@konomiforvaltningen

Til Borgerrddgiveren
borgerraadgiveren@kk.dk

Vedrgrende Borgerradgiverens undersogelse af digital
inklusion

Kebenhavns Kommune takker Borgerradgiveren for undersggelsen af
digital inklusion og for de mange veerdifulde bidrag fra Handicapradet,
/ldrerddet, Ungerddet, Udsatterddet, Brugerrddet i Borgercenter Han-
dicap, Den Sociale Hiemmeplejes brugerradd og Dialogforum pé psyki-
atriomradet, som har bidraget til undersggelsen. Undersggelsen giver et
vigtigtindbliki de udfordringer, som nogle borgere opleveri mgdet med
kommunens digitale lzsninger og indgange til kommunen.

Borgerréddgiverens undersggelse peger bl.a. pd, at borgere kan opleve
barrierer i mgdet med kommunens digitale lesninger, og at de tiloudte
alternativer ikke altid opleves som tilstraekkelige.

Kebenhavns Kommune er opmeaerksom pé, at den omfattende digitale
udvikling af den offentlige sektor stiller kommunen over for et seerligt an-
svar for lgbende at sikre, at digitale lasninger understatter - og ikke ung-
digt besveerligger - borgernes mgde med kommunen, og at de tager
hgjde for, at borgerne har forskellige behov og forudsaetninger. Disse er-
faringer og perspektiver er vaesentlige at inddrage i den videre udvikling
af kommunens service og digitale lesninger.

Digital inklusion som strategisk fokusomrade i Kebenhavns Kommune

Digital inklusion blev udvalgt som et fokusomrade i Kebenhavns Kom-
munes farste feelles digitaliseringsstrategi fra 2024. Siden vedtagelsen
af strategien har kommunen arbejdet med at styrke fokus pé brugerven-
lighed og digital inklusion pa tveers af forvaltningerne, blandt andet gen-
nem et tveergdende arbejdsfaellesskab og en kortleegning af erfaringer og
indsatser p&d omradet. Kortleegningen har bekraeftet, at der findes gode
eksempler pé arbejdet med digital inklusion i kommunen, men har sam-
tidig peget pa behovet for en mere systematisk tilgang til omradet samt
styrkelse af kompetencer, metoder og samarbejde pa tveers af organisa-
tionen. Kortlaegningen peger ogsa p4, at arbejdet med digital inklusion i
haj grad handler om kultur, ledelsesopmeaerksomhed og evnen til i hgjere
grad at arbejde med blandt andet brugerinddragelse, servicedesign og
brugerrejser.

Erfaringerne fra det tveergadende arbejde og Borgerradgiverens undersg-
gelse har samtidig indgaet som et vigtigt grundlag for arbejdet med
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kommunens opdaterede digitaliseringsstrategi for 2026-2027, som
Borgerrepraesentationen vedtog den 21. maj 2026. Med den opdaterede
strategi har Kebenhavns Kommune styrket fokus pé brugervenlighed og
digital inklusion. Kommunen vil arbejde for, at ingen borgere oplever at
std uden adgang til kommunens service som falge af den digitale udvik-
ling, og at digitale lezsninger i hgjere grad tager hgjde for borgernes for-
skellige forudsaetninger og behov. Samtidig skal arbejdet med digital in-
klusion i endnu hgjere grad understattes af servicedesign, universelt de-
sign, brugerinddragelse og de fellesoffentlige principper for digital in-
klusion.

Brugervenlige og sammenhangende meder med kommunen

Kommunen arbejder allerede med at omseette denne retning til konkrete
initiativer. For mange borgere foregar medet med kommunen gennem
digitale selvbetjeningslgsninger og andre digitale indgange, mens an-
dre har brug for stette eller mulighed for telefonisk eller personlig kon-
takt. Et centralt fokus er derfor at ggre medet med kommunen mere en-
kelt og sammenhaengende, s det bliver lettere for borgerne at finde den
rette hjeelp og navigere i kommunens digitale selvbetjeningslasninger
og evrige indgange. Ambitionen er, at ansvaret for sammenhaeng og
overblik i hgjere grad skal ligge hos kommunen frem for hos den enkelte
borger.

Som led i dette arbejdes der péa tveers af kommunen med at styrke og for-
enkle indgangene til kommunen, herunder i forbindelse med implemen-
teringen af de seneste ressorteendringer, s& borgere i hgjere grad ople-
ver et sammenhaengende mede med kommunen uanset kontaktform.
Chat- og voicebotlgsninger skal understatte denne oplevelse. Formalet
er at gore det lettere for borgere at fa hurtige svar pa enkle spargsmaél og
blive guidet videre til den rette hjeelp. Samtidig kan de digitale lasninger
understatte, at der frigeres tid til den personlige dialog og vejledning i
de mere komplekse sager, hvor borgerne har behov for en mere indivi-
duel indsats. | udviklingen af voicebotten har kommunen blandt andet
inddraget Handicapraddet og ZAldrerddet gennem fokusgrupper og test-
forlgb.

| Borgerservice arbejdes der desuden systematisk med at gennemgé ser-
viceomrader med afseet i de feellesoffentlige principper for digital inklu-
sion med henblik péa at identificere barrierer og forbedringsmuligheder
for borgerne.

P& en raekke omrader arbejder kommunen samtidig med at forbedre
konkrete selvbetjeningslgsninger og sikre, at borgere, som har vanskeligt
ved at benytte dem, kan fa den ngdvendige hjaelp. Det gaelder blandt an-
det pd omradet for ansegning om enkeltydelser, hvor kommunen har ar-
bejdet sammen med KOMBIT om at ggre den digitale ansegning mere
forstéelig og brugervenlig. Samtidig tilbydes der hjeelp gennem Ydel-
sesservices medbetjening, hvor borgere kan fa stgtte til ansegningen,
herunder hjeelp til MitID, dokumentation og digital indsendelse, og hvor
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der ogsa findes mulighed for at anvende en papiransegning. Derudover
samarbejder medarbejdere pé tvaers af kommunen om at statte seerligt
udsatte borgere i ansggning om ydelser.

Webtilgaengelighed

| perioden 2022-2024 gennemfarte kommunen et flerdrigt webtilgeen-
gelighedsprojekt, hvor hjemmesider og webapplikationer blev gennem-
gdet og forbedret med henblik pa at sikre efterlevelse af webtilgeengelig-
hedslovgivningen. | forleengelse af det er der arbejdet med kompeten-
ceudvikling, tilgeengelighedskrav i udbud og kontrakter samt en styrket
organisatorisk forankring af arbejdet med web- og dokumenttilgeenge-
lighed pé tveers af kommunen.

Kommunen har samtidig sat et styrket fokus pé udviklingen af brugerop-
levelsen og webtilgeengeligheden. Fremadrettet vil kommunen i hgjere
grad arbejde med at skabe en bedre forstaelse af borgernes oplevelser
og behov med afsaet i badde kvantitative data og kvalitative indsigter, s
brugeroplevelsen og webtilgeengeligheden kan forbedres Isbende. Der
vil samtidig blive arbejdet videre med systematiske tilgeengelighedstests
og veerktgjer, som kan identificere bade strukturelle, designmaessige og
redaktionelle udfordringer.

Samarbejde med kommunens rad

Kebenhavns Kommune ser kommunens rdd som vigtige samarbejds-
partnere i arbejdet med digital inklusion og udviklingen af kommunens
digitale service. Borgerraddgiverens undersggelse har samtidig under-
streget vaerdien af atinddrage de erfaringer og perspektiver, som radene
repraesenterer. Dette afspejles ogsé i kommunens opdaterede digitalise-
ringsstrategi for 2026-2027, hvor det fremgér, at kommunen i endnu
hojere grad vil tage afseet i input fra kommunens rdd som led i arbejdet
med at skabe mere brugervenlige og inkluderende lgsninger. Kommu-
nen vil derfor fortsat have fokus pé dialog med rdédene om borgernes er-
faringer, behov og oplevede udfordringer, herunderi relation til kommu-
nens digitale lezsninger, tilgeengelighed og indgange til kommunen.

Borgerraddgiverens undersggelse og de bidrag, som raddene har leveret,
vil indga som et vigtigt grundlag for kommunens fortsatte arbejde med
at styrke brugervenlighed, tilgeengelighed og digital inklusion pé tveers
af kommunen.

Dette brev er koordineret med de gvrige forvaltninger.

Venlig hilsen
Sgren Hartmann Hede
Administrerende direktar
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