Hearingssvar til Kebenhavns Kommunes Borgerradgiver
vedrorende borgeres adgang til digital kommunikation
med kommunen

Kebenhavns Kommunes Udsatterdd takker for muligheden for at
komme med input til undersggelsen om borgeres adgang til digital
kommunikation.

Mange af de udsatte borgere, organisationerne i Udsatteradet arbejder
med, oplever store vanskeligheder med at finde de rette indgange til
kommunen og feler sig ofte afskaret fra at f& den ngdvendige hjaelp.
Dette skyldes dels mangel pa kendskab til kommunens tilbud generelt
og dels det komplekse og ofte uoverskuelige digitale landskab.

Disse udfordringer betyder desveerre, at mange af de udsatte borgere
ikke far den hjeelp, de har brug for, og de faler sig ofte afvist eller forvir-
rede over, hvor og hvordan de kan fa stette fra kommunen.

Vivil i besvarelsen af Borgerrddgiverens spgrgsmaél gerne fremhaeve en
reekke omréder, hvor digitalisering udger en barriere for udsatte bor-
gere, samt foresla konkrete forbedringer for at sikre bedre inklusion af
de digitalt udfordrede.

Spergsmal 1: Er det jeres oplevelse, at digitalisering hindrer, at alle
borgere har samme adgang til kommunikation med kommunen?

Det er Udsatteradets klare oplevelse, at digitalisering ofte skaber barrie-
rer for udsatte borgere og digitalisering hindrer lige adgang til kommu-
nikation med kommunen for mange udsatte borgere.

Digitalisering stiller krav om adgang til telefon, computer og MitID, hvil-
ket mange udsatte borgere ikke har, eller ofte mister hvilket forhindrer
dem i at kommunikere med kommunen pa lige fod med andre borgere.
Deres situation forveerres yderligere, fordi mange opholder sig pa for-
skellige steder, hvilket gar det vanskeligt at opretholde en stabil kontakt
til kommunen.

Fx har borgere, der lever med problematisk brug af rusmidler og men-
tal sarbarhed, ofte svaert ved at huske koder og adgangsoplysninger til
MitID og andre systemer. Det resulterer desvaerre ofte i, at de overskri-
der deadlines og gar glip af vigtig kommunikation fra kommunen, hvil-
ket pévirker deres adgang til ydelser og services negativt.
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Spergsmal 2: Har | viden om, at borgere inden for jeres omrade har
udfordringer med kommunens digitale selvbetjeningslasninger eller
ovrige digitale indgange?

Udsatterddet har viden om, at mange udsatte borgere, har store udfor-
dringer med at bruge kommunens digitale selvbetjeningslasninger,
herunder iseer MitID, da de ofte glemmer eller mister deres adgangsop-
lysninger eller ikke har digitale enheder til at tilga systemerne.

Manglen pé digitale faerdigheder og adgang ger det naeermest umuligt
for dem at overholde krav om digital selvbetjening. Det pavirker deres
retsstilling, isaer nér det kommer til partsheringer, klager og meder,
hvor digital adgang er afgerende.

Fx mister mange udsatte borgere adgangen til deres telefoner, hvilket

betyder, at de ikke f&r pdmindelser om m@der med kommunen. Mange
af dem overskrider deadlines, hvilket far alvorlige konsekvenser for de-

res retssikkerhed og adgang til ydelser.

Spergsmal 3: Stiller kommunen alternative kommunikationsmulighe-
der til radighed for borgere inden for jeres omrade, som ikke har mu-
lighed for at kommunikere digitalt eller benytte digitale selvbetje-
ningslesninger?

Selvom der findes alternative kommunikationsmuligheder, er der
mange udsatte borgere, der ikke er bevidste om dem. De benytter i ste-
det ofte herberger, vaeresteder eller retshjeelp til at fa hjeelp.

Nogle kommunale medarbejdere finder kreative l@sninger for at na ud-
satte borgere, fx ved at kontakte dem péa herberger og veeresteder, hvil-
ket er en positiv praksis, vi gerne ser udbredt og systematiseret.

Kommunens Aben Radgivning er ogsad en mulighed, men mange af de
udsatte borgere oplever den ikke som et reelt alternativ, da der er be-
graenset viden om den, og dbningstiderne er ofte er utilstrakkelige.

Spergsmal 4: Hvad kunne | gnske jer af forbedringer af muligheden
for digital kommunikation og selvbetjening i Kebenhavhs Kommune?

Udsatterddet ser gerne, at kommunen tilbyder hjeelp til MitID, uden at
der stilles krav om koder eller adgangsoplysninger, da mange udsatte
borgere, mister deres MitID-koder eller har sveert ved at bruge kodelee-
seren.

Viser ogsa gerne, at der var bedre mulighed for at udsatte borgere kan
mede op fysisk i Borgerservice uden forudgéende tidsbestilling for at f&
hjeelp til deres digitale udfordringer.

Desuden vil rddet gerne foresl3, at der tilknyttes seerlige "sarbarheds-
vagter" i udvalgte Borgerservices, som borgerne kan henvende sig til og
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f& hjeelp med at hdndtere deres digitale udfordringer uden, at der ferst
skal stilles administrative krav, de ikke kan leve op til.

Spergsmal 5: Har | andre bemaerkninger/iagttagelser i relation til em-
net, som | gnsker at dele med os?

Retssikkerhed: Udsatteradet ser et behov for, at Kebenhavns Kommune
i hojere grad fokuserer pa de mest udsatte borgeres retssikkerhed, her-
under dem, der er fritaget for digital post. Mange borgere modtager
ikke fysiske breve i tide, hvilket resulterer i, at vigtige klagefrister over-
skrides. Det er derfor ngdvendigt med leengere klagefrister for de bor-
gere, som er fritaget for digital post, og som keemper med at modtage
fysisk post.

Bern og Unge: | forhold til udsatte bern og unge er der vaesentlige ud-
fordringer med deres adgang til digital kommunikation med kommu-
nen. Digitaliseringen har ikke fuldt ud taget hgjde for berns og unges
rettigheder, hvilket skaber betydelige retssikkerhedsproblemer for dem.

Fx har bgrn helt ned til 10 r delvis partsstatus i henhold til Barnets Lov,
men de kan forst f& MitID og adgang til e-Boks fra de er 13 &r. Dette be-
tyder, at barn og unge i visse tilfeelde ikke modtager afgerelser eller kla-
gevejledninger direkte, selvom de har klageret. Dette er et problem,
som Kgbenhavns Kommune bgr veere opmaerksom pé i deres forvalt-
ning af berne- og ungeomradet sdledes at kommunen sikrer sig, at ber-
nene modtager afgerelserne rettidigt.

Derudover oplever bgrn og unge, der lever under social kontrol eller har
et ustabilt liv, sésom sofasovere, at de ofte ikke har adgang til MitID og
e-Boks. Det gor det sveert for dem at fa adgang til deres sagsakter, afge-
relser og klagevejledninger, hvilket forringer deres retsstilling. Det er
derfor afgerende, at Kebenhavns Kommune finder lgsninger, s& bern
og unge, der ikke har adgang til digitale systemer, kan f& udleveret de-
res sagsakter fysisk.

Udsatte borgere med minoritetsbaggrund: Radet ser vaesentlige udfor-
dringer for denne gruppe i deres digitale kommunikation med Kgben-
havns Kommune. Borgerne med minoritetsbaggrund oplever udfor-
dringer med at finde de rette "indgange" til kommunen, forsté syste-
met, og navigere i de digitale lgsninger.

Disse udfordringer gor det sveert for mange borgere med minoritetset-
nisk baggrund at fa adgang til vigtige ydelser og services, iseer nar det
geelder gkonomisk statte som enkeltydelser.

Der er et stort behov for mere sproglig stette, bedre adgang til vejled-
ning og mindre komplicerede selvbetjeningslgsninger for at sikre, at
denne gruppe kan navigere i systemet uden at blive afskaret fra hjeelp.

Seerligt ift. til ansegning om enkeltydelser: Nar det kommer til anseg-
ning om enkeltydelser, giver mange udsatte borgere hurtigt op, da
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processen kraever omfattende dokumentation, sdsom adgang til net-
bank og pensionsoplysninger. Mange har desuden ikke MitID, og selv
dem der har, oplever problemer med at huske koder eller har ikke en
opdateret telefon. Der bgr derfor vaere nogle alternativer til de digitale
l@sninger for at lette og smidiggere ansggningsprocessen.

Med venlig hilsen
Sekretariatet for Udsatteradet

4/4



