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> Background



About us
• Liverpool Direct is 

– A Joint Venture

– A Limited Company

– The council’s web team

• Based on our research
– Liverpool is Liverpool 

– Your results may differ



Make things easier for most 
customers
= save money



How?
It’s easy to say this stuff 

but….



1. Look
Inside and out



200 pages
of our 4000 page site accounted for

of traffic



Policies, plans, strategies, SLA 
docs

in top 20 tasks / top 300 
downloaded docs0



Just a comms tool ?
2% of site traffic is for news
10 news items account for 64%
The top 10 where all service alerts



Organisation v customer
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Get out of my way !

90%

Whatever……



content on navigation
pages

Whatever……



Our cms users
Customers want:



Staff are not customers

Twice as likely to use a‐z

96% of site searches for 
“Google” came from staff



Liking is not doing
Find a library: fail

Get a tree cut down: fail

“I love it”

How much is council tax: fail

Contact the right person: fail



Analysis tools
• Top tasks

• User behaviour (stats)

• Usability research 

• User testing with WUP

• Business objectives 

• Focused everything on improving the 
customer journey. 



2.Learn
We concluded…



No demand for 
shiny shiny
people ‘do’ and leave



We must fix the basics in 
order to give customers 
what they want



The content model 
is part of the problem





Simpler for the user



Simpler for us



3.Do
Putting it all into practice



The method
• We did agile

– We got stuff working in code as quickly as possible

– We did the important things first

– We built on others' work (UX Research, JQuery, 
boilerplate, mega menus)

– We didn’t add bells and whistles until it was done

• Web drove the process
– We presumed, did and then asked

– Design was UX not PR led



The “usual” stuff*
• GVL

• Page Priority

• Wireframes

• HTML5 / CSS3 / jQuery

• CMS templates

• Testing (load, user, QA etc)

• Delivered on the day / zero downtime switch

*We care ‐ our customers don’t



a new structure
• Broke down tasks
• Drafted IA
• Tested 40 tasks against old and draft
• 2000 responses



Usability testing
• Before launch

• After launch

• Connected us to users (design, dev, content) 

• Validated some assumptions

• Shattered some assumptions

• Evidence for business (DVDs of fail / success)

• Fun

• WUP were invaluable



> The results
So far









Measuring contact

This is dummy data, but these metrics are measured



Results?

• Call reduction
– Need a little more data first

• Online reporting up 400%
• Bin dates / Ctax lookups up 500%
• Training costs removed
• Proprietary CMS costs can be eliminated
• We can measure what matters
• Build evidence for phase 2



> tips
things we seen and noted



A CMS will not 
manage your UX



Get evidence



Have a clear message



Don’t chase badges
Do chase customers



Be prepared to fight
a lot



Know your limits
you can’t do everything at once



Build agile
Let the experts get  on with it



It’s not about 
removing services
Prioritisation, segmentation, 

better elsewhere, need to know



> Thanks
www.ldlwebservices.co.uk

@kevinjump
@conormoody
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