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Forord

disse ar udruller regeringen, KL og Danske Regioner en falles, overordnet digitaliseringsplan for

det offentliges kommunikation med borgerne. Planen medfgrer, at den enkelte borger i stigende
grad ma betjene sig selv, nar han eller hun vil ’tale” med offentlige myndigheder. Borgerne skal be-
tjene sig selv pa kommunens hjemmeside eller pa borger.dk, nar de sgger folkepension, boligstatte
eller byggetilladelse, eller anmelder flytning eller leegeskift m.m. Der er med andre ord indfert digital
selvbetjening pa omrader af meget vital betydning for borgernes hverdag og trivsel.

Borgerne forventes ogsa selv at finde information om sociale ydelser og kommunale tilbud pa kom-
munens hjemmeside.

Denne forandring stiller hgje krav til kvaliteten af den digitale kommunikation med borgerne:
Hjemmesiderne skal veere brugervenlige, oplysningerne forstaelige og de digitale selvbetjeningslas-
ninger fungere uden starre problemer. Lever kommunikationen ikke op til disse forventninger, un-
dergraver det retssikkerheden, skaber ulighed og desuden bade modvilje og utilfredshed hos borger-
ne. Og tager borgerne ikke de digitale lgsninger til sig, hgster kommuner og andre offentlige myn-
digheder ikke de gkonomiske gevinster af selvbetjeningslgsningerne, der som led i den felles offent-
lige digitaliseringsstrategi allerede er indregnet i de gkonomiske rammer.

Der er samtidig behov for at pege pa, at der ikke er tilstreekkelig internetdaekning alle steder. Med de
krav, der stilles til befolkningens del af denne “kontrakt”, har borgere i disse omrader en helt beretti-
get forventning om, at de tekniske forudsatninger er til stede.

AldreForum og DANSKE ALDRERAD satte sig i sommeren 2014 for at undersage, hvilke proble-
mer &ldre borgere evt. lgber ind i, nar de skal betjene sig selv via offentlige hjemmesider, og hvor-
dan de i gvrigt forholder sig til denne nye form for kommunikation. Hovedspgrgsmalet var: Er kom-
munernes hjemmesider og de digitale selvbetjeningslgsninger anvendelige og forstaelige for &ldre
borgere? Undersggelsens resultater peger pa, at noget kan gares bedre.

De lovpligtige kommunale &ldrerad er oprettet som &ldre borgeres gjne, arer og talerar og fungerer
som en veaesentlig lokal samarbejdspartner og et vigtigt bindeled mellem den enkelte kommunes &l-
dre borgere, politikere og forvaltning.

Aldreradene er derfor udvalgt til at afpreve og vurdere dels deres respektive kommuners hjemmesi-
der pa omrader med seerlig relation til eldre, fx oplysninger om forebyggende hjemmebesgg, hjem-
mehjalp og kommunens plejehjem, dels tre digitale ansggninger. Deltagerne besvarede en raekke
spgrgsmal om hjemmesidens og ansggningernes brugervenlighed.

Undersggelsens resultater formidles dels i denne rapport, der samler de lokale resultater pa lands-
plan, dels i lokale rapporter med hvert enkelt &ldrerads besvarelser.
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De to rapporter har titlerne:
e "Det offentliges digitale kommunikation med @ldre borgere. Spergeskemaundersogelse
blandt eldreradenes medlemmer — Nationale resultater”.

e "Det offentliges digitale kommunikation med aldre borgere. Spergeskemaundersogelse
blandt &ldreradenes medlemmer — (navn) &ldrerad”.

Undersagelsen er teenkt som en handsrakning til den lgbende udvikling af kommunernes hjemmesi-
der. Habet er, at det enkelte &ldrerad, med afszt i de indhastede erfaringer, vil indlede en konstruktiv
dialog med kommunens ansvarlige for de tekniske lgsninger og for de konkrete oplysninger. En dia-
log der kan forbedre brugervenligheden, sa relevante og ngdvendige oplysninger findes pa hjemme-
siden, og samtidig er bade forstaelige og lette at finde for borgerne.

Det er ogsa habet, at denne rapport, som samler de lokale resultater, vil bringe inspiration bade over
kommunegranser og til de landsdaekkende digitale lgsninger, sa erfaringer herfra — bade positive og
negative — kan bidrage til videreudvikling af brugervenlige digitale lgsninger.

En stor tak til ldreradene, som med beredvillighed og engagement har taget den omfattende afprav-
ning pa sig samt til University College Lillebelt, som har staet for indsamling af spgrgeskemaer,
indtastning og udskrivning af data, samt udarbejdelsen af oversigten ”Top 6 kommuner”” med de
kommuner, der klarede sig bedst i undersggelsen. Oversigten kan ses pa www.danske-aeldreraad.dk
og www.aeldreforum.dk. Undersggelsens kvantitative og kvalitative analyser i rapportens del 111 og
IV er foretaget af sekretariaterne i DANSKE ALDRERAD og /ldreForum.

God leaeselyst
@ol & fagnrecasn— % / /ﬁ/é’/%
Bent Aa. Rasmussen Ove E. Dalsgaard
Formand for DANSKE /£LDRERAD Formand for AldreForum
April 2015

Om AldreForum og DANSKE ALDRERAD

/ldreForum er et uafhangigt rad under Ministeriet for Barn, Ligestilling, Integration og Sociale Forhold. Radet skal
falge og vurdere ldres vilkar i samfundet pa alle livets omrader, indsamle og videreformidle viden om &ldre samt bi-
drage til at synliggere aldres ressourcer og til at nuancere billedet af &ldre m.m. Se www.aeldreforum.dk.

DANSKE /ELDRERAD er landsorganisation for de folkevalgte aldrerad i kommunerne. DANSKE ALDRERAD vare-
tager aldreradenes interesser og styrker og videreudvikler zldrerddenes lokale virke. Dette sker bl.a. gennem oplysning,
radgivning og netveerksdannelse. Se www.danske-aeldreraad.dk.


http://www.danske-aeldreraad.dk/
http://www.aeldreforum.dk/
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Om undersggelsen

IdreForum og DANSKE ALDRERAD har bedt medlemmer fra alle landets @ldrerdd — som
repraesentanter for aldre borgere — vurdere brugervenligheden pa dele af deres kommunes
hjemmeside og i tre digitale ansggningsskemaer.

Formalet med undersggelsen er at se pa, hvilke problemer @ldre borgere evt. Igber ind i, nar de skal
betjene sig selv via offentlige hjemmesider, og hvordan de i gvrigt forholder sig til denne nye form
for kommunikation. Hovedspgrgsmalet var dermed om kommunernes hjemmesider og de digitale
selvbetjeningslasninger er forstaelige og lette at bruge.

Undersagelsens resultater peger pa, at noget kan gares bedre.

Hjemmesiders rolle

Den kommunale hjemmeside er et vigtigt redskab til at opfylde kommunens generelle radgivnings-
og vejledningspligt og til at kleede borgerne pa til at “klare sig selv”.

Hvis en borger har vanskeligt ved at finde ngdvendig og relevant information pa den kommunale
hjemmeside, ma det forventes, at borgeren kontakter kommunen for at fa personlig betjening. Alter-
nativt efterlades borgeren uden den radgivning og stette, han eller hun har behov for og krav pa. Sa-
danne situationer er bade klart uacceptable for borgerne, og dyre for kommunerne.

Hvor stor betydning brugervenlighed har, ses bl.a. af, at 68 pct. af kommunerne® selv ser manglen pa
brugervenlige digitale lgsninger som en af de starste udfordringer for at na pejlemarket i regerin-
gens, KL’s og Danske Regioners fzlles digitaliseringsstrategi, hvor det forventes, at 80 pct. af kom-
munikationen mellem borgere og myndigheder foregar digitalt i 2015.> Kun en lille del af kommu-
nernes hjemmeside falder imidlertid ind under denne falles digitaliseringsstrategi. Men udfordringen
med at formidle ofte komplicerede regler og procedurer i et sprog, borgerne forstar, er den samme
for kommunernes gvrige hjemmesider.

Deltagernes erfaring med internet og kommunal sprogbrug
Erfaring med internet har betydning for, hvor let det er at finde og forsta information pa internettet,
og at udfylde digitale ansggninger.

Langt de fleste deltagere (86 pct.) havde benyttet internet i mindst 6 ar, og stort set alle (98 pct.) be-
segte internettet mindst en gang om ugen. Deltagere havde dermed benyttet internettet i leengere tid
og i starre omfang end store grupper af den danske &ldrebefolkning. Deltagerne ma derfor anses som
mere erfarne internetbrugere end aldrebefolkningen generelt.

! Digitalisering i kommunerne. Juni 2014, Grafikrapport. £ldreSagen. www.aeldresagen.dk.
2 Den fzllesoffentlige digitaliseringsstrategi. www.digst.dk/Digitaliseringsstrategi.
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Desuden kendte deltagerne i forvejen kommunens sprogbrug pa de undersggte fagomrader fra deres
arbejde i &ldreradet. Dette gav ogsa deltagerne en fordel i forhold til andre &ldre med hensyn til at
forsta informationer pa hjemmesiderne.

Pa denne baggrund anses undersggelsen generelt at overvurdere brugervenligheden pa kommunernes
hjemmesider og i de digitale ansggninger. Og dermed ogsa at undervurdere de problemer, som man-
ge ldre oplever, nar de sgger efter information pa kommunernes hjemmesider eller skal udfylde
digitale skemaer.

Deltagernes erfaring med internettet og en sammenligning med aldre borgeres erfaring generelt ud-
dybes 1 rapportens del II, "Undersogelsens deltagere”.

En god digital lgsning

Da undersggelsen som navnt ovenfor undervurderer de problemer, som &ldre generelt vil opleve i
forbindelse med sggning af informationer eller udfyldelse af digitale skemaer, er det som et realistisk
pejlemaerke for at opna praedikatet en 'god digital losning’ valgt, at mindst 80 pct. af svarene pa de
enkelte omrader skulle befinde sig i spgrgeskemaets mest positive svarmulighed. Dvs. at svarene
enten var Ja, eller at det var meget let fx at finde eller forsta en oplysning eller benytte en funktion.

Hovedresultater

Deltagernes vurdering af hjemmesidernes brugervenlighed

- Vurdering af seks temaer
Deltagerne vurderede brugervenligheden for seks temaer pa deres kommunes hjemmeside: demens,
plejehjem, forebyggende hjemmebesgg, hjemmehjzelp, kommunale tilleeg/tilskud og Digital Post.

Deltagerne besvarede spgrgsmal som: Var det let at finde konkrete oplysninger pa kommunens
hjemmeside? Var sproget let at forsta? Og skriften let at laese? Gav sggefunktionen brugbare resulta-
ter? Og var der tekniske problemer?

Temaerne for Digital Post, plejehjem samt kommunale tilleeg/tilskud skilte sig ud fra de gvrige, som
henholdsvis top og bund”. De gvrige temaer 14 imellem de to yderpositioner.

Temaet Digital Post blev vurderet som mest brugervenligt, idet:
e Over 90 pct. fandt de gnskede oplysninger om Digital Post, og halvdelen fandt dem meget let.
e Over 90 pct. fik brugbare oplysninger via sggefunktionen, og for nasten halvdelen gik det
meget let med at bruge denne funktion.

Det gode resultat kan bl.a. ha&enge sammen med, at kommunerne gjorde meget for at synliggere Digi-
tal Post, som blev obligatorisk for alle borgere i den periode, undersggelsen fandt sted.
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Det kan derfor overraske, at kun omkring halvdelen af deltagerne havde meget let ved at forsta spro-
get. En forklaring kan veere, at der er forskel pa at genkende ord og vendinger, der skal anvendes for
at sgge pa hjemmesiden, og pa at forstd, hvad ordene konkret betyder.

Temaerne plejehjem og kommunale tilleeg/tilskud blev vurderet som mindst brugervenlige, idet:

e Flere oplysninger om plejehjem blev fundet af mindre end halvdelen af deltagerne. Samtidig
havde kun omkring en tredjedel meget let ved at forsta sproget, mens resten kom i tvivl eller
havde vanskeligheder.

e 20 pct. fandt aldrig oplysninger om tilskud til medicinudgifter, og 24 pct. kunne ikke finde
oplysninger om tilskud til tandbehandling. Desuden havde 60 pct. af deltagerne i et eller an-
det omfang problemer med at forsta informationerne om kommunale tilleeg/tilskud.

- Hyppige problemer — en tveergaende vurdering
Et gennemsnit pa tveers af de seks temaer viser, hvilke problemer, der er mest udbredt pa de kommu-
nale hjemmesider.?

Det starste problem: At finde information
Det starste problem for deltagerne var at finde oplysninger: Kun 17 pct. oplyste, at de havde meget
let ved at finde relevant information pa kommunens hjemmeside til hverdag.

Segefunktionen var langt fra altid en hjelp, idet kun lidt over halvdelen havde meget let ved overho-
vedet at finde funktionen. Af dem som fandt funktionen, havde hver femte meget sveert ved at an-
vende den.

De fleste (80 pct.), som fandt og brugte sggefunktionen til at besvare spgrgeskemaet, fik dog brugba-
re oplysninger. Men det mislykkedes for hver femte.

Andre problemer: Skrift og sprog
Omkring halvdelen af deltagerne havde meget let ved at laese skriften og forstd sproget pa hjemmesi-
den.

Mindre problemer: Tekniske problemer og kontaktoplysninger

Kun 15 pct. oplevede tekniske problemer under deres besgg pa kommunens hjemmeside. Langt de
fleste fandt kontaktoplysninger pa en medarbejder i forvaltningen, hvis de ville vide mere. Kun 12
pct. kunne ikke finde kontaktoplysninger.

- Vurdering af digitale ansggninger

Deltagerne vurderede brugervenligheden i de digitale ansggninger ”Beregn boligstatte til folkepensi-
onister”, ”Ansggning om Ian til betaling af ejendomsskatter for ejerboliger”, samt ”Anmeld flytning
inden for din kommune”.

Undersggelsen viste, at der er grund til opmarksomhed pa flere felter.

At finde information

® Gennemsnitsberegningerne betyder, at tallene nedenfor kan afvige fra ovenstaende oplysninger.
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Omkring 70 pct. af deltagerne fandt de efterspurgte oplysninger om kontaktperson, hvem der kan
sgge/anmelde, og hvordan blanketten udfyldes m.m.

Men ikke alle oplysninger var lette at finde:
e Omkring hver anden deltager (55 pct.) fandt kun nogenlunde let eller med besver oplysning
om, hvordan man sgger Ian til betaling af ejendomsskat, og
e Ca. hver tredje havde kun nogenlunde let ved eller ligefrem besveer med at finde oplysning
om beregning af boligstatte (36 pct.), eller hvordan man anmelder flytning (35 pct.).

Det forvirrede ogsa, at nogle kommunale informationer skal findes pa borger.dk. Ikke alle forstod et
link pa kommunens hjemmeside til borger.dk.

Ansggningsblanketter
Mange var i tvivl om, hvilke oplysninger, de skulle give i blanketterne. | grove treek forstod kun om-
kring halvdelen meget let hvilke oplysninger, der blev spurgt om i blanketterne.

Sproget gav ogsa i mange tilfeelde anledning til tvivl. Det blev kun forstaet meget let af mellem en
tredjedel og lidt over halvdelen i de forskellige ansggninger.

Hjeelpetekster
Hjelpetekster forklarede ord og vendinger i blanketterne ”Beregn boligstette” og ”Ansggning om lan
til ejendomsskat”.

Men i begge blanketter havde omkring halvdelen stgrre eller mindre problemer med at fa hjalpetek-
sterne frem pa skaermen. Og omkring hver tredje havde ikke helt let ved at laese skriften.

Hjeelpeteksterne gav kun meget brugbare oplysninger i omkring hvert tredje tilfeelde i begge blanket-
ter.

- Konklusion
Ingen af de 6 temaer levede helt op til pejlemerket ’god digital lesning’. Alle temaer havde dog
enkelte omrader med mindst 80 pct. rent positive svar, som er markeren for "en god digital lgsning’.
Ses der i stedet pa brugervenlighed pa tvars af temaerne, fungerede kun fa omrader tilfredsstillende:
e Teknik: 81 pct. oplevede ingen tekniske problemer under deres besgg pa kommunens hjem-
meside.
¢ Synlighed af kontaktoplysninger: 82 pct. kunne finde kontaktoplysninger.
e Sggefunktion: Af dem som fandt og anvendte sggefunktionen fik 80 pct. brugbare resultater. |
de fleste tilfeelde skete det dog med besveer.

Deltagernes kvalitative kommentarer

Deltagerne kunne supplere deres svar med kommentarer og forslag. Der er bade positive og kritiske
kommentarer — flest kritiske. Deltagerne efterlyser bl.a. hverdagssprog pa hjemmesiderne, bedre
sggefunktion, pracis information og overskuelighed, sa relevante oplysninger kan findes inden for en
rimelig tid. Kommentarerne understgatter saledes undersggelsens gvrige resultater.
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Anbefalinger

Kommunale hjemmesider

ZldreForum og DANSKE /ELDRERAD foreslar, at kommunerne anvender undersggelsens resulta-
ter til at efterse, udvikle og forbedre deres hjemmesider. Fx ved at gennemga hjemmesiden og se, om
den lider af nogle af de samme skavanker, som der peges pa i rapporten.

ZldreForum og DANSKE /ELDRERAD foreslér endvidere, at @ldrerddet i den enkelte kommune
inddrages i udvikling af de dele af hjemmesiderne, som har sarlig adresse til ldre og deres pararen-
de.

/ldreradene kan fx inddrages for at sikre en brugervenlig og logisk opbygning set med aldre borge-
res gjne. Ogsa ved udvikling af sprog, ord og begreber i sggefunktioner og tekster kan aldreradene
konsulteres, idet &ldreradsmedlemmerne bade har kendskab til forvaltnings- og hverdagssprog. Hvis
borgere skal have udbytte af hjemmesidernes informationer, skal sproget veere let at forsta. Brug af
skriftstarrelse og farvevalg m.m., som letter lzesningen for borgere med svakket syn, er ligeledes et
omrade, der bar ofres stor opmarksomhed.

Deltagernes kommentarer indeholder desuden konkrete forslag, der kan inspirere til forbedringer af
hjemmesiderne.

Digitale ansggninger

/ldreForum og DANSKE /£LDRERAD foreslar Digitaliseringsstyrelsen og kommunerne at inddra-
ge undersggelsens resultater og deltagernes forslag i den lgbende forbedring af de testede blanketter
og i udviklingen af nye digitale blanketter.

ZldreForum og DANSKE ALDRERAD foreslar endvidere Digitaliseringsstyrelsen og kommunerne
at inddrage @ldreradene i udviklingsarbejdet.

10
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Baggrundsdata

Deltagerne

Undersagelsen er foretaget blandt medlemmer af alle landets 98 &ldrerad. Da deltagerne som naevnt
er seerlig udvalgt og desuden har serlige forudsetninger som falge af deres aldreradsarbejde, er de
ikke repreesentative for eldrebefolkningen. Undersggelsens resultater kan derfor ikke umiddelbart
generaliseres.

Deltagernes starre erfaring med internet sammenlignet med danske eldre generelt betyder som ogsa
navnt, at deltagerne har lettere ved at finde og forsta informationer pa kommunernes hjemmesider
og ved at udfylde digitale ansggninger.

Spgrgeskemaer
Undersggelsen bestod af to spgrgeskemaer, som blev udsendt til &ldreradene med opfordring til, at
fem af radets medlemmer besvarede begge skemaer:
e Spgrgeskema 1 med 55 spgrgsmal om sggning af information pa kommunens hjemmeside.
Deltagerne blev bedt om at finde konkrete oplysninger om en reekke emner pa kommunens
hjemmeside, og derpa besvare spgrgeskemaet.

e Spargeskema 2 med 32 spgrgsmal om digitale ansggninger. Deltagerne blev bedt om pa
kommunens hjemmeside eller pa borger.dk at finde konkrete oplysninger om tre emner. Del-
tagerne blev endvidere bedt om at udfylde (men ikke indsende) den tilhgrende ansggnings-

blanket, og derpa besvare spgrgsmalene i spargeskemaet.

Begge spgrgeskemaer havde kvantitative spgrgsmal med faste svarmuligheder, og kvalitative
spgrgsmal med mulighed for at skrive kommentarer.

De to spgrgeskemaer kan ses pa www.aeldreforum.dk og www.danske-aeldreraad.dk.
Spargeskemaerne blev udsendt og besvaret i papirform, idet elektroniske spargeskemaer ville kraeve,
at deltagerne arbejdede med flere abne skeermvinduer pa samme tid. Det forudsetter bade en vis edb-

rutine og en edb-skeerm af en vis starrelse. Derfor blev papirformen valgt.

Besvarelse og svarprocent
Besvarelser blev indhentet i perioden 8. september — medio november 2014.

96 ldrerad besvarede spgrgeskemaerne, hvad der gav en svarprocent pa 98.

490 szt spgrgeskemaer blev udsendt, svarende til fem szt til hvert eldrerad. Herudover modtog
eldreradsformanden et set til orientering.

11
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Ti ldrerad indsendte seks besvarelser. De resterende 86 aldrerad indsendte besvarelser fra mellem
én og fem deltagere.

Svarprocenten er beregnet pa grundlag af 500 udsendte spargeskemaer* til 98 aldreréd:
e Spegrgeskema 1 om sggning af information pa kommunens hjemmeside: Der blev modtaget
363 besvarede spgrgeskemaer, hvilket gav en svarprocent 72,6.

e Spoargeskema 2 om digitale ansggninger: Der blev modtaget 350 besvarede spgrgeskemaer,
hvilket gav en svarprocent pa 70,0.

Hvis svarprocenten i stedet beregnes pa baggrund af de deltagende 96 @ldrerad, er svarprocenten
74,1 for spergeskema 1, og 71,4 for spargeskema 2. Lidt flere besvarede saledes spargeskema 1 end
spargeskema 2.

Der var forskel pa, hvor mange deltagere, der besvarede de konkrete spargsmal. Nogle sprang enkel-
te spergsmal over og gik videre. Andre stoppede helt, nar tiden, de havde afsat til opgaven, var gaet.
Atter andre gnskede ikke at besvare spargsmal, som indebar anvendelse af personlige oplysninger, fx
navn, kommune, eller at logge pa en digital ansggning med NemiID.

Frafald
Der blev ikke indhentet oplysninger, som gjorde det muligt at udfare en egentlig frafaldsanalyse.

En raekke deltagere oplyste ikke kommunenavn i deres besvarelse. Det betyder, at deres svar ikke er
indgaet i opgerelsen af aldreradets egen besvarelse, men kun i opggrelsen af svar pa landsplan.

Det kan desuden heller ikke udelukkes, at besvarelser bortkom hos postvaesnet.

Et @ldrerad har meddelt, at ingen af medlemmerne gnskede at medvirke i undersggelsen, da besva-
relse af nogle spargsmal indebar brug af personlige oplysninger.

Nogle deltagere oplyste, at pludselig opstaet sygdom forhindrede dem i at udfylde spargeskemaerne.
Andre matte afsta fra at besvare spggeskemaerne pga. ferie.

%490 til ldreradene til besvarelse + 10 indsendte fra formandene
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Ken og alder

Deltagerne i undersggelsen var i aldersgruppen 60-84 ar. Stort set lige mange mend og kvinder sva-
rede: 52 pct. mand og 48 pct. kvinder.

Erfaring med internet

For at fa indtryk af, om deltagernes erfaring med internet adskilte sig fra eeldebefolkningens erfaring
generelt, har undersggelsen ogsa set pa Danmarks Statistiks opgerelser af eldre borgeres erfaring
med internet.

Hvor leenge har du benyttet internettet?
De fleste deltagere (86 pct.) havde benyttet internettet i mindst 6 ar, mens 10 pct. havde anvendt det i
3-5 ar. 4 pct. havde benyttet internettet i 2 ar eller mindre.

Til sammenligning viste opgarelser fra Danmarks Statistik®, at 27 pct. af kvinderne og 18 pct. af
mandene mellem 65-89 ar aldrig havde veeret pa internettet. Omfanget at ldre borgere, som aldrig
havde veret pd internettet steg med alderen.®

Hvor ofte bruger du internettet?

Nasten alle deltagere (98 pct.) benyttede internettet mindst en gang om ugen. Heraf besggte 87 pct.
internettet dagligt, og 11 pct. en gang om ugen. De sidste 2 pct. var pa nettet manedligt eller sjeldne-
re.

Til sammenligning var 60 pct. af danske 65-89-arige mand pa nettet dagligt eller nasten dagligt.
Det tilsvarende tal for kvinder var 45 pct. Andelen, der dagligt eller nasten dagligt var pa nettet, faldt
med alderen: | gruppen af 85-89-arige var andelen af borgere, som var pé nettet dagligt eller naesten
dagligt, nede pa 25 pct. af maendene og 9 pct. af kvinderne. ’

Erfaring, ken og alder
Opggarelser fra Danmarks Statistik viste, at alder og ken pavirkede erfaringen med internettet. Disse
sammenhange blev ikke fundet blandt undersggelsens deltagere. | undersggelsen var der:

e Stort set ingen forskel pa, hvor hyppigt de to kan var pa nettet: 97 pct. af kvinderne og 99 pct.
af mandene benyttede internettet hver dag eller ugentligt.

e Ingen starre forskel pa, hvor leenge de to ken havde brugt internettet: 87 pct. blandt bade
kvinder og mand havde mindst 6 ars erfaring med internet.

o Relativ lille forskel pa, hvor ofte de forskellige aldersgrupper benyttede nettet. Der var fer-
rest daglige brugere blandt de 80-84-arige. Da denne gruppe bestod af 12 personer, forrykke-
de det ikke billedet af den lille forskel.

> Danmarks Statistik, It-anvendelse i befolkningen 2014. s. 10
® Danmarks Statistik, It-anvendelse i befolkningen 2014. figur 6
" Danmarks Statistik, It-anvendelse i befolkningen 2014. s. 10.
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e Etstort flertal (73 - 91 pct.) i alle aldersgrupper, som havde anvendt nettet i mindst 6 ar.2 An-
delen var starst blandt de 65-69-arige (91 pct.) og lavest blandt de 80-84-arige (73 pct.).

Andre former for erfaring hos deltagerne
SFI fandt i en undersggelse® fra 2014, at erfaring og motivation havde starre betydning for brug af
internet end alder og kan.

Erfaring og motivation forklarer maske ogsa, hvorfor alder og ken ikke havde indflydelse pa de del-
tagende ldreradsmedlemmers erfaring med internettet. Ud over deres lange erfaring med internet,
anvendte de nettet i mange forskellige sammenhange:

e Nasten alle (95 pct.) anvendte netbank.

e 87 pct. sggte information.

e 84 pct. anvendte internet til aldreradsarbejde.

e Lidt over halvdelen (55 pct.) benyttede hel eller delvis digital selvbetjening pa borger.dk eller

kommunens hjemmeside.

Delkonklusion
Deltagernes erfaring med internet
Samlet set havde deltagerne sterre erfaring med brug af internet end a&ldre i Danmark generelt. Den
starre erfaring kunne ses pa, at
e Deltagerne havde flere ars erfaring med nettet end store grupper af aldrebefolkningen.
e Deltagerne oftere benyttede internettet end store grupper af &ldrebefolkningen.

Deltagernes erfaring: Betydning for undersggelsens resultater
Det antages, at det er lettere at finde oplysninger pa kommunens hjemmeside, jo mere erfaring man
har med internettet. Og at det samme geelder, nar man skal udfylde digitale ansggninger.

Deltagernes starre erfaring med internettet betyder derfor, at det i undersggelsen antages, at resulta-
terne overvurderer brugervenligheden i de undersggte temaer pa kommunernes hjemmesider og i de
digitale ansggninger. Og dermed undervurderer de problemer, som eldre generelt lgber ind i, nar de
sgger information pa kommunale hjemmesider eller skal udfylde digitale skemaer.

& Egne beregninger pa baggrund af Erfaring med brug af internet, fordelt p& alder. UCL, 9.12.2015
% Siren A, Grgnborg Knudsen S. /ldre og digitalisering. Holdninger og erfaringer blandt zldre i Danmark. SFI 2014,
14:22
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pergsmalene i spgrgeskemaet gar det muligt at behandle deltagernes vurdering af informationer-
ne pa kommunernes hjemmesider bade kvantitativt, dvs. i tal, og kvalitativt ud fra deltagernes
kommentarer.

Ved vurderingen af de kvantitative resultater hgrer det, som allerede naevnt, med i billedet, at delta-

gerne har vaesentlig bedre it-kompetencer end store dele af &ldrebefolkningen (se del I1), og at de har
forhandskendskab til kommunernes sprogbrug pa de undersggte omrader fra deres aldreradsarbejde.
Dermed klarede deltagerne sig bedre, end &ldre almindeligvis ville gare. Resultaterne undervurderer
derfor de vanskeligheder, &ldre borgere generelt har med at finde informationer om tilleeg og tilskud.

Laesevejledning

Forste afsnit ”Seks hjemmesidetemaer - med kommentarer og anbefalinger fra deltagerne” behandler
deltagernes vurdering af brugervenligheden for hvert af temaerne demens, plejehjem, forebyggende
hjemmebesgg, hjemmehjaelp, kommunale tilleeg/tilskud samt Digital Post.

Andet afsnit "Hyppige problemer pa temasiderne — med kommentarer og anbefalinger fra deltager-
ne” treekker de generelle spargsmal om brugervenlighed ud fra temaanalysen, og ser pa spgrgsmale-
ne pa tveers af temaerne. Afsnittet inddrager spargeskemaets syvende tema, hvor deltagerne vurdere-
de brugervenligheden pa hele kommunens hjemmeside.

I begge afsnit inddrages deltagernes kvalitative kommentarer for at uddybe og nuancere de talmaessi-
ge resultater. De to afsnit afsluttes med deltagernes konkrete forslag til forbedring af hjemmesiderne.
Nogle af forslagene er afgivet som konkrete forslag, andre er omskrivninger af kommentarer om,
hvad der virkede godt — eller mindre godt — pd hjemmesiden.

Tredje afsnit "Kvalitativ karakteristik af deltagerne” omtaler kort undersggelsens kvalitative analyse
og giver en kvalitativ karakteristik af deltagerne.

Ordforklaringer

Deltagere i undersggelsen

Ordet deltagere” anvendes om de personer, som har besvaret de pagaldende spergsmal. Da der var
forskel pa, hvor mange deltagere, der besvarede hvert spergsmal, kan ”deltagere” besta af et forskel-
ligt antal personer. Det fremgar af deltagernes egne besvarelser i rapportens del V, hvor mange per-
soner, der har svaret pa de konkrete spargsmal.

Fortolkning af svarkategorier
Der er to typer svarkategorier i spgrgeskemaerne:
e Ja/Nej/Ved ikke
e | hgjgrad let, | nogen grad let, I mindre grad let, Slet ikke let og Ved ikke.
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| de kvantitative analyser er svarkategorierne fortolket saledes:
e | hgj grad let: Det var meget let at ....
e | nogen grad: Det var nogenlunde let at .../var i tvivl
e | mindre grad og slet ikke: Det var sveert at..../ det var vanskeligt at.../ havde problemer
e Ja: Behandles som et positivt svar
e Nej: Behandles som et negativt svar

Seks hjemmesidetemaer -
med kommentarer og anbefalinger
fra deltagerne

Dette afsnit ser pa deltagernes vurdering af brugervenligheden for hvert af temaerne demens, pleje-
hjem, forebyggende hjemmebesgg, hjemmehjelp, kommunale tilleeg/tilskud samt Digital Post.

Resultaterne er sammenfattet pa side 26-27. Deltagernes svar pa spegrgeskemaerne kan ses i detaljer i
del V, ”Deltagernes besvarelser — resultater i tal”.

Tema 1. Demens

Flere og flere familier bliver bergrt af demens. Sygdommen er meget belastende, ikke mindst for de
pargrende, og det er derfor sarlig vigtigt, at borgere let kan finde og forsta oplysninger om kommu-
nernes tilbud og kontaktoplysning til den lokale demenskoordinator.

Fandt du oplysningerne?
Omkring 4 ud af 5 (78-80 pct.) fandt oplysning om kommunens tilbud til borgere med demens og til
deres pargrende.

Men det var ikke altid lige let: Under halvdelen (43 pct.) fandt oplysninger meget let, mens nasten
hver femte (18 pct.) enten kun med besveer eller slet ikke fandt oplysninger.

De fleste (83 pct.) fandt kontaktoplysninger til en medarbejder med viden om demens. Men en
kommentar fra en deltager illustrerede, at det stadig halter i nogle kommuner: “Det lykkedes aldrig
at finde kontaktoplysninger pa demenskoordinatoren - eller omtale af hende - pa trods af, at jeg ved,
at hun findes. ”

Sggefunktion

De fleste (83 pct.), som benyttede sggefunktionen, fik brugbare resultater. Men det var ikke altid
uden problemer: En tredjedel (39 pct.) fandt meget let oplysningerne via sggefunktionen, mens over
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halvdelen (53 pct.) Igb ind i starre eller mindre problemer. En deltager beskrev problemet saledes:
"Skriv demens i sggefeltet, og der kommer kun et resultat: Hjcelpemidler.”

Sprog
Halvdelen af deltagerne (50 pct.) havde meget let ved at forsta sproget. 43 pct. fandt det nogenlunde
let at forsta, og 3 pct. havde svert ved det. En kommentar: “Kancellisprog. ”

Det er veerd at overveje, om borgere, som kun i nogen grad forstar sproget, er helt klar over, hvad
oplysningerne betyder for dem? Eller om de ringer til kommunen, fordi de er i tvivl? Eller efterlades
uden den hjeelp og stette fra kommunen, som de har behov for og krav pa?

Forslag fra deltagerne
e Demenskonsulentens/demenskoordinatorens treeffetider, tIf. nr. og mailadresse bgr sta som
det farste pa siden, der omhandler demens.
e Placer kontaktoplysninger et sted pa hjemmesiden, hvor de ikke forsvinder — og glemmes —
nar borgerne stille og roligt ’cruiser” sig frem til den gnskede viden.
e Opret en side specielt om demens.
e Udarbejd en god folder til pargrende til personer med en demenssygdom.

Tema 2. Plejehjem (Plejecentre, plejeboliger og omsorgscentre)

Hvilke plejehjem er der i ”min” kommune, hvad kendetegner dem, hvor lange er ventelisterne, og
hvilket plejehjem imgdekommer den kommende plejehjemsbeboers gnsker bedst? Konkrete spgrgs-
mal, som mange stiller sig, nar de selv eller et familiemedlem far behov for en plejehjemsplads.

Fandt du oplysningerne?
De fleste fandt en oversigt over kommunens plejehjem, deres adresser (90 pct.) og kontaktoplysnin-
ger (79 pct.).

Alle andre informationer viste sig mere vanskelige at finde:
e Oplysning om ventetid pa en plejebolig blev kun fundet af en tredjedel (34 pct.).

e Godt en tredjedel fandt et eksempel pa husleje (36 pct.) eller udgift til serviceydelser som fx
kost, renggring og tgjvask m.m. (48 pct.).

Og det samlede gkonomiske overblik ma borgerne ofte selv skaffe sig. En deltager gav de gkonomi-
ske oplysninger disse ord med pa vejen: “Alt for mange trin for der kan konkluderes eller sammen-
fattes et prisniveau. ”

Det var heller ikke helt let at finde oplysningerne. Knap halvdelen (46 pct.) havde nogle problemer,

0g 39 pct. oplevede starre problemer. Kun omkring hver tiende (13 pct.) fandt meget let oplysninger
om gkonomi, ventetid og kontaktperson.
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To spargsmal om hverdagslivet pa plejehjemmene var serlig tidskreevende at undersgge. Spgrgsma-
lene blev alligevel taget med, fordi det er vigtigt at have kendskab til dagligdagen i de forskellige
plejeboliger, hvis en borger pa forhand vil orientere sig for bedre at kunne veaelge mellem forskellige
tilbud. De to spergsmal led: Kan du fa indtryk af dagligdagen pa ét af plejehjemmene? og Kan du
sammenligne oplysningerne mellem plejehjemmene?

Af de deltagere, som ledte efter oplysningerne, fik under halvdelen et resultat: 48 pct. fik indtryk af
dagligdagen pa et plejehjem, og 37 pct. kunne sammenligne oplysninger pa tvars af plejehjemmene.
Kun 17 pct. fandt oplysningerne meget let. Som en deltager bemaerkede: “Jeg fandt oplysningerne
pa et plejehjem ad gangen — og sammenhangen bagefter. ”

Selv for undersggelsens deltagere, der nasten alle havde over 6 ars erfaring med internetbrug, var det
vanskeligt, og i en del tilfeelde umuligt, at finde oplysninger om livet i en bolig, som man selv eller
ens nermeste maske skal tilbringe sine sidste ar i.

Mange borgere kan med andre ord ikke pa forhand danne sig et overblik over deres egen eller deres
nartstaendes gkonomi, hvis eller nar de flytter i en plejebolig.

Sggefunktion

Segefunktionen var kun delvis en hjelp: 61 pct. af de deltagere, som anvendte sggefunktionen, fik
brugbare resultater. Det var markant lavere end undersggelsens andre omrader, hvor 72-92 pct. fik
brugbare resultater. Et citat kan illustrere problemet: "Ved stort set alle forsog kom der referater og
dagsordner frem fra 2011 — 2014.”

Generelt var det sveert at finde oplysninger om plejehjem. Det kan bade skyldes, at sggefunktionen
ikke gav relevante henvisninger, og at hjemmesidernes opbygning gjorde det sveert at gennemskue,
hvor de konkrete oplysninger skulle findes.

Sprog

Tre ud af ti (38 pct.) havde meget let ved at forsta sproget pa hjemmesiden, mens 50 pct. forstod det
nogenlunde.

Resultatet skal ses i lyset af deltagernes kendskab til kommunalt sprogbrug gennem eldreradsarbej-
det. Andre &ldre borgere ma antages at have vaesentligt sveerere ved det.

Forslag fra deltagerne

e Lag plejehjemmenes velkomstpjecer som filer pa hjemmesiden.

e Lag ensartede oplysninger om verdier og arrangementer for alle plejehjem pa hjemmesiden.

e Beskriv aktivitetsmuligheder for alle plejehjem.

e Brug en felles skabelon for plejehjemmenes oplysninger, sa sammenligning er mulig.

e Overvej, hvilke spargsmal &ldre borgere og pargrende typisk har, og bring spargsmal og svar
for hvert plejehjem. Forslaget er kendt fra andre hjemmesider, hvor det betegnes Frequently
Asked Questions eller FAQ.
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Tema 3. Forebyggende hjemmebesgag

Kommunerne skal efter serviceloven tilbyde borgere, der er fyldt 75 ar, mindst et arligt forebyggende
hjemmebesgg. Kommunen kan dog velge ikke at tilbyde besag til borgere, som modtager bade per-
sonlig pleje og praktisk hjeelp. Reglerne star foran en revision, men tilbuddet kommer fortsat til at
rette sig mod hovedparten af &ldre over en vis alder. Det er derfor naturligt, at kommunerne informe-
rer om disse besgg pa deres hjemmeside.

Fandt du oplysningerne?
De fleste (80-87 pct.) fandt oplysninger om hvilke borgere, der tilbydes et forebyggende hjemmebe-
sgg, om formalet med besgget, hvordan en aftale kommer i stand samt kontaktoplysninger.

Men under halvdelen (43 pct.) fandt oplysningerne meget let. 37 pct. fandt dem nogenlunde let, og
16 pct. lgb ind i vanskeligheder.

Sggefunktion
Segefunktionen gav i de fleste tilfeelde (84 pct.) brugbare oplysninger.

Men igen kraevede det ofte talmodighed: Under halvdelen (45 pct.) fandt meget let oplysninger via
funktionen, og en tredjedel (35 pct.) fandt dem nogenlunde let. Neesten hver femte (17 pct.) havde
sveert ved det. Et eksempel pa fund via sggefunktionen: “Ndr jeg seger pa forebyggende hjemmebe-
sgg pa [fanen]borger, sd kommer omsorgstandpleje og sundhed og kultur”,

Sprog
56 pct. — lidt over halvdelen — havde meget let ved at forsta sproget. 37 pct. fandt det nogenlunde let.
Kun 3 pct. havde problemer med sproget.

Hvis mange borgere ikke tager imod tilbuddet om forebyggende hjemmebesgg skyldes det maske, at
nogle ikke helt kan gennemskue formalet med besgget?

Forslag fra deltagerne

o Udarbejd en god folder om forebyggende hjemmebesgg, og lzeg et link pa hjemmesiden et syn-
ligt sted.

e Lag billeder af forebyggelseskonsulenterne med angivelse af telefonnumre og mailadresser pa
hjemmesiden.

e Denne opbygning af informationerne virkede godt: Ved 1. klik blev det beskrevet hvem, hvor-
dan osv. besgget ydes til, hvad der skal forega, og at det er frivilligt m.m. Ved 2 klik oplyses
navne og distrikter pa sygeplejersker.
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Tema 4. Hjemmehjaelp

Fandt du oplysningerne?

Stort set alle fandt oplysninger om, hvad en borger kan fa hjemmehjelp til (89 pct.), hvordan man
sgger om hjeelpen (91. pct.), og hvem man skal kontakte (87 pct.), hvis man vil have flere oplysnin-
ger.

Men en kommentar viser, at kommunerne ngje skal overveje, om borgerne forstar de oplysninger,
kommunen lzegger pa hjemmesiden: “Jeg ser det som en selvfalge, at jeg kontakter visitator, men det
star der ikke direkte. ”

Kun 42 pct. fandt meget let oplysningerne, mens lidt flere — 46 pct. — syntes, at det var nogenlunde
let. 11 pct. havde vanskeligheder med at finde informationerne. Citat: "Jeg skal forst ga ind under
seniorer, derefter hjcelp og pleje, derefter praktisk hjcelp og derefter hjemmehjeelp.”

Sggefunktion
6 ud af 10 (61 pct.) brugte sggefunktionen. De fleste (85 pct.) fik brugbare resultater.

Men heller ikke under hjemmehjalp var det uden problemer at finde informationer ved hjelp af sg-
gefunktionen: Kun 4 ud af 10 (40 pct.) fandt meget let oplysningerne pa denne made. Lidt flere (44
pct.) havde nogle problemer. Omkring en ud af ti (13 pct.) stadte pa vanskeligheder.

Begrebet "hjemmehjalp” var et godt eksempel pd, hvor det gik galt mellem borger og den kommu-
nale hjemmeside. Borgeren sggte pa hjemmehjeelp, men ydelsen hed i flere tilfeelde noget andet i
fagterminologien og dermed pa hjemmesiden. En kommentar: ”Man skal skrive hjemmepleje.”

Sprog
Nasten halvdelen (46 pct.) havde meget let ved at forsta sproget, og stort set samme andel (47 pct.)
fandt det nogenlunde let. Kun 4 pct. havde problemer.

Forslag fra deltagerne

e Tenk pa borgere uden videre kendskab til computere — gar det mere enkelt at sgge de mest
brugte former for hjelp.

e Fremhav HVEM der kan sgge om hjemmehjalp, og HYORDAN, man far kontakt.

e Telefonnummer bgr sta med fed skrift.
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Tema 5. Kommunale tilleeg/tilskud

De gkonomiske vilkar @ndrer sig ofte ved overgangen til folkepension, og mange far behov for at
vurdere deres samlede gkonomiske situation. Hvilke tilleeg og tilskud er der ret til, og hvad er betin-
gelserne for at modtage dem?

Fandt du oplysningerne?
Sterstedelen (85 pct.) fandt information om varmetilleeg. 11. pct. fandt ikke oplysningerne.

73 pct. fandt oplysninger om kommunalt tilskud til medicinudgifter. Hver 5. deltager (20 pct.) fandt
ikke oplysningerne.

68 pct. fandt information om tilskud til tandbehandling. Nesten hver 4. deltager (24 pct.) fandt ikke
disse oplysninger.

@konomiske tilleeg og tilskud er rettigheder, lovgivningen tilleegger borgerne under visse betingelser.
Er det pa den baggrund acceptabelt, at kun hhv. 20 og 24 pct. af deltagerne slet ikke kunne finde op-
lysninger om medicintilskud og tilskud til tandbehandling? Og at lgsningerne dermed ligger langt
under pejlemerket for en *god digital lesning’.

En deltager bemarkede: “Jeg fandt intet om varmetilleeg og medicinudgifter. Jeg opgav helt enkelt.”
Hvis borgerne ikke selv kan finde oplysninger om deres rettigheder pa hjemmesiden, er de afhangi-
ge af, at andre gar dem opmaerksom pa muligheden. Fx leegen eller tandlaegen. Men i en travl hver-
dag er det ikke alle behandlere, som forteller deres patienter om den eventuelle mulighed.

Som naevnt ma kommunerne forvente, at &ldre borgere generelt har vaesentlig sveerere ved at finde
oplysninger om tilleeg og tilskud end undersggelsens deltagere, som for starstedelens vedkommende
har vaesentlig bedre it-kompetencer end mange &ldre. En deltager udtrykte det saledes: “Jeg har
hjulpet flere jeevnaldrende, da de ikke var vant til nettet og syntes det var sveert.”

Sggefunktion

Af dem som anvendte sggefunktionen fik 72 pct. brugbare resultater. Kun 20 pct. fandt meget let
oplysningerne via funktionen. 42 pct. havde nogle problemer, og 31 pct. havde sveert ved at fa et
resultat pa denne made. En kommentar: ”Provede flere indgange uden resultat. Brugte en time — det
er langt over den greense, jeg har lyst til at bruge pd en hjemmeside.”

Sprog
3 ud af 10 (34 pct.) forstod meget let sproget, mens 53 pct. havde nogenlunde let ved det. 7 pct. lgb
ind i vanskeligheder.

Forslag fra deltagerne

e Det letter sggningen, hvis man kan ga ind pa en side kun for pensionister, og dermed undga
henvisninger til fx tilleeg for barn og unge.
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Tema 6. Digital Post
Fra den 1. november 2014 skulle alle borgere over 15 ar veere tilmeldt Digital Post, med mindre de
blev fritaget.

Fandt du oplysningerne?

De fleste fandt oplysningerne om, hvad Digital Post betagd for dem (94 pct.), hvordan de tilmeldte sig
(96 pct.) eller sagte om fritagelse (95 pct.), eller fandt kontaktoplysninger (90 pct.).

50 pct. fandt meget let oplysningerne. 41 pct. fandt dem nogenlunde let, og 8 pct. havde problemer.

Sggefunktion
Sggefunktionen gav i 9 ud af 10 tilfeelde (92 pct.) brugbare resultater.

Knap halvdelen (48 pct.) fandt meget let oplysningerne vha. sggefunktionen. Lidt faerre (39 pct.)
fandt dem nogenlunde let, og 11 pct. havde problemer med at finde information via funktionen.

Gode resultater

Flere af resultaterne for Digital Post hgrer til undersggelsens bedste — selv om nogle ligger under
pejlemarket pé 80 pct., som i denne undersggelse er valgt som marker for en ’god hjemmesideles-
ning”.

De relativt gode resultater kan haenge sammen med den landsaekkende offentlige kampagne, der
skulle fa borgerne til at tilmelde sig. Kampagnen kan fx have betydet, at de ord, deltagerne brugte til
at sege oplysninger om Digital Post, er de samme, som kommunerne har lagt i hjemmesidens sgge-
funktion. Samtidig informerede mange kommuner om Digital Post pa forsiden af hjemmesiden.

Resultatet viser, at det er muligt at forbedre brugervenligheden pa hjemmesiderne. Kommunerne skal
dog fortsat have gje for, at ikke alle &ldre borgere har digitale kompetencer, som denne kommentar
illustrerer: “Kan ikke uden hjelp. ”

Sprog

Overraskende nok fandt kun lidt over halvdelen (52 pct.) sproget meget let at forsta. En forklaring
kan vere, at der er forskel pa at kunne genkende ord og vendinger, der skal anvendes for at sgge pa
hjemmesiden, og pa at forsta, hvad ordene konkret betyder.

43 pct. forstod sproget nogenlunde let, og 3 pct. havde egentlige problemer. Nogle deltagere gav
sproget under Digital Post en kommentar med pa vejen: “Beskrivelserne er i et krollet sprog” 0g

“Meget fagsprog.”

Forslag fra deltagerne
e Kommunen bgr oplyse, at borgerne selv skal sgge om evt. tilskud, selv om de har e-boks.
e Billedikon for "Oprettelse af Digital Post" pa forsiden af hjemmesiden virker godt.

25



FI

: A

/ELDRERAD FERUM

Sammenfatning

Ingen af de 6 temaer levede helt op til pejlemerket ’god digital lesning’. Alle temaer havde dog
enkelte omrader med mindst 80 pct. rent positive svar, som er markaren for *en god digital lesning’.

I alle temaer fandt mindst 80 pct. en eller flere af de efterlyste informationer. Og i alle temaer, und-
tagen plejehjem og kommunale tillaeg/tilskud, fik mindst 80 pct. relevante resultater, nar de brugte
segefunktionen. Men i alle temaer kraevede det talmodighed at finde oplysningerne — ogsa hvor de
blev fundet ved hjeelp af segefunktionen.

Temaerne for Digital Post og plejehjem samt kommunale tilleeg/tilskud skilte sig ud fra de gvrige,
som henholdsvis ”top og bund”. De gvrige temaer 14 imellem de to yderpositioner.

Digital Post

De fleste resultater for Digital Post 1a under pejlemzrket pa 80 pct., der i undersggelsen er valgt som
marker for en *god hjemmesidelosning’. Men Digital Post fik dog pa nasten alle omrader en bedre
vurdering end de gvrige 5 temaer:

e 90-96 pct. af deltagere fandt oplysningerne om Digital Post, og 50 pct. fandt dem meget let. |
de gvrige temaer fandt 68-91 pct. de forskellige informationer, og 19-43 pct. fandt dem meget
let.

e Sggefunktionen pa Digital Post var ogsa bedre, idet 92 pct. fik brugbare oplysninger, og for
48 pct. gik det meget let. I de gvrige temaer fik 61-89 pct. brugbare oplysninger, og for 14-48
pct. gik det meget let.

De gode resultater kan som navnt haenge sammen med kampagnen. Det kan derfor virke overra-
skende, at den sproglige forstaelse af oplysningerne ikke ligger i front sammenlignet med de gvrige
temaer. En forklaring kan som navnt vare, at der er forskel pa at kunne genkende ord og vendinger,
der skal anvendes for at sgge pa hjemmesiden, og pa at forstd, hvad ordene konkret betyder.

Plejehjem
Plejehjem og kommunale tilleeg/tilskud harte til de mindst brugervenlige temaer pa de undersggte
hjemmesider.

Plejehjem skilte sig ud ved, at nogle oplysninger blev fundet af mindre end halvdelen af deltagerne.
Og at kun 13 pct. meget let fandt oplysningerne. Ingen andre omrader scorede sa lave resultater.

Samtidig var det sveerere at forstd informationerne om plejehjem:Kun 38 pct. havde meget let ved
det. Det stod dog veerre til med kommunale tillaeg/tilskud: Her havde 34 pct. meget let ved at forsta
sproget. For de gvrige omrader havde 46-56 pct. meget let ved at forsta oplysningerne.
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Kommunale tillzeg/tilskud
Kommunale tillaeg/tilskud skilte sig ud ved, at der var flere deltagere, som slet ikke fandt oplysnin-
gerne, end der var deltagere, som meget let fandt dem.

Temaet markerede sig ogsa ved den store andel af deltagere, som ikke fandt oplysninger om tilskud
til medicinudgifter (20 pct.) og tandbehandling (24 pct.).

Ogsa sprogligt skilte temaet sig ud: Hele 60 pct. havde i stgrre eller mindre omfang problemer med
at forsta sproget. Det tilsvarende tal for de gvrige temaer var 40-53 pct.

Hyppige problemer pa hjemmesiderne -
med kommentarer og anbefalinger
fra deltagerne

Dette afsnit ser pa, hvilke problemer der ud fra en gennemsnitsbetragtning var mest udbredt pa
hjemmesiderne.

Spergsmalene om sggefunktion, kontaktoplysninger og forstaelse af sprog ses her pa tveers af de seks
temaer fra forrige afsnit (demens, plejehjem m.m.). Desuden inddrages svarene fra et syvende tema,
hvor deltagerne vurderede hele kommunens hjemmeside ud fra spargsmal som: Er det generelt let at
finde information pa hjemmesiden? Er sggefunktionen let at finde? Er skriften let at laese? Og var der
tekniske problemer?

Tal og procenter kan afvige fra forrige afsnit, da der i det fglgende er oplyst gennemsnit pa tvers af
temaerne.

Bilag 1 sidst i rapporten viser en opgarelse af de tveergdende spargsmal fra tema 1- 6.
Af hensyn til overblikket viser bilag 2 en opggrelse af tema 7, ”En vurdering af hele kommunens
hjemmeside”. Opgarelsen kan ogsa ses i del V, side 68.

1. At finde information

Mindre end hver femte deltager (17 pct.) oplyste, at de havde meget let ved at finde relevant infor-
mation pa kommunens hjemmeside til hverdag. Halvdelen (55 pct.) fandt det normalt nogenlunde let,
mens mere end hver fjerde (27 pct.) havde vanskeligheder eller slet ikke fandt informationer.

Deltagernes kommentarer belyser, hvorfor sa mange havde svert ved at finde information.
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Uoverskuelig opbygning

Mange bemarker, at hjemmesiden er uoverskuelig. Eksempler: “Svert af vide under hvilken “fane”,
de gnskede informationer ligger — man skal forsgge flere steder ” og “Hjemmesiden er sver at navi-
gere i. Det ... er ulogisk for mig at finde de svar, jeg soger.”

Flere fandt hjemmesiden rodet og overfyldt. Citater: “"Rodet — for meget fyld.” og "Alt for mange
sma tekstomrader i opdelinger — giver et rodet overblik.”

Misvisende overskrifter udgjorde et serligt problem for mange. Et eksempel: ”Ikke serlig bruger-
venlig — skal igennem mange overskrifter for at finde det, der ledes efter.”

Ogsa denne kommentar maner til eftertanke: “Den md gerne blive mere overskuelig, ndr neesten alle
skal veere digitaliseret.”

Manglende information

Nar informationer ikke kan findes, enten fordi de ikke ligger pa hjemmesiden eller er meget vanske-
lige at finde, irriteres borgerne. Citater der illustrerer dette: "Mange af oplysningerne opdateres for
sjeeldent, de er aldre end 6 maneder ” og “Det lykkedes aldrig at finde kontaktoplysninger — eller
omtale af hende (demenskoordinator) — pa trods af at jeg ved at hun findes. ”

Svingende kvalitet

Flere deltagere oplevede forskelle i kvaliteten pa samme hjemmeside alt efter, hvilket emne der blev
segt efter. Et eksempel: "Nogle af omrdderne var nemmere at finde. Andre skal man bruge lang tid
for at finde.”

Tidsforbrug

Nogle deltagere gjorde opmaerksom pa, at det var meget tidskraevende at finde informationer: ”Det
tager alt for lang tid, man bliver meget treet” og “Det er meget tidskraevende at arbejde med de digi-
tale medier. Det har taget det meste af en dag at udfylde disse to [sparge]skemaer.”

Disse udsagn skal dog ses i lyset af, at deltagerne skulle sege mange forskellige informationer.

2. Spgefunktion

Borgere, der har sveert ved at finde information, fordi de ikke kan gennemskue hjemmesidens op-
bygning, eller som hurtigt vil finde oplysninger, kan have glaede af hjemmesidens sggefunktion. Med
en god sggefunktion kan borgere finde relevante informationer ved at indtaste enkle sggeord, som
ikke forudseetter kendskab til kommunalt fagsprog.

Undersggelsen viste stor utilfredshed med hjemmesidernes sggefunktion.
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Design og brugervenlighed

Forste udfordring var at finde selve sggefunktionen. Lidt over halvdelen (55 pct.) fandt den meget
let. En tredjedel (33 pct.) fandt den nogenlunde let, mens 11 pct. syntes, det var vanskeligt eller slet
ikke kunne finde sggefunktionen. En kommentar: “Sggefeltet er for lille og let at overse.”

De fleste (80 pct.), der brugte sggefunktionen til at finde information i forbindelse med speargeske-
maet, fik de oplysninger, de sggte efter. 20 pct. fik ikke brugbare resultater.

Men brugervenligheden var ikke i top: Kun en tredjedel (34 pct.) havde meget let ved at bruge funk-
tionen. Flere (42 pct.) syntes det var nogenlunde let, og hver femte (20 pct.) fandt det sveert at finde
oplysninger pa denne made.

For mange "hits” var et af problemerne. Nogle eksempler: 10 sggesvar - hvis man ikke allerede er
pa digital post, sa er man traet inden”” og “Der kom 230 dokumenter op pa 26 sider. ”

Et andet problem var sggeord, der gav ubrugelige eller helt forkerte svar: “Ord pa segefelt svarer
ikke til det, der kommer frem” 0g "Jeg forventede, at sggen pa hjemmehjaelp gav oplysning og ikke
en masse om vedtagelse af budget. ”

Kendskab til kommunens sprogbrug var i flere tilfeelde en forudsetning for at fa brugbare oplysnin-
ger. Eksempler: “Generelt er det vigtigt at bruge praecis samme benavnelse som kommunen” og
”’Man skal bruge ord som “seniorservice ” samt “Takster ” — ord jeg ikke tenkte pa.”’

En deltager sammenfattede sin vurdering saledes: “Virker ikke tilfredsstillende sammenlignet med
andre hjemmesiders sggefunktion. ”

En anden kommentar viste vej til en helt anden og bedre lgsning: "Mange gange er det lettere at
google end at sgge pa kommunens hjemmeside. ”

3. Sprog og skrift

Hvis borgerne ikke helt forstar sproget eller har problemer med at laese skriften, har hjemmesiden
kun begreanset nytte. Det er saledes ikke overraskende, at godt halvdelen af kommunerne (53 pct.)
iflg. en ny undersggelse ser borgernes forstaelse af regler og procedurer som en stor udfordring for
udbredelsen af digitalisering.'°

Det er imidlertid kommunernes ansvar at formidle ofte komplicerede regler og procedurer i et sprog,
som borgerne forstar. Det samme geelder valg af skriftstarrelse og farve m.m., som fremmer overblik
og forstaelighed.

19 Digitalisering i kommunerne. Juni 2014, Grafikrapport. Z£ldreSagen. www.aeldresagen.dk..
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Sprog
Undersggelsen viste, at sproget var en udfordring for mange deltagere.

Knap halvdelen (46 pct.) fandt sproget meget let at forsta. En deltager, efter eget udsagn en garvet
internetbruger, blev positivt overrasket: ”Det overraskede mig, at sproget var sd klart, 0g at jeg hav-
de sd let ved at finde tingene.”

En lige sa stor gruppe (46 pct.) fandt det dog kun nogenlunde let at forsta, og for en mindre gruppe (5
pct.) var det meget sveert eller slet ikke til at forsta. Som et eksempel navnte en deltager, At man
ikke helt forstar, hvad de sporger om.”

Deltagernes kommentarer viser, at fagsprog heemmer forstaelsen. Citater der illustrerer dette:
”Dynamisk proces i samspillet med forebyggeren” 0g “Personlige tilleegsprocenter?? Helbredstil-
leeg, hvad daekker det?” samt “Kvalitetsstandarder — ved alle, hvad det er?”

En enkelt kommenterer: ’Jeg har arbejdet i en offentlig administration — derfor er jeg bekendt med
sprogbrugen ”. Underforstaet naturligvis at det ikke geelder for alle.

Kommunerne ma da ogsa forvente, at ldre borgere generelt har endnu starre problemer med at for-
sta indholdet pa siderne end undersggelsens deltagere, der - via deres &ldreradsarbejde — havde et
vist forhandskendskab til kommunalt sprogbrug.

Skrift
Halvdelen af deltagerne (50 pct.) havde ingen problemer med skriften. To ud af fem (41 pct.) syntes,
skriften var nogenlunde let at laese. Men 8 pct. havde meget svart ved eller kunne ikke laese skriften.

Flere deltagere klagede over lille skrift og darligt design. Nogle eksempler: “Lille skrift” og “Den
lysegrd farve pd skrifttypen er darlig” samt “Links er ikke tydelige og derfor sveert tilgeengelige.”

Nogle deltagere minder om, at kommunale hjemmesider ogsa skal veere tilgeengelige for borgere med
nedsat syn eller et egentligt synshandicap. Skavanker der optraeder hyppigere med alderen. Kommen-
tarer: “Det er svaert med nedsat syn” 0g “Vanskelig at bruge med skeermleeser.”

4. Tekniske problemer
Mindst problematisk var den tekniske del, hvor fire ud af fem (81 pct.) deltagere var tilfredse.

15 pct. lgb ind i tekniske vanskeligheder i form af fejimeldinger, nedbrud pa siden, langsommelig-
hed, sider der "fres” og kraevede, at borgeren startede forfra, eller links, der ikke abnede i et nyt vin-
due — med det resultat at borgeren rgg helt ud af den side med informationer, han eller hun var ved at
leese.

Nogle deltagere konstaterede, at deres kommunes hjemmeside var en “/Eldre udgave ... pd godt og
ondt.” Andre dgjede med det modsatte: "Ny ufeerdig version — opsat for tidligt.”
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En deltager havde tekniske problemer med Digital Post og mails med bestemte browsere, hvor hen-
vendelser til kommunen ikke havde hjulpet. En anden deltager var irriteret over, at der “Hele tiden
popper det op, at jeg har en celdre browser. Og de skal klikkes veek. Det giver utryghed.”

5. Kontaktperson
Fire ud af fem (82 pct.) fandt kontaktoplysninger til en kommunal fagperson, mens det mislykkedes
for hver tiende (12 pct.).

Flere ytrede gnske om tydelige og flere kontaktmuligheder. Et eksempel: “Det vil veere en god ide at
fremhave, hvem man kan kontakte angaende flere oplysninger og altid med henvisning til et telefon
nr. og en mailadresse. ”

En deltager mindede om, at kontaktoplysninger ikke burde erstatte brugervenlighed: “Siden kan godt
geres bedre og mere overskuelig — de henviser meget til, at man skal ringe.”

Sammenfatning

At finde information

Til hverdag oplevede kun 17 pct. af deltagerne at have meget let ved at finde relevant information pa
kommunens hjemmeside.

Segefunktion
Hvis oplysningerne er svere at finde, kan en god sggefunktion vaere en hjelp. Undersggelsen viste
dog stor utilfredshed med sggefunktionen:

Nasten halvdelen (44 pct.) havde starre eller mindre problemer med overhovedet at finde funktio-
nen.

Af dem som brugte sggefunktionen, fik:
e 80 pct. de oplysninger, de sggte efter,
e Hver femte (20 pct.) ikke brugbare oplysninger.

Men brugervenligheden var ikke i top: Kun hver tredje (34 pct.) havde meget let ved at bruge funkti-
onen.

Skrift og sprog
Sprog og skrift var en udfordring for mange deltagere:
e En relativ lille gruppe pa under 10 pct. havde store vanskeligheder med begge dele,
e Knap halvdelen (46 pct.) havde nogle problemer med at forsta sproget. En lige sa stor gruppe
havde ingen problemer.
e 41 pct. havde noget besvaer med at laese skriften, mens 50 pct. ikke havde problemer.
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Tekniske problemer og kontaktoplysninger
De faerreste (15 pct.) lgb ind i tekniske problemer, og 82 pct. fandt kontaktoplysninger til en fagper-
son.

En god digital lgsning
Nogle omrédder levede op til pejlemerket for en ’god digital lesning’:
e Teknik: 81 pct. oplevede ingen tekniske problemer under deres besgg pa kommunens hjem-
meside.
e Synlighed af kontaktoplysninger: 82 pct. kunne finde kontaktoplysninger.
e Sggefunktion: Af dem som fandt og anvendte sggefunktionen fik 80 pct. brugbare resultater. |
de fleste tilfeelde skete det dog med besveer.

Deltagernes karakteristik af hjemmesiderne

I analysen af de kvalitative kommentarer tegner der sig et megnster, der handler om: Sidernes uover-
skuelighed, manglende information, sveert tilgeengeligt fagsprog, en sggefunktion der giver alt for
mange henvisninger, manglende kontaktoplysninger til en kommunal medarbejder m.m.

Foelgende citat illustrerer, hvordan en deltager gerne ville kunne karakterisere sin” kommunes
hjemmeside: ”Kommunens hjemmeside er nem at finde rundt i. Der er mange gode informative pje-
cer, sa man ikke skal sgge sa mange steder, men kan ngjes med at laese ét sted, om det man er inte-
ressereti”.

Ikke alle har fundet deres kommunes hjemmeside sa brugervenlig, hvilket fglgende citat illustrerer:
”Jeg er bekymret for de aldre, der ikke til daglig bruger en pc. De far en besvarlig hverdag .
Undersggelsen har ikke registreret, hvor ofte et &ldreradsmedlem har opgivet at finde svar pa de stil-
lede spargsmal. En udtrykker sig sadan:

”Jeg har brugt flere timer pa det, og veeret pa borgerservice, hvor det ikke gav mere, men fik et tele-
fonnummer pa en ansat i kommunen. Men der var bare telefonsvarer pa. Har ringet til vedkommende
lige siden. Sa alt i alt har jeg svaret pa [de spgrgsmal] som jeg kunne finde [information om]. Min
konklusion er, at det ikke er let at finde for almindelige borgere, der ikke er vokset op med computer,
og at det er alt for tidligt, at borgerne selv skal det hele. Beklager, men mine evner og talmodighed
reekker ikke til at ggre mere.”

En anden skriver: “Jeg bliver ked af det, nar jeg bliver bedt om noget, jeg ikke kan finde ud af. ”

En tredje konkluderer: Lille fru Jensen bliver forvirret. ”
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Forslag fra deltagerne
Flere deltagere havde forslag til, hvordan hjemmesiderne kunne forbedres. Andre kommentarer om
hvad der virkede godt — eller mindre godt — er ligeledes omskrevet til konkrete ideer til forbedringer.

Hjemmesidens opbygning

e Hjemmesiden forsynes med en indholdsfortegnelse (sitemap) og/eller alfabetisk oversigt over
emner.

e Enkel opbygning, der falger borgeres/azldres logik og behov.

e Fremhav emner, som er centrale for &ldre.

e Saml relevante emner for &ldre under én fane.

e Undga lange stier, der kraever flere klik, far borgere nar frem til de gnskede oplysninger.

e Undga for mange oplysninger pa ét skeermbillede.

e Lag mange og gode informative pjecer pa hjemmesiden, sa borgere ikke skal sgge sa mange
steder, men kan ngjes med at leese ét sted, om det man er interesseret i. Husk tydelige link.

Sprog og design
e Tydelig og laesbar tekst, fx stor skrift, tydelige overskrifter og links.
e Undga farvet og lysegra tekst.
e Tilpas sprogbrug til borgeres/zldres sprog.

Sggefunktionen
e Fremhav placering og starrelse af sggefunktion.
e Opbyg sggefunktionen, sa den giver relevante og ikke for mange resultater.

Kontaktoplysninger og fortsat mulighed for personlig betjening
e Fremhav kontaktoplysninger, fx via skrifttype. Altid med telefonnummer og mailadresse.
e Kommunal tilgeengelighed: Husk, at de svageste brugere altid vil have behov for elementer af
personlig betjening.

Brugerinddragelse
e Inddrag et panel af &ldre (fx medlemmer af @ldreradet) i udformning af hjemmesiden.
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Kvalitativ karakteristik af deltagerne

Deltagernes kommentarer udger en rigdom af varieret information, som kan nuancere og uddybe de
kvantitative resultater. Det er i de kvalitative kommentarer, @ldreradsmedlemmerne har givet udtryk
for deres umiddelbare oplevelse af kommunens hjemmeside. Hovedparten af kommentarerne er pree-
get af frustrationer, men ogsa af positive overraskelser og konstruktive ideer til forbedringer.

Den kvalitative viden er ikke kvantificerbar, men kommentarerne viser karakteristikker og mgnstre
og ikke mindst konstruktive forslag.

Den kvalitative analyse er udarbejdet pa baggrund af deltagernes 1.731 kommentarer. Alle kommen-
tarer er laest og inddelt efter deres art. Gennem denne inddeling opstar manstre, der danner:

e En karakteristik af deltagernes umiddelbare reaktioner
e En karakteristik af og mgnstre i de undersggte hjemmesider, samt
e Konstruktive forslag til forbedringer af hjemmesiden.

Uddrag af deltagernes forslag til forbedringer er medtaget i de to forudgédende afsnit: ”’Seks hjemme-
sidetemaer — med anbefalinger fra deltagerne” samt "Hyppige problemer pa hjemmesiderne — med
anbefalinger fra deltagerne”.

De godt 1.700 kommentarer kan samles til otte forskellige billeder af umiddelbare reaktioner hos
deltagerne, da de forsggte at finde svar pa undersggelsens spgrgsmal:

e Den vedholdende
o "Forsggte mange muligheder, uden held.”
o "Det er noget af en labyrint, at finde frem til den rigtige side.”
o “Jeg sggte pa mange ting, der kom mange svar, men ingen reel oplysning.”
o ”Skulle gennem flere forsgg, fer jeg fandt det rigtige. ”
o “Har prgvet selv, lidt sveert — men —man praver og prever — sa gar det nogenlunde. ”
”lkke give op — men sveert. Har veeret leererigt. ”

e Den positive

”"Nem og let overskuelig.”

”Omfattende og informativ. ”

”Det var let at fa relevant viden. ”

”Meget fornuftig og nem at handtere. ”

”Hvis man er ny i PC verdenen, sa er det en stor “verden” med de mange muligheder
der findes pa hjemmesiderne. ”

© O O O O
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Den negative
o "Sikke noget rod. Farst som nr. 6 kommer der noget brugbart. Ud med alt det andet! ”
o "Fyr den ansvarlige.”
o “Misvisende eller mangel pa relevant information. ”
o ”Huvis der findes noget, sa er det i hvert fald darlig lavet, nar jeg ikke kan finde det
trods forsgg i lang tid.”
“Er man ikke rutineret borger, er det noget af en jungle. ”

O

e Den opgivende

“Fandt simpelthen ikke noget der kunne bruges, opgav efter en halv times sggning. ”
”Kunne simpelthen ikke finde de relevante oplysninger.”

138 svarmuligheder. Spild af tid nu er jeg treet.”

"NEJIN! - Jeg har brugt RIGELIGT tid pa dette!!!!”

”Den er for uoverskuelig selv for en gvet PC-bruger. ”

O O O O O

e Den frustrerede

”Det er ikke logisk, hvor man skal sgge. ”

“Besveerligt at finde de links, der skal bruges, ulogisk. ”

”For mange klik frem og tilbage. ”

”Anede slet ikke hvor der skulle ledes. Virker som om noget er under seniorpension
og ogsa sundhed og sygdom. Forvirrende. ”

o ”Det her irriterer mig! Det er en tidsrgver!”

o O O O

e Den lykkelige

“Det virker!”

”Det virker sgu!”

“Rimeligt nemt at udfylde. Sggefunktionen virker her - HURRA.”

»Jeg matte begynde forfra et par gange for jeg kom det rette sted hen, men sa gik det
nemt resten af vejen.”

@)
©)
©)
©)

e Den opfindsomme

o ”Det var ikke helt indlysende hvor oplysningerne kunne gemme sig. Derfor matte jeg
bruge sggefunktion.”

o "Jeg skal ind ad mange nye — steder for at finde oplysninger, det var besveerligt jeg
vil foresla at alle oplysninger findes under hvert enkelt plejehjem. ”

o ”Det anbefales en oversigt over plejehjem — kommer for sent. ”

o “Utroligt sveert og tidsrgvende at navigere i kommunens hjemmeside. Meget lettere at
sgge pa Google.”
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Den humoristiske

©)
©)
@)

“@velse gor mester. ”

Lille Fru Jensen bliver forvirret. ”
“Kommunen er ved at opbygge en ny hjemmeside, der forventes feerdig ultimo februar

2015 — sa der er hab forud.”
”Som alle andre offentlige (naesten) teesker film, tekst og tale (alt) for hurtigt af sted —

man sidder tilbage med cykelfrisure og er totalt hagtet af. ”
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DEL IV

Vurdering af digitale ansggninger

BEREGN BOLIGSTATTE TIL FOLKEPENSIONSTER
ANS@GNING OM LAN TIL BETALING AF EJENDOMSSKAT

ANMELD FLYTNING INDEN FOR KOMMUNEN
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er stilles krav om digital selvbetjening pa stadig flere omrader af vital betydning for borgernes

hverdag og trivsel. | dag er det fx obligatorisk at sgge digitalt om folkepension, boligstatte,
varmetilleeg, begravelseshjelp, pas og byggetilladelse samt at anmelde flytning, medmindre man
bliver fritaget.

Borgere, der er fritaget for Digital Post, skal som udgangspunkt sgge om ny fritagelse, nar de sgger
en ydelse eller tilladelse m.m., hvor digital ansggning er obligatorisk. Folketinget behandler i skri-
vende stund forskellige forslag om dette emne.

Undersggelsen

Undersggelsens deltagere blev bedt om at udfylde — men ikke indsende — tre digitale ansggninger.
Og derefter vurdere, hvor let det var at finde relevant information pa hjemmesiden samt en eventuel
vejledning. Deltagerne blev ogsa spurgt om selve ansggningsskemaet var let at forsta.

De tre ansggninger var “Beregn boligstette til folkepensionister”, ”Ansggning om betaling af ejen-
domsskatter for ejerboliger”, samt ”Anmeld flytning inden for din kommune”.

Generelle perspektiver af undersggelsen

Deltagernes vurdering drejede sig om generelle forhold. Resultaterne fra screeningen kan derfor ind-
drages ved udvikling af andre digitale lgsninger, hvor det offentlige kommunikerer med a&ldre borge-
re.

De detaljerede resultater af deltagernes vurdering af de digitale ansggninger kan ses i rapportens del
V.

Tre digitale ansggninger -
med kommentarer og anbefalinger
fra deltagerne

1. Beregn boligstatte til folkepensionister
Det er vaesentligt at kende sin gkonomi, og for mange folkepensionister er det vigtigt at vide, om
man er berettiget til boligstatte og kende starrelsen af en eventuel statte.

Pa hjemmesiden borger.dk findes information om, hvem der kan fa boligstatte, en film med vejled-
ning om, hvordan man sgger stgtte samt en blanket til beregning af starrelsen af en eventuel statte.

For at teste brugervenligheden blev alle bedt om at besvare spgrgeskemaet om boligstette til folke-
pensionister. Dvs. ogsa deltagere, som ikke var berettiget til boligstatte.
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Alle blev ogsa bedt om at udfylde blanketten Beregn boligstatte til folkepensionister pa
www.borger.dk. Blanketten er til gvelsesbrug og stort set magen til ”den rigtige” blanket. Undersg-
gelsens resultater kan derfor overfares pa det rigtige ansggningsskema.

Deltagerne fik som hjeelp til at udfylde blanketten tilsendt en fiktiv huslejekontrakt med de ngdven-
dige boligoplysninger.

At finde information

Lidt mere end halvdelen (58 pct.) fandt meget let hjemmesiden, hvor stetten til folkepensionister kan
beregnes. Omkring hver tredje (29 pct.) fandt den nogenlunde let, mens 8 pct. havde problemer. En
kommentar: ’Sveert at finde siden.”

3 ud af 4 (75 pct.) kunne se, hvem de kunne kontakte, hvis de gnskede hjelp.

Vejledning

Lidt over hver tredje (38 pct.) forstod meget let filmen med vejledning om udfyldelse af ansggnings-
blanketten. Filmen fik flere rosende kommentarer, fx ”Klar og tydelig ” og “’Giver enkel og forstaelig
information ” samt Et fint oplysningsgrundlag ”.

Men nasten lige sd mange (31 pct.) forstod kun nogenlunde vejledningen. Og hver tiende (10 pct.)
havde sveert ved det, eller forstod den slet ikke. Eksempler pa kommentarer: “Korer meget hurtigt,
springer mellem forskellige emner” 0g "Der tales for hurtigt” ”Man lceser "udfyld ansogninger og
heeft de relevante dokumenter pa’. Hvordan gor man det?”

Set under ét havde et lille flertal i en eller anden grad problemer med at forsta vejledningen.

Mange fandt dog aldrig filmen. Nogle kommentarer: Vi har ikke film pd xx kommunes hjemmeside”
09 "Kunne ikke finde filmen” samt “Ingen film.”

En deltager bemzarkede, at man ... skal ga pa borger.dk.”

Kommentarerne tyder p4, at flere oversa spargeskemaets oplysning om, at de skulle starte pa bor-
ger.dk, og at de i stedet sggte efter vejledningen pa kommunens hjemmeside.

Forslag fra deltagerne til vejledningen
e Nedset tempo i tale.
o Skift ikke tekster sa hurtigt.
e Tekster er meget uklare — kan naesten ikke laeses.
e Vis filmen i fuld skeermstarrelse.
e Giv mere information om, hvordan dokumenter vedheftes.
e Giv information om beregning af verdi af fx bil eller sommerhus.
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Blanket

45 pct. forstod meget let, hvilke oplysninger der blev spurgt om i blanketterne, mens lidt feerre (43
pct.) syntes, at det var nogenlunde nemt. 4 pct. havde problemer. Et lille flertal kom saledes i tvivl
om udfyldelse af blanketten.

Nogle stedte pa andre problemer: Eksempler: “"Kan ikke finde rundt i skemaet” 0g “En scerdeles
langsommelig proces” samt “Sveert at folge udregningerne — og fejl i de faste indtastninger kan til-
syneladende ikke rettes.”

Nogle fandt dog aldrig blanketten: “Jeg kan siet ikke finde bemeldte skema.”

Ca. halvdelen (47 pct.) fandt sproget i blanketten meget let at forsta. Lidt feerre (42 pct.) fandt det
nogenlunde let, og 3 pct. havde decideret problemer. Eksempler pa kommentarer: “Let at gd til” 0g

1

”Ret kompliceret” samt "Kommunerne md forvente mange henvendelser.’

Hjeelpetekster
Undervejs i blanketten kunne deltagerne aktivere hjeelpetekster med yderligere forklaringer.

Omkring halvdelen havde ikke fuldt udbytte af hjeelpeteksterne:
e 41 pct. fik meget let hjeelpeteksterne frem. For 43 pct. gik det nogenlunde let, mens 6 pct.
havde sveert ved det. En kommentar: “Kunne ikke fi hjcelpetekster frem.”

e Over halvdelen (58 pct). fandt skriften meget let at laese, mens en tredjedel (33 pct.) fandt det
nogenlunde let. Kun meget fa (2 pct.) havde sveert ved det.

e Knap halvdelen (46 pct.) havde meget let ved at forsta sproget. Nasten lige sd mange (44
pct.) forstod det kun nogenlunde, mens kun 1 pct. havde svart ved at forsta sproget. En
kommentar: ”Brug danske ord!”

e 39 pct. fandt, at hjelpeteksterne i meget hgj grad gav brugbare oplysninger. Lidt flere (46
pct.) fandt dem nogenlunde brugbare. Kun fa (4 pct.) fandt dem i mindre grad brugbare. Et
par kommentarer: Boliganvist efter den tidligere &ldreboliglov — hvordan far jeg dette at vi-
de?” 09 "Hvad er forskellen pa kammer og veerelse?”

Sammenfatning

Svarene fordeler sig i et mgnster, hvor omkring halvdelen har haft meget let ved at forsta og anvende
vejledningsfilm og blanket. Men det efterlader en halvdel, som havde vanskeligheder — det var dog
kun et lille mindretal, som lgb ind i store problemer.

Ud fra deltagernes kommentarer og forslag til forbedringer ser det ud til, at fagsprog, it-kompetencer
og uundgaelige aldersforandringer kan forklare en del af problemerne — og saledes er oplagte ind-
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satsomrader, nar hjemmeside og blanketter skal forbedres. Som eksempler pa relevante aldersforan-
dringer kan navnes:*
e Svakket syn, der bl.a. gar det sveerere at opfatte objekter, der er sma og/eller beveeger sig el-
ler @ndrer sig hurtigt, tekst med svage kontraster og visse farver m.m.
e Nedsat harelse, der bl.a. gar det svarere at opfatte hurtig og utydelig tale, fx endelser der
snuppes af ord.
e (Aget perceptuel reaktionstid: Med alderen tager det laengere tid at bearbejde information, og
man opfatter mindre maengder information ad gangen.

Forslag fra deltagerne til blanketten
e Det skal vaere muligt at angive, at man ikke har hjemmeboende bgrn.
e Starre tekst.
e Undga farvede tekster.

2. Ansggning om lan til betaling af ejendomsskatter for ejerbolig (Indefrysning af

ejendomsskat)

Folkepensionister, som ejer deres bolig, kan sage om lan fra kommunen til betaling af ejendomsskat.
For at teste brugervenligheden af den digitale Igsning blev alle bedt om at besvare spgrgsmalene om
laneansggning. Dvs. ogsa deltagere, der ikke var berettiget til at sgge.

Det blev antaget, at de fleste borgere er bekendt med, at lanet ydes af kommunen, og at mange derfor
automatisk starter med at sgge information pa kommunens hjemmeside. | spgrgeskemaet blev delta-
gerne derfor bedt om at starte der.

Deltagerne vurderede tre elementer: Information pa hjemmesiden om hvem der kan sgge om lan og
hvordan, vejledningen om udfyldelse af blanketten og endelig selve ansggningsblanketten.

At finde information: Hvem kan sgge — og hvordan?
De fleste (70 pct.) fandt oplysning om, hvem der kan sgge om lan til indefrysning af ejendomsskat.
Kun 15 pct. fandt ikke oplysningerne.

6 ud af 10 (66 pct.) forstod de fundne oplysninger, mens 11 pct. ikke forstod dem.
Det var ikke helt sa let at finde information om, hvordan man sgger lan: Hver tredje (37 pct.) fandt

oplysningerne meget let. Stort set lige sa mange (36 pct.) fandt dem nogenlunde let, men nasten hver
femte (19 pct.) kom i vanskeligheder.

! Daatland SO, Solem PE. Aldring og samfunn. Innfaring i socialgerontologi.Bergen. Fakbokforlaget Vigmostad &
Bjarke, 2. udgave, 2011.
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Vejledning

De fleste fandt en vejledning om udfyldelse af blanketten og forstod den ogsa, men ikke alle havde
det let:

e 69 pct. fandt en vejledning. Omkring hver femte (17 pct.) fandt ingen vejledning. Mange be-
merkede, at vejledningen var pa borger.dk. Eksempler pd kommentarer: ’Jeg havde forventet
at finde vejledingen pa kommunens hjemmeside og ikke pd borger.dk.” 0g “Ringede til XX

’

Kommune.’

e 68 pct. forstod vejledningen. Kun 8 pct. forstod den slet ikke, mens 25 pct. svarede “ved ik-
ke”. Kommentarerne spaendte fra: “Det er ganske klart og forstdeligt” over "Jeg har forsta-
et, men brugte tid” til "Forvirrende.”

Forslag fra deltagerne til hjemmeside og vejledning
e Undga for mange oplysninger ad gangen — det virker kaotisk og forvirrer.
e Forklar link mellem kommunens hjemmeside og borger.dk tydeligt. Beskriv hvad linket in-
deholder, og hvilken hjemmeside der linkes til.

Blanket
I nogle kommuner er det kun borgere, som opfylder kriterierne for at lane, som kan udfylde hele
blanketten. Feerre deltagere har derfor vurderet blanket og hjelpetekster.

En del deltagere fandt dog slet ikke blanketten. Eksempler pa kommentarer: ’Kunne ikke finde no-
gen form for ansggning — heller ikke via sggefunktionen” og “Kan slet ikke finde skema eller vejled-

ning”.

Af dem som fandt blanketten, kom en stor del i tvivl undervejs, og forstod kun nogenlunde eller slet
ikke blanketten:
e Lidt over hver tredje (39 pct.) havde meget let ved at forsta, hvilke oplysninger, der blev
spurgt efter i blanketten. Hver tredje (33 pct.) forstod det nogenlunde, mens 6 pct. havde
vanskeligheder.

e 43 pct. fandt i hgj grad sproget let at forsta, mens 32 pct. fandt det nogenlunde let. Kun 3 pct.
havde vanskeligheder.

Nogle vurderede blanketten positivt: “Meget simpel, og meget vejledende” 0g “Godt klart sprog.
Ndr man "bladrer” lidt, er det enkelt. Blot man er lidt fortrolig med en computer.”

Andre sa anderledes pa det: ”Det hele beerer preeg af bevidstlos oversettelse af et papirskema til IT.
Det dur ikke”” 0g “Det her irriterer mig. Det er en tidsraver. ”

En deltager stadte dog pa et helt andet problem: “Min mand bor i beskyttet bolig og fdr boligstil-
skud. Derfor kan jeg ikke fa ldan til betaling af ejendomsskatten siges det pa ansegningsskemaet.”
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En kommentar maner til eftertanke: "Turde ikke logge mig ind med noglekort.”

Hjeelpetekster
Hjeelpeteksterne voldte en del besveer:
e 28 pct. fandt meget let teksterne, mens flere (40 pct.) kun fandt dem nogenlunde let. 7 pct.
havde problemer. En kommentar: “Der er ikke hjeelpetekster til skemaet.”

e Omkring hver tredje (37 pct.) fandt skriften let at laese. Lidt feerre (32 pct.) havde nogle pro-
blemer, mens 6 pct. havde sveert ved det.

e 36 pct. fandt hjelpetekstens ord og vendinger meget velkendte, mens 33 pct. fandt dem no-
genlunde velkendte.

e Huver tredje (31 pct.) fandt hjelpeteksterne brugbare, mens en lidt stgrre gruppe (37 pct.)
fandt dem nogenlunde brugbare. Kun 5 pct. havde nasten ingen eller slet ingen nytte af dem.
En kommentar: “Hjalpeskemaerne er sdmand meget gode, men hele proceduren er alt for
kompliceret.”

Opsamling

Blanket og hjelpetekster blev vurderet af bade boligejere og af ikke-gjere. Da ejere formentlig har et
bedre kendskab til sproget end ikke-ejere, ma denne del af vurdering tages med noget forbehold. En

narmere analyse af svarene tyder dog p4, at der ogsa blandt boligejere var personer, som ikke havde
helt let ved at forsta blanket og hjelpetekster.*>*

Forslag fra deltagerne til blanketten
e Tidligere kunne én ansggning klare hele opgaven — nu er der mange skemaer. Bgr kunne gg-
res mere simpelt.
e Der er brug for starre brugervenlighed: Nedset et bruger/testpanel af &ldre borgere og Iyt.

12 Ansogningsblanket og hjzlpetekster blev vurderet af ca. 220 deltagere (ekskl. *ved-ikke-svar’), mens 121 personer
opfyldte kriterierne for at sgge disse lan og saledes er bolig-ejere. Blanket og hjelpetekster blev med andre ord ogsa
vurderet af en reekke ikke-ejere.

13121 deltagere havde meget let ved at forsta ord og vendinger i ansggningsblanketten, og 111 deltagere fandt det meget
let at forsta, hvilke oplysninger, der blev spurgt efter i blanketten. 100 deltagere havde meget let ved at forsta hjeelpetek-
sterne. Nettoopgerelsen tyder pa, at der ogsa blandt de 121 bolig-ejere har veret personer, som ikke fandt blanket og
hjelpetekster helt lette at forsta.
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3. Anmeld flytning inden for kommunen

Boligskifte kan ske hele livet. En del ldre borgere veelger at flytte til en mere overkommelig og
hensigtsmaessig bolig, og nogle oplever at skulle flytte en egtefalle eller anden nartstaende til en
plejebolig.

Deltagerne blev bedt om at ga til kommunes hjemmeside og anmelde flytning inden for kommunen.
Selv om borger.dk som navnt er teenkt som en feelles indgang, blev det antaget, at mange automatisk
starter pA kommunens hjemmeside.

At finde information
58 pct. fandt meget let oplysninger om, hvordan man anmelder flytning. 29 pct. fandt dem nogenlun-
de let, mens 6 pct. havde problemer.

Tidsfristen for flytteanmeldelsen blev fundet af de fleste (78 pct.). Det er dog tankeveekkende, at hver
tiende (10 pct.) ikke kunne se tidsfristen.

Ogsa kontaktoplysninger blev fundet af de fleste (73 pct.).

Blanket
Lidt over halvdelen (54 pct.) forstod meget let hvilke oplysninger, der blev spurgt efter i blanketten.
32 pct. forstod det kun nogenlunde let, mens 4 pct. havde problemer.

57 pct. fandt sproget meget velkendt, mens 30 pct. ikke falte sig helt fortrolige med blankettens ord
og vendinger og kun forstod dem nogenlunde. 2 pct. havde problemer. Eksempler pd kommentarer:
"Afsnit om logiveert er forvirrende og voldte problemer — forstod det ikke” 0Q "Mange lange ord”
samt ’Meget let og forstaeligt. ”

Det er veerd at overveje, om sproget for let dbner for misforstaelser eller resulterer i henvendelser til
kommunen, som kunne undgas ved en mere padagogisk udformning?

Nogle deltagere pegede pa helt andre problemer: “Kan ikke som blind — NemlID ikke tilgengelig for
skcermlase program for blind” og "Meget forvirrende med NemID — er logget ind og bliver sa alli-
gevel bedt om det igen.”

Forslag fra deltagerne
e En kommune har et MP3-link pa hjemmesiden, som i tale forklarede, hvordan skemaet skulle
udfyldes. Initiativet fik stor ros.
e Starre skrift
e Oplys fra start, hvilke oplysninger, man skal have ved handen.
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Sammenfatning: Tre digitale ansggninger
Ingen af de digitale ansggninger levede op til pejlemarket *god digital losning’, hverken helt eller
delvist.

Undersggelsen viste, at der er grund til at veere opmarksom pa flere felter:

Borger.dk og kommunens hjemmeside

Det forvirrer gjensynligt, at nogle kommunale informationer skal findes pa borger.dk. En del deltage-
re sggte automatisk efter beregning af boligstette pA kommunens hjemmeside, selvom det fra starten
blev oplyst, at de skulle begynde pa borger.dk.

Omvendt blev link pa kommunernes hjemmeside til borger.dk, fx om ansggning om Ian til ejen-
domsskat, ikke altid forstaet og brugt.

At finde information
Omkring 70 pct. af deltagerne fandt de efterspurgte oplysninger om kontaktperson, hvem der kan
sgge/anmelde og hvordan blanketten udfyldes m.m.

Men ikke alle oplysninger var lette at finde:
e Omkring hver anden deltager (55 pct.) fandt det kun nogenlunde let eller havde besvar med
at finde oplysning om, hvordan man sgger Ian til betaling af ejendomsskat, og
e Ca. hver tredje havde kun nogenlunde let ved eller ligefrem besvar med at finde oplysning
om beregning af boligstatte (36 pct.) eller hvordan man anmelder flytning (35 pct.).

Blanketter

Det er vigtigt, at borgere let forstar ansggningsblanketten og hvilke informationer, de skal give. Det
irriterer, hvis blanketten tager lang tid at udfylde, fordi den er delvis uforstaelig eller teknisk besvaer-
lig. Og det er dyrt for kommunen, hvis borgere ma henvende sig personligt for at fa blanketten for-
klaret.

Oplysninger til blanketten

En stor gruppe var i tvivl om, hvilke oplysninger, de skulle give i blanketten: Omkring hver tredje
forstod kun nogenlunde let eller med besvar hvilke oplysninger, der blev spurgt om i flytteanmeldel-
sen (36 pct.) og i ansggningen om lan til ejendomsskat (39 pct.). Ved beregning af boligstatte var
nasten hver anden (47 pct.) i tvivl.

Sprog

Omkring hver tredje var ikke helt fortrolige eller havde problemer med sproget i flytteanmeldelsen
(32 pct.) og i ansggningen om lan til ejendomsskat (35 pct.). Nasten hver anden (45 pct.) var i tvivl
ved beregning af boligstatte.

Hjeelpetekster

| de to blanketter ”"Beregn boligstette” og ”Ansegning om lan til ejendomsskat” gav hjelpetekster
yderligere forklaring pa ord og vendinger, der var anvendt i blanketten.
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Hjealpetekster er kun en hjalp, hvis man kan fa dem frem pa skeermen, kan laese skriften, forstar
sproget og finder forklaringen relevant.

Undersggelsen viste, at ogsa hjelpeteksterne skal forbedres, hvis de skal vare en reel statte for ldre
borgere:

Ca. halvdelen havde problemer eller besveaer med at fa hjaelpeteksterne frem: | boligstgtte-blanketten
gjaldt det 49 pct., og i blanketten om lan til ejendomsskat gjaldt det for 47 pct.

Spergsmalet er, om disse deltagere havde fundet hjaelpeteksterne, hvis der ikke var spurgt om dem i
spgrgeskemaet?

Hver tredje havde nogle problemer eller besveer med at laese skriften: | blanketten for boligstette dre-
jede det sig om 35 pct., og i blanketten for ejendomsskat om 38 pct.

Omkring halvdelen fandt hjeelpeteksterne i de to blanketter nogenlunde eller mindre brugbare. Det
kan hange sammen med, at bade boligejere og lejere blev bedt om at vurdere begge ansggninger.
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DEL V

Deltagernes besvarelser — resultater i tal

Laesevejledning til diagrammer

Antal besvarelser

Tallene i hgjre side af hvert diagram oplyser, hvor mange personer, der har svaret. | fgrste

diagram fremgar det, at 168 kvinder og 182 maend har oplyst deres kan.

Kun udfyldte svarmuligheder vises

Hvis et spagrgsmal havde en svarmulighed, som ingen benyttede, vises denne svarkategori

ikke. Eksempel: Ingen deltagere har angivet en alder i aldersgruppen 85-94 ar. Disse al-
derskategorier vises ikke.
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Beskrivelse af deltagerne

KGN
ALDER

INTERNETERFARING
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Beskrivelse af deltagerne

Angiv om du er:

Kvinde 168
Mand 182
0% 25% 50% 75% 100%
Angiv din alder:
60-64 &r 30
65-69 &r 143
70-74 &r 119
75-79 &r 49
80-84 &r 3% 12
0% 25% 50% 75% 100%

Hvor laenge har du benyttet internettet?

Under 1 &r 1% 4

i1-2 &r 3% 9

13-54r 35

I mindst 6 &r 302
0% 25% 50% 75% 100%

Hvor ofte bruger du internettet?

Dagligt 302

Ugentligt 37

Ménedligt 1% 3

Sjeeldnere 1% 5
0% 25% 50% 75% 100%
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Beskrivelse af deltagerne

Hvad bruger du oftest internettet til?

Sende/modtage e-mails — 349
Benytte netbank 337
FldrerSdsarbede e 208
Sege information om forskellige emner 307
Benytte hel eller delvis selvbetjening hos
Borgerservice/kommunens hjemmeside eller borger. [ sses 193
dk
Andet, hvilket? — 74
0% 25% 50% 75% 100%
Hvor ofte har du besggt din kommunes hjemmeside inden for de sidste 12
maneder?
Dagligt h 13
Ugentligt S A% 142
Minedigt [ 15
Meget fa gange 0% 70
Har ikke besegt kommunens hjemmeside i de sidste 13
12 maneder F
0% 25% 50% 75% 100%

Hvor ofte har du besggt hjemmesiden www.borger.dk inden for de sidste 12
maneder?

Dagligt 1% 5
Ugentligt 77
Ménedligt 110
Meget fa gange 129
Har ikke besegt www.borger.dk i de sidste 12 24
méneder

0% 25% 50% 75% 100%
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Deltagernes vurdering af information
pa kommunale hjemmesider

DEMENS
PLEJEHIEM
HIEMMEHJZALP
FOREBYGGENDE HIEMMEBESQJG
KOMMUNALE TILSKUD/TILLAG
DIGITAL POST

KOMMUNENS HIEMMESIDE
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Demens

1. Kan du pa hjemmesiden:

1.1 Finde kontaktoplysninger pa en medarbejder i kommunen med viden om
demens?:

Ja

Nej 44

]
0
o

Ved ikke 17

0% 25% 50% 75% 100%

1.2 Finde oplysninger om kommunens tilbud til borgere med demens?

Nej 29

Ved ikke 23

Ja . 296
8%
7%

0% 25% 50% 75% 100%

1.3 Finde oplysninger om kommunens tilbud til pargrende?

Ja . Y 265
S 1%
9%

Nej 46

Ved ikke 30

(=}

%o 25% 50% 75% 100%

2. Var det let at finde ovenstdende oplysninger om demens pa kommunens
hjemmeside?

I hej grad S e 148

! nogen grad S 129

I mindre grad _ 37

Slet ikke 7% 23

Ved ikke 3% 10
0% 25% 50% 75% 100%
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Demens

A

FORUM

3. Brugte du hjemmesidens sggefunktion (sggefelt) til at finde oplysningerne?

Ja (g4 til sporgsmal 3.1)
Nej (g8 direkte til spergsmal 4)

0% 25% 50%

3.1. Fik du brugbare resultater?

Ja
Nej

0% 25% 50%

75%

75%

238

92

100%

211

43

100%

3.2. Var det let at finde oplysningerne ved hjzelp af sggefunktionen?

I hej grad

I nogen grad
I mindre grad
Slet ikke

Ved ikke

0% 25% 50%

4. Var sproget let at forsta?

I hej grad

I nogen grad

I mindre grad 2%
Slet ikke 1%
Ved ikke 3%
0% 25% 50%

75%

75%

106

107

20

18

20

100%

163

138

10

100%
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Plejehjem (Plejecentre, plejeboliger og omsorgs-
centre)
1. Kan du p3 hjemmesiden:

1.1. Finde oplysninger om hvilke plejehjem, der er i kommunen?

Ja 332

Nej 19

Ved ikke 1% 4
0% 25% 50% 75% 100%

1.2. Finde adressen pa et plejehjem?

Ja 321

Nej 28

Ved ikke 1% 5
0% 25% 50% 75% 100%

1.3. Finde et eksempel pa udgiften til manedlig husleje?

Ja 122
Nej 185
Ved ikke 32

0% 25% 50% 75% 100%

1.4. Finde et eksempel pa udgift til serviceydelser som fx kost, renggring eller
tgjvask?

Ja 163
Nej 148
Ved ikke 30

0% 25% 50% 75% 100%

1.5. Se om der er ventetid pa en plejehjemsplads?

Ja 117
Nej 174
Ved ikke 49

0% 25% 50% 75% 100%
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Plejehjem (Plejecentre, plejeboliger og omsorgs-

centre)

1.6. Se hvordan man sgger om en plejehjemsplads?

Ja
Nej

Ved ikke

0% 25% 50% 75%

1.7. Se hvem du skal kontakte, hvis du vil vide mere?

Ja

Nej

Ved ikke

100%

(=}

%o 25% 50% 75%

100%

244

69

29

271

44

27

2. Var det let at finde ovenstdende oplysninger om plejehjem pa kommunens

hjemmeside?
I hagj grad _
I nogen grad .
I mindre grad S %
Slet ikke | 8%
Ved ikke P 2%
0% 25% 50% 75%

3. Kan du p3 hjemmesiden:
3.1. Fa et indtryk af dagligdagen pa et af plejehjemmene?
Ja

Nej

Ved ikke

@nsker ikke at besvare

(=}

%o 25% 50% 75%

100%

100%

44
158
106

29

167
111
35

36
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Plejehjem (Plejecentre, plejeboliger og omsorgs-
centre)

3.2. Sammenligne oplysninger pa tvaers af plejehjem?

Ja 128

Nej 137
Ved ikke 36

41

@nsker ikke at besvare

(=}

%o 25% 50% 75% 100%

4. Var det let at finde ovenstdende oplysninger om plejehjem pa kommunens
hjemmeside?

I hej grad _ 56

I nogen grad e 147

I mindre grad _ 48

Slet ikke S 15% 50

Ved ikke 9% 30
0% 25% 50% 75% 100%

5. Brugte du hjemmesidens sggefunktion (sggefelt) til at finde oplysningerne?

Ja (ga til spgrgsmal 5.1) 213

Nej (g til spergsmal 6) 104

(=}

%o 25% 50% 75% 100%

5.1. Fik du brugbare resultater?

Ja

Nej 87

[
w
~

—_

% 25% 50% 75% 100%

56



%
DANST:EELDRERED fEﬁ)RE
FORUM

Plejehjem (Plejecentre, plejeboliger og omsorgs-
centre)

5.2. Var det let at finde oplysningerne ved hjzlp af sggefunktionen?

I hagj grad _
I nogen grad s
I mindre grad _
Slet ikke o 18%
Ved ikke 3%
0% 25% 50% 75% 100%

6. Var sproget let at forstad?

I hagj grad _
I nogen grad - Y
I mindre grad . 3%
Slet ikke 4%
Ved ikke 4%
0% 25% 50% 75% 100%

33
105
48

37

163
11
12

14
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Forebyggende hjemmebesgg

1. Kan du p& hjemmesiden finde oplysninger om:

1.1. Hvilke borgere der tilbydes et forebyggende hjemmebesgg?

Ja 307

Nej 27

Ved ikke 17
0% 25% 50% 75% 100%

1.2. Hvad formadlet med besgget er?

Ja 294

Nej 34

Ved ikke 21
0% 25% 50% 75% 100%

1.3. Hvordan en aftale om et besgg kommer i stand?

Ja 285

Nej 38

Ved ikke 24
0% 25% 50% 75% 100%

1.4. Hvem du skal kontakte, hvis du gnsker mere information?

Ja 274

Nej 42

Ved ikke 27
0% 25% 50% 75% 100%
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Forebyggende hjemmebesgg

2. Var det let at finde ovenstdende oplysninger om forebyggende hjemmebe-

sgg pa kommunens hjemmeside?

I hej grad .
I nogen grad _
I mindre grad -
Slet ikke 6%
Ved ikke 4%
.0% 25% 50% 75%

128

36

21

13

100%

3. Brugte du hjemmesidens sggefunktion (sggefelt) til at finde oplysningerne?

Ja (g til spergsmal 3.1)

Nej (g til spergsmél 4)

(=}

% 25% 50% 75%

3.1. Fik du brugbare resultater?

Ja

Nej

(=}

%o 25% 50% 75%

3.2. Var det let at finde oplysningerne ved hjzelp af sggefunktionen?

I hej grad S %
I nogen grad I
I mindre grad -
Slet ikke 8%
Ved ikke 3%
0% 25% 50% 75%

227

113

100%

201

37

100%

110

86

22

19

100%
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Forebyggende hjemmebesgg

4. Var sproget let at forsta?

I hj grad S e
I nogen grad o
I mindre grad . 2%
Slet ikke f1%
Ved ikke 4%
0% 25% 50%

75%

A

FORUM

100%

181

122

12
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Hjemmehjaelp

1. Kan du pa hjemmesiden:

1.1. Finde oplysninger om, hvad man kan fa hjzelp til?

Ja 318

Nej 16

Ved ikke 14

0% 25% 50% 75% 100%

1.2. Finde oplysninger om, hvordan man sgger om at fa hjemmehjzlp?

Ja 308

Nej 24

Ved ikke 14

o
&

25% 50% 75% 100%

1.3. Se hvem du skal kontakte, hvis du vil vide mere?

Ja 300

Nej 28

Ved ikke 18

o

% 25% 50% 75% 100%

2. Var det let at finde ovenstdende oplysninger om hjemmehjzalp pd kommu-
nens hjemmeside?

I hoj grad S A% 145

I nogen grad e 159

I mindre grad - 25

Slet ikke 4% 14

Ved ikke f1% 5
0% 25% 50% 75% 100%
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Hjemmehjaelp

3. Brugte du hjemmesidens sggefunktion (sggefelt) til at finde oplysningerne?

Ja (g4 til sporgsmal 3.1) 209

Nej (g til spergsmél 4) 131

0% 25% 50% 75% 100%

3.1. Fik du brugbare resultater?

Ja 194
Nej 25

0% 25% 50% 75% 100%

3.2. Var det let at finde oplysningerne ved hjzelp af sggefunktionen?

I hej grad 91

I nogen grad 100

I mindre grad 21

Slet ikke 10

Ved ikke 3% 6
0% 25% 50% 75% 100%

4. Var sproget let at forstd?

I hej grad 154

I nogen grad 156

I mindre grad 2% 7

Slet ikke 2% 6

Ved ikke 3% 9
0% 25% 50% 75% 100%
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Kommunale tillaeg/tilskud

1. Kan du pa hjemmesiden finde oplysninger om:

1.1. Mulighederne for som folkepensionist at fa varmetillaeg?

Ja 295

Nej 37

Ved ikke 15

o

% 25% 50% 75% 100%

1.2. Mulighederne for som folkepensionist at fa tilskud fra kommunen til me-
dicinudgifter?

Ja 252

Nej 68

Ved ikke 27

0% 25% 50% 75% 100%

1.3. Mulighederne for som folkepensionist at fa tilskud fra kommunen til ud-
gifter til tandbehandling?

Ja 233

Nej 83

Ved ikke 28

0% 25% 50% 75% 100%

1.4. Se hvem du skal kontakte, hvis du gnsker mere information om tillaeg og
ogkonomiske tilskud?

Ja 249

Nej 61

Ved ikke | 8% 26

0% 25% 50% 75% 100%
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Kommunale tillaeg/tilskud

2. Var det let at finde ovenstdende oplysninger om tilleeg/tilskud pd kommu-

nens hjemmeside?

I hej grad _
I nogen grad S e
I mindre grad _
Slet ikke 9%
Ved ikke B 3o
.0°/o 25% 50% 75%

63

167

68

31

10

100%

3. Brugte du hjemmesidens sggefunktion (sggefelt) til at finde oplysningerne?

Ja (g til spergsmal 3.1)

Nej (g til spergsmél 4)

25% 50% 75%

o
&

3.1. Fik du brugbare resultater?

Ja

Nej

(=}

%o 25% 50% 75%

3.2. Var det let at finde oplysningerne ved hjzelp af sggefunktionen?

I hej grad _
! nogen grad e
I mindre grad _
Slet ikke o 14%
Ved ikke P 2%
0% 25% 50% 75%

246

77

100%

172

67

100%

52

121

43

35

100%
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Kommunale tillaeg/tilskud

4. Var sproget let at forsta?

I hoj grad S

I nogen grad S %
I mindre grad -

Slet ikke f 1%

Ved ikke 5%

0% 25%

50%

75%

A

FORUM

100%

107
168

19

17
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Digital post

1. Kan du pa hjemmesiden:

1.1. Finde en beskrivelse af, hvad Digital Post betyder for dig?

Ja 329

Nej 21

0% 25% 50% 75% 100%

1.2. Finde oplysninger om, hvordan du tilmelder dig Digital Post?

Ja 337

Nej 13

0% 25% 50% 75% 100%

1.3. Finde oplysninger om, hvordan du sgger om at blive fritaget for Digital
Post?

Ja 330

Nej 19

—_

% 25% 50% 75% 100%

1.4. Se hvem du skal kontakte, hvis du gnsker mere information?

Ja 309

Nej 34

(=}

%o 25% 50% 75% 100%

2. Var det let at finde ovenstdende oplysninger om Digital Post pa kommunens
hjemmeside?

I hej grad S 0% 172

I nogen grad e 144

I mindre grad - 17

Slet ikke 3% 9

Ved ikke 1% 5
0% 25% 50% 75% 100%
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Digital post

FORUM

3. Brugte du hjemmesidens sggefunktion (sggefelt) til at finde oplysningerne?

Ja (g4 til sporgsmal 3.1)
Nej (g til spergsmél 4)

0% 25% 50% 75%

3.1. Fik du brugbare resultater?

Ja
Nej

0% 25% 50% 75%

3.2. Var det let at finde oplysningerne ved hjzelp af sggefunktionen?

I hej grad

I nogen grad

I mindre grad

Slet ikke 2%
Ved ikke 3%

0% 25% 50% 75%

4. Var sproget let at forsta?

I hej grad

I nogen grad

I mindre grad 3%
Slet ikke 0%
Ved ikke 2%
0% 25% 50% 75%

100%

100%

100%

100%

228

111

205

17

114
93

22

135

10
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Kommunens hjemmeside

1. Er skriften pd kommunens hjemmeside let at laese?

I hej grad

I nogen grad

I mindre grad

Slet ikke

Ved ikke

FORUM
S 0%
S s
7%
I 1%
f1%
0% 25% 50% 75% 100%

175

144

24

2. synes du, at det er let at finde det, du sgger, pd kommunens hjemmeside?

I hej grad

I nogen grad

I mindre grad

Slet ikke

Ved ikke

W 3%
f1%
0% 25% 50% 75% 100%

3. Synes du, at det er let at finde hjemmesidens sggefunktion/sggefelt?

I hej grad

I nogen grad

I mindre grad

Slet ikke

Ved ikke

S %

S

o 10%

f1%

1%

0% 25% 50% 75% 100%

58

190

82

10

4

113

33

4. Oplevede du tekniske problemer i forbindelse med dit besgg pa kommunens

hjemmeside?
Ja
Nej

Ved ikke

0% 25% 50% 75% 100%

51
282

14
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Deltagernes vurdering af digitale an-
sggninger

BEREGN BOLIGSTATTE TIL FOLKEPENSIONSTER

ANS@GNING OM LAN TIL BETALING AF EJENDOMSSKAT
ANMELD FLYTNING INDEN FOR KOMMUNEN
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Beregn boligstgtte til folkepensionister

1. P3 hjemmesiden findes en film om, hvordan man sgger boligstgtte. Er det
let at forstad vejledningen i filmen?

I hej grad 114

I nogen grad 94

I mindre grad 17

Slet ikke 13

Ved ikke 61

% 25% 50% 75% 100%

o[

2. Har du kommentarer til filmen?:
Kommentarer er ikke medtaget i denne opgarelse.

3. Var det let at finde hjemmesiden, hvor du kan beregne boligstgtte til folke-
pensionister?

I hoj grad .- 187

I nogen grad S 9% 94

I mindre grad - 18

Slet ikke P 2% 5

Ved ikke 5% 16
0% 25% 50% 75% 100%

4. Er det oplyst, hvem du kan kontakte, hvis du har behov for hjzelp?

Ja 232

Nej 29

47

Ved ikke

0% 25% 50% 75% 100%
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Beregn boligstgtte til folkepensionister
5. Nar du udfylder skemaerne i "Beregn din boligstgtte", kan du undervejs fa

hj=elp af hjelpetekster. Hvordan vurderer du hjelpeteksterne?

5.1. Hjeelpeteksterne er lette at fa frem pa skarmen

I hej grad [ 130

I nogen grad e 136

I mindre grad - 16

Slet ikke 1% 3

Ved ikke L 1% 34
0% 25% 50% 75% 100%

5.2. Skriften er let at laese

I hej grad .- 186

I nogen grad o mw 105

I mindre grad . 2% 7

Slet ikke 0% 0

Ved ikke 7% 22
0% 25% 50% 75% 100%

5.3. Hjeelpeteksterne giver brugbare oplysninger

I hoj grad S 3% 125

I nogen grad e 146

I mindre grad - 13

Slet ikke 0% 1

Ved ikke | 10% 33
.0% 25% 50% 75% 100%
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Beregn boligstgtte til folkepensionister

5.4. Der er brugt velkendte ord og vendinger

I hoj grad S A%
I nogen orad e
I mindre grad I 1%
Slet ikke 0%
Ved ikke L 9%
0% 25% 50% 75%

6. Hvordan vurderer du skemaerne i "Beregn din boligstgtte"?

6.1. Det er let at forstd, hvilke oplysninger der spgrges efter?

I hoj grad S %
! nogen grad o am
I mindre grad -
Slet ikke 0%
Ved ikke 8%
.0% 25% 50% 75%

6.2. Der er brugt velkendte ord og vendinger

I hoj grad L
I nogen grad S e
I mindre grad . 3%
Slet ikke 0%
Ved ikke | 8%
.0°fo 25% 50% 75%

A

FORUM

100%

100%

100%

146

139

29

140
134

14

24

144

131

26

72



%
DANST:EELDRERED Eﬁ)RE
FORUM

Ansggning om 13an til betaling af ejendomsskatter for
ejerboliger (Indefrysning af ejendomsskat)

1. Var det let at finde siden, der informerer om, hvordan man ansgger om lan
til betaling/indefrysning af ejendomsskat?

I hagj grad 113

I nogen grad 109
I mindre grad 29

Slet ikke 30

Ved ikke 25

(=}

%o 25% 50% 75% 100%

2. Kan du p3 hjemmesiden finde en vejledning/guide om, hvordan du udfylder
ansggningen om lan til betaling/indefrysning af ejendomsskat?

Ja 204

Nej 51

Ved ikke 42

(=}

% 25% 50% 75% 100%
2.1 Er det let at forstad vejledningen?

Ja

Nej 21

[
@
w

Ved ikke 67

o

% 25% 50% 75% 100%

3. Kan du pd hjemmesiden se, hvem du kan kontakte, hvis du har behov for
hjzelp?
Ja

Nej 45

[
o
o

Ved ikke 56

o

% 25% 50% 75% 100%
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Ansggning om lan til betaling af ejendomsskatter for
ejerboliger (Indefrysning af ejendomsskat)

4. Kan du finde information om, hvem der kan ansgge om Ian til indefrysning
af ejendomsskat?

Ja 212

Nej 46

Ved ikke 44

(=}

%o 25% 50% 75% 100%

4.1 Er det let at forstd informationen?

Ja 191

Nej 33

Ved ikke 67

o

% 25% 50% 75% 100%

4.2 Opfylder du betingelserne for at sgge om 1an til indefrysning af ejendoms-
skat?

Ja 121

Nej 84

Ved ikke 71

o

% 25% 50% 75% 100%

5. Der er indsat hjelpetekster i ansggningsblanketten, som forklarer, hvilke
oplysninger du skal taste ind. Hvordan vurderer du hjzlpeteksterne?

5.1. Hjaelpeteksterne er lette at finde

I hej grad 79

I nogen grad 114

I mindre grad 15

Slet ikke

2% 7

Ved ikke

69

o

%o 25% 50% 75% 100%
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Ansggning om lan til betaling af ejendomsskatter for

ejerboliger (Indefrysning af ejendomsskat)

5.2. Skriften er let at laese

I hagj grad _
I nogen grad _
I mindre grad -
Slet ikke 1%
Ved ikke s
.0% 25% 50% 75%

5.3. Hjeelpeteksterne giver brugbare oplysninger

I hagj grad _
I nogen grad e
I mindre grad -
Slet ikke 1%
Ved ikke e
0% 25% 50% 75%

5.4. Der er brugt velkendte ord og vendinger

I hej grad .
I nogen grad _
I mindre grad . 3%
Slet ikke 1%
Ved ikke e
.0% 25% 50% 75%

100%

100%

100%

104
90

13

72

87
105

12

75

100

93

74

75
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Ansggning om lan til betaling af ejendomsskatter for
ejerboliger (Indefrysning af ejendomsskat)

6. Hvordan vurderer du ansggningsblanketten, som du har udfyldt?

6.1. Det er let at forst3, hvilke oplysninger der spgrges efter

I hej grad 39% 111

I nogen grad 33% 94

1 mindre grad 5% 15

Slet ikke 1% 4

Ved ikke 21% 61
0% 25% 50% 75% 100%

6.2. Der er brugt velkendte ord og vendinger

I hej grad 43% 121

I nogen grad 32% 91

I mindre grad 2% 7

Slet ikke 1% 3

Ved ikke 21% 59
0% 25% 50% 75% 100%

7. Blev du undervejs i ansggningsprocessen forhindret i at udfylde ansgg-
ningsblanketten, fx fordi du eller din zegtefzelle allerede har 13n til betaling af
ejendomsskatter?

Ja 6% 18

Nej 67% 187

Ved ikke 26% 73
0% 25% 50% 75% 100%
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Anmeld flytning inden for din kommune

1. Var det let at finde siden, der informerer om, hvordan man anmelder flyt-
ning inden for kommunen?

I nogen grad 89

I mindre grad 15
Slet ikke

Ved ikke 21

I hej grad .- 179
%
5%
P2%
%

0% 25% 50% 75% 100%

2. Kan du p3 hjemmesiden:
2.1. Finde oplysning om seneste tidsfrist for at anmelde flytning?

Ja 242

Nej 30

Ved ikke 38

0% 25% 50% 75% 100%

2.2. Finde oplysning om, hvem du kan kontakte, hvis du har behov for hjzelp
til at udfylde ansggningen?

Ja 224

Nej 37

Ved ikke 45

(=}

%o 25% 50% 75% 100%

3. Hvordan vurderer du ansggningsblanketten, som du har udfyldt?

3.1. Det er let at forstd, hvilke oplysninger der spgrges efter

I nogen grad 100
I mindre grad
Slet ikke

I hej grad S s 169
S 2%
3%
f1%
0%

Ved ikke 31

0% 25% 50% 75% 100%
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Anmeld flytning inden for din kommune

3.2. Der er brugt velkendte ord og vendinger

I hoj grad % 171

I nogen grad o amw 01

I mindre grad I 1% 4

Slet ikke fl1% 2

Ved ikke L 11% 34
0% 25% 50% 75% 100%

4. Gik du i std undervejs og matte have hjzelp fra en medarbejder fra Borger-
service for at komme videre i besvarelsen?

Ja 15

%
N e
BT

Ved ikke 30

0% 25% 50% 75% 100%
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Bilag 1: Spgrgeskema 1 - Spgrgsmal om information pa kommunens hjemmeside: Tema 1-6 - Tvaergaende spgrgsmal.

Demens Plejehjem Forebyggende Hjemme- Kommunale Digital post Sum Andel
hjemmebesgg hjeelp tilleg mm. besvarede
* (3) (5) (3) (3) (3) (3)
Brugte du Ja 238 213 227 209 246 228 1361 68%
sggefunktionen? Nej 92 104 113 131 77 111 628 32%
| alt besvarede 330 317 340 340 323 339 1989 100%
Modtagne skemaer/andel 363 91% 87% 94% 94% 89% 93% 91%
* (3.1) (5.1) (3.1) (3.1) (3.1) (3.1)
Fik du brugbare Ja 211 137 201 194 172 205 1120 80%
resultater? Nej 43 87 37 25 67 17 276 20%
| alt besvarede 254 224 238 219 239 222 1396 100%
Modtagne skemaer/andel 363 70% 62% 66% 60% 66% 61% 64%
* (3.2) (5.2) (3.2) (3.2) (3.2) (3.2)
Var det let at finde | hgj grad 106 33 110 91 52 114 506 34%
oplysningerne vha | nogen grad 107 105 86 100 121 93 612 42%
spgefunktionen? Mindre/Slet ikke 38 85 41 31 78 27 300 20%
Ved ikke 20 8 7 6 5 6 52 4%
| alt besvarede 271 231 244 228 256 240 1470 100%
Modtagne skemaer/andel 363 75% 64% 67% 63% 71% 66% 67%
* (4) (6) (4) (4) (4) (4)
Var sproget let at forstd? |I hgj grad 163 125 181 154 107 164 894 46%
| nogen grad 138 163 122 156 168 135 882 46%
Mindre/Slet ikke 12 23 11 13 23 11 93 5%
Ved ikke 10 14 12 9 17 5 67 3%
| alt besvarede 323 325 326 332 315 315 1936 100%
Modtagne skemaer/andel 363 89% 90% 90% 91% 87% 87% 89%
* (1.21) (1.7) (1.4) (1.3) (1.4) (1.4)
Kan du se, hvem du skal Ja 290 271 274 300 249 309 1693 82%
kontakte, hvis du vil vide |Nej 44 44 42 28 61 34 253 12%
mere? Ved ikke 17 27 27 18 26 0 115 6%
| alt besvarede 351 342 343 346 336 343 2061 100%
Modtagne skemaer/andel 363 97% 94% 94% 95% 93% 94% 95%

*Tal i () henviser til spgrgsmalets nummer i spgrgeskema 1- Spgrgsmal om information pa kommunens hjemmeside.




!’E

ZLDRERAD

/E%)RE

FORUM

Bilag 2: Spgrgeskema 1. Spgrgsmal om information pa kommunens hjemmeside:

Tema 7 - Kommunens hjemmeside

* (1) Andel besvarede

Er skriften let at laese? | hgj grad 175 50%
I nogen grad 144 41%
I mindre grad/Slet ikke 26 7%
Ved ikke 3 1%
| alt besvarede 348 100%

Modtagne skemaer/andel 363 96%

* (2)

Synes du, at det er let at finde | hgj grad 58 17%

det, du sgger pa kommunens I nogen grad 190 55%

hjemmeside? I mindre grad/Slet ikke 92 27%
Ved ikke 4 1%
| alt besvarede 344 100%

Modtagne skemaer/andel 363 95%

* (3.0)

Synes du, det er let at finde | hgj grad 188 55%

spgefunktionen? I nogen grad 113 33%
I mindre grad/Slet ikke 38 11%
Ved ikke 4 1%
| alt besvarede 343 100%

Modtagne skemaer/andel 363 94%

* (4)

Oplevede du tekniske problemer?|Ja 51 15%
Nej 282 81%
Ved ikke 14 4%
| alt besvarede 347 100%

Modtagne skemaer/andel 363 96%

| gennemsnit 95,2%

*Tali () henvisertil spgrgsmalets nummeri spgrgeskema 1, tema "Kommunens hjemmeside".
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