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Borgerradgiverens undersggelse af Doc2mail og tilgaengelighed
for synshandicappede og svage laesere, forvaltningens sagsnr.
2014-0126957

Jeg iveerksatte ved brev af 2. juni 2014 til Kultur- og Fritidsforvaltnin-
gen en konkret egen drift-undersggelse pa baggrund af et testresultat
hos Borgerradgiveren, som viste, at der var problemer med tilgenge-
ligheden for synshandicappede og svage laesere af breve konverteret
til PDF i systemet Doc2mail. Doc2mail er den fjernprintlgsning, Ke-
benhavns Kommune (i stigende grad) anvender til forsendelse af bre-
ve til borgere og virksomheder via Digital Post.

Jeg skrev ved iveerksettelsen af undersggelsen bl.a. falgende:

"Konkret har Borgerradgiveren testet den konvertering til PDF,
der er indbygget i Doc2mail. (...) Borgerradgiverens tjek har
vist, at der er en reekke tilgengelighedsproblematikker, som gar,
at PDF’er konverteret i Doc2mail ikke er tilgeengelige for syns-
handicappede m.fl. — i det mindste ikke pa et tilstreekkeligt ni-
veau.

()

For at validere vores resultat har vi kontaktet Digitaliseringssty-
relsen samt et privat firma, som er eksperter i tilgengelighed og
tilgeengelighedsproblematikker. Her har Borgerradgiveren begge
steder faet bekraftet, at disse PDF’er ikke er fuldt tilgeengelige.
Det private firma har specificeret dette ved fglgende iagttagel-
ser:

Den overvejende del af de 1000+ fejl er mindre vasentlige og
skyldes, at template er gjort klar til at modtage mange typer af
information.

En rekke af fejlene er kritiske, herunder:

e Teksten er ikke markeret som tekst. Det betyder, at laese-
raekkefalgen ikke fremgar, og at borgerens skaermlaeser-
program derfor selv skal veelge laeseraekkefalge, hvilket
kan give en rodet oplasning eller i nogle tilfeelde ingen
oplaesning.

e Der er ikke overskrifter (headings) i dokumentet. Hea-
dings er et af de veerktgjer, blinde benytter, til hurtig na-
vigation.
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e Der er ikke angivet sprog-tag, hvilket er bestemmende
for, hvordan teksten laeses op.

Det private firma anbefaler, at dokumentet som minimum bgr
have koder for indholdstype, dvs. at tekst er markeret som tekst
og billeder som baggrund eller som billeder med alt-tag, samt at
der er en heading-struktur i dokumentet. Desuden anbefales det,
at der angives sprog-tag, da dokumentet ellers vil blive last op
med brugerens defaultstemme (selvom dette i nogle tilfeelde vil
kunne ga an).

Digitaliseringen giver gode muligheder for at lgfte betjeningen
af borgere og virksomheder samtidig med, at der kan hgstes ef-
fektiviseringsgevinster pa relevante led i sagsbehandlingen. Men
for at understatte realiseringen af potentialet, er det afggrende, at
borgerne oplever de digitale muligheder som en forbedring, og
at vi undgar, at de tekniske lgsninger satter udviklingen tilbage
ved at frustrere borgerne og fylde mediernes billede med fiasko-
er frem for succeser.

Dertil kommer, at de it-projekter, der beerer digitaliseringen, ofte
er meget omfattende og dyre, og at disse investeringer ikke ud-
nyttes til fulde, nar it-lgsningerne ikke realiseres pa optimal vis.

Borgerradgiveren har fokus pa borgerperspektivet og vil pa den
made bidrage til at sikre, at digitaliseringen i kommunen sker pa
en sadan made, at borgerne tager udviklingen til sig og oplever
den som det lgft, den kan veere.

Nogle handicapgrupper oplever udfordringer ved digitaliserin-
gen, mens andre far nye og forbedrede muligheder. Det sidste
geelder i udgangspunktet for synshandicappede, der ved brug af
hjelpemidler som skaermlasere vil kunne fa last et brev fra
kommunen hgit, nar det er sendt digitalt til vedkommende.

Den gevinst gar vi imidlertid glip af i Doc2mail-lgsningen, nar
PDF’er genereres pa en ikke tilgeengelig made.

Besparelsesperspektivet star centralt i digitaliseringen, og pa sigt
er der meget at hente — sarligt hvis vi er opmarksomme pa, at
de lgsninger, vi har, fungerer tilstreekkelig godt og i praksis le-
ver op til de krav, vi har stillet.

()

Fejl og erfaringer er en naturlig del af en udviklingsproces, og
de kan vere veerdifulde, nar vi laerer af dem og falger op — i det-
te tilfeelde pa, om den leverede lgsning mgdekommer de krav og
gnsker, vi har i kommunen.
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Om denne undersggelse
Jeg har pa baggrund af ovenstaende besluttet at iveerksatte en
egen drift-undersggelse af sagen og skal pa denne baggrund an-
mode Kultur- og Fritidsforvaltningen om en udtalelse om pro-
blemstillingen, herunder:

e Hvad baggrunden er for, at den valgte kommunikations-
lasning ikke ses at veere tilgengelig for synshandicappe-
de og svage laesere (ordblinde m.fl.), som ger brug af
skeermlaesere som hjaelpemiddel.

e Huvorledes det er sikret, at handicappedes forhold er prio-
riteret i forlgbet med at udvelge, indkgbe og implemen-
tere lgsningen i kommunen.

e Hvorledes forvaltningen vil sikre, at lgsningen bliver til-
geengelig snarest mulig.

Henset til den korte tid, der er tilbage til 1. november 2014, hvor
den digitale kommunikation ikke leengere er et frit valg for bor-
gerne, henstiller jeg allerede nu til, at sagens lgsning prioriteres
hgjt.”

Jeg modtog ved e-mail af 23. juli 2014 Kultur- og Fritidsforvaltnin-
gens notat af 2. juli 2014 som besvarelse pa mine spgrgsmal. Forvalt-
ningen oplyser falgende i notatet:

”Kultur- og Fritidsforvaltningen har veeret i dialog med leveran-
dgren af Doc2mail — KMD — samt udvikleren af eDoc skabelo-
nerne i ESDH videncenter i Koncernservice for at kortlegge
problemstillingen.

Borgerradgiveren har stillet falgende spargsmal:

1. Hvad baggrunden er for, at den valgte kommunikationslasning
ikke ses at veere tilgaengelig for synshandicappede og svage la-
sere (ordblinde m.fl.), som gar brug af skermlaesere som hjel-
pemiddel.

2. Hvorledes det er sikret, at handicappedes forhold er prioriteret i
forlgbet med at udveelge, indkebe og implementere lgsningen i
kommunen.

3. Hvorledes forvaltningen vil sikre, at lasningen bliver tilgeengelig
snarest mulig.

Ad 1.

Arsagen til den skitserede problematik skal primert findes i
kommunens eDoc skabeloner. Breve fra eDoc der sendt til Digi-
tal Post via Doc2mail er ikke gjort korrekt tilgeengelige, fordi
eDoc skabelonerne ikke er opmarket med de geeldende ind-
holdskoder. Det medfarer, at der opstar en raekke fejl i brevene,
som vises i tilgeengelighedsrapporter. Nar en PDF fil skal lases
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hgjt, kreever det en god struktur i brevene, og at de forskellige
elementer er markeret korrekt, sa det leses op i den rigtige raek-
kefalge. Derfor vil Kultur- og Fritidsforvaltningen sammen med
ESDH Videncenter gennemfgre konkrete aktiviteter sa eDoc
skabelonerne inden d. 1. november 2014 er tilgengelige for
synshandicappede. Specifikt skal billeder opmarkes med bille-
detekst, overskrifter skal markeres som "Headings” og bragdtekst
som “normal text”. Kolofonoplysningerne og byvabenet i bre-
vene er i de nuvaerende skabeloner placeret i sidehoved og side-
fod, og de skal teknisk omplaceres for at veere fuldt tilgengeli-
ge. Derudover skal det undersgges, om der kan angives sprog i
eDoc skabelonerne.

Vedrgrende anvendelse af Doc2mail, isoleret set, til dannelse af
PDF filer svarer leverandgren, at PDF’erne dannes i formatet
PDF 1.3. Dette format anses som vearende tilstreekkeligt for at
kunne overholde tilgengelighedskravene. Formatet ger doku-
menter laesbare med programmet Adgangforalle.dk, som anbefa-
les af Digitaliseringsstyrelsen. Det er saledes ikke dette system,
der er arsag til problematikken, men leverandaren er blevet gjort
opmarksom pa problemstillingen.

Ad 2.

Da Doc2mail blev valgt som leverander af Kgbenhavns Kom-
munes Output Management lgsning i 2010 var det den mest kva-
lificerede og modne lgsning pa markedet. Lasningen er imple-
menteret i en udgave, der understatter Kgbenhavns Kommunes
decentrale gkonomi, har aflevering til bade fjernprint og Digital
Post og giver mulighed for fagsystemintegrationer.

Det var indskrevet som en del af kravspecifikationen, at syste-
met skulle overholde de obligatoriske, abne standarder for soft-
ware i det offentlige. Herunder specificeret under standarder for
offentlige hjemmesider og tilgaengelighed.

Kgbenhavns Borgerservice testede i oktober 2012 sammen med
to forvaltninger, Beskeftigelses- og Integrationsforvaltningen
samt Socialforvaltningen, hgjtleesning af PDF’er sendt via
Doc2mail til Digital Post og kunne pa den baggrund konstatere,
at hgjtleesning er muligt. Pa daveaerende tidspunkt sa forvaltnin-
gerne ikke grund til at foretage yderligere tilretninger.

Ad 3.

Kultur- og Fritidsforvaltningen har ivaerksat en rettelse af rele-
vante eDoc skabeloner via ESDH Videncenter i Koncernservice
for at sikre tilstraekkelig tilgeengelighed i de breve, som kommu-
nen sender ud. Derudover sikrer Kultur- og Fritidsforvaltningen
I samarbejde med ESDH Videncenter bedre opmerkning af
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overskrifter, tekst og billeder i eDoc skabelonerne, som hjelper
med at strukturere indholdet bl.a. ved hgjtleesning.

Endelig bliver tilgeengeligheden i PDF filer sat pa dagsorden i
det tvaergdende Digital Koordinationsforum, med deltagelse fra
alle forvaltninger. Her vil der vaere en drgftelse af, hvordan vi
fremover sikrer, at der opnas bedre tilgeengelighed for borgere,
der har behov for det.”

Pa baggrund af forvaltningens besvarelse oplyste jeg i brev af 14. au-
gust 2014 til forvaltningen, at jeg havde noteret mig forvaltningens
initiativ til i samarbejde med ESDH Videnscenter i Koncernservice at
sikre, at kommunens eDoc-skabeloner bliver tilrettet/justeret, sa de er
tilgeengelige, idet tilgeengelighed i disse skabeloner er en forudsaetning
for, at dokumenterne efterfglgende kan konverteres til tilgengelige
PDF-filer.

Jeg oplyste derudover, at jeg pa baggrund af forvaltningens svar havde
fundet anledning til at stille en raeekke uddybende spgrgsmal.

Mine uddybende spgrgsmal skal ses i sammenhang med undersggel-
sens indledende spgrgsmal og forvaltningens besvarelse af disse som
gengivet ovenfor.

Uddybende spargsmal og svar

De uddybende spargsmal i mit brev til Kultur- og Fritidsforvaltningen
af 14. august 2014 og forvaltningens besvarelse af disse i notat af 17.
september 2014 er gengivet nedenfor:

Spargsmal 1:

”Ved besvarelsen af, hvad baggrunden er for, at den valgte
kommunikationslgsning ikke ses at vere tilgengelig for syns-
handicappede og svage lasere (ordblinde m.fl.), som gar brug af
skaermlasere som hjelpemiddel, svarer forvaltningen: *Arsagen
til den skitserede problematik skal primert findes i kommunens
eDoc skabeloner’. Jeg forstar dette saledes, at det er forvaltnin-
gens opfattelse, at tilgeengelighedsproblematikken ikke er be-
graenset til kommunens eDoc-skabeloner. Da forvaltningen ikke
kommer narmere ind pa, hvor der i gvrigt er problemer, bedes
forvaltningen uddybe, hvad der ligger i *primaert’?”

Forvaltningens svar ad 1):
”Det er forvaltningens opfattelse, at problematikken ikke er be-
grenset til kommunens eDoc-skabeloner, men ogsa omfatter
andre tekniske lgsninger der anvendes i forbindelse med afsen-
delse af breve. Opfattelsen var, at tilrettelser i eDoc skabeloner-
ne vil lgse problemet, men da bade Doc2mail og Digital Post er
involveret i sagsgangen er der en usikkerhed om hvor problemet
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bestar. Den problemstilling er Kultur- og Fritidsforvaltningen nu
ved at kortleegge. Se nedenstaende besvarelse til punkt 2 og 3.”

Spergsmal 2:
"Ved besvarelsen af samme spgrgsmal, svarer forvaltningen:
"Vedrgrende anvendelse af Doc2mail, isoleret set, til dannelse af
PDF filer svarer leverandgren, at PDF’erne dannes i formatet
PDF 1.3. Dette format anses som varende tilstreekkeligt for at
kunne overholde tilgaengelighedskravene.’

Forvaltningen bedes oplyse, af hvem og pa hvilket niveau
PDF’er i formatet PDF 1.3 anses som vearende tilstreekkeligt for
at overholde tilgaengelighedskravene. Forvaltningen bedes lige-
ledes oplyse, hvilke tilgeengelighedskrav og/eller standarder der
er tale om i denne sammenhang, og pa hvilken made disse
PDF’er i formatet 1.3 er testet i forhold til tilgeengelighed for
synshandicappede m.fl.”

Forvaltningens svar ad 2):

”KMD har tidligere oplyst kunder af Doc2mail Igsningen, her-
under Kgbenhavns Kommune, at PDF filer i formatet PDF 1.3
anses som varende tilstraekkeligt for at overholde tilgengelig-
hedskravene, da brevene kan laeses af adgangforalle.dk. Det var
forvaltningens opfattelse, at hvis brevene kunne laeses af ad-
gangforalle.dk, sa levede de op til de gaengse tilgengeligheds-
krav WCAG 2.0. Som Borgerradgiveren oplyser og som Kultur-
og Fritidsforvaltningen er blevet opmarksom pa, sa er adgang-
foralle.dk ikke et veerktgj, der kan anvendes af blinde og meget
svagtseende personer. For at bruge adgangforalle.dk skal bruge-
ren kunne markere den tekst, der gnskes oplast og det kan blin-
de ikke. Vi er saledes blevet klar over, at brevene ikke lever op
til tilgeengelighedskravene i WCAG 2.0.

Forvaltningen har derfor sendt en konkret forespergsel til KMD
med nedenstaende spgrgsmal. KMDs svar pa forespgrgslen er
ogsa sat ind.

1. Hvad ger KMD for at sikre sig, at de fremsendte PDF filer via
Doc2mail lever op til de gengse tilgengelighedskrav?

KMD: Vi lytter til kunderne og vurderer, om vi kan afhjelpe in-
denfor de rammer vi har rent gkonomisk.

2. Tester KMD om brevene via Doc2mail kan leses af verktajer
som f.eks. JAWS, der anvendes bredt som hgjtleesningsverktgj
af hjemmesider og PDF filer?

KMD: Det er der desverre ikke mulighed for indenfor de nuvea-
rende gkonomiske rammer.

3. Hvilket PDF format oprettes PDF filerne som?

KMD: PDF 1.4

Side 6 af 9



4. Fjerner KMD bagvedliggende opmearkninger i brevene ved PDF
konverteringen i Doc2mail?
KMD: Nej, det ggr Windows

Kultur- og Fritidsforvaltningen fremlagde ligeledes problemstil-
lingerne vedrgrende PDF filer for KMD som Borgerradgiveren
ogsa har fremsat vedrgrende:

1) Tekst er ikke markeret som tekst.
2) Der er ikke overskrifter (headings) i dokumentet.
3) Der er ikke angivet sprog-tag i dokumentet.

Ad 1) KMD er opmaerksom pa problemet vedrgrende tekstmar-
kering og er i gang med at finde en lgsning pa det. Ofte ses en
rodet eller ingen oplasning, hvis der ikke benyttes en standard-
font (Ariel/Helvetica, Courier eller Times new Roman).

Den skrifttype, som Kgbenhavns Kommune anvender i alle
eDoc skabeloner og som er defineret i Kommunens designguide
for breve, er Times New Roman.

Ad 2 og 3) KMD har ikke en lgsning pa vej, der handterer over-
skrifter eller sprog-tag i dokumenterne.

Kultur- og Fritidsforvaltningen mener ikke, at svaret fra KMD
er tilfredsstillende og vil sende en forespgrgsel til KL og Digita-
liseringsstyrelsen vedrgrende denne generelle problemstilling.
Det er et principielt problem, som alle offentlige myndigheder
skal have lgst og derfor er det ikke tilstreekkeligt, at KMD ikke
har en lgsning, som understgtter dette. Desuden vil Kultur- og
Fritidsforvaltningen sammen med Koncernservice, pa vegne af
kommunen, ga i dialog med KMD omkring en lgsning pa pro-
blemet.”

Spargsmal 3:

”Forvaltningen svarer videre: ’Formatet [PDF 1.3] ger doku-
menter laesbare med programmet Adgangforalle.dk, som anbefa-
les af Digitaliseringsstyrelsen. Det er saledes ikke dette system
[Doc2mail], der er arsag til problematikken, men leverandgren
er blevet gjort opmarksom pa problemstillingen’. Jeg gar op-
marksom pa, at det pa forsiden af hjemmesiden
www.adgangforalle.dk, som ejes af Digitaliseringsstyrelsen,
fremgar om brugen af lgsningen, at: *Adgangforalle kan bruges
af ordblinde og darlige lasere, men ikke af blinde og meget
svagtseende personer, da de ikke kan markere en tekst, som er
en forudsetning for at fa oplast noget indhold. Denne gruppe
bruger typisk mere avancerede hjelpemidler til navigation og
oplaesning.’
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Forvaltningen bedes oplyse, hvorvidt forvaltningen mener, at
det, at et dokument kan tilgas via Adgangforalle.dk, er tilstraek-
keligt til at teste og sikre tilgeengeligheden for synshandicappede
— herunder blinde — i disse dokumenter?”

Forvaltningens svar ad 3):

”Kultur- og Fritidsforvaltningen mener ikke, at det er tilstraekke-
ligt, at dokumenter kun kan laeses via adgangforalle.dk. Derfor
har forvaltningen ogsa igangsat en uafhangig undersggelse in-
deholdende test og radgivning fra Instituttet for Blinde og Svag-
synede (IBOS). Forvaltningen afholder en konkret workshop i
september 2014 med IBOS, hvor flere af de mest brugte eDoc
skabeloner, der anvendes til at danne udgaende PDF filer, testes
via hgjtlesningsverktgjer bl.a. JAWS og via verktgjer til for-
starrelse af tekst. En medarbejder, der arbejder med skabeloner
fra ESDH videncenter, deltager i arbejdet. Der testes PDF filer
via Doc2mail og PDF filer fra andre systemer.

Workshoppen skal resultere i konkrete indsatsomrader, sa der
kan foretages rettelser i kommunens eDoc skabeloner, og sa der
skabes mulighed for at give en helt konkret tilbagemelding til
KMD om de fejl Kgbenhavns Kommune oplever ved Doc2mail.
Indsatsomraderne adresseres inden 1. november 2014.”

Spergsmal 4:
”Ved besvarelsen af, hvorledes det er sikret, at handicappedes
forhold er prioriteret i forlgbet med at udvelge, indkgbe og im-
plementere lgsningen i kommunen, svarer forvaltningen bl.a.
falgende: ’Kgbenhavns Borgerservice testede i oktober 2012
sammen med to forvaltninger, Beskeftigelses- og Integrations-
forvaltningen samt Socialforvaltningen, hgjtlesning af PDF’er
sendt via Doc2mail til Digital Post og kunne pa den baggrund
konstatere, at hgjtlaesning er muligt. Pa daveerende tidspunkt sa
forvaltningerne ikke grund til at foretage yderligere tilretninger.’

Forvaltningen bedes oplyse pa hvilken made og med brug af
hvilke systemer, disse tests blev foretaget. Forvaltningen bedes
ligeledes oplyse, hvorvidt relevante eksperter pa omradet — i
kommunen, i interesseorganisationer eller private firmaer — blev
anvendt ved disse tests.”

Forvaltningens svar ad 4):
”Forvaltningen (daveerende KBS) testede sammen med de
nevnte forvaltninger tilbage i 2012 brevene via adgangforal-
le.dk veerktgjet og fandt, at brevene kunne lases hgjt, hvorfor
forvaltningerne stillede sig tilfreds med det resultat. Yderligere
undersggelser blev ikke foretaget og eksterne parter eller eksper-
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ter var ikke inddraget i den undersggelse. Forvaltningen bekla-
ger, at vi ikke pa daveerende tidspunkt fik inddraget ekspertvi-
den.

Kultur- og Fritidsforvaltningen haber med disse konkrete ind-
satsomrader at opna tilgengelighed for synshandicappede og
svage laesere i udgaende breve der modtages i Digital Post. Det
er malsetningen at lgse problemet inden 1. november 2014,
hvor alle borgere fra 15 ar, der kan, tilsluttes Digital Post.”

Afsluttende bemeaerkninger

Jeg har noteret mig Kultur- og Fritidsforvaltningens iveerksattelse af
tiltag for at sette fokus pa og sikre tilgeengelighed for synshandicap-
pede og svage laesere af breve konverteret til PDF og sendt via Digital
Post i Doc2mail.

Jeg har ligeledes noteret mig, at det ikke blot er en indsats, som kan
komme synshandicappede og svage laesere i Kgbenhavns Kommune
til gode, men at indsatsen er egnet til at skabe forbedringer i tilgeenge-
ligheden for borgere i samtlige af de kommuner mv., som anvender
Doc2mail ved forsendelse af Digital Post til borgerne.

Endelig har jeg noteret mig, at Kultur- og Fritidsforvaltningen har som
malsatning at lgse tilgeengelighedsproblemet inden 1. november 2014,
hvor alle borgere fra 15 ar, der kan, tilsluttes Digital Post. Jeg er enig
med forvaltningen i, at problemet ber lgses inden den 1. november, da
den manglende tilgeengelighed for synshandicappede og svage laesere i
Doc2mail herefter — som konsekvens af overgangen til Digital Post —
ma forventes at give udfordringer for et starre antal borgere.

Jeg beder forvaltningen om at orientere mig om udfaldet af indsatsen.

Min undersggelse er afsluttet med dette brev, som vil blive offentlig-
gjort pa Borgerradgiverens hjemmeside: www.borgerraadgiver.kk.dk

Med venlig hilsen
|

/

Johan Busse
Borgerradgiver

I."_ I . e I':]_ .
e Drevun oo e

/ Anne Breining Reinecke
Akademisk medarbejder
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