Borgerradgiveren

Baggrundsnotat
Borgerradgiverens undersegelse af digital inklusion

Undersagelsens formal og forlab ...t 1
Konklusion, anbefalinger og opfalgning ........coovecvvvecniiiencreene, 2
Udvalgte haringssvar fra kommunens rdd .........ccoevvenvnneinnineninnnens 4

Digitale l@SNINGET ..ot 4

Alternative iNdgange ...t e ess s s 10
Retsgrundlag, krav og retningslinjer mv. .......ccoooveevvviniinncnienninennenns 15
Borgerradgiverens tidligere undersggelser.......ccvvvneieincieccccinenen, 18

Undersggelsens formal og forleb

Borgerradgiveren paser lebende borgere og virksomheders digitale
muligheder i kommunen som led i klagesagsbehandlingen i konkrete
sager.

| efterdret 2024 ivaerksatte Borgerradgiveren péd baggrund af forslag fra
Kultur- og Fritidsforvaltningen og efter samrad med
Borgerradgiverudvalget en undersegelse af digital inklusion.

Kultur- og Fritidsforvaltningens forslag var affedt af Kebenhavns
Kommunes digitaliseringsstrategi for 2024-2027, som bl.a. har fokus
pa digital inklusion af svage borgeres adgang til og brug af de digitale
indgange.

Undersagelsen har fokus p4, hvordan kommunikationen med
kommunen opleves af relevante borgergrupper og péa hvitken méde
inklusion er teenkt ind i forhold til adgang til kommunen og i forhold til
retssikkerhed. Formalet med undersegelsen er at bidrage til god
borgerservice og overholdelse af borgernes rettigheder og eventuelt at
komme med anbefalinger til kommunens fremadrettede arbejde med
digital inklusion.

Undersggelsen blev indledt med en haring af Kebenhavns Kommunes
Handicaprad, Z£ldrerad, Ungerdd og Udsatterad, Brugerradet i
Borgercenter Handicap, Den Sociale Hiemmeplejes brugerrad og
Dialogforum pa psykiatriomradet.
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Rédene blev inddraget for at fa indblik i, hvordan potentielt digitalt
udsatte borgergrupper oplever at vaere stillet i dialogen med
kommunen i praksis og hvilke udfordringer, der eventuelt matte veere.

Borgerradgiveren har modtaget grundige og omfattende haringssvar
for kommunens forskellige rad og kvitterer for det store arbejde, der er
lagt i at afgive svar til Borgerradgiveren. Haringssvarene spaender vidt
og indeholder bade helt konkrete forslag til forbedringer som mere
overordnede overvejelser i forhold til bl.a. serviceniveau. Faelles for
heringssvarene er, at det er tilbagemeldinger om den oplevede
borgerservice - i forhold til digitaliseringen og alternativerne til denne -
fra repraesentanter for mange af kommunens borgere.

Borgerrédgiveren havde til hensigt at mélrette undersggelsen til
udvalgte forvaltninger og omréder med afseet i rddenes
tilbagemeldinger, men eftersom haringssvarene og de her italesatte
udfordringer, behov og #nsker i vid udstraekning vurderes at have
generel relevans for kommunen, er den stilet til samtlige forvaltninger.

Borgerradgiveren har samlet og prioriteret i rddenes tilbagemeldinger,
og bruger dem nedenfor som eksempler pa den oplevede digitale
inklusion og en formidling af de udfordringer, behov og @nsker, der er
viderebragt fra de repraesenterede borgergrupper.

Borgerradgiveren tager ikke stilling til de italesatte udfordringer og
gnsker, men viderebringer dem til forvaltningerne med henblik p3, at
de kan indgé4 som relevante forslag, pejlemeaerker og
opmarksomhedspunker i forhold til det igangvaerende og
fremadrettede arbejde.

Det er Borgerradgiverens vurdering, at heringssvarene - ud over de
oplevelser, iagttagelser og @nsker, der medtages nedenfor - indeholder
relevant viden om den oplevede borgerservice og snsker i den
forbindelse, som kan anvendes konstruktivt i kommunens arbejde med
digitalisering og i de enkelte forvaltningers arbejde med inklusion.
Borgerrédgiveren vil derfor kontakte rddene for at sikre, at de er
indforstdede med, at heringssvarene deles med forvaltningerne i deres
fulde form. Heringssvarene vil herefter blive delt med forvaltningerne.

Konklusion, anbefalinger og opfelgning

Feelles for hgringssvarene fra kommunens radd er, at deter
tilbagemeldinger om den oplevede borgerservice - i forhold til
digitaliseringen og alternativerne til denne - fra repraesentanter for
mange af kommunens borgere.

Haringssvarene indikerer, at borgerne oplever udfordringer i forhold til
kommunes digitalisering, og dermed at den digitale inklusion ikke
fungerer optimalt. Heringssvarene indikerer desuden, at digitalt udsatte
borgere er udfordrede i forhold til de alternativer, der tilbydes for at
kompensere for det digitale.
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Heringssvarene ses at veere overensstemmende med eksterne analyser,
herunder Digitaliseringsstyrelsens og KL's "Digital inklusion i det
digitaliserede samfund” (2021), teenketanken Justitias “Retssikkerhed
for digitalt udsatte borgere” (2022) samt Institut for
Menneskerettigheders "Rettigheder i en digital velfaerdsstat” (2023).

Borgerradgiveren anbefaler, at forvaltningerne forholder sig til de
tilbagemeldinger, udfordringer og ensker, der er indgivet af
kommunens rad med henblik p& eventuelle tiltag til opfalgning og
forbedringer, og s& de som minimum kan indgé& som relevante forslag,
pejlemaerker og opmeerksomhedspunker i det igangveerende og
fremadrettede arbejde.

Borgerrddgiveren bemazerker, at der af et hgringssvar bl.a. fremgar
gnske om sterre lydherhed og opfalgning pa input fra kommunens rad.

Borgerradgiveren opfordrer generelt til, at forvaltningerne ger brug af
den ressource, der er i kommunens rdd, og det betydelige netvaerk,
som r&dene har adgang til, i forhold til at indhente viden om oplevede
erfaringer, udfordringer og mulige forbedringsomréder. Szerligt i
forbindelse med indkeb af nye lesninger, sterre &endringer i indretning
eller andet, kan det veere relevant at indhente viden og erfaringer fra
kommunens eksisterende r&d og evt. ogsd fra interesseorganisationer
for pd den made at indtaenke tilgeengelighed og inklusion i forhold til
brugernes faktiske erfaringer p& s tidligt et tidspunkt som muligt.

Borgerradgiveren beder om orientering om, hvad anbefalingerne giver
forvaltningerne anledning til.

Borgerrédgiveren er bekendt med, at der er etableret et tvaergdende
samarbejde pa digitaliseringsomradet, som er forankret i
@konomiforvaltningens Kontor for Digitalisering.

Kontor for Digitalisering har siden ivaerksaettelsen af Borgerradgiverens
undersggelse lebende vist interesse for undersggelsen, dens fremdrift
og resultat og har ved mail af 19. maj 2025 oplyst, at de tveergadende har
arbejdet for at afdaekke, hvordan der arbejdes med digital inklusion i
kommunen med henblik pa at dele og hente inspiration pé tveers af
forvaltningerne og fé sat fokus pa, hvordan man konkret kan arbejde
med omradet, bl.a. med de nye principper for digital inklusion.

Det er desuden oplyst, at en konsulent - pa baggrund af interviews og
workshops med medarbejdere i forvaltningen - har peget pd omrader,
hvor medarbejdere ser, at der kan vaere udfordringer for borgerne ift.
det digitale, og at konsulenten er kommet med en raekke idéer til
konkrete handlinger, kommunen kan g i gang med for at styrke den
digitale inklusion.

Endelig er det - inden undersegelsen afslutning - oplyst, at man ud fra
Borgerrédgiverens undersegelse inklusive de gengivende heringssvar
vil afklare, hvad naeste skridt skal veere ift. at f arbejdet mere
systematisk med digital inklusion og brugervenlighed i kommunen.
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Som det fremgér: "Det handler i hgj grad om en kultureendring og om at
vi har de rigtige kompetencer i KK [Kebenhavns Kommune]. Men ogsa
at der er et steerkt ledelsesfokus”.

Det er uklart for Borgerradgiveren, om opgavevaretagelsen er
koordineret i en sddan grad, at forvaltningerne kan svare samlet, men
det er naturligvis op til forvaltningerne at tage stilling til besvarelsens
form, herunder om det er hensigtsmeaessigt, at forvaltningerne svarer
hver for sig.

Udvalgte haringssvar fra kommunens rad

Digitalisering kan bade forbedre og begraense borgernes adgang til
information og kommunikation afheengigt af implementeringen. | de
haringssvar, Borgerradgiveren har modtaget, tegner der sig et billede
af, at digitalisering giver muligheder, men ogsé at de muligheder ikke er
anvendelige og tilgaengelige for alle.

Digitaliseringen kan betyde udfordringer for den enkelte borger, og det
er derfor vigtigt med tilstraekkelige alternativer, der sikrer borgerne lige
adgang til den hjaelp og de ydelser, de har brug for og ret til.
Udfordringerne i digital adgang kan bero pa kommunens Igsninger,
kontaktindgange, prioriteringer, men pa ogsd manglende tryghed og
evner til at begé sig digitalt, herunder teknologiske kompetencer og
feerdigheder og det udstyr, borgerne selv har, eller som kommunen
stiller til radighed.

Rédene har i deres hgringssvar peget pa felgende udfordringer med og
gnsker til kommunens digitale lgsninger samt alternative indgange:

Digitale Igsninger

Kebenhavns Kommune tilbyder en raekke digitale
kommunikationslgsninger. Nedenfor er rddenes tilbagemeldinger
inddelt efter radenes udefra-og-ind-perspektiv og ikke efter
kommunens interne ansvarsfordeling.

Overordnet om digitalisering
Udfordringer

e Mange borgere, saerligt eeldre og personer med handicap,
oplever vaesentlige barrierer i mgdet med kommunens digitale
lasninger, som kan hindre adgang til kommunikation med
kommunen.

e Udsatte borgere, herunder borgere med misbrugsproblemer
eller psykisk sarbarhed, har ofte svaert ved at anvende digitale
lzsninger pa grund af manglende adgang til nedvendigt udstyr
(fx computer, smartphone, MitID) og
hukommelsesvanskeligheder vedrgrende koder og deadlines.
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Det kommunale digitale landskab opleves som komplekst og
uoverskueligt, hvilket forhindrer mange borgere i at finde den
rette indgang til kommunen og i sidste ende f& den nedvendige
hjeelp.

Overgangen til voksenlivet for unge (fx ved 15 og 18 ar)
medferer pludselig adgang til mange nye digitale platforme,
hvilket er svaert at overskue og navigere i.

Digitalisering farer til ulighed i adgangen til kommunal service,
og mange udsatte borgere foler sig afskaret, afvist eller
forvirrede over, hvordan de kan fa stotte.

@nsker og forbedringsforslag

Enklere og mere overskuelige digitale lgsninger med tydelige
indgange og bedre formidling af tilbud.

Alternativer til digitale Igsninger for borgere, der ikke har
adgang til udstyr eller digitale kompetencer, herunder
mulighed for fysisk fremmade/ telefonisk kontakt.

Dget stotte og vejledning til unge i overgangen til voksenlivet
for at hjeelpe dem med at navigere i det digitale
systemlandskab.

@get fleksibilitet i kommunikationsformer og bedre hensyn til
borgere med kognitive udfordringer eller lavt digitalt
funktionsniveau.

Kebenhavns Kommunes hjemmeside (kk.dk) - herunder
overseettelser og tilgeengelighed
Udfordringer

Synshandicappede borgere har store vanskeligheder med at
anvende kk.dk, herunder sagefunktion, formularer, skemaer og
selvbetjeningslasninger, da siderne ikke lever op til
tilgeengelighedsstandarder og ikke understatter hjselpemidler
tilstreekkeligt.

Der mangler oplasningsfunktion pa kk.dk, og den nuvaerende
henvisning til adgangforalle.dk er utilstraekkelig, da siden af flere
grunde ikke altid fungerer.

Segefunktionen pa kk.dk er upreecis og ineffektiv - den giver
enten intet resultat eller alt for mange irrelevante.

Struktur og navigation pa kk.dk er kompleks og ulogisk, og der
er mange klik for at finde relevant indhold. Adgangen til
specifikke oplysninger, fx om hjeelpemidler eller stattetilbud, er
besveerlig pga. adskilte sub-sites med egne sggefelter.
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e Opbygning af kk.dk ger det vanskeligt for bestemte
malgrupper, fx borgere udskrevet fra psykiatrien, at finde
relevant information.

e Manglende sproglig tilgaengelighed: kk.dk,
selvbetjeningslgsninger samt kommunens partsheringer og
afgarelser breve er ikke oversat til grenlandsk, hvilket skaber
barrierer for grenlandske borgere.

@nsker og forbedringsforslag

* Universelt design pé alle digitale platforme, s& l@sninger fra
begyndelsen er tilgeengelige for alle - herunder statte for
hjeelpemiddelprogrammer og logisk navigation.

e Forenklet struktur p4 kommunens hjemmeside, s& borgere kan
navigere intuitivt pé tveers af omrader, fx ved brug af
almindelige skeermlaeser-kommandoer (som h-kommandoen i
JAWS).

* Forbedret segefunktion, der samler resultater pa tveers af
kommunens sites, samt mulighed for som synshandicappet at
kunne springe direkte til links-indhold.

e Tilgeengelige formularer og spgrgeskemaer, sa
synshandicappede kan anvende og udfylde dem uden tekniske
barrierer.

e Oversaettelse af hjemmeside og selvbetjeningslgsninger til
grenlandsk, samt tydelig information om stgtteordninger ved
funktionsnedseettelse.

e Kommunen opfordres til at se mod gode eksempler, fx
YouSee's digitale lasning med robotassistent, som guider
brugere effektivt til rette sted.

MitID og digital retssikkerhed for bern og unge
Udfordringer

* Mange borgere, herunder udsatte, har ikke adgang til MitID -
enten fordi de aldrig har faet det oprettet, eller fordi de har
mistet det. Det udelukker dem fra digital kommunikation med
kommunen og kreaever i stedet fysisk kontakt - ofte med krav om
tidsbestilling, hvilket kan vaere en langsommelig proces.

e Selvmed MitID er det vanskeligt at navigere pa kommunens
hjemmeside og sende digital post, da modtagerkategorierne er
uoverskuelige og ofte afspejler en snaever, administrativ
forstdelse af handicap/funktionsnedsaettelse.
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e Digitaliseringen tager ikke tilstraekkeligt hejde for bgrns og
unges retssikkerhed. Bgrn har fra 10 &r delvis partsstatus ifglge
barnets lov, men kan farst f& MitID og adgang til e-
Boks/borger.dk som 13-arige. Det betyder, at de ikke
nedvendigvis modtager afgarelser eller klagevejledning
rettidigt, selvom de har klageret.

e Bgrn og unge under social kontrol eller i ustabile livssituationer
har ofte ikke adgang til MitID og e-Boks/borger.dk og kan derfor
ikke tilga sagsakter, afgerelser og klagevejledninger.

@nsker og forbedringsforslag

e Alternative kommunikationsveje til borgere uden MitID.

e Attdigital post og kontakt kan tilgas pa en forstaelig og
inkluderende made, f.eks. med mere intuitive
modtagerkategorier.

e Lesning dersikrer, at bern med delvis partsstatus modtager
relevante afggrelser og klagevejledning rettidigt, ogsa fer de far
adgang til MitID og e-Bokse-Boks/borger.dk.

® Lesning dersikrer bgrn og unge uden adgang til digitale
lzsninger mulighed for fysisk udlevering af relevante
dokumenter, sa deres retssikkerhed opretholdes.

PDF'er _
Aktuelle udfordringer

* Endel af kommunens PDF-dokumenter er ikke tilgaengelige for
skeermleeserbrugere, hvilket medfgrer store vanskeligheder for
synshandicappede i forhold til leesning og udfyldelse af indhold.

* Knapper og interaktive elementer i PDF'er mangler ofte
beskrivende tekst, hvilket gar det umuligt at anvende
dokumenterne med hjaelpemidler.

e PDF-formatet kraever ofte, at dokumenterne manuelt
konverteres til mere tilgaengelige formater som .docx eller .txt,
for de kan bruges effektivt af personer med synsnedsaettelse.

Onsker og forbedringsforslag

e Atalle PDF-dokumenter opfylder tilgeengelighedsstandarder,
herunder understattelse af skeermlaesere og korrekt meerkning
af knapper og felter.
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Selvbetjeningslgsninger
Udfordringer

e Endel borgere har store vanskeligheder ved at benytte
kommunens digitale selvbetjeningslgsninger og kan i flere
tilfeelde slet ikke gennemfare digital kommunikation uden
hjeelp.

e Digitale skemaer og formularer er ofte utilgeengelige for
personer med handicap, herunder brugere af skeermleaeser og
forstarrelsesprogrammer, hvilket ferer til afhaengighed af
andres hjeelp, eller at de opgiver kommunikationen med
kommunen.

e Digitale Izsninger i Borgerservice, fx velkomststandere til pas-
og karekortfornyelse samt ansggning om offentlige ydelser, er
vanskelige at anvende uden medarbejderassistance.

e Touchskaerme pé biblioteker og borgercentre er uegnede for
blinde borgere, da det ikke er muligt at f4 taktil eller auditiv
vejledning i, hvor man skal trykke.

e Mange biblioteker har ikke computere med
oplaesningssoftware, hvilket begraenser adgangen til digital
selvbetjening for synshandicappede.

e Enkelte kommunale omrader, fx affaldsordningen eller
visitering til indkebshjaelp, er kun tilgeengelige digitalt - dette
udelukker borgere uden digitale feerdigheder.

e Appen “Giv et praj” kreever indsendelse af billede og specifik
information, hvilket ikke altid giver mening/er muligt.

e Digitale hgringsformularer er teknisk vanskelige at benytte og i
nogle tilfeelde umulige at udfylde.

e Deropleves lange svartider og usikkerhed om, hvorvidt digitale
henvendelser er modtaget, iszer ved tekniske problemer.

Onsker og forbedringsforslag

e Mere brugervenlige og tilgeengelige selvbetjeningslgsninger,
herunder stgtte for skeermlaesere og alternativer til
touchskaerme.

e Adgang til computere med oplasningssoftware péa biblioteker.

e Atdigitale lesninger suppleres med analoge eller telefoniske
alternativer, sd ingen udelukkes fra kontakt med kommunen -
f.eks. ved affaldsordning og indkebshjelp.
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o Mere enkel og fleksibel lésning end “Giv et praj”, som ikke
kraever foto eller teknisk viden.

e Forenklede og tilgaengelige haringsvaerktgjer, sé alle borgere
kan afgive hgringssvar uden tekniske barrierer.

* Hurtig bekreeftelse pd modtagelse af digitale henvendelser og
generelt forbedrede svartider.

Andet
Udfordringer

e Udsatte borgere med minoritetsbaggrund har sveert ved at
forstd og navigere i kommunens digitale systemer og
selvbetjeningslasninger, hvilket begreenser adgangen til
centrale ydelser som f.eks. enkeltydelser.

® Ansggning om enkeltydelser er sarligt udfordrende for mange
udsatte, da det kreever omfattende dokumentation (f.eks.
netbank- og pensionsoplysninger), adgang til MitID, og en
opdateret telefon. Mange opgiver eller afskeeres fra at s@ge.

e Der mangler sproglig tilgaengelighed - fx overseettelse af
partshgringsbreve - hvilket bl.a. rammer grgnlandske borgere.

e Vedovergangen til voksenlivet mangler unge et samlet overblik
over deres nye digitale ansvar og pligter i mgdet med
kommunen.

@nsker og forbedringsforslag

e Digital velkomsthilsen ved 18-4rs fedselsdag med overblik over
rettigheder, pligter og relevante selvbetjeningslasninger.

* Overseettelse af vigtige breve, herunder partshgringer og
afgerelser, til grenlandsk for at sikre forstielse og retssikkerhed.

e Udvikling af enklere og mere tilgeengelige digitale lgsninger
med tydelig vejledning og stette - saerligt malrettet borgere
med minoritetsbaggrund.

e Analoge alternativer til digital ansegning om enkeltydelser, s&
manglende MitID eller digital adgang ikke afskeerer borgere fra
nedvendig hjelp.
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Alternative indgange

Overordnet om alternative indgange
Udfordringer

e Detervanskeligt for borgere at blive fritaget for digital post,
seerligt hvis de tidligere har veeret registreret som digitale. Ofte
mgdes de med en antagelse om, at de blot mangler gvelse,
frem for at der tages hgjde for reelle behov.

e Nedskeeringer i traditionelle kontaktkanaler som telefon og
fysisk fremmade, uden tilstreekkelige alternativer, skaber
betydelige barrierer - iseer for &eldre borgere, borgere med
handicap og dem med begransede digitale feerdigheder. Det
kan resultere i, at disse borgere mister adgang til vigtige
kommunale ydelser og information, sa de ikke far den hjaelp, de
har brug for og ret til.

e Mange udsatte borgere kender ikke til deres muligheder for
analog kontakt med kommunen og sgger i stedet hjaelp via
herberger, vaeresteder eller frivillig retshjeelp.

e Flere zldre oplever store vanskeligheder med at f& kontakt til
rette kommunale instans, hvilket gar det ekstra kreevende at fa
hjeelp, hvis man ikke er digital.

e Kommunen henviser ofte til stgtte fra NGO'er i stedet for selv at
tilbyde alternativer, hvilket kan vaere problematisk, da det rejser
spsrgsmal om privatliv og fortrolighed - NGO'er har ikke
samme tavshedspligt som myndigheder.

Onsker og forbedringsforslag

e Atdet bliver lettere at blive fritaget for digital post, og at
kommunen anerkender, at visse borgere har varige behov for
analoge lgsninger.

e Bevaring og styrkelse af traditionelle kommunikationsformer,
sdsom personlig betjening og telefonisk kontakt, som reelle og
tilgeengelige alternativer - ikke blot som sidste udve;.

e Atkommunen tager ansvar for at tilbyde sikre analoge
kontaktmuligheder og hjalp til det digitale, frem for at henvise
til frivillige organisationer.

e Bedre information om muligheder for at kontakte kommunen
uden digitale Izsninger, s borgere ikke afskeeres fra nedvendig
hjeelp.
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Alm. post
Udfordringer

e Nar kommunikationen med kommunen foregér via almindelig
post, forlenges sagsbehandlingstiden vaesentligt - f.eks. i sager
med partshgring, hvor dokumenter skal indhentes fra
eksempelvis grenlandske myndigheder eller banker.

o Fastlagte frister i sagsbehandling og klageadgang tager ikke
hajde for forsinkelser ved fysisk post eller for borgere, der er
fritaget, men alligevel modtager breve digitalt, fordi systemet
ikke fuldt ud har registreret fritagelsen.

e Udsatte borgere, der er afthaengige af fysisk post, modtager ofte
breve for sent. Det kan medfgre, at de ikke nar at reagere, inden
klagefrister udlgber, hvilket truer deres retssikkerhed.

Onsker og forbedringsforslag

e Sikring af at borgere, der er fritaget for digital post, modtager
alle relevante dokumenter rettidigt med almindelig post.

e Fleksible og forleengede klagefrister for borgere, som modtager
fysiske breve, sa deres adgang til retssikkerhed ligestilles med
digitale borgere.

e Atsystemer og praksis tilpasses, sa fritagelser respekteres fuldt
ud i kommunens sagsgange og digitale Iasninger.

Telefonisk support
Udfordringer

e Mange a&ldre borgere og deres parerende er udfordrede i
kommunikationen med kommunen, bl.a. ved telefonisk kontakt
til kommunens hovednummer, da de ofte henvises til digitale
Izsninger og blanketter, som de ikke har mulighed for at
benytte.

e Deter tidskraevende og forvirrende at navigere i kommunens
telefonsystem, hvor man skal igennem mange valgmuligheder,
fer man kan blive omstillet til en relevant medarbejder.

e Ved telefoniske henvendelser om fx affald eller rotteproblemer
til Teknik- og Miljgforvaltningen henvises borgere til digitale
blanketter eller apps, hvilket ikke alle kan anvende.

e |forbindelse med opstilling til £ldreradsvalg oplevede flere
borgere, at de ved telefonisk kontakt blev henvist til
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hjemmesiden eller e-mail, og ferst sent i forlgbet kunne tale
med en relevant medarbejder.

e Derkan veere lange ventetider, far man far kontakt til en
medarbejder. Nar der er tale om mere komplekse forespgrgsler,
opleves det som vanskeligt og tidskraevende at sikre, at
kommunen fér de gnskede oplysninger.

e Medarbejdere i telefonbetjeningen mangler ofte tilstreekkeligt
kendskab til kommunens organisering og henviser derfor
borgere med analoge behov til digitale lgsninger.

e | Teknik- og Miljgforvaltningen henvises der ved telefonisk
henvendelse ofte til appen “Giv et praj”. Selvom appen er
forbedret, er der fortsat lang svartid og begraenset information,
mens sagen behandles.

Onsker og forbedringsforslag

e Attelefoniske henvendelser nemt og hurtigt kan fere til
personlig betjening uden ungdvendige og lange menu-
navigeringer.

e Bedre opleering af medarbejdere i telefonbetjeningen, s& de har
det nedvendige organisationskendskab og kan videresende
korrekt - ogs til ikke-digitale lgsninger.

o Attelefonisk kontakt kan sta alene som adgangsvej til
kommunen uden automatisk henvisning til digitale blanketter

og apps.

e Atalle borgere - ogsa dem uden digitale feerdigheder - far
mulighed for at lzse deres henvendelser telefonisk, f.eks. i sager
vedrgrende teknik, miljg og valg.

e Lgbende opfelgning og tydelig status ved brug af apps som
“Giv et praj”, samt telefonisk alternativ til denne Igsning.

Personlige mader/ fysisk assistance
Udfordringer

e Mange udsatte borgere oplever, at kommunens Aben
Radgivning ikke fremstar som et reelt alternativ, da tilbuddet er
darligt kendt og har begraensede dbningstider.

o Faerre medarbejdere péa biblioteker og borgerservicecentre
medfarer, at borgere ikke far nedvendig hjeelp til digitale
opgaver, udskrivning, adgang til information eller praktisk
vejledning - hvilket kan fare til frustration og eksklusion.
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e /ldre og udsatte borgere har vanskeligt ved at gennemfare
fysiske henvendelser, f.eks. oplever en del borgere, at de ikke
kan flytte adresse til Danmark uden at skulle forbi Borgerservice,
hvor der kan veere lang ventetid pa at fa en tid, og hvor de ikke
altid ved, hvordan de skal fa adressen flyttet. En stor del af disse
borger har ikke adgang til internet, hvilket kan fé stor indflydelse,
hvis de ikke kan tjekke digital post og sanktioneres pa ydelser.

e Bibliotekernes nye selvbetjeningsmodel (KUBI-plan) har
reduceret personlig assistance, hvilket bl.a. har svaekket
eksisterende leeseklubber, da bggerne ikke leengere udleveres
samtidigt.

e Mulighederne for assisteret PC-hjeelp er blevet feerre, og
&bningstiderne forkortet. Hjaelp til fx ans@gning om
enkeltydelser er begraenset til f4 ugentlige tidspunkter.

e Ansggning om gkonomisk hjeelp uden MitID er en kompleks og
ressourcekraevende proces, der indebaerer fysisk fremmeade,
kort frist pd dokumentation og omkostninger til fx
bankoplysninger.

e Tidsbestilling i Borgerservice kreever MitID eller fremmeade, ofte
via en selvbetjeningsskaerm, som mange borgere ikke kan
anvende - og fejl i bookingen kan fgre til lang ventetid.

e Borgere med fysiske, kognitive eller sproglige udfordringer
oplever utilstraekkelig stette i fysiske centre og har sveert ved at
komme frem.

e Begraensetbningstid - seerligt manglende adgang i weekender
- heemmer mulighederne for mange borgere, der er optaget i
hverdagene og betyder, at adgangen ikke er den samme for
ikke-digitale som for digitale.

e Sprogbarrierer kan veere en udfordring, da der ikke altid er
tilstreekkelig sprogunderstattelse til stede.

@nsker og forbedringsforslag

e Atder oprettes kommunale digitale vejledningscentre og
oplysningstilbud med fokus pé hjeelp til MitID, brug af
mobildata, digital post og grundleeggende pc-faerdigheder.

e Styrkede ressourcer til biblioteker og borgerservicecentre, sa
der er tilstraekkeligt personale til at yde praktisk og digital statte.

e Atborgere kan f& hjeelp til MitID uden krav om at kunne fremvise
koder eller bruge kodelaeser, da mange udsatte borgere mister
adgangsoplysninger eller har svaert ved teknologien.
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e Mulighed for fysisk fremmeade i Borgerservice uden
forudgdende tidsbestilling, s& udsatte borgere kan fa
umiddelbar hjeelp.

e Etablering af seerlige “sarbarheds-vagter” i udvalgte
Borgerservicecentre - medarbejdere med seerligt ansvar for at
stette borgere med komplekse behov uden at stille
administrative krav.

e Tilbud om hjeelp til digital jobsegning for borgere med
handicap og andre sarbare grupper, som har vanskeligt ved at
navigere i digitale jobportaler.

Hjemmebesag
Udfordringer

e Mange borgere er ikke bekendte med muligheden for
hjemmebesag som alternativ til digital kontakt, og selv nar
behovet er til stede, er tilbuddet ofte utilgeengeligt eller praktisk
vanskeligt at benytte.

Dnsker og forbedringsforslag

o Tydeligger og udvid muligheden for hjemmebesag som et reelt
og tilgeengeligt alternativ til digital selvbetjening - seerligt for
borgere med fysiske eller kognitive begraensninger.
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Retsgrundlag, krav og retningslinjer mv.

FN - regler og konventioner

FN's standardregler om lige muligheder for handicappede blev
vedtaget i 1993 af FN's generalforsamling og udstikker regler, som de
underskrivende lande - herunder Danmark - har forpligtet sig til at
efterleve.

Afreglerne fremgar bla.:

"De enkelte lande bgr anerkende, at tilgaengelighed er
altafgerende for opnéelse af lige muligheder i alle omrader af
samfundet. De enkelte lande ber for mennesker med handicap af
enhver art (a) indfere handlingsprogrammer med henblik p3 at
gere de fysiske omgivelser tilgeengelige og (b) treffe
foranstaltninger til at sarge for adgang til oplysning og
kommunikation.”

Og videre at:

"De enkelte lande ber sikre, at nye EDB-styrede oplysnings- og
servicesystemer, der tilbydes den almene befolkning, enten gares
umiddelbart tilgaengelige eller tilpasses, sa de er tilgaengelige for
mennesker med handicap.”

Tilgeengelighed indgar som et af de grundleeggende principper i FN's
Konvention fra 2006 om rettigheder for personer med handicap som et
af midlerne, der skal sikre personer med handicap de samme
rettigheder som alle andre. Danmark underskrev konventionen i 2007
og ratificerede den i 2009 og har forpligtet sig til at sikre
tilgeengelighed for personer med handicap.

Af konventionens artikel 9 fremgar det, at deltagerlandene skal:

"... treeffe passende foranstaltninger til at sikre, at personer med
handicap, pa lige fod med andre, har adgang til de fysiske
omgivelser og transportmuligheder, den information og
kommunikation, herunder informations- og
kommunikationsteknologi, og de @vrige faciliteter og tilbud, der
er dben for eller gives offentligheden”.

Kebenhavns Kommunes Handicappolitik 2023-2026
Kommunens geeldende handicappolitik blev vedtaget af
Borgerreprassentationen den 4. maj 2023.
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Et af fokusomréderne er, at "Kebenhavns Kommune vil arbejde med
universelt design, sa byen bliver mere tilgaengelig for flere”. Under
dette fokusomrade fremgér bl.a. falgende:

“Universelt design og tilgaengelighed tankes ind i de Igsninger, vi
laver i byen, bdde néar det gaelder det fysiske rum, digitale
l@sninger, kommunens hjemmesider og i servicedesign (Teknik-
og Miligforvaltningen og de evrige forvaltninger pa deres
omréader)”,

Kebenhavns Kommunes Digitaliseringsstrategi 2024-2027

Af kommunens strategi fremgar det, at et af de konkrete initiativer, der
igangsaettes i 2024, er et styrket samarbejde om brugervenlighed og
digital inklusion for borgere og virksomheder. Faigende fremgéar om
dette initiativ:

"Der etableres et arbejdsfaellesskab pé tveers af forvaltningerne,
der skal understatte, at brugervenlighed og digital inklusion
teenkes ind som et centralt parameter, nar vi arbejder med
digitalisering. Det kan fx indebzere udviklingen af en feelles
veerktajskasse for brugervenligt design og opbygningen afen
pipeline for brugerrejser, der kan optimeres.”

Af gvrige initiativer i forhold til brugervenlighed og digital inklusion, der
igangsaettes i 2024, er bl.a. ogsa disse:

Adgang til borgernes egne data

"Med initiativet samarbejder Socialforvaltningen bl.a. med
Digitaliseringsstyrelsen om yderligere adgang for borgerne til
deres egne data pa Borgerblikket pa Borger.dk, ligesom der vil
vaere understattelse af adgang for veerger og pararende.”

Afbureaukratisering af borgernes digitale interaktion med
Socialforvaltningen

“Initiativet fokuserer p4 tiltag, der kan forenkle og
afbureaukratisere borgerens digitale interaktion med
Socialforvaltningen via mere brugervenlige, automatiserede og
intelligente (selvbetjenings-)lssninger.”

Fokus pa brugervenlighed og digital inklusion i Kultur- og
Fritidsforvaltningen

"Da Kultur- og Fritidsforvaltningen er mange borgeres indgang
til kommunen, bl.a. gennem Borgerservice, er borger- og
brugervenlighed samt digital inklusion et saerligt fokusomrade
for de initiativer, der igangsaettes i forvaltningen.”

Brugervenlighed og gennemsigtighed i de digitale lesninger
for de ledige kebenhavnere

"Beskeeftigelses- og Integrationsforvaltningen vil satte fokus pa,
at de ledige kebenhavnere skal opleve en samlet, digital
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brugerrejse, sammenhaeng i lesningerne samt overblik,
gennemsigtighed, tryghed og brugervenlighed, nar de
interagerer med forvaltningen”

Feellesoffentlige principper for digital inklusion
De faellesoffentlige principper for digital inklusion er resultatet af et
samarbejde mellem Digitaliseringsstyrelsen, KL og Danske Regioner.

De seks vejledende principper er udarbejdet som en hjeelp til offentlige
myndigheder med henblik p4 at fremme ansvarlig og inkluderende
digitalisering.

De seks principper lyder sdiedes:

¢ Hav gje for digitaliseringens konsekvenser
Beslutninger om digitalisering skal understatte alle borgeres
rettigheder og minimere risici for eksklusion.

¢ Design lgsninger for alle
Borgerrettede digitale lesninger skal udvikles med alsidig
inddragelse af borgerne, tage afsaet i borgernes behov og veere
anvendelige for flest muligt.

e Kommunikér s alle forstar det
Myndigheder skal anvende et letforstieligt sprog og bruge
understgttende virkemidier.

e Hjeelp borgerne med deres digitale garemal
Borgere skal have nem adgang til hjeelp og vejledning i deres
digitale kontakt med det offentlige.

e Hjeelp dem, der hjzlper
Det skal veere nemt, sikkert og trygt for stettepersoner at hjaelpe
digitalt.

e Stil anvendelige alternativer til radighed
Nar borgere ikke har mulighed for at vaere digitale, skal der vaere
alternativer til radighed.

Tolkning

Tolkning og oversaettelse i den offentlige forvaltning er ikke
selvsteendigt reguieret, men falger af forvaltningslovens § 7 om
vejledningspligt og af den forvaltningsretlige grundsaetning om
undersggelsespligten.

Af Justitsministeriets vejledning af 4. december 1986 om
forvaltningsloven fremgar det, at det mé4 antages at falge af
forvaltningslovens § 7 og forvaltningens undersegelsespligt, at
forvaltningsmyndigheder i almindelighed ma sikre sig, at de er i stand
til at forstd og blive forstaet af udleendinge, der retter henvendelse til
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myndigheden, om sager der skal behandles af myndigheden. Det
medfgrer en forpligtelse for myndigheden til, efter omsteendighederne
og om forngdent at stille tolke- og overseettelsesbistand til radighed.

Den Nordiske Sprogkonvention fra 1981 bestemmer, at borgerne i de
nordiske lande skal kunne anvende deres eget sprog efter behov ved
henvendelser til danske myndigheder. Konventionen omfatter
Danmark, Finland, Island, Norge og Sverige. Det falger af konventionen,
at omkostningerne til tolkning og overseettelse bar afholdes af det
offentlige.

Af Justitsministeriets vejledning om forvaltningsloven fremgar, at de
pligter, der falger af konventionen, ikke gar videre, end hvad der efter
omsteendighederne mé antages at felge af myndighedernes pligter
efter forvaltningsloven og undersggelsesprincippet. Det folger ogsa af
Folketingets Ombudsmands praksis, at forvaltningsmyndigheder er
forpligtet til at skaffe tolkebistand, nar en borger, der henvender sig til
myndigheden, ikke behersker det danske sprog tilstraekkeligt godt. Der
er efter omsteendighederne samme pligt i relation til
harehandicappede, stumme, afasiramte og andre med svaere fysiske
handicaps.

God forvaltningsskik

Ligesom det felger af ombudsmandspraksis og dermed af god
forvaltningsskik, at en myndighed bear skrive til borgerne i et sprog, som
er let at laese og forsté for borgeren, felger det af samme praksis, at
kommunen bgr indrette sig, s den er &ben og tilgeengelig for
borgerne.

Det stiller bl.a. krav om hensigtsmaessige dbningstider for personlige og
telefoniske henvendelser, om rimelige ventetider, om besvarelse af
telefonopkald, og om en fysisk indretning, der tager hgjde for diskretion
ved personligt fremmede.

Borgerradgiverens tidligere undersggelser
Borgerradgiveren forholder sig som tidligere neevnt ikke til de enkelte
oplevelser, konstateringer og gnsker, som er indgivet af raidene, men
bemeerker, at flere af disse vedrerer forhold, som Borgerradgiverens
tidligere har undersegt:

Det gleeder forhold vedrgrende tilgeengelighed pa kommunens
hjemmeside, som Borgerradgiveren undersggte tilbage i 2011 og fulgte
op péd i 2012, og det geelder forhold vedrgrende tilgaengelighed for
handicappede m.fl. ved anvendelse af pc'er, touchskaerme og lign. i
Kebenhavns Borgerservice og pd kommunens biblioteker, som
Borgerradgiveren afsluttede i juni 2024 og fulgte op pa i februar 2025.
Opfalgningen p4 sidstnavnte er sammenfaldende med perioden for
indhentelse af haringssvar fra rédene, og det er derfor muligt, at en
forholdene vedrarende tilgeengelighed ved anvendelse af pc'er,
touchskeerme og lign. i Kebenhavns Borgerservice og pd kommunens
biblioteker er forbedret med de opfaigende tiltag.

18/22



Borgerradgiveren

Borgerrddgiveren henviser forvaltninger, rdd og andre interesserede til
atorientere sig i de to undersggelser, da konstateringer, anbefalinger
og forvaltningernes opfalgning her kan have relevans uanset
tidspunktet for deres afslutning.

Nedenfor falger en kort beskrivelse af Borgerradgiverens to tidligere
tilsyn.

Tilgeengelighed (for synshandicappede) p& kommunens hjemmeside

Borgerradgiverens konstateringer tilbage i 2011 i forhold til den
samlede vurdering af tilgaengeligheden pa kommunens hjemmeside
ses med hgringssvarene fra kommunens rad mv. fortsat at veere
aktuelle.

Borgerradgiveren konstaterede felgende i 2011:

“Generelt ma det konstateres, at kommunens hjemmeside i en vis
udstreekning diskriminerer handicappede brugere, uden at det
derved er sagt, at der er tale om ulovlige forhold.

Alle forvaltningerne har i et eller flere tilfeelde undladt at opfylde
kravene om tilgeengelighed (...)

Jeg finder det uheldigt, at kommunen ikke tidligere og ved
etableringen af nyt kk.dk var opmasrksom pé at indskrive og sikre
overholdelse af tilgeengelighedskrav i henhold til de gaeldende
standarder for offentlige hjemmesider.

Jeg anbefaler p4 den baggrund, at den ngdvendige opdatering af
CMS'et iveerkseettes snarest, séledes at arbejdet med en
fremadrettet sikring af standarderne er mulig. (...)

Jeg anbefaler, at der snarest findes en lasning (...), sdledes at de
mange dokumenter, der uploades pd kommunens hjemmeside,
geres tilgaengelige - ogsa for synshandicappede. (...)

Samlet set er det meget beklageligt, at forvaltningerne i s4 mange
tilfeelde ikke har sikret, at tilgaengeligheden pa Kebenhavns
Kommunes hjemmeside er i overensstemmelse med de
lovpligtige standarder, samt at kommunen ikke tidligere har haft
tilstreekkeligt fokus pé at indskrive tilgeengelighedskrav ved
udarbejdelse af kravspecifikationer.

Det er endvidere beklageligt, at ikke alle forvaltninger tidligere har
uddannet relevante medarbejdere i at efterleve standarderne pa
omréadet.

Sikring af tilgeengelighed er en vedblivende proces - alene af den
grund at en hjemmeside er dynamisk og udvikler sig, og at man
derfor fortlsbende méa forholde sig til tilgaengelighedskravene og
sikringen af dem. Processen stiller krav hele vejen fra
forberedelsen til udbud og indkeb over implementering og
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overdragelse til den daglige drift. En hjemmeside kan vaere
tilgeengelig fra starten, hvis der stilles krav om tilgaengelige
lesninger fra leverandgren. Men den bliver kun ved med at veere
tilgeengelig, hvis det indhold, som lgbende leegges p4 siden, ogsa
er tilgeengeligt.

Jeg anbefaler, at alle forvaltninger med Styregruppen,
Kommunikation og Web samt Koncernservice i spidsen
prioriterer opgaven med tilgeengelighed.

Jeg har endvidere noteret mig, at Kommunikation og
Web/styregruppen har vedtaget, at kommunens hjemmeside
arligt skal testes for tilgaengelighed af en ekstern specialist. Jeg
anbefaler styregruppen at overveje, om det ville veere
hensigtsmaessigt at anvende en uvildig part i forhold til test af
tilgaengelighed.”

Undersagelsen er offentliggjort pa Borgerradgiverens hjemmeside:
Rapport om tilgsengelighed pa kommunens hjemmeside af 12. juli 2011

Opfelgningsrapport om tilgeengelighed p& kommunens hjemmeside af
12.juni 2012

Tilgeengelighed for handicappede m.fl. ved anvendelse af pcer,
touchskserme og lign.

Undersagelsen af tilgeengeligheden ved anvendelse af pcler,
touchskaerme og lign. fra 2024 kom péa Borgerrddgiverens egen drift-
plan, da Borgerradgiveren via dialog med flere handicapgrupper blev
gjort opmaerksom p4, at skeerme kan veere vanskelige eller umulige at
anvende for synsheemmede, hvis skeermlaesning ikke er en mulighed,
og at de kan vaere en barriere for borgere i kerestol, idet skeermene kan
vaere svaere at nd og anvende.

Undersggelsen gav anledning til anbefalinger og overvejelser, som har
resulteret i konkrete tiltag i Borgerservice og pé bibliotekerne og ogsé et
fokus pé at fastholde og inkludere tilgeengelighedshensyn generelt og
ved udbud mv.

Blandt de konkrete tiltag er:

e Implementering af lavt placerede touchskaerme tit anmeldelse
af ankomst i alle 7 indgange i Borgerservice

e Opstilling af haeve-saenke-borde i de Borgerserviceindgange,
hvor der mangler, samt adgang til borgercomputer, hvor
borgerne kan betjene sig selv

¢ Haeve-sanke-moduler pd Butlerskaerme pé alle Kebenhavns
Biblioteker

e Alle 7 indgange i Borgerservice arbejder lebende “med at styrke
servicen over for borgere med sarlige behov, herunder ved at
forenkle og forbedre de digitale selvbetjeningslgsninger,
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ligesom det er et generelt fokuspunkt for forvaltningens arbejde
med lgbende at forbedre Borgerservice”

¢ Kebenhavns Biblioteker vil med udgangspunkt i
Borgerraddgiverens arbejde opsamle “feedback fra borgerne om
eventuel utilfredshed, undren eller italesatte forespargsler
vedrerende tilgangeligheden pa bibliotekerne samt i vores
bibliotekstilbud og services”

Det er Borgerradgiverens vurdering, at en del af de patalte udfordringer
med tilgaengeligheden er forbedret, ligesom underssgelsen har
bekraeftet, at forvaltningen er opmaerksom pa og arbejder for at
indtaenke tilgeengelighed i praksis og indteenker alternative tilbud, hvor
dette ikke er muligt, f.eks. pa grund af diskretionshensyn til den enkelte
borger.

Borgerradgiveren har opfordret forvaltningen til at ggre brug af den
store viden, der er i kommunens r&d, bl.a. Handicapradet, og det
betydelige netveaerk, som raddene har adgang til, i forhold til at indhente
viden om oplevede erfaringer, udfordringer, forbedringsomrader samt
ved indkab af nye lesninger, sterre eendringer i indretning eller andet
for pa den made at indtaenke tilgaengelighed pé s tidligt et tidspunkt
som muligt.

Af Kebenhavns Kommunes Digitaliseringsstrategi 2024-2027, som
indirekte italesaetter behovet for, at borgere har adgang til pc mv. -
egen eller evt. kommunens fremgar falgende:

"for mange foregar den primaere dialog med os [kommunen] via
digital selvbetjening eller andre fleksible lgsninger, der kun
delvist eller slet ikke kraever fysisk kontakt. Det er fx, nar foraeldre
finder pasningstilbud til deres barn, eller nar der kommunikeres
direkte med kommunens medarbejdere via digital post. Vi skal
derfor sikre, at det digitale mgde med kommunen er
brugervenligt, enkelt og intuitivt for borgere og virksomheder.
(..) Vileveri et digitalt samfund, der er enkelt og bekvemt for
mange. Men den udvikling stiller ogsa krav til kommunens
borgere, hvad angar udstyr og feerdigheder til at begé sig i det
digitale.”

Borgerradgiveren har i relation til dette overfor forvaltningen
bemeerket, at det kan veere relevant at overveje, om den sgede
digitalisering stiller krav om - ikke bare at borgerne har det rette udstyr
- men ogsd at visom kommune i et vist omfang kan stille det til
radighed, s4 vi i sterst muligt omfang stiller borgerne lige i forhold til
"den nedvendige kommunikation”.

Undersggelsen er offentliggjort pa Borgerrddgiverens hjemmeside:
Borgerradgiverens ivaerksaettelsesbrev af 19. december 2023
Afsluttende brev af 3. juni 2024

Opfelgende brev af19. februar 2025

Resultatet af Borgerradgiverens undersggelse om tilgaengelighed for
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handicappede m.fl. ved anvendelse af pc'er, touch-skeerme og lign. blev
sendt til orientering tit kommunens handicap- og aldrerad.



