  användbarhet?	
  (Exempelvis	
  kan	
  

extra	
  funktioner	
  störa	
  “vanliga”	
  användare).	
  
	
  
Intervju	
  2	
  -­‐	
  Hans 

• Vad	
  är	
  din	
  roll	
  hos	
  Migrationsverket?	
  (tjänst,	
  arbetsuppgifter,	
  ansvar)	
  
• Hur	
  påverkar	
  användbarhet	
  respektive	
  tillgänglighet	
  ditt	
  arbete,	
  dvs.	
  hur	
  stor	
  del	
  av	
  

ditt	
  arbete	
  innefattar	
  användbarhet	
  respektive	
  tillgänglighet?	
  
• Vad	
  innebär	
  tillgänglighet	
  för	
  Migrationsverket?	
  Vad	
  betyder	
  tillgänglighet	
  för	
  dig?	
  

o Vad	
  innebär	
  funktionsnedsättning	
  för	
  er?	
  
o Språk	
  är	
  en	
  central	
  del	
  i	
  er	
  verksamhet,	
  ingår	
  detta	
  i	
  tillgänglighetsområdet?	
  
o Hur	
  arbetar	
  ni	
  för	
  att	
  hantera	
  personer	
  med	
  olika	
  språk	
  och	
  bakgrund?	
  



	
  

	
  

o Finns	
  samma	
  funktionalitet	
  för	
  alla	
  språk	
  ni	
  tillhandahåller?	
  
• Hur	
  ser	
  du	
  på	
  tillgänglighet	
  i	
  relation	
  till	
  användbarhet?	
  

o Del	
  av	
  användbarhetsarbetet	
  eller	
  två	
  separata	
  områden?	
  
o Hur	
  påverkar	
  tillgänglighetsarbetet	
  övrig	
  användbarhet?	
  (Exempelvis	
  kan	
  

extra	
  funktioner	
  störa	
  “vanliga”	
  användare).	
  
• Hur	
  arbetar	
  ni	
  med	
  tillgänglighet?	
  Hur	
  arbetar	
  du	
  med	
  utveckling	
  för	
  att	
  säkerställa	
  

dess	
  tillgänglighet?	
  
o Metoder/utvärdering/tester/kriterier/principer/riktlinjer?	
  

• Vilka	
  problem	
  och	
  utmaningar	
  stöter	
  ni	
  ofta	
  på	
  i	
  detta	
  arbete?	
  Ser	
  du	
  själv	
  några	
  
speciella	
  problem	
  i	
  arbetet	
  med	
  tillgänglighet?	
  

	
  
Intervju	
  3	
  och	
  4	
  –	
  Karl	
  och	
  William	
  

• Vad	
  är	
  din	
  roll	
  hos	
  Migrationsverket?	
  (tjänst,	
  arbetsuppgifter,	
  ansvar)	
  
• Vad	
  innebär	
  tillgänglighet	
  för	
  dig?	
  
• Hur	
  påverkar	
  tillgänglighet	
  ditt	
  arbete,	
  dvs.	
  hur	
  stor	
  del	
  av	
  ditt	
  arbete	
  innefattar	
  

tillgänglighet?	
  
• Hur	
  arbetar	
  ni	
  med	
  tillgänglighet?	
  Hur	
  arbetar	
  du	
  med	
  utveckling	
  för	
  att	
  säkerställa	
  

dess	
  tillgänglighet?	
  
o Metoder/utvärdering/tester/kriterier/principer/riktlinjer?	
  
o Hur	
  prioriteras	
  olika	
  funktionsnedsättningar?	
  
o Hur	
  arbetar	
  ni	
  för	
  att	
  kunna	
  möta	
  dessa	
  särskilda	
  behov?	
  

• Vilka	
  problem	
  och	
  utmaningar	
  stöter	
  ni	
  ofta	
  på	
  i	
  detta	
  arbete?	
  Ser	
  du	
  själv	
  några	
  
speciella	
  problem	
  i	
  arbetet	
  med	
  tillgänglighet?	
  

o Hur	
  upplever	
  du	
  stödet	
  från	
  ledningen?	
  
o Hur	
  upplever	
  du	
  att	
  dina	
  kollegors	
  inställning	
  till	
  tillgänglighet	
  är?	
  
o Vilken	
  kompetens	
  finns	
  om	
  området?	
  
o Vad	
  tycker	
  du	
  om	
  de	
  riktlinjer	
  ni	
  använder?	
  Olika	
  riktlinjer	
  på	
  

IT/kommunikation)	
  
o Användarinvolvering?	
  

• Om	
  man	
  vänder	
  på	
  det	
  -­‐	
  Vad	
  är	
  det	
  som	
  gör	
  att	
  det	
  funkar	
  bra?	
  
• Är	
  det	
  något	
  du	
  önskar	
  för	
  att	
  arbetet	
  med	
  tillgänglighet	
  ska	
  bli	
  ännu	
  bättre?	
  

	
  
Intervju	
  5	
  -­‐	
  Stina	
  

• Vilken	
  är	
  din	
  roll	
  på	
  Migrationsverket?	
  Hur	
  länge	
  har	
  du	
  arbetat?	
  Vad	
  är	
  din	
  
bakgrund?	
  Är	
  tillgänglighet	
  en	
  del	
  av	
  din	
  roll?	
  

• Hur	
  arbetar	
  ni	
  på	
  IT-­‐avdelningen	
  med	
  tillgänglighet?	
  
• Vilka	
  utmaningar	
  och	
  problem	
  tycker	
  du	
  det	
  finns	
  i	
  detta	
  arbete?	
  

o Hur	
  upplever	
  du	
  stödet	
  från	
  ledningen?	
  
o Hur	
  upplever	
  du	
  att	
  dina	
  kollegors	
  inställning	
  till	
  tillgänglighet	
  är?	
  



	
  

	
  

o Vilken	
  kompetens	
  finns	
  om	
  området?	
  
o Vad	
  tycker	
  du	
  om	
  de	
  riktlinjer	
  ni	
  använder?	
  Olika	
  riktlinjer	
  på	
  

IT/kommunikation)	
  
o Användarinvolvering?	
  

• Vad	
  har	
  ni	
  för	
  tekniska	
  hjälpmedel	
  som	
  kan	
  hjälpa	
  er	
  med	
  att	
  skapa	
  tillgängliga	
  
tjänster?	
  Validering,	
  fått	
  uppfattning	
  att	
  det	
  används	
  på	
  Kommunikation	
  men	
  ej	
  på	
  
IT.	
  

o Vad	
  är	
  din	
  åsikt	
  om	
  dessa?	
  
• Som	
  vi	
  förstår	
  är	
  många	
  system	
  ganska	
  gamla,	
  hur	
  påverkar	
  det	
  arbetet	
  med	
  

tillgänglighet?	
  
• Vad	
  tycker	
  du	
  fungerar	
  bra	
  med	
  tillgänglighetsarbetet?	
  Finns	
  det	
  något	
  du	
  önskar	
  för	
  

att	
  arbetet	
  skulle	
  fungera	
  ännu	
  bättre?	
  
	
  
Intervju	
  6	
  -­‐	
  Erik	
  

• Vilka	
  utmaningar	
  och	
  problem	
  tycker	
  du	
  det	
  finns	
  i	
  arbetet	
  med	
  tillgänglighet?	
  
o Hur	
  upplever	
  du	
  stödet	
  från	
  ledningen?	
  
o Hur	
  upplever	
  du	
  att	
  dina	
  kollegors	
  inställning	
  till	
  tillgänglighet	
  är?	
  
o Vilken	
  kompetens	
  finns	
  om	
  området?	
  
o Vad	
  tycker	
  du	
  om	
  de	
  riktlinjer	
  ni	
  använder?	
  Olika	
  riktlinjer	
  på	
  

IT/kommunikation)	
  
o Användarinvolvering?	
  

• Vad	
  har	
  ni	
  för	
  tekniska	
  hjälpmedel	
  som	
  kan	
  hjälpa	
  er	
  med	
  att	
  skapa	
  tillgängliga	
  
tjänster?	
  Validering,	
  fått	
  uppfattning	
  att	
  det	
  används	
  på	
  Kommunikation	
  men	
  ej	
  på	
  
IT.	
  

o Vad	
  är	
  din	
  åsikt	
  om	
  dessa?	
  
• Som	
  vi	
  förstår	
  är	
  många	
  system	
  ganska	
  gamla,	
  hur	
  påverkar	
  det	
  arbetet	
  med	
  

tillgänglighet?	
  
• Vad	
  tycker	
  du	
  fungerar	
  bra	
  med	
  tillgänglighetsarbetet?	
  Finns	
  det	
  något	
  du	
  önskar	
  för	
  

att	
  arbetet	
  skulle	
  fungera	
  ännu	
  bättre?	
  
	
  
	
  


