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K@BENHAVNS KOMMUNE
Borgerradgiveren

Kultur- og Fritidsforvaltningen, direktionen

Borgerradgiverens undersggelse af Doc2mail og tilgeengelighed
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 lasere af breve konverteret
til PDF i systemet Doc2mail. Doc2mail er den fjernprintlgsning, Kg-
benhavns Kommune (i stigende grad) anvender til forsendelse af bre-
ve til borgere og virksomheder via Digital Post.

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

”Konkret har Borgerradgiveren testet den konvertering
til PDF, der er indbygget i Doc2mail. (...) Borgerradgi-
verens tjek har vist, at der er en reekke tilgaengeligheds-
problematikker, som ger, at PDF’er konverteret i
Doc2mail ikke er tilgengelige for synshandicappede
m.fl. — i det mindste ikke pa et tilstraekkeligt niveau.

(..)

For at validere vores resultat har vi kontaktet Digitalise-
ringsstyrelsen samt et privat firma, som er eksperter i til-
gaengelighed og tilgeengelighedsproblematikker. Her har
Borgerradgiveren begge steder faet bekraftet, at disse
PDF’er ikke er fuldt tilgeengelige. Det private firma har
specificeret dette ved falgende iagttagelser:

Den overvejende del af de 1000+ fejl er mindre veesent-
lige og skyldes, at template er gjort Klar til at modtage
mange typer af information.

En raekke af fejlene er kritiske, herunder:

e Teksten er ikke markeret som tekst. Det betyder, at
lesereekkefglgen ikke fremgdr, og at borgerens
skeermlaeserprogram derfor selv skal velge lese-
reekkefglge, hvilket kan give en rodet oplaesning
eller i nogle tilfeelde ingen oplasning.
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e Der er ikke overskrifter (headings) i dokumentet.
Headings er et af de veerktgjer, blinde benytter, til
hurtig navigation.

o Der er ikke angivet sprog-tag, hvilket er bestem-
mende for, hvordan teksten leeses op.

Det private firma anbefaler, at dokumentet som mini-
mum 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 lest op med
brugerens defaultstemme (selvom dette i nogle tilfeelde
vil kunne ga an).

Digitaliseringen giver gode muligheder for at lafte betje-
ningen af borgere og virksomheder samtidig med, at der
kan hgstes effektiviseringsgevinster pa relevante led i
sagsbehandlingen. Men for at understgtte realiseringen
af potentialet, er det afggrende, at borgerne oplever de
digitale muligheder som en forbedring, og at vi undgar,
at de tekniske lgsninger seetter udviklingen tilbage ved at
frustrere borgerne og fylde mediernes billede med fia-
skoer frem for succeser.

Dertil kommer, at de it-projekter, der berer digitaliserin-
gen, ofte er meget omfattende og dyre, og at disse inve-
steringer ikke udnyttes til fulde, nar it-lasningerne 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 ud-
viklingen til sig og oplever den som det lgft, den kan vee-
re.

Nogle handicapgrupper oplever udfordringer ved digita-
liseringen, mens andre far nye og forbedrede mulighe-
der. Det sidste geelder i udgangspunktet for synshandi-
cappede, der ved brug af hjelpemidler som skaermlaesere
vil kunne fa last et brev fra kommunen hgijt, nar det er
sendt digitalt til vedkommende.

Den gevinst gar vi imidlertid glip af i Doc2mail-
losningen, ndr PDF’er genereres pa en ikke tilgengelig
made.

Besparelsesperspektivet star centralt i digitaliseringen,
0g pa sigt er der meget at hente — sarligt hvis vi er op-
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marksomme pa, at de lgsninger, vi har, fungerer til-
streekkelig godt og i praksis lever op til de krav, vi har
stillet.

(..)

Fejl og erfaringer er en naturlig del af en udviklingspro-
ces, og de kan veare verdifulde, nar vi lerer af dem og
falger op — i dette tilfeelde pa, om den leverede lgsning
mgdekommer de krav og gnsker, vi har i kommunen.

Om denne undersggelse

Jeg har pa baggrund af ovenstaende besluttet at iveerk-
sette en egen drift-undersggelse af sagen og skal pa
denne baggrund anmode Kultur- og Fritidsforvaltningen
om en udtalelse om problemstillingen, herunder:

- Hvad baggrunden er for, at den valgte kommunikati-
onslgsning ikke ses at veere tilgeengelig for synshan-
dicappede og svage leesere (ordblinde m.fl.), som ger
brug af skeermlaesere som hjelpemiddel.

- Hvorledes det er sikret, at handicappedes forhold er
prioriteret i forlgbet med at udvelge, indkgbe og im-
plementere lgsningen i kommunen.

- Hvorledes forvaltningen vil sikre, at lgsningen bliver
tilgeengelig 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 borgerne, henstiller jeg allerede nu til, at
sagens losning prioriteres hejt.”

Jeg modtog ved e-mail af 23. juli 2014 Kultur- og Fritidsforvaltnin-
gens notat af 2. juli 2014 som besvarelse pa mit spgrgsmal om tilgan-
geligheden for synshandicappede og svage laesere i dokumenter kon-
verteret til PDF i Doc2mail.

Forvaltningen oplyser fglgende i notatet:

”Kultur- og Fritidsforvaltningen har veret i dialog med
leverandgren af Doc2mail — KMD — samt udvikleren af
eDoc skabelonerne i ESDH videncenter i Koncernser-
vice for at kortleegge problemstillingen.

Borgerradgiveren har stillet fglgende spergsmal:
1. Hvad baggrunden er for, at den valgte kommuni-
kationslgsning ikke ses at veere tilgengelig for
synshandicappede og svage lasere (ordblinde
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m.fl.), som ger brug af skeermlaesere som hjel-
pemiddel.

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

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

Ad 1.

Arsagen til den skitserede problematik skal primeert fin-
des i kommunens eDoc skabeloner. Breve fra eDoc der
sendt til Digital Post via Doc2mail er ikke gjort korrekt
tilgeengelige, fordi eDoc skabelonerne ikke er opmaerket
med de galdende indholdskoder. Det medferer, at der
opstar en reekke fejl i brevene, som vises i tilgengelig-
hedsrapporter. Nar en PDF fil skal laeses hgijt, kreever det
en god struktur i brevene, og at de forskellige elementer
er markeret korrekt, sa det leeses op i den rigtige reekke-
folge. Derfor vil Kultur- og Fritidsforvaltningen sammen
med ESDH Videncenter gennemfare konkrete aktiviteter
sa eDoc skabelonerne inden d. 1. november 2014 er til-
gaengelige for synshandicappede. Specifikt skal billeder
opmearkes med billedetekst, overskrifter skal markeres
som “Headings” og bredtekst som “normal text”. Kolo-
fonoplysningerne og byvabenet i brevene er i de nuva-
rende skabeloner placeret i sidehoved og sidefod, og de
skal teknisk omplaceres for at veere fuldt tilgeengelige.
Derudover skal det undersgges, om der kan angives
sprog i eDoc skabelonerne.

Vedrgrende anvendelse af Doc2mail, isoleret set, til
dannelse af PDF filer svarer leveranderen, at PDF’erne
dannes i formatet PDF 1.3. Dette format anses som vee-
rende tilstraekkeligt for at kunne overholde tilgengelig-
hedskravene. Formatet ger dokumenter lesbare med
programmet Adgangforalle.dk, som anbefales af Digita-
liseringsstyrelsen. Det er saledes ikke dette system, der
er arsag til problematikken, men leverandgren er blevet
gjort opmaerksom pa problemstillingen.

Ad 2.

Da Doc2mail blev valgt som leverander af Kgbenhavns
Kommunes Output Management lgsning i 2010 var det
den mest kvalificerede og modne lgsning pa markedet.
Lasningen er implementeret i en udgave, der understgt-
ter Kagbenhavns Kommunes decentrale gkonomi, har af-
levering til bade fjernprint og Digital Post og giver mu-
lighed for fagsystemintegrationer.
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Det var indskrevet som en del af kravspecifikationen, at
systemet skulle overholde de obligatoriske, dbne stan-
darder for software i det offentlige. Herunder specifice-
ret under standarder for offentlige hjemmesider og til-
gengelighed.

Kgbenhavns Borgerservice testede i oktober 2012 sam-
men med to forvaltninger, Beskaftigelses- og Integrati-
onsforvaltningen samt Socialforvaltningen, hgjtleesning
af PDF’er sendt via Doc2mail til Digital Post og kunne
pa den baggrund konstatere, at hgjtleesning er muligt. Pa
daveerende tidspunkt sa forvaltningerne ikke grund til at
foretage yderligere tilretninger.

Ad 3.

Kultur- og Fritidsforvaltningen har iveerksat en rettelse
af relevante eDoc skabeloner via ESDH Videncenter i
Koncernservice for at sikre tilstreekkelig tilgeengelighed i
de breve, som kommunen sender ud. Derudover sikrer
Kultur- og Fritidsforvaltningen i samarbejde med ESDH
Videncenter bedre opmarkning af overskrifter, tekst og
billeder i eDoc skabelonerne, som hjelper med at struk-
turere indholdet bl.a. ved hgjtlaesning.

Endelig bliver tilgengeligheden i PDF filer sat pa dags-
orden i det tveergaende Digital Koordinationsforum, med
deltagelse fra alle forvaltninger. Her vil der vere en
dreftelse af, hvordan vi fremover sikrer, at der opnas
bedre tilgengelighed for borgere, der har behov for det.”

Tilgengelighed i kommunens eDoc-skabeloner er en forudseetning
for, at brevene/dokumenterne efterfalgende kan konverteres til tilgen-
gelige PDF’er, og her er det ikke mindst vaesentligt, at kontaktoplys-
ningerne i de enkelte breve er tilgengelige for borgerne. Jeg har note-
ret mig forvaltningens initiativ til i samarbejde med ESDH Videnscen-
ter i KS at sikre, at kommunens eDoc-skabeloner bliver tilret-
tet/justeret, sa de er tilgeengelige.

Jeg har derudover pa baggrund af forvaltningens svar fundet anled-
ning til at stille en reekke uddybende spgrgsmal, hvorfor undersggel-
sen ikke er afsluttet med dette brev.

Forvaltningen bedes besvare falgende uddybende spgrgsmal:

Ved besvarelsen af, hvad baggrunden er for, at den valgte
kommunikationslgsning ikke ses at veere tilgengelig for syns-
handicappede og svage lesere (ordblinde m.fl.), som ger brug
af skaermlaesere som hjelpemiddel, svarer forvaltningen: "Ar-
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sagen til den skitserede problematik skal primert findes i
kommunens eDoc skabeloner”. Jeg forstar dette sdledes, at det
er forvaltningens opfattelse, at tilgeengelighedsproblematikken
ikke er begreenset til kommunens eDoc-skabeloner. Da for-
valtningen ikke kommer nermere ind pa, hvor der i gvrigt er
problemer, bedes forvaltningen uddybe, hvad der ligger i
“primeert”?

Ved besvarelsen af samme spagrgsmal, svarer forvaltningen:
”Vedrerende anvendelse af Doc2mail, isoleret set, til dannelse
af PDF filer svarer leveranderen, at PDF’erne dannes i forma-
tet PDF 1.3. Dette format anses som veerende tilstraekkeligt for
at kunne overholde tilgengelighedskravene.”

Forvaltningen bedes oplyse, af hvem og pa hvilket niveau
PDF’er 1 formatet PDF 1.3 anses som varende tilstraekkeligt
for at overholde tilgaengelighedskravene. Forvaltningen bedes
ligeledes oplyse, hvilke tilgeengelighedskrav og/eller standar-
der der er tale om i denne sammenhzng, og pa hvilken made
disse PDF’er 1 formatet 1.3 er testet i forhold til tilgaengelighed
for synshandicappede m.fl.

Forvaltningen svarer videre: “Formatet [PDF 1.3] gor doku-
menter leesbare med programmet Adgangforalle.dk, som anbe-
fales af Digitaliseringsstyrelsen. Det er saledes ikke dette sy-
stem [Doc2mail], der er arsag til problematikken, men leve-
randeren er blevet gjort opmaerksom pa problemstillingen”.
Jeg geor opmarksom pa, at det pa forsiden af hjemmesiden
www.adgangforalle.dk, som ejes af Digitaliseringsstyrelsen,
fremgar om brugen af lesningen, at: ”Adgangforalle kan bru-
ges af ordblinde og darlige leesere, men ikke af blinde og me-
get svagtseende personer, da de ikke kan markere en tekst, som
er en forudsatning for at fa oplast noget indhold. Denne grup-
pe bruger typiske mere avancerede hjeelpemidler til navigation
og oplasning.”

Forvaltningen bedes oplyse, hvorvidt forvaltningen mener, at
det, at et dokument kan tilgas via Adgangforalle.dk, er til-
streekkeligt til at teste og sikre tilgaengeligheden for synshandi-
cappede — herunder blinde — i disse dokumenter?

Ved besvarelsen af, hvorledes det er sikret, at handicappedes
forhold er prioriteret i forlgbet med at udvelge, indkebe og
implementere lgsningen i kommunen, svarer forvaltningen
bl.a. folgende: ”Kebenhavns Borgerservice testede 1 oktober
2012 sammen med to forvaltninger, Beskaftigelses- og Inte-
grationsforvaltningen samt Socialforvaltningen, hgjtlesning af
PDF’er sendt via Doc2mail til Digital Post og kunne pa den
baggrund konstatere, at hgijtleesning er muligt. P& davearende
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http://www.adgangforalle.dk/

tidspunkt sa forvaltningerne ikke grund til at foretage yderlige-
re 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.

Den test, vi hos Borgerradgiveren har foretaget, er foretaget pa et brev
dannet fra en eDoc-skabelon og konverteret til PDF i Doc2mail. Bre-
vet er herefter sendt med Digital Post, hvorefter der er udfart en til-
gengelighedsrapport. Vi har desuden lavet samme tilgaengeligheds-
rapport uden brug af Doc2mail, dvs. ved at konvertere Word-brevet
(baseret pa samme eDocskabelon) til en PDF uden om Doc2mail med
et bedre resultat (markant feerre fejl) til folge.

Jeg har derfor pa baggrund af denne simple test en antagelse om, at
der ligeledes kan vere en tilgengelighedsmaessig uhensigtsmassighed
i den made, Doc2mail konverter PDF’er pa, og at problemet saledes
ikke alene ligger i strukturen og tilgaengeligheden i kommunens
eDocskabeloner, men altsa ogsa kan ligge i selve konverteringen til
PDF i den af KMD leverede lgsning.

Uanset borgernes mulighed for at sgge fritagelse fra Digital Post er det
min opfattelse, at kommunens systemer ikke ber gere fritagelse til en
ngdvendighed for blinde eller meget svagtseende borgere.

Jeg henstiller pa den baggrund til Kultur- og Fritidsforvaltningen en-
ten at fa foretaget en uathaengig test af PDF’er konverteret i Doc2mail
og/eller at benytte sig af de specialister i synshandicap og tilgaengelig-
hed, som findes i Kabenhavns Kommune, herunder f.eks. IBOS (Insti-
tuttet for Blinde og Svagsynede), som tilbyder gratis radgivning inden
for bl.a. informations- og kommunikationsteknologi. Dette med hen-
blik pd at teste og sikre tilgengeligheden i kommunens eDoc-
skabeloner efter jeres indsats med at opdatere/justere samt ikke mindst
i forhold til at teste tilgeengeligheden i konverteringen til PDF i den af
KMD leverede lgsning.

Jeg beder forvaltningen om at besvare mine uddybende spgrgsmal og
om at oplyse, hvad min henstilling giver anledning til.

Jeg beder om sa vidt muligt at modtage forvaltningens svar inden fire
uger fra dato.

Jeg ger opmarksom pa, at det af Borgerradgiverens hjemmeside
fremgar, at jeg har iveerksat denne undersggelse, og at dette brev —
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ligesom den afsluttende del af min undersggelse — vil blive offentlig-
gjort her.

Med venlig hilsen
/
Johén Busse
Borgerradgiver
%Vt i ﬁMuM} Rooucie

/ Anne Breining Reinecke
Kommunikationsmedarbejder
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