Bilag til analysen:

Kommunikation i de nye kommuner
Analyse af kommunernes strategi for at kommunikere med medarbejdere og
borgere

Udarbejdet for Dansk Journalistforbund

af Claus Steerbo, rgb kommunikation & internet og
Karin Sloth, karin sloth kommunikation aps

Januar 2006

Indhold:

Bilag 1: Analyse og metode

Bilag 2: Skema med sammenlaegningskommunerne og udvalgte parametre
Bilag 3: Procesguide fra KL vdr. kommunikation

Bilag 4: Anbefalinger fra Dansk Journalistforbund vdr. kommmunikation i de nye
kommuner

Bilag 5: Betaenkning "Information til tiden”

Bilag 1: Mal og metode

Mal med denne analyse

Malet med analysen er at fa et overblik over, hvordan de nye kommuner har valgt at arbejde med
kommunikationen under sammenlgegningsprocessen. Kommunesammenlaegningen er en unik mulighed for
at gennemfgre en komparativ analyse af de deltagende kommuners politik for information og dialog samt
strategi og planer for kommunikationsarbejdet under sammenlaegningsprocessen.

Med analysen vil vi samtidig give et indblik i, hvilke trends der er i prioriteringen af kommunikationsarbejdet i
de kommende kommuner, der alle fremover vil hgre til blandt de markant starste arbejdspladser i Danmark.

Vi har desuden undersggt i hvilket omfang kommunikationsstrategierne/-planerne for de nye kommuner
lever op til de anbefalinger, som fremgar af:
e beteenkningen "Information til tiden”, der er udarbejdet af Udvalget for Offentlig Informationspolitik
¢ de anbefalinger, som Dansk Journalistforbund udarbejdede i forbindelse med forarbejdet til opgave-
og strukturreformen, og som forbundet gnskede at fa indarbejdet i lovteksten
o KL'’s procesguide for kommunikationen i forbindelse med sammenlzaegningsreformen

Materiale og metode

Det undersggte materiale er primaert hentet fra sammenlaegningskommunernes hjemmesider. | de fleste
tilfeelde er der kun fundet et enkelt dokument. Hvor der er flere dokumenter, er de medtaget og analyseret.
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Hvor der ikke har veeret offentliggjort kommunikationsstrategier/politikker/planer pa hjemmesiderne, er
sammenlaegningskommunerne blevet kontaktet. Indsamling af materiale og analyse er gennemfgart i oktober-
december 2005. Der kan veere ikke-offentliggjorte underliggende bilag, som der ikke er henvisninger til i det
offentliggjorte materiale. Disse er ikke medtaget.

| en reekke af dokumenterne annonceres opdateringer og nye versioner, der skulle offentligggres i 2. halvdel
af 2005, men disse mangler. Vi har valgt at tage de senest offentliggjorte dokumenter som udtryk for
geeldende dokumenter.

Analysemetode

Det skal understeges, at vurderingerne i forhold til skemaet bygger pa et kommunikationsfagligt skan. Nar
der i den enkelte strategi/plan omtales en raekke kommunikative elementer pa et rent teoretisk plan uden at
der er tilknyttet en stillingtagen til, hvilken konsekvens det har for den fremlagte strategi/plan, er det
registreret som et "Nej/ikke oplyst”. Hvis der har veeret blot f& kommentarer knyttet til de kommunikative
elementer, er de medtaget som et "Ja” i skemaet. De enkelte "Ja” markeringer i skemaet er derfor udtryk for
en meget rummelig vurdering af de enkelte begreber, og inden for kategorien "Ja” findes meget forskellige
kvalitets-niveauer.

Arbejdet

Indsamling af materialet er foretaget af rgb kommunikation og internet. Valg af kriterier samt gennemgang og
vurdering af de 61 strategier/planer er foretaget i feellesskab af rgb kommunikation & internet og karin sloth
kommunikation aps mens analysen og udfeerdigelsen af rapporten primeert er gennemfart af karin sloth
kommunikation aps.

Kommuner uden strategi

Fem kommuner angiver ikke at have udarbejdet en kommunikationsstrategi for sammenlaegningsprocessen.
Det er: Jammerbugt, Kalundborg, Langeland, Nyborg og Thisted.

Nyborg og Thisted har meddelt at der ikke er udarbejdet en kommunikationsstrategi for
sammenlaegningsprocessen.

Langeland har udarbejdet generelle retningslinier for information og Kalundborg angiver, at der er planer om
at udarbejde en kommunikationsstrategi for sammenlaegningsprocessen. Disse kommuner er ikke medtaget i
analysen.

Jammerbugt har i mail angivet at der ikke er udarbejdet en kommunikationsstrategi for kommunen men har
medsendt en kommunikationspolitik for sammenlaegningsprocessen.

Jammerbugt er medtaget i analysen mens de andre fire er udeladt.

/rg ikke medtaget

Den ny Arg kommune er ikke medtaget i analysen, da fusionen mellem Marstal og Argskabing kommuner
blev gennemfgrt 1. januar 2006 og kommunikationsstrategien derfor ikke omhandler
sammenlaegningsperioden. Derfor kun 65, ikke 66 sammenlaegningskommuner i denne analyse.

Bilag 2: Skemaoversigt med kommuner
De 17 elementer, der indgar i skemaet, er valgt pa baggrund af anbefalinger:

e Fra Dansk Journalistforbund - fremsendt til Indenrigsministeriet i forbindelse med hgringsrunden op
til kommunalreformen.

e Fra betaenkningen "Information til tiden” fra Udvalget om Offentlig Informationspolitik, beteenkning nr.
1342.

o Fra KL'’s procesguide for kommunikation i forbindelse med sammenlaegningsprocessen

Der er stort set sammenfald mellem anbefalingerne fra Dansk Journalistforbund, "Information til tiden” og
KL'’s procesguide, og de er derfor ikke angivet saerskilt i skemaet. Vi har valgt de anbefalinger ud, der er
specielt relevante i forhold til sammenlaegningsprocessen, mens andre anbefalinger af mere generel
karakter som sprogpolitik og abne postlister er fravalgt.
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Bilag 3:_KL’s Procesguide for kommunesammenlaegning

September 2004 version — opdaterede versioner udgives
nar flere erfaringer og lovgivning foreligger.

(Folg med pa www.kl.dk/kommunalreform)

For at kommunesammenlaegningen skal lykkes optimalt, er det vigtigt at kommunikation gores
til et strategisk anliggende for den politiske og administrative ledelse i kommunerne. Det vil
sige, at interessentgrupper, budskaber, medier, timing i kommunikation m.m. skal indga i alle
overvejelser omkring de konkrete sammenlegningsaktiviteter. Nedenfor er listet en rekke
”gode rad” og varktoejer til inspiration af arbejdet med kommunikation omkring
sammenlegning af kommuner.

Gode réd i kommunikationen

Fra erfaringerne med sammenlaegning af kommuner er der en raekke
overordnede rad til hvorledes kommunikationen skal tilretteleegges og
gennemfgres. Samtidig er det vigtigt at pointere, at der altid vil veere lokale
forhold som ger, at hver enkelt ny kommune ma finde sin egen
kommunikationsstrategi og praksis.

1. Ggr kommunesammenlaegningen til ”alles projekt” — der er mange
falelser pa spil i forbindelse med en kommunesammenlaegning, og derfor
er det vigtigt at kommunikationen med borgere og andre interessenter
bygger pa nogle veerdier og muligheder i den nye kommune, som der er
bred opbakning til. Er der farst etableret en bredt forankret vision for
projektet, vil det veere lettere at Igse de "tekniske knaster”, der altid vil
opsta i gennemfarelsen af projektet.

2. Udarbejd en interessentanalyse og kommunikationsstrategi — for at
sikre en optimal sammenlaegningsproces er det afggrende, at
kommunikation bliver en integreret del af det strategiske arbejde i den
politiske og administrative ledelse. Alle vigtige beslutninger skal rumme en
kommunikationsstrategisk overvejelse og plan, der skal sikre det
forventede resultat. Til det arbejde vil det veere ngdvendigt at lave en
generel kommunikationsstrategi med kortlaegning af alle relevante
interessenter og deres stilling i forhold til sammenlaegningsprocessen. Med
til kommunikationsstrategien hgrer ogsa nogle “spilleregler” for hvordan
man kommunikerer om forandringerne i kommunen.

3. Kommuniker det vigtige ofte og malrettet — uvidenhed skaber
utryghed og myter og derfor er det afggrende at f& kommunikeret
baggrund, visioner og aktiviteter for kommune-sammenlaegningen allerede
tidligt i forlebet. Kommunikationen skal tilretteleegges efter det de enkelte
interessentgruppe oplever som vaerende vigtigt, og gerne hyppigt sa
projektet (for)bliver vedkommende — ogsa i perioder hvor der sker mindre i
processen. | den indledende fase af processen vil det primaert veere de
overordnede visioner og tidsplaner for sammenlaegningsaktiviteterne,
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mens det efterfglgende vil vaere de mere detaljerede forandringer (og ikke
mindst ikke-forandringerne!) pa sektorniveau, som skal kommunikeres.

4. Informer medarbejdere fgr andre interessenter — man kan umuligt
kontrollerer al udgdende kommunikation fra kommunen centralt, og derfor
er det vigtigt at man arbejder pa at skabe et feelles sprog om
sammenlaegningen i kommunen. Iseer de medarbejdere der har stgrst
bergring med kommunens borgere og brugere, vil veere vigtige
kommunikatgrer af de forandringer, der skal forega pa de enkelte
sektoromrader. Hvis medarbejderne faler sig trygge, og er kleedt pa til
dialog, vil det have stor positiv effekt pa de forskellige interessentgrupper.

5. Skab abenhed i processen — for at skabe forstdelse og opbakning til
sammenlaegningsprojektet er det vigtigt, at der kommunikeres en abenhed
i sammenlaegningen overfor de forskellige interessentgrupper. Det geelder
bade synlighed omkring de politiske veerdier og muligheder, der er i spil,
og konkrete aktiviteter hvor de forskellige interessentgrupper kan blive
inddraget i arbejdet med udvikling af nye idéer inden for rammerne af den
nye kommune. Signalet om dbenhed er meget vigtigt for projektets
generelle folkelige legitimitet — uanset om interessen for at deltage i
konkrete aktiviteter er stor eller lille.

6. Fokuser pa mulighederne — i skabelsen af en ny kommune er det
vigtigt at fastholde et fremadrettet og mulighedssggende udtryk i
kommunikationen. Man skal ikke fokusere pé forskelle mellem den gamle
og den nye kommune, men alene se pa de muligheder der kan skabes i
den nye struktur. Det er de nye muligheder, der skal seette dagsordenen
for konstruktiv dialog om indretning og services i den fremtidige kommune.

7. Brug interessentgrupperne som en ressource — de mange
forskellige interessentgrupper rummer en masse ressourcer, der kan
udnyttes i forbindelse med en kommune-sammenlaegning. Dels kan man
bruge disse grupper i kommunikationen af forandringerne, fx vil lokale
erhvervsledere med en stgrre troveerdighed udtale sig om de nye
erhvervsmuligheder struktureendringen giver, og dels besidder mange af
disse grupper en masse faglig viden og idéer, som kommunerne vil kunne
treekke pa. Erfaringerne viser, at man sagtens kan skabe bred interesse
for at deltage i udviklingen af lokalsamfundet hvis der skabes rum for
indflydelse.

8. Reel dialog — der kan hgstes store veerdier bade pa viden og
opbakning til sammenlaegningsprojektet gennem dialog med
interessentgrupper. Det er i dialogen at holdningerne for alvor kan flyttes,
og derfor er det vigtigt at disse arrangementer tilretteleegges ngje og med
forventningstilpassede deltagere. Hvis dialogaktiviteterne opleves som en
iscenesat skueproces, vil det styrke modviljen. Omvendt vil en lydhgr, men
samtidig realistisk afstemt proces i forhold til muligheder for indflydelse,
kunne mobilisere og inspirere deltagerne til forfglge visionen og skabe
idéer for processen.
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Opbygning af kommunikationsstrategi

Hvad skal en god kommunikationsstrategi indeholde? Det findes der ikke noget
entydigt svar pa, men forud for alle de "tekniske” detaljer i er det afggrende at
teenke strategien som et praktisk redskab der skal kunne anvendes i konkrete
situationer. Derfor ma man indledningsvis gare sig nogle klare overvejelser
omkring hvem der skal bruge redskaberne og hvordan man sikre at redskaberne
kommer i brug. Det er ikke ukendt at kommunikations-strategier er forblevet
strategier uden at vaere omsat i praksis!

Nedenfor er listet en reekke punkter, der kan bruges som inspiration i arbejdet
med udvikling af en kommunikationsstrategi for en kommunesammenlaegning.

1. Interessentanalyse — det er vigtigt at kommunikationsstrategien udarbejdes
pa grundlag af konkret viden om interessenterne i kommunesammenlaegningen.
Interessentanalysen gennemfgres typisk med udgangspunkt i kombinerede
kvalitative og kvantitative analyser af gruppernes interesser, holdningsmgnstre,
demografi og mediebrug.

2. Mulighedsrum for kommunikation — pa baggrund af interessentanalysen
kan man identificere barrierer og mulighedsrum for kommunikation med de
enkelte interessentgrupper (og delgrupper). Det handler om udpegning af de
temaer og problemstillinger som hhv. skaber modvilje og opbakning i forhold til
sammenlaegningen. Analysen viser hvor der er seerligt behov for at
kommunikerer, samt hvilke holdninger der er pa spil — dybt forankrede eller mere
pavirkelige holdninger.

3. Budskaber og udtryk — veelg nogle centrale og vigtige modtagerorienterede
budskaber/informationer, og et udtryk der er tilpasset den enkelte
interessentgruppe — det er meget sjeeldent kommunens eget forvaltningssprog!
Budskaber og udtryk i kommunikationen skal tilretteleegges efter de videnbehov
og muligheder for positiv forankring af sammenlaegningsaktiviteterne der
eksisterer i interessentgrupperne. Det er vigtigt, at der pa tveers af indsatserne er
en ensartethed og konsistens i kommunikationen — bade i forhold til de
informationer der formidles og i forhold til sammenleegningens overordnede mal
og veerdier. Det er saledes vigtigt, at f& doseret bade information og “story telling”
i budskaberne.

4. Kommunikationsform og medier — valget af kommunikationsform afhaenger
af problemstilling og interessentgruppe. Informationsmaterialer i trykt form eller
pa internettet kan veere med til at skabe overblik og opmaerksomhed, omkring de
aktiviteter der gennemfgres. Informationsmaterialer vil veere vigtige i
sammenlaegningsprocessen, som et "bagtaeppe” der kontinuerligt opdaterer
interessenterne om sammenlaegningsaktiviteter og projektets udvikling. Her
spiller iseer de lokale massemedier en vigtig rolle som samarbejdspartner og
formidler af udviklingsaktiviteterne. Inddragende aktiviteter er et mgde mellem
interessenterne og de politisk/administrativt ansvarlige. | dialogen har i
kommunen netop mulighed for at forteelle om baggrund og muligheder for den
komplekse kommunesammenlaegning, i en form som er tilpasset deltagerne.

5. Afsender — identificer hvem der vil have starst effekt i kommunikationen med
de enkelte interessentgrupper. Hvem har troveerdighed, og hvem har adgang til
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at "nd” interessentgruppen med information om sammenlaegningsprocessen? |
nogle tilfeelde vil de kommunale medarbejdere have de bedste muligheder for at
kommunikere med en interessentgruppe, mens det i andre tilfeelde med fordel
kan veere "eksterne aktgrer” uden for kommuneme.

6. Timing og frekvens — det er vigtigt at f& udarbejdet en plan over raekkefglgen
af informationer, og det informationstryk der skal la&egges pa modtagergruppen.
Omkring raekkefglgen er det vigtigt at fx medarbejdere informeres far borgere, og
at grupper med et ensartet informationsbehov modtager en ensartet og synkron
information. Frekvensen af kommunikationsindsatserne bgr overvejes ngje.
Generelt vil det vaere vigtigt at kommunikere hyppigt omkring de “store linier” i
processen, for at f4 skabt en oplevelse af abenhed og gennemskuelighed.

7. Kommunikationsbegivenheder — der kan veere stor veerdi i at lave
kommunikations-begivenheder (fx borgermgder, afstemninger eller happenings)
hvor der seettes fokus pa et omrade af kommunesammenlaegningen. Strategien
er seerlig effektiv hvis man gnsker at kaste nyt lys pa et omrade af
kommunesammenlsegningen.

8. Krisekommunikation — en kommunikationsstrategi bar indeholde planer for
hvorledes “kriser” i forbindelse med sammenlaegningen skal handteres. Dvs. at
der skal udarbejdes faste procedurer for handtering af presse og
interessentgrupper i de situationer, hvor der er skabt stor usikkerhed omkring en
eller flere aktiviteter i sammenlaegningsprocessen.

9. Organisering af kommunikationsaktiviteter — en
kommunikationsstrategi skal indeholde en plan for implementering af
kommunikationsaktiviteterne, samt nogle preecise beskrivelser af ansvar
og kompetencebehov i forbindelse med tilretteleeggelse og gennemfarelse
af aktiviteterne. Endvidere er det vigtigt at der formuleres nogle generelle
"spilleregler” for kommunikation i kommunen, som skal modvirke
eskalering af konflikter mellem modsatrettede interesser.
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Typer af dialogaktiviteter

Reel dialog er et mgde og en direkte kommunikation mellem forskellige
interessentgrupper, og er derfor et effektivt redskab i skabelse og
forandringer af holdninger. Dialogaktiviteter kan organiseres pa mange
forskellige mader og i varieret grad tildele deltagerne indflydelse pa et
politikomrade. Eksempler pa forskellige dialogformer er:

1. Haringer — typisk praesenteres en eller flere politiske lgsninger som
falges op ad spagrgsmal fra borgere, medarbejdere eller andre
interessenter. Hgringer er den mest deltagerpassive dialogform, men kan
sagtens peppes op ved fx valg af speendende og relevant lokalitet eller
deltagerafstemninger under hgringen. Haringer er seerligt egnede i de
indledende faser af struktureendringen, hvor der skal skabes et indblik i
baggrund og muligheder med den nye struktur.

2. Dialogmgder — deltagerne inddeles i mindre grupper og diskuterer et
tema. Diskussionen ledes af neutral mgdeleder, og resultatet af
diskussionen udmgntes i en raekke konkrete spargsmal, der efterfglgende
besvares af ansvarlige politikere, administrative ledere og/eller eksperter.
Der er en reekke gode erfaringer med dialogmgder, hvor selve processen
med diskussion mellem deltagerne er med til at flytte holdninger og skabe
forstaelse pa tveers af grupperinger. Dialogmgder kan benyttes gennem
hele processen, men vil isger veere nyttige i de afklarende og planlseggende
faser.

3. Workshops — deltagerne inddeles i mindre grupper, der arbejder med
udvikling af Igsninger til konkrete problemstillinger. Arbejdet styres af en
neutral mgdeleder, og resultaterne af arbejdet samles i nogle konkrete
scenarier for fx indretning og organisering af en service eller
samarbejdsform. Der er kun f&, men overvejende positive erfaringer, med
borgerworkshops, hvor det er afggrende at fa etableret nogle realistiske
rammer omkring de lgsninger som deltagerne skal udvikle. Workshops vil
veere seerligt egnede i gennemfarelsesfasen nar rammerne er pa plads, og
hvor det geelder om at udfylde og indrette sig i den nye struktur.

4. |déveerksted — en eller flere borgere kan mgde op pa en kommunal
lokalitet med en konkret idé, og fa hjeelp af fx arkitekter, jurister,
organisationskonsulenter, m.fl. til at videreudvikle idéen og fa den
distribueret videre i det politiske og administrative system. Der er meget fa
erfaringer med idéveerksteder, men tanken er, at idéveerkstedet gennem
hele forlgbet kan udgare en abning overfor alle enkeltaktarer og
interessentgrupper, der gnsker at bidrage til sammenlaegningsprojektet.

5. Borgerrad — et central udpeget eller valgt rad der repreesenterer en
seerlig gruppe mennesker i forhold til den kommunale politik. Radene kan
kommentere forslag, der vedrgrer dem som gruppe, eller komme med
selvsteendige forslag til kommunens politik pd omradet. Erfaringerne fra
brug af borgerrad er blandede, men de rummer store muligheder for dels at
fa input til politikudviklingen og dels som kommunikatarer af
strukturaendringerne overfor den interessentgruppe de repraesenterer.
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Borgerrad vil veere relevante at inddrage gennem hele forlgbet, men
seerligt fra planlaegningsfasen nar der skabes mere klarhed over aktiviteter
og forandringer pa de enkelte sektoromrader.

6. Borgerpaneler — et demografisk repraesentativt panel af borgere i
kommunen, der forud for en beslutning i byradet giver deres vurdering af
sagen. Borgerpanelets stemme er kun vejledende og kan bruges som
indikator for folkestemningen i kommunen. For at panelet skal fungerer
optimalt, er det vigtigt at "forventningstilpasse” deltagerne i panelet,
samtidig med at dialogmuligheder mellem paneldeltagerne omkring de
politiske forslag i mange tilfaelde vil kunne give et mere kvalificeret billede
af holdningerne. Borgerpanelet kan veere et nyttigt redskab gennem hele
forlgbet, hvor det bl.a. vil give vigtig viden om behovet for
kommunikationsindsatser overfor saerlige interessentgrupper og
problemstillinger.

7. Brugerbestyrelser — lokale brugervalgte repraesentanter der har
ansvaret for, at en offentlig institution drives i overensstemmelse med
brugernes gnsker. Brugerbestyrelser kan sikre, at institutionen tilfares nye
idéer, og at beslutninger traeffes med viden om brugernes holdninger.
Brugerbestyrelser udgar en vigtig gruppe af kommunikatarer til de
interessenter de repraesenterer. Brugerbestyrelserne vil kunne benyttes
gennem hele perioden, og seerligt fra planleegningsfasen nar der skabes
mere klarhed over aktiviteter og forandringer pa de enkelte sektoromrader

8. Vejledende afstemninger — afholdelse af borgerafstemninger om et
tveerpolitisk emne i kommunen. Afstemninger kan sikre stor opbakning og
legitimitet bag en vigtig kommunal beslutning, fx i de kommuner der skal
opbygge en ny faelleskommunal identitet. Her kan man lade borgerne
afgare, hvad der fremover skal kendetegne den nye kommune - skal det
veere en sportskommune? En kulturkommune? Eller maske en
naturkommune? Der er ikke sd mange erfaringer med vejledende
afstemninger om prioritering af en seerlig "identitet” i en kommune, men der
er en udbredt folkeligt anske om at have mulighed for at deltage i flere af
de store lokalpolitiske spgrgsmal. Afstemninger vil primeert veere relevante i
beslutningsfasen, men vil ogsa kunne anvendes i gennemfgrelsesfasen pa
sektorniveau, hvor interessentgruppen har mulighed for at fastlaegge et
politisk spor pa omradet.

Informationskanaler

Der findes mange muligheder for at kommunikere med de forskellige
interessentgrupper omkring en kommunesammenlaegning. Brugen af
informationskanaler skal tilretteleegges ngje efter de strategiske mal i
sammenleegningsprocessen, og de informationsbehov der eksisterer i de
enkelte interessentgrupper. Eksempler pa forskellige informationskanaler
er:
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1. Information via medarbejdere — mange medarbejdere i kommunerne
har en stor bergringsflade med borgere og andre interessenter. Hvis
medarbejderne signalerer usikkerhed og manglende forstaelse for
forandringerne vil dette forsteerkes i interessentgruppernes oplevelse.
Medarbejderne vil (med lidt uddannelse) i mange situationer kunne bruges
aktivt i kommunikationen med interessentgrupperne om baggrund og
muligheder i den nye struktur.

2. Lokale medier — de lokale medier udggr et centralt omdrejningspunkt i
savel den brede information af sammenlaegningsaktiviteter, som i
politiseringen af de selv samme aktiviteter. Det er vigtigt at fa etableret et
samarbejde med de lokale medier, hvor indhold og timing i informationerne
tilrettelaegges. Udviklingen i den nye kommune skal vaere synlig ogsa i
perioder hvor der sker mindre, sa sarg fx for en ugentlig "situationsrapport”
fra sammenlaegningsarbejdet i den lokale avis.

3. Foldere/tryksager — erfaringen viser at "officielle tryksager” ikke i
samme grad som tidligere leeses — og da slet ikke hvis de skal hentes pa
biblioteket! Foldere og tryksager er typisk relevante overfor specifikke
malgrupper, der har seerlige behov for information. Husk at skrive i en let
og overbliksskabende sprog, og med en prioritering af informationerne der
retter sig mod malgruppens videnbehov. Det er ligeledes
anbefalelsesveerdigt at fremsende eller aflevere materialet personligt.

4. Informationsmgder — pa informationsmgder kan man uddybe baggrund
og muligheder ved kommunesammenlaegningen. Den direkte
kommunikation med mulighed for dialog med mgdedeltagerne er et
effektivt redskab til at opbygge forstaelse og opbakning til projektet.
Udfordringen bestar i at f& malgruppen til at mgde op, og i at give
mgdedeltagerne en oplevelse af at det er et vigtigt projekt som skaber
muligheder. Det er vigtigt at tilrettelsegge maderne efter de deltagende
interessentgrupper og deres konkrete situation i
sammenlaegningsprocessen.

5. Information via stakeholdere — som supplement til kommunens
kommunikations-aktiviteter vil det i mange situationer veere effektivt, at
allierer sig med lokale meningsdannere/stakeholdere. Det kan veere
erhvervsforeninger, sports- og kulturforeninger m.m. der dels vil kunne "na”
flere i interessentgruppen og dels vil kunne formidle de relevante
forandringer pa en troveerdig og positivt opbyggende made. Samtidig vil det
veere en oplagt made at knytte de lokale interessenter til
sammenlaegningsprojektet i kommunen.

6. Information via internettet — det vil veere oplagt at udarbejde en
hjemmeside, der kan give et generelt og malgruppespecifikt overblik over
kommunesammenlaegningsaktiviteterne. Der ud over vil en hjemmeside
kunne tjene som et kontinuerligt forum for debat og idéudvikling af
aktiviteter i sammenlaagningsprocessen. Hjemmesiden skal struktureres
efter de videnbehov, der eksisterer i de enkelte malgrupper — ikke efter det
aktuelle organisationsdiagram med ansvar for sammenleegningsprocessen!

7. Netveerk — undervejs i processen vil der blive gjort en masse erfaringer
0g skabt en masse idéer, som man via netveerk kan formidle internt i
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kommunen og eksternt mellem kommuner. Netvaerkene bygges op
omkring feelles faglige interesser og ansvar for opgavelgsning. Ud over at
styrke det generelle videnniveau i organisationen er netveerk med til at
forankre medejerskab af det samlede projekt med
kommunesammenlaegning.
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Bilag 4: DJs anbefalinger til Folketinget i relation til Strukturkommissionens arbejde

Anbefaling 1:
Kvalitet i kommunikationen
Falgende punkter bgr sikres en minimumsstandard i den fremtidige ’kommunale grundlov”

Informationspolitik i forhold til sdvel borgere som medarbejdere

Pressepolitik om relationer til og samarbejde med de uafheengige medier

Mal, strategier og opfalgning for kommunikationsarbejdet

Kommunikationsstrategi, der sikrer, at kommunikation integreres i den politiske beslutningsproces og den
kommunale/regionale sagsbehandling

e Sprogpolitik, der sikrer et forstaeligt sprog pa modtagerens betingelser

Anbefaling 2:

Den demokratiske debat

Strukturkommissionen papeger i sit afsnit om Borgerinddragelse og neerhed, at det er afggrende for borgernes tillid
til de folkevalgte, at de kan se en sammenhaeng mellem de lgfter politikerne afgiver, den skat de betaler og den
service, de far. Et centralt element i det repreesentative demokrati er, at det politiske system kan holdes ansvarlig
for deres handlinger og beslutninger. Derfor skal borgerne have mulighed for at vurdere politikernes handlinger i
valgperioden.

For at kunne deltage i den demokratiske proces har borgerne behov for at kende til de vedtagne mal og i hvilket
omfang de nas. Dansk Journalistforbund gnsker derfor, at der indarbejdes et krav til de fremtidige kommuner og
regioner om, at der arligt udarbejdes en opgerelse over i hvilket omfang, det er lykkedes kommunen/amtet/regionen
at na de opstillede service mal pa de enkelte omrader. Denne opggrelse udarbejdes i tilknytning til kommunens
arsregnskab og skal veere tilgeengelig for alle borgere. Det vil betyde, at fremtidens kommunalbestyrelser ikke kun
bliver ansvarlige for at overholde de gkonomiske rammer men ogsa for, at der er sammenhaeng mellem den
kommunalt definerede service og kvaliteten/omfanget af de leverede ydelser.

Der skal desuden arbejdes pa at sikre udviklingen af konkrete redskaber som f.eks. dbne postlister, digital
aktindsigt, webtransmission af mgder i kommunalbestyrelser og regionsrad, online spgrgetid og lignende, der kan
vaere med til skeerpe interessen for at tage del i den demokratiske proces og modvirke den ggede fysiske afstand
mellem borgere og myndighed.

Som Strukturkommissionen papeger, uddelegeres stadig flere beslutninger til henholdsvis de staende udvalg og

forvaltningerne. Dansk Journalistforbund gnsker derfor, at der skal sikres en abenhed omkring beslutningerne pa
linie med de beslutninger, der traeffes i byrad/amtsrad. Dokumenter, korrespondancer og data, der ligger til grund
for de konkrete afggrelser, skal vaere offentligt tilgeengelige, sa snart det er muligt af hensyn til sagsbehandlingen.

En reekke opgaver lgses i feelles kommunale selskaber, af private selskaber eller udliciteres. Lov om offentlighed i
forvaltningen skal ogsa omfatte opgaver, som det offentlige veelger at lgse i feelles kommunale selskaber og/eller af
private virksomheder for eksempel private dggninstitutioner, private pasningstilbud, private behandlingstilbud,
service- og plejeopgaver indenfor aeldreomradet samt miljgopgaver.

| gvrigt henvises til det udvalgsarbejde, der foregar i Offentlighedskommisionen.

Anbefaling 3:

Selvbetjening pa nettet

Borgerne og virksomheder opfordres i stadigt starre omfang til selvbetjening via nettet. De kommunale og
amternes/regionernes hjiemmesider skal designes ud fra brugernes behov for information. Der skal udarbejdes mal
for kommunikation og information via nettet pa fglgende omrader:
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e Overblik
e Forstaelighed
e Sammenhaengende information expl. link videre til lovtekster.

Det er desuden afggrende, at de nye kommunale og regionale enheder koordinerer udviklingen af deres it-
systemer, sa der skabes sammenhangende it-systemer, der kan gare det muligt for sdvel den enkelte borger som
medierne at sgge og finde relevant information pa tveers af de enkelte myndigheder og dermed skaffe sig adgang til
alle relevante informationer i de enkelte sager

Anbefaling 4:

Flerstrenget mediestrategi

De kommunale og amtslige/regionale kommunikationsplaner skal omfatte brug af en bred vifte af
kommunikationskanaler. Udvikling af digitale informationssystemer er af afggrende betydning for den frie og
demokratiske adgang til offentlig information. Samtidigt er det dog vigtigt at holde fokus pa de borgergrupper, som
ikke kan eller ikke gnsker at benytte den elektroniske kommunikation. Det betyder, at offentlig kommunikation skal
veere malrettet og medieret, sa alle borgere far tilbud om og har adgang til relevante informationer.

Anbefaling 5:

Samarbejde med de uafhaengige medier

Kommuner, amter/regioner og medierne skal indga i en formaliseret dialog om muligheder for samarbejde omkring
information af borgere og virksomheder. | forhold til isger public service medier skal der etableres en dialog om og i
hvilket omfang disse medier er forpligtiget til at formidle dokumentation og information om den offentlige sektor.

Kommuner og amter/regioner skal udarbejde en plan for, hvordan de kan indteenke alle de lokale og regionale
medier i udviklingen af det lokale demokrati. Det skal ses i lyset af, at de uafhaengige medier i seerlig stor
udstraekning er medvirkende til at sikre den demokratiske proces gennem debat og kritisk journalistik.

Anbefaling 6:

Nedseettelse af en fglgegruppe

| forbindelse med en reform af den kommunale og amtskommunale struktur nedseettes en fglgegruppe, der skal
folge udviklingen i kvaliteten af den offentlige kommunikation med borgere og virksomheder.

| et stadigt mere fragmenteret og specialiseret samfund sikrer de demokratiske spilleregler ikke en folkelig accept
og forstaelse af de politiske beslutninger. Det er ngdvendigt at arbejde med andre dialogformer og malrettet
kommunikation for at sikre, at befolkningen har et grundlag for at deltage i den demokratiske proces.

Falgegruppen skal desuden beskaeftige sig med den demokratiske debat i de nye lokalsamfund, og komme med
forslag til, hvordan den kan styrkes

Falgegruppen bgr sammensaettes af repraesentanter fra de respektive organisationer pa det kommunale/regionale
niveau samt medierne og Dansk Journalistforbund.

Arbejdet kan med fordel tage udgangspunkt i "Betaenkning fra Udvalget om Offentlig Informationspolitik,
Betaenkning nr. 1342”.
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Bilag 5: Information til tiden

Beteenkning fra Udvalget om Offentlig Informationspolitik Betaenkning nr. 1342

Offentlig information er et redskab der ma tilpasses samfundets udvikling. De krav der stilles il den offentlige
information i informations- og servicesamfundet, er anderledes end dem industrisamfundet stillede. Som borgere
forventer vi at informationen er tilpasset vore behov, og at den er til radighed nér vi har brug for den. Vi forventer at
det offentlige kommer osi made dér hvor vi er; i de medier vi bruger, i et sprog vi kan forsta, og med en viljetil at
lytte. Vi forventer information til tiden. Det er pa denne baggrund at davaarende forskningsminister Frank Jensen i
efterdret 1996 nedsatte Udvalget om Offentlig Informationspolitik.

Udvalget har pa mange omrader kunnet bygge videre pa de overvejelser der blev gjort delsi Lars Nordskov Nielsen-
udvalgets betaankning om offentlig information fra 1987, dels i Medieudvalgets betaankning fra 1996. Medieudval get
foretog blandt andet en raskke udredninger som dette udvalg har kunnet trackke pa Udvalget har i sit arbejde ogsa
haft stor glaade af notater og analyser fra en raskke eksperter, og af en meget engageret felgegruppe der pa mange
omréder med sine kommentarer og forslag har bidraget til betamkningen, som dog i sin endelige form naturligvis
alene er udvalgets ansvar. Falgegruppens overvejelser er gengivet i et kortfattet referat i bilag 7. Et mere udferligt
referat kan findes pa udvalgets internetside http://www.ipu.dk/.

Knud Heinesen
Formand for Udvalget om Offentlig Informationspolitik
September 1997

1. Udvalgets hovedkonklusioner
1.1. Information til tiden

Offentlig information kan stadig vaare vanskelig at forstd og omsadte i handling, og den er typisk bygget op efter
hvordan myndigheden ser verden, patrods af at man mange steder i den offentlige sektor har gjort en stor indsats for
at forbedre sin information og kommunikation. Kravene er imidlertid ofte vokset hurtigere end indsatsen har kunnet
felge med, og med de udfordringer det offentlige star over for i de kommende ar, bliver opgaven ikke lettere.

Nye organisations- og styringsformer og nye samarbejdsformer mellem den offentlige og den private sektor siller
krav til den offentlige kommunikation. Vi far flere valgmuligheder, flere beslutninger bliver lagt ud til
brugerbestyrelser, og flere opgaver bliver udfert af hel- eller halvprivate virksomheder pa markedsvilkar. Samtidig
tradfes stadig flere beslutninger med direkte betydning for vores hverdag i EU.

Ogsa holdningernetil det offentlige er under forandring. Vi vil ikke laengere acceptere at blive behandlet ens, men
forventer at fa adgang til individuelt tilpassede ydelser og information der er til radighed nar vi har brug for det.

Antallet af medier og den maengde information den enkelte har adgang til, vokser dramatisk. Informationsudbuddet
bliver stadig mere uoverskueligt, og der bliver stadig starre konkurrence om vores opmagksomhed. Samtidig kan
man ikke laangere placere folk entydigt i faste, veldefinerede grupper. Vi er i hgjere grad blevet holdningsmaessige
'nomader' og opfatter os selv som del af stadigt skiftende grupperinger og fadlesskaber.

| nformationsteknologien abner for nye mader at organisere arbejdet pai de offentlige forvaltninger. Den giver nye

muligheder for brugerstyring og selvbetjening, skaber nye rum for dialog og debat og ger det muligt paen
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overskuelig made at ille langt mere information til rédighed. Samtidig er der enrisiko for a de der ikke kan bruge
teknologien, bliver darligere stillet.

Skal den offentlige kommunikation mede disse udfordringer, er det ngdvendigt at den geres mere malrettet og
bruger styret. Myndighederne ma arbejde bedre sammen om at informere pa tvea's af ingtitutionsgramser ud fra
borgernes behov. Det at tamnke i kommunikationsbaner ma na ud over informationsmedarbejdernes snaavre kreds og
blive en del af enhver medarbejders dagligdag.

Velfungerende kommunikation mellem det offentlige og borgerne vil alt andet lige give starre tilfredshed hos
borgerne og en mere effektiv offentlig sektor, og det kan ogsa bidrage til at styrke retssikkerheden og demokratiet.
Principielt har man som borger pligt til a holde sig orienteret om de love og regler der vedrarer en. Men det
forudsadter a man kan forsta hvad det offentlige skriver, at det er let at fa overblik over sine valgmuligheder og at fa
indsigt i de formelle beslutningsprocesser og ansvarsfordelinger. Kan borgerne fa informationen pa en made de kan
bruge, og er det offentlige samtidig lydher over for borgerne, sd er den offentlige information med til at styrke bade
retssikkerheden og demokratiet.

Information kan imidlertid aldrig blive et mal i sig selv. Det er é& blandt flere vearktgjer det offentlige kan bruge for
at nasine mal. Kravet er da heller ikke ngdvendigvis mere information, men bedre information, og det vil ofte sige
brugbar information til rédighed nér og hvor borgeren har brug for det: Information til tiden.

1.2. Udvalgets hovedanbefalinger

1.2.1. Brugbar information - her og nu

Borgerne forventer i stigende grad at det offentlige pa linje med de bedste private serviceerhverv tilbyder individuelt
tilpasset information og service og fleksible dbningstider. Det tiller krav til det offentlige om at service,
sagsbehandling og information haanger sammen, at informationen gives patvaa's af forvaltningsgraanser og
myndighedsniveauer, og at den er til radighed nar modtageren har brug for det. Det stiller krav om at informationen
gives satad pa borgeren som muligt. Og det stiller krav om udvikling af nye kommunikations- og serviceformer
(herunder elektroniske selvbetjeningstjenester) uden at vilkarene forringes for de borgere der af forskellige grunde
ikke kan betjene sig selv eller ikke kan anvende den nye teknologi.

Myndighederne ma patage sig et ansvar for at informere - ikke bare om deres eget omrade, men ogsa om
tilgramnsende omrader af betydning for borgeren i den givne situation - og mindst i et omfang der ger det muligt for
borgeren at komme videre med Igsningen af sit problem.

Det skal ogsa vage let at fa et overblik over hvad der findes af information som er af betydning for den enkeltes
situation, og informationen skal kunne findes ud fra emner der giver mening i dagligdagen. Har borgeren brug for at
fafat i informationen, skal det vaare let og enkelt at gere det.

Informationen skal ikke blot veae tilgeengelig her og nu. Den skal ogsa have en form der gar den forstéelig, brugbar
og meningsfuld, og den skal som udgangspunkt ses som et led i en dialog med borgerne - ikke blot som udmeldinger
af beslutninger og regler fraen fjern myndighed. Vil myndighederne have borgerne til at lytte, ma de ogsa selv vaare
lydhere og - hvor det giver mening - invitere til tilbagemelding og dialog.

e Slut med uforstaeligt sprog
Det ma veere et indlysende krav at offentlige myndigheder i alle henvendelser til borgerne anvender et sprog
der er til at forstd. Myndighederne bar derfor formulere en klar sprogpolitik og en plan for hvordan den
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gennemfares.

Tag telefonen

Borgerne har krav pa god service og betjening nar de telefonisk kontakter en myndighed. Myndighederne
ber udvide borgernes adgang til telefonbetjening uden for normal &bningstid, indfgre klare servicemal for
telefonbetjeningen og udnytte de teknologiske muligheder bedst muligt - med tanke for teknologiens
begraensninger.

Giv borgerne overblik

Det skal veere let at fa fat i det offentlige, at fa overblik over hvad der findes af information, og at skaffe
informationen nar man har brug for den. Staten og kommunerne bagr samarbejde om at udvikle deres
elektroniske systemer sa det bliver let at finde frem til den information man har brug for - uanset hvilken
myndighed den kommer fra.

Selvbetjening - pa brugernes betingelser

Det offentlige bar i videst muligt omfang udnytte de muligheder der ligger i den nye informationsteknologi, til
at udvikle selvbetjeningstjenester til offentlig information og service - tienester der gar pa tveers af
myndighedsgraenser, dér hvor borgerne har brug for det, og som, sa vidt det er teknisk muligt, er tilrettelagt
sa de kan bruges af alle.

Sammenhangende information teet pa borgeren

Den enkelte myndighed har et ansvar for at der er sammenhaeng mellem deres egen information og
information fra tilgreensende myndighedsomrader. Der ber derfor etableres tvaergaende servicefunktioner,
f.eks. kvikskranker, i de kommuner som endnu ikke har gjort det, og staten bar tage konkrete initiativer der
gar det lettere for disse funktioner at inddrage statslig information i deres arbejde.

Gar det let at reagere pa informationen
Nar det offentlige informerer, bar det veere let for borgerne at bede om uddybende information eller at
reagere pa informationen.

1.2.2. Offentlig information for alle

Offentlig information skal ofte na mange. | nogle tilfadde skal den principielt nd alle borgere. | langt de fleste
tilfadde vil der i malgruppen vaae grupper af borgere der af vidt forskellige arsager har saalige problemer med at
skaffe, forsta eller anvende informationen. Specielt i forhold til handicappede og fremmedsprogede borgere er det
vigtigt a gare en indsats. Offentlig information og kommunikation ber sa vidt muligt tilrettelasgges ud fra et princip
om almen tilgaangelighed - det vil sige s alle borgere i malgruppen kan anvende den. De hensyn man her ma tage til
f.eks. handicappedes behov, giver ikke blot dem bedre muligheder, men kan ogsa fere til forbedringer for ikke-
handicappede. Pa nogle omrader er det imidlertid ngdvendigt at tage specielle hensyn:

Tilgeengelighed for syns- og laeesehandicappede

Veaesentlig borgerrettet information som f.eks. findes i pjecer, offentligt h@ringsmateriale og
informationsannoncer, bar kunne fas i en samtidig version pa lydband. Er der szerligt mange zeldre i
malgruppen, bgr informationen ogsa veere tilgeengelig i magnaprint (stor skrift). Ved udgivelser pa Internet
bar myndighederne desuden sgrge for at de er tilggengelige for synshandicappede, f.eks. ved at fglge de
anbefalinger der er beskrevet i Forskningsministeriets standard for offentlige publikationer pa Internet.
Tilgeengelighed for hgre- og talehandicappede

Myndighederne bgr pa anmodning kunne tilbyde tegnsprogstolkning ved offentlige mader og ved personlig
kontakt mellem borgerne og myndigheden i forbindelse med sagsbehandling. Det offentliges tolkeberedskab
bar udbygges sa dette bliver muligt. Ved starre offentlige mader bar myndighederne desuden hvis de bliver
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bedt om det, sarge for at der i mgdelokalet opseettes en teleslynge.

e Selvbetjening og service - ogsa for hgre- og talehandicappede
Offentlige tast-selv-tjenester er baseret pa lyd og ber derfor ogsa etableres som tekstbaserede
internettjenester. Det bar desuden ggres muligt for hgre- og talehandicappede at skrive direkte med
myndighederne via Internet - som alternativ til telefonsamtaler.

e Bedre information til fremmedsprogede
Information om veesentlige samfundsforhold, herunder rettigheder og pligter, bgr formidles til
fremmedsprogede pa deres eget sprog og tilpasset deres kulturelle baggrund.

1.2.3. Medier og kanaler - brugt med omtanke

Det offentlige ma& anvende medier og informationskanaler mere alsidigt og malrettet for at na borgerne uden
samtidig at @ge informationspresset. Det er en konsekvens af det ggede medieudbud og den mere opsplittede
offentlighed.

Det er udvalgets opfattelse at det offentliges valg af medier og informationskanaler er praaget af en vis
vanetaankning, og at detraditionelle medier langtfra benyttes sa effektivt som de kunne. | staten bevasger man sig
f.eks. ofte ikke uden for en ramme defineret af dagbladsannoncer, OBS-indslag og pjecer, mens medier som
ugeblade, fagblade og specialmagasiner kun anvendes undtagelsesvist. Mange malgrupper rammes derved slet ikke
eller kun darligt.

Information via tv-mediet kan malrettes bedre i forhold til hvornar de forskellige malgrupper ser fjernsyn. Samtidig
er kvaliteten af OBS-indslagene svingende, og mediets muligheder, herunder samspillet med tekst-tv og
mulighederne for umiddelbart a bede om at fa yderligere information, udnyttes ikke godt nok. Radiomediet benyttes
desuden for lidt i forhold til dets muligheder.

Blandt kortuddannede, addre, handicappede og fremmedsprogede borgere findes mange som har vanskeligt ved at
anvende traditionel offentlig information. En del af dem kan méaske nas gennem de sociale netvagk de indgér i. Det
kan f.eks. vaare foreninger, klubber, menigheder eller oplysningsforbund. Andre nas bedst ved at udnytte de
kontakter dei forvejen har til det offentlige, som f.eks. hjemmehjadperen, sundhedsplejersken, laggen,
socialradgiveren eller ingtitutionspersonalet.

¢ Medievalg - nuanceret og med omtanke
Det offentliges valg af medier og kommunikationskanaler bgr alene ske ud fra professionelle kriterier for
hvordan man bedst muligt nar malgruppen inden for de givne gkonomiske rammer. Det vil blandt andet sige
at man tager hensyn til de borgere der kan have vanskeligt ved at anvende visse kommunikationsformer,
som f.eks. skrift, og til borgere der ikke benytter de store landsdaekkende medier.

e Kampagner med made
Det offentlige bgr anvende kampagneformen mere effektivt og mere velovervejet. Mindstekravene til
kvaliteten af en offentlig kampagne ma vaere at den har klare mal der kan efterprgves, og en formuleret
strategi der tager hgjde for malgruppens sammenszaetning, holdninger og medievaner.

e Brug borgernes netvaerk
Staten og kommunerne bgr indsamle erfaringer om brugen af borgernes egne sociale netveerk og med det
offentliges brede kontaktflade til borgerne som kanal for offentlig information. De bgr i hgjere grad benytte
disse kanaler dér hvor erfaringerne viser at de har effekt, sa ogsa borgere der af forskellige grunde er
vanskelige at nd med massemedierne, kan fa information om deres rettigheder og pligter.

« Offentlig information i tv og radio - nar borgerne er der
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Nar det offentlige informerer i tv, skal det veere nar de borgere man vil na, ser fiernsyn, og det skal vaere i en
kvalitet sd mediet anvendes effektivt. Desuden bgr radiomediet anvendes bedre til OBS- information.
Mulighederne herfor bar draftes med public-service-kanalerne, ligesom brugerne ogsa ber tages med pa
rad.

e Brug tv-mediet effektivt
Myndighederne bgr sgrge for at de OBS-indslag de producerer, har en hgj kvalitet, det vil blandt andet sige
gode muligheder for at f4 uddybende information i umiddelbar forbindelse med indslagene, f.eks. gennem
bedre anvendelse af tekst-tv.

1.2.4. Ingen tvivl om mal og ansvar

Skal det lykkes at na alle disse mal, mad kommunikation blive et centralt anliggende for hver enkelt medarbejder i det
offentlige og for ledelsen - ikke alene for informationsspecialisterne. Frontpersonalet (de medarbejdere i det
offentlige der har borgerkontakten) ma have starre ledel sesmaessig opmeaksomhed og bedre redskaber til at lgse
deres opgaver. Det kan udfordre faggraanser og hierarkier, og det stiller ggede krav til den interne kommunikation, til
efteruddannelse og til indholdet i de uddannelser der farer til ansedtelse i den offentlige sektor.

Professionelle metoder kraever bevidste mal og strategier, tilpasset den enkelte myndigheds sterrelse, opgaver og
behov. Det kraever at medarbejdernes bevidsthed om information skaarpes, sa kommunikation med borgere og
brugere bliver et naturligt led i de daglige arbejdsrutiner. Informationsmedarbejdernes rolle ma derfor andres fra
hovedsagelig at vaae udfarende til | hgjere grad at vaae udviklende, koordinerende og inspirerende i forhold til de
gvrige medarbejdere.

Ansvaret for information og kommunikation ber ligge hos den enkelte myndighed. Men med dette ansvar felger
ogsa et ansvar for at anvende professionelle metoder og for at koordinere og samarbejde med andre myndigheder.

Koordination kraever samarbejde patvaa's og a man lasgger mindre vaggt pa institutionens snaevre egeninteresser.
Borgerne har ingen glasde af at myndighederne informerer isoleret om deres eget omrade, hvis det borgerne har brug
for, er sammenhaangende information.

Specielt i forholdet mellem statslig og kommunal information er samspillet vigtigt. Langt sterstedelen af borgernes
kontakt med det offentlige sker gennem kommunerne. | mange situationer vil information via kommunerne - det vil
sige ted pa borgeren og tadtere pa den konkrete sagsbehandling - virke vassentligt bedre end information direkte fra
ministerier og styrelser. Kommunerne har derfor et ansvar for, hvor der er behov for det, a integrere statdlig
information i den kommunale information.

Staten har pasin side en forpligtelse til at understette den kommunale informationsindsats, f.eks. ved:

at sikre at de statslige myndigheder indbyrdes samordner deres information

at informere kommunerne hurtigt og effektivt om nye regler

at udforme statsligt informationsmateriale sa det let kan bruges i kommunerne

at styrke de centrale telefontjenester hvor bade borgere og myndigheder let kan f& hjeelp til at finde vej i
systemet og fa afklaret et spargsmal.

Ministerier og styrelser har altsa et medansvar for information, ogsa pa de kommunale og decentraliserede omrader.

e Mal, strategier og opfalgning
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Myndighederne bar formulere en informationspolitik der fastsaetter malene for organisationens
informationsindsats, og en handlingsplan for informationsarbejdet der beskriver hvordan den interne og
eksterne information skal tilretteleegges for at nd malene. Kvaliteten af organisationens information og
kommunikation bar desuden vaere noget som iseer lederne i offentlige institutioner med stor
publikumskontakt bliver malt pa. | staten kan det f.eks. ske gennem direktar- og styrelseskontrakter.

e En informationsplan i lovforslag
| forbindelse med lovforslag der har veesentlig betydning for borgere og virksomheder, bgr der i
bemeaerkningerne gares rede for hvem der skal informeres om loven, hvordan det i store traek kan ggres og
hvilke omkostninger det vil have, pa samme made som der i dag skal redegares for lovforslagets
gkonomiske, administrative og miljgmaessige konsekvenser.

e Kommunikation integreres med sagsbehandlingen
Information bgr teenkes med fra begyndelsen af enhver forvaltningsproces, ikke klistres pa som en
eftertanke. Myndighederne bar derfor betragte information og kommunikation som et ledelsesansvar, og
ansvaret ber fglges med ansvaret for service og sagsbehandling og leegges i eller teet pa linjefunktionerne.

e Straks-information om nye regler
Ved centrale politiske beslutninger og regeleendringer m.v. der har veesentlig betydning for borgere og
virksomheder, bar de bergrte myndigheder straks have besked fra de ansvarlige ministerier om
beslutningens hovedindhold, f.eks. via Internettet. De bgr desuden i god tid far reglerne treeder i kraft have
en mere detaljeret information om hvordan de administreres. Informationen bgr udarbejdes sa den lettest
muligt kan anvendes af frontpersonalet, tilpasses de lokale forhold og bruges ved betjening af borgerne.

o Stgrre opmaerksomhed til frontpersonalet
Myndighederne bgr give starre ledelsesmaessig opmaerksomhed til frontpersonalet, give informationen til
frontpersonalet hgj prioritet og s@rge for at frontpersonalets viden og erfaringer kanaliseres tilbage og
udnyttes i organisationen.

e Koordination pa tveers af det offentlige og fokus pa fortsat udvikling
Staten, Amtsradsforeningen og Kommunernes Landsforening opfordres til at samarbejde om at udvikle en
model for hvordan den overordnede og tvaergaende vejvisning, koordination, erfaringsudveksling og
analysevirksomhed i forbindelse med offentlig information kan organiseres i fremtiden.

e Forum for videre udvikling og erfaringsudveksling
Der bgr etableres et informationspolitisk forum til at udveksle erfaringer og identificere problemer og
udfordringer i den offentlige information. Dette forum ber besta af repraesentanter for ministerier, amter og
kommuner, og arbejdet ber forega i teet samspil med relevante brugerorganisationer og faglige miljger.

"Det offentlige” er i denne betaankning stat, amter og kommuner og selvejende institutioner der udferer offentlige
opgaver. 'Myndigheder' bruges ferst og fremmest om de offentlige instanser der udsteder og administrerer regler,
eller har det overordnede ansvar for information og kommunikation til borgerne pa et givent omrade. Det vil typisk
sige ministerier, styrelser, amter og kommuner. Den offentlige informationspolitik har naturligvis ogsa betydning for
de offentlige institutioner der overvejende har serviceopgaver - f.eks. skoler, barnehaver og plejehjem. Hvor langt ud
de enkelte anbefalinger i denne betaakning rackker, kommer dels an pa en rimelighedsbetragtning - det er gaddent
relevant for en barnehave at skabe sin egen sprogpolitik fra bunden; den kan lane fra og lade sig inspirere af
kommunens - dels pa hvordan man inden for den enkelte myndigheds omrade har valgt at placere ansvaret for
informationen.

2. Information til tiden

Som hovedanbefalingerne viser, er der behov for en kraftig modernisering og oprustning af den offentlige
information hvis den fortsat skal vaare et effektivt redskab til gavn for bade borgere og myndigheder. Der er behov
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for fokus pa mal og resultater i hgjere grad end pa proces og produkter. Det er konsekvensen af at samfundet er
under forvandling fra industrisamfund til service- og informationssamfund.

Verden bliver derved pa én gang sterre og mindre. Starre, fordi vi far adgang til information, service og mennesker
fra hele verden. Mindre, fordi vi lynhurtigt kan udveksle information patvaas af tid og sted med enkeltpersoner og
grupper fra hele kloden. Graanserne udviskes mellem lokalt og nationalt. Det er nu muligt at sege, samle og sprede
informationer som aldrig fer, og informationsmaangden som den enkelte har adgang til, stiger markant. Derved
svakkes autoriteter der alene bygger pa monopolisering af viden.

Vi tilharer ikke laengere veldefinerede grupper eller klasser i traditionel forstand, men opfatter osi hgjere grad som
enkeltindivider og som medlemmer af skiftende fadlesskaber, bestemt af holdninger, beskadtigelse, skonomi og
sociale, religigse og etniske forhold. Det slar igennem i valg af livsmanster, forbrug og informationskanaler. Det
praager ogsa mediebilledet. Antallet af informationskanaler vokser, og de fleste kanaler nér hver for sig mindre
grupper end fer.

Selvom verden i mange henseender bliver mindre, bliver den ogsa pa en raskke omrader mere uoverskuelig. Det kan
vage svaat for den enkelte borger at overskue hvor beslutningerne tradfes og af hvem. Samtidig skaber
informationseksplosionen og de nye teknologier en risiko for en ny opdeling af befolkningen: dem der kan handtere
informationerne og teknologien samt de nye begreber og tankesad der falger med, og dem der ikke kan.

Borgerne vil efter udvalgets opfattelse i stigende grad ikke acceptere sandardbehandling og standardinformation fra
myndighedernes side, men forlanger fleksibel service og information indrettet efter deresindividuelle, konkrete
behov og situation. De vil som minimum have en varedeklaration af de offentlige ydelser, og pa nogle omrader
forventer dei stigende omfang at kunne vadge mellem flere leveranderer af ydelsen.

Nar offentlige myndigheder i hgjere grad definerer sig selv som servicevirksomheder og i mindre grad som
myndigheder i traditionel forstand, medfarer det en aandret virksomhedskultur og en aandret holdning til borgerne.
Det giver sig allerede i dag udslag f.eks. i effektmalinger af de offentlige ydelser, i servicedeklarationer og i
indfarelsen af brugerbestyrelser i flere offentlige institutioner.

Denne udvikling stiller det offentlige over for nogle store udfordringer, isa fordi det offentlige pa mange mader
stadig er pragyet af industrisamfundets tankegang.

Faktaboks: Fraindustrisamfund til infor mationssamfund

Det offentlige i industrisamfundet Det offentlige i informationssamfundet

Produktion af individuelt tilpassede ydelser og information, sa vidt
muligt pa det tidspunkt og det sted hvor borgeren har brug for
det, gerne ved elektronisk selvbetjening.

Masseproduktion af ensartede informations- og
serviceydelser.

Specialiserede medarbejdere der som regel Medarbejdere der med udgangspunkt i en solid faglig baggrund
bliver inden for samme speciale hele deres er i stand til at betjene borgerne pa tveers af flere fagomrader, og
arbejdsliv. som gerne skifter fagomrade flere gange i deres karriere.
Detaljeret arbejdsdeling mellem forvaltninger og En mere fleksibel arbejdsdeling hvor opgaver ofte lgses pa tvaers
myndigheder, hvor ydelser og information af institutionsgreenser og pa tveers af graenserne mellem offentlig
organiseres ud fra hvordan myndighederne er  |og privat, og hvor ydelser og information - og til en vis grad ogsa
bygget op. organisationen selv - lgbende tilpasses borgernes behov.
Hierarkisk organisation med stive Flad struktur med hurtig kommunikation fra top til bund og pa
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kommandoveje. tveers i organisationen.

Fokus pa den konkrete ydelse. Forvaltningen Fokus pa de behov som ydelserne og informationen skal opfylde.

producerer regler og afggrelser, institutionerne  [Forvaltningen ser i hgjere grad sig selv som producent af

producerer pasning, pleje osv. - malt i antal resultater, institutionerne styrer i hgjere grad efter

pladser, og informationsfolkene producerer behovsopfyldelse og brugertilfredshed, og informationsfolkene

pressemeddelelser, pjecer og annoncer. producerer forventninger, viden, accept eller handling hos
borgerne.

Skiftet i fokus fra myndighed til servicevirksomhed, fra skranker til selvbetjening betyder ogsa a borgernesrolle i
forhold til det offentlige bliver mindre entydig. | nogle tilfadde ser vi os ferst og fremmest som (for)brugere af en
serviceydelse. Ikke blot nér der tale om de traditionelle ydelser: bgrnehave, skole, renovation osv., men efterhanden
ogsa nar der er tale om mere 'myndighedspraagede’ ydelser som f.eks. byggesager, uddannel sesstette og boligtilskud.
| andre tilfadde ser vi os som samfundsborgere: deltagere i den demokratiske proces, skatteydere. Nar man er bruger,
er der behov for detaljeret information om servicemal, ydelser og priser, og man er som regel i tag kontakt med den
ingtitution der producerer ydelsen. Nar man er samfundsborger, har man behov for mere generel information om sine
muligheder, rettigheder og pligter, og for information om og indsigt i hvordan det offentlige forvalter sine opgaver.

Ogsa det offentlige bliver en mindre entydig sterrelse. Stadig flere opgaver lasgges ud til udferelse i private
virksomheder gennem kontraktstyring, og man udvikler inden for det offentlige nye organisations- og
selskabsformer. Gramserne mellem hvad der er offentligt og hvad der er privat, bliver mere flydende. Samtidig
forventer borgerne at det offentliges service og information haanger sammen, og a de i mange situationer kan fa
klaret hele deres aktuelle problem ét sted. Det giller ogsa painformationsomradet krav til det offentlige om at
samarbejde langt mere og langt bredere patvaas af myndigheds- og sektorgramser.

For den offentlige information betyder denne udvikling at fokus skifter fra selve informationen til den proces den
formidlesi, til kommunikation og dialog, og at information i hgjere grad bliver en del af den service man far hos
medarbejderen pa radhuset eller hjemme foran pc'en, end noget pradfabrikeret og faardigt man kan finde pa en hylde.

Det betyder ogsa at malene for informationsindsatsen flytter sig. Den proces der bestédr i at skrive et brev til en
borger, er ikke faardig nar brevet er lagt i konvolutten og sendt, men farst ndr borgeren har modtaget og forstaet
brevet. Det a lave en informationskampagne er ikke afsluttet nar den sidste pjece er sendt ud og det sidste OBS-
indslag bragt, men ferst n&r man har sikret sig at tilstrakkeligt mange i malgruppen har modtaget, forstaet og
eventuelt handlet ud fra budskabet.

3. Brugbar information - her og nu

Kan den offentlige information ikke bruges af borgeren, er den i bedste fald ligegyldig, i vaarste fald vildledende og
belastende for holdningen til afsenderen. Den offentlige information skal veare forstaelig og af veardi for borgeren og
dennes situation. Den skal vaae let at fa fat p3, let at anvende og veaetil radighed nar modtageren har brug for det,
og den skal vaare sammenhaangende og koordineret sa borgeren ikke skal henvende sig mange steder eller ulgjliges
ungdigt mange gange.

| forhold til virksomhederne, isea de mindre og mellemstore, er det vigtigt at den offentlige information er sa
forstaelig og salet a omsadte i handling at virksomheden ikke belastes med unadige omkostninger. | nformationen
skal ogsa komme sa betids at virksomhederne uden ekstraomkostninger kan na at indarbejde aandringerne i deres
administrative rutiner.
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3.1. Til at forsta

Inden for de seneste 20 ar er der arbejdet meget med formidlingen af den offentlige information. Alligevel er der
mange eksempler pa at borgerne finder det offentliges sprog tungt og uigennemskueligt. Det haammer ikke alene
forstaeligheden - det gger ogsa afstanden mellem myndighederne og borgerne, og det signalerer (fortjent eller
ufortjent) a myndigheden og den offentlige sektor er utidssvarende og meget lidt serviceorienteret.

Anbefaling 1. Sut med uforstaeligt sprog
Det ma vage et indlysende krav at offentlige myndigheder i alle henvendelser til borgerne anvender et sprog der er
til at forsta. Myndighederne ber derfor formulere en kiar sprogpolitik og en plan for hvordan den kan gennemfares.

Sproget i den offentlige information har stor betydning for borgernes oplevelse af kvaliteten af den service
myndighederne yder, og for deres holdning til myndighederne. Sproget har ogsa stor betydning for effektiviteten af
informationsindsatsen. Kan man ikke forsta hvad det offentlige skriver, er informationen forfejlet og indsatsen
maske forgaaves. Sidst, men ikke mindst, har sproget stor betydning for om borgerne kan forsta hvad det offentlige
skriver til dem nér de f.eks. far pabud fra myndighederne eller svar pa ansggninger. Derfor skal myndighederne vaare
bevidst om deres sprogbrug, om hvem de skriver til, hvad de vil fortadle, hvad laeseren skal bruge det til, hvilke
behov malgruppen har for information, hvilke oplysninger der har betydning for leeseren og hvilke muligheder der
skal vaae for at reagere painformationen.

Faktaboks. Offentliginformation er svaer at forsta

En undersagel se blandt borgerne fra 1996 viser at seks ud af ti danskere ikke finder den offentlige information
forstaelig. Et flertal mener desuden at breve fra f.eks. en stor bank generelt er lettere at forstd end breve fra det
offentlige (se bilag 1).

Ogsa sprogbrugen hos myndigheder uden direkte borgerkontakt kan have stor betydning, dels fordi sprogbrugen i
deresregler og afgerelser ofte smitter af pa sproget hos de myndigheder der har borgerkontakten, dels fordi et
ungdigt kompliceret sprog kan gare det vanskeligere for frontpersonalet at betjene borgerne.

Faktaboks: Sveere ord

Statens Information har undersggt om borgerne egentlig forstér mange af de ord og begreber som typisk anvendes i
tekster fra det offentlige. Naesten halvdelen af deltagerne i undersagel sen kunne ikke forklare ordet "attestere”, 65%
kunne ikke forklare den rette betydning af "prioritere” og kun 2% vidste hvad "tilsvar" betyder. Ordet
"kompensation" blev korrekt forklaret af halvdelen af undersagelsens deltagere, mens over halvdelen ikke kunne
forklare "kompromis'.

("Svage ord og lette", Statens Information, 1990)

Det offentliges blanketter udger et sazligt problem. Deregler og principper der ligger bag blankettens opbygning, er
sjaddent kendt af borgerne, og blanketten og dens systematik kan derfor vaare svaa at overskue og forstd. En del
simplere blanketter ville med fordel kunne erstattes af mere brevlignende formularer hvor information og spergsmal
er sat ind i en forklarende sproglig sammenhaang. Langt de fleste offentlige blanketter ville desuden have godt af en
grundig sproglig bearbejdning.
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| Igbet af fa ar vil formentlig alle det offentliges blanketter vaare blevet elektroniske. Borgerne vil selv kunne finde,
udfylde og indsende dem viaf.eks. Internet. Overgangen til elektronisk kommunikation giver mulighed for at oplase
den traditionelle, stive og ufleksible blanket og i stedet indhente og give oplysninger i en elektronisk dialog med
borgeren. En raskke tekniske og juridiske forhold skal dog afklares far man kan na sa langt, og da udfordringerne
grundlagggende er de samme i hele den offentlige sektor, ma det vaae oplagt at sta, amt og kommune arbejder
sammen om at |gse dem.

Elektroniske tekster f.eks. pa Internet stiller ogsa searlige krav. Man kan kun overskue korte bidder af teksten pa én
gang, og det kan vage svaat a orientere sig i den samlede tekst. Tekster til nettet bar veare specielt sat op til netop
dette medium og ikke blot vaae gengivelser af det trykte materiale. (Se mere herom side 40 f.)

Det offentlige ber anstrenge sig sazligt for at gere informationen tilgaangelig for de ca. 12% af befolkningen der kan
betegnes som svage laesere. En konsekvent gennemfert sprogpolitik kan hjadpe meget. Men ogsa bedre anvendelse
af audiovisuelle medier som lydband (se side 40 f.), tv, video og radio (se side 55 f.) kan have stor betydning for
disse grupper.

Faktaboks: De svage aesere

En undersagelse af danskernes leesefaardigheder fra 1991 viste at 400.000 voksne danskere er meget déarlige leesere.
Det svarer til ca. 12% af den voksne befolkning. De svage laesere har bl.a. svaat ved at finde oplysninger i tabeller
og informerende tekster, svaat ved at overskue sammenhaangen i en tekst og svaat ved at laese og udfylde blanketter.

(Projekt Laesning, Undervisningsministeriet, 1991)
3.1.1. Forstaelighed kommer ikke af sig selv

Anbefaling 2: Handling bag ordene

Myndighedernes sprogpolitik bar falges op med kurser i formidling og skriftlig kommunikation for alle skrivende
medarbejdere, sa de har kendskab til og kan efterleve sprogpolitikken. Myndighederne bar desuden systematisk
afprave eksempler pa informationsmateriale pa malgruppen, sd man jeamligt far undersggt om informationen er
anvendelig og forstaelig.

Det ber vaae et naturligt led i enhver institutionsledelses ansvar at sgrge for at institutionen fastlaggger normer for sin
skriftlige kommunikation, og a den bliver udmentet i de nadvendige standarder og regler.

En sprogpolitik der fastsadter hvordan myndigheden gnsker at kommunikere sprogligt, kan vaae et vigtigt redskab til
at fa myndigheden til at skrive forstaeligt. Politikken ber falges op af retningslinjer for de sproglige standarder.
Dermed er det ikke laangere op til den enkelte sagsbehandler eller det enkelte kontor hvordan myndigheden sprogligt
praesenterer sig for omverdenen, det bliver et fadles anliggende for hele virksomheden.

Faktaboks: Sprogpolitik og sproglig standard

En sprogpolitik kan f.eks. sige at myndigheden skal kommunikere venligt, kort, klart og malrettet med modtageren,
og at myndigheden i sin skriftlige kommunikation skal fremstatidssvarende og serviceorienteret. Den sproglige
standard kan f.eks. sige at man skal skrive i korte sagninger, sa vidt muligt undga brug af fremmedord, bruge aktivt
sprog med "du" eller "De", skrive det vigtigste for modtageren farst osv. (Bilag 6 indeholder eksempler pa

sprogpolitik og -strateg).
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Det er ledelsens ansvar at sarge for a medarbejderne har de kvalifikationer der skal til for at de kan feglge
sprogpolitikken. Det gares bl.a. med kurser og efteruddannelse. Undersggelser blandt de offentlige myndigheder
(bilag 1) viser at mere end to tredjedele af myndighederne har holdt kurser for medarbejderne i skriftlig
kommunikation. Nar det alligevel ikke alle steder har givet sig udslag i en maakbar og varig forbedring af
myndighedens sprogbrug, skyldes det nok isaa en stagk tradition hos mange myndigheder for hvordan 'man’ skriver
til borgerne, samt et utilstraskkeligt engagement fra ledelsen i den sproglige fornyelsesproces. Hvis ikke
myndighedens gverste ledelse, herunder den politiske ledelse, klart markerer at der skal ske en fornyelse og falger op
pa dette budskab, er der stor risiko for at processen sander til og institutionen fastholdes i gamle vaner.

Medarbejderne kan ogsa mangle kendskab til og bevidsthed om malgrupperne, og de kan samtidig have svaat ved at
se deres fag udefra og sadte sig ind i brugerens behov for viden. Det indforstaede fagsprog vil desuden for mange
vage en del af deres faglige identitet, og de kan, ofte uden grund, frygte at f.eks. juridiske vendinger vil blive for
upraecise hvis de skrives om til hverdagssprog. De faareste kan hente hjadp fra deres uddannel sesbaggrund, da
universiteter og andre uddannelsesinstitutioner der leverer kandidater til den offentlige sektor, kun gaddent sedter
tilstraekkelig fokus pa sproglig formidling.

Dertil kommer at antallet af regler der skal formidles, generelt stiger og a de ofte er komplicerede. Det er vanskeligt
at andre pa dette, og et forstéeligt sprog kan ikke kompensere for at indholdet er kompliceret. Men den sproglige
udformning ma i det mindste ikke yderligere haamme forstaeligheden.

At undervise medarbejderne i skriftlig kommunikation sa de falger sprogpolitikken, er en vedvarende proces, og den
erhvervede viden skal fastholdes ved jaevnlig brug i dagligdagen. Der findes i dag computerprogrammer som kan
karakterisere sproget og pege pa hvordan man kan lette forstaeligheden i en given tekst. Disse programmer kan vage
en hjadp for medarbejderne i en omstillingsproces og til den lgbende kvalitetssikring.

Som et led i sprogpolitikken bar den skriftlige information systematisk afpreves pa reprassentanter fra malgruppen.
Afpravningen der typisk gennemfares far informationen sendes ud, kan foretages pa dele af en starre kampagne eller
patyper (f.eks. standardbreve) af mere lgbende informationsaktiviteter. Man skal isaa afpreve anvendelighed og
forstaelighed, herunder sprog, disponering, handlingsanvisning m.v. Da mange typer af standardbreve, annoncer,
pjecer m.v. gar igen frakommune til kommune, kunne kommunerne have fordel af en systematisk udveksling af
tedtresultater og testerfaringer. (Bilag 2 indeholder et eksempel pa en tekst far og efter den blev afprovet pa
malgruppen).

Faktaboks: Sa ofte afpreves informationsmaterialet

Hver tiende kommune og knap halvdelen af amterne og de satslige styrelser angiver i 1996 at de har foretaget
forudgdende afprevning af deres eget informationsmaterialei et eller andet omfang (se bilag 1).

3.1.2. Dialog - en dyd og en ngdvendighed

Vil myndighederne have borgerne til at lytte, ma de ogsa selv vaae lydhare. Ger man det let for borgerne at melde
tilbage, far man ogsa viden der kan brugestil at malrette, tilpasse og effektivisere den offentlige information.

Anbefaling 3: Gar det |et at reagere pa informationen
Nar det offentlige informerer, ber det vaare let for borgerne at bede om at fa uddybende information eller at reagere
pa informationen.
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Anbefaling 4: Brug borgernes henvendel ser aktivt
Henvendel ser fra borgerne til myndigheden ber altid betragtes som en kilde til viden. De bar systematisk opsamles
og anvendesi den videre udvikling af myndighedens information og service.

Dialog ber principielt altid vaare en mulighed for modtageren af offentlig information, uden at dialog dog skal ses
somet mal i sig selv. | nogle tilfadde er information fra det offentlige netop vellykket hvis den ikke udigser behov
for yderligere kommunikation, fordi informationen straks er forstaet og oplevet som meningsfuld i situationen. Som
regel vil det dog vaare naturligt at man i tilknytning til informationen har let mulighed for at bede om at fa yderligere
information - fordi borgernes behov er forskellige.

Henvendelser til myndigheden, hvad enten de er opfordrede eller uopfordrede, bar registreres og systematiseres, og
de tendenser og problemer de viser, bar rapporteres til ledelsen. Det er vigtigt a klager, forslag og gode rad
(skriftlige som mundtlige) kommer laangere end til frontpersonalet eller evt. neameste chef. Den viden man far
gennem disse henvendelser, bar anvendes systematisk til at give ledelsen et overblik over hvilke problemer og
spergsmal borgerne har.

Faktaboks: Rapportering af borgerhenvendelser

| hver fjerde kommune og departement rapporteres henvendelser fra borgerne systematisk videre til ledelsen. Tallet
er lidt hgjere for amter og statdige styrelser og ingtitutioner, hvor op mod halvdelen har regler for systematisk
tilbagemelding til ledelsen (se bilag 1).

3.1.3. Selvbetjening pa borgernes betingelser

| de fleste tilfad de gives informationen bedst nér borgeren selv eftersparger den i forbindelse med en bestemt
situation eller et aktuelt problem. Sa er der sterre sandsynlighed for at informationen er meningsfuld for modtageren,
og risikoen for a overinformere er mindre.

Anbefaling 5. Selvbetjening - pa bruger nes betingel ser

Det offentlige ber i videst muligt omfang udnytte de muligheder der ligger i den nye informationsteknologi, til at
udvikle selvbetjeningstjenester til offentlig information og service - tjenester der gar pa tvaa's af
myndighedsgramser, dér hvor borgerne har brug for det, og som sa vidt det er teknisk muligt, er tilrettelagt sa de
kan bruges af alle.

Hvor de traditionelle medier stér for masseinformation, star de nye elektroniske medier for individuel information.
Det vigtigste af disse nye medier er Internet, men ogsa tast-selv-tjenester og det kendte tekst-tv (evt. i kombination
med tast-selv) har betydning.

Faktaboks: Internet

140.000 danske hjem havde i oktober 1996 adgang til Internet. Over 1 mio. danskere havde i august 1996 provet at
vage pa Internet, heraf en halv mio. inden for de seneste 3 maneder. Tre ud &f fire danskere havde i begyndelsen af
1997 adgang til Internet pa deres folkebibliotek. Endelig var 50% af danske virksomheder med 5 eller flere ansatte,
57% af kommunerne, alle amterne og 90% af de statdige institutioner tilkoblet Internet.

(Kilde: Undersagelser foretaget for Forskningsministeriet i 1997)
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Selvbetjeningssystemer pa Internet vil blandt andet gare det muligt for borgerne ud fra egne valg og gnsker at
sammensadte informationen sa den svarer til den enkeltes behov. De vil kunne abonnere pa information der har
speciel interesse, sa de f.eks. altid far besked ndr en regel eller en adresse aandres. De kan fa mulighed for
umiddelbart at reagere pa den information de finder - om den er meningsfuld, forstaelig eller forkert, og man kan
etablere elektroniske rum hvor borgerne kan stille spergsmal og diskutere indbyrdes og med myndigheden om
forskellige emner. Der er dog en del tekniske, organisatoriske og juridiske problemer der skal l@ses far alle disse
muligheder kan realiseres fuldt ud, og der vil i en overgangsfase vaae mange borgere der ikke har gavn af
systemerne.

Faktaboks: Selvbetjening pa Internet

Der arbejdes mange steder i det offentlige med at opbygge systemer til selvbetjening pa Internet. Blandt de
serviceydelser der allerede er etableret, kan naevnes:

e Ballerup Kommunes boliganvisningssystem
Her kan man se hvor man kan blive skrevet op til en bolig i Ballerup, se tegninger over de forskellige typer
lejligheder, sgge pa starrelse, placering, husleje m.m., og man kan blive skrevet pa venteliste og felge med i
sin placering pa ventelisten.

¢ Helsinggr Kommunes boligstgttesystem
Her kan man fa udregnet hvilket boligtilskud man er berettiget til, og derefter sende ansggningen til
kommunen elektronisk. (Den kommer dog endnu retur med posten til en fysisk underskrift).

Tekst-tv er pa mange mader teknisk primitivt og derfor noget undervurderet - specielt efter Internettets gennembrud.
Det har dog stadigvak nogle afgerende fordele frem for Internet. Det er, som tallene viser, endnu langt mere udbredt
(se faktaboks nedenfor). Det er vassentligt lettere at gatil - man skal blot kunne bruge sin fjernbetjening og, ved
interaktivt tekst-tv, sin trykknaptelefon. Den teknologiske barriere for at komme i gang er derfor meget lille. Endelig
er tekst-tv langt bedre til hurtig og umiddelbar understettelse af offentlig information patv, fordi det er lige ved
handen. Tekst-tv og Internet udelukker derfor ikke, men supplerer hinanden.

Faktaboks: Tekst-tv

Over 1,8 mio. husstande har adgang til tekst-tv, hvilket svarer til knap 80% af samtlige husstande. Der er mereend 1
mio. brugere om ugen til tekst-tv pA DR og TV2. Alene DR's tekst-tv bliver brugt af knap en halv mio. hver dag.
Interaktivt tekst-tv som f.eks. TV2's TVFonen gar det muligt ved hjadp af en trykknaptelefon at bruge tekst-tv som
adgang til databaser, til simple selvbetjeningssystemer og til data der |gbende opdateres. En undersggelse foretaget
af Gallup for Forskningsministeriet i 1997 viser at 12% af befokningen fratid til anden henter offentlig information
fratekst-tv.

Med elektroniske selvbetjeningssystemer vil det offentlige i realiteten kunne have dagnabent for information og for
en rakke serviceydelser. Skal borgerne have glaede af dem, er det imidlertid vigtigt at man betragter de nye
elektroniske systemer som selvstaandige medier med egne muligheder og begraansninger, og at det er borgerens
behov og ikke farst og fremmest de tekniske muligheder der dikterer hvilke typer serviceydelser der udvikles og
hvordan.
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3.1.4. Tag telefonen

Informationen skal veere tilgeengelig pa rette tid og sted. Det vil for borgeren ofte betyde i hjemmet uden for
almindelig arbejdstid, og det vil for de fleste borgere stadig sige - via telefonen.

Anbefaling 6: Tag telefonen

Borgerne har krav pa god service og betjening nar de tel efonisk kontakter en myndighed. Myndighederne ber udvide
borgernes adgang til telefonbetjening uden for normal dbningstid, indfare klare servicemdl for tel efonbetjeningen og
udnytte de teknol ogiske muligheder bedst muligt.

Anbefaling 7: Lag af hinandensfejl

Erfaringerne fra bade offentlige og private virksomheder om muligheder og faldgruber ved anvendelse af de
forskellige teknologiske muligheder: tast-selv-systemer, ka-systemer m.fl. i telefonbetjeningen ber opsamles,
systemati seres og videreformidles til offentlige institutioner.

Den typiske telefondbningstid i det offentlige (se faktaboks nedenfor) harmonerer darligt med borgernes behov, som
typisk vil vaare at man kan blive betjent ndr man er hjemme og har tid og ro, og det vil for mange sige ud pa aftenen.
Derfor ma det offentlige, pa linje med de bedste private serviceerhverv, i hgjere grad sarge for at have abent nar
borgerne har fri. Det kan ske ved at forbedre telefondbningstiderne pa vassentlige borgervendte sagsomrader, via
agede dbningstider i de kommunale kvikskranker eller ved at give gget adgang til selvbetjening.

Faktaboks. Offentlige dbningstider

En enkelt offentlig myndighed - Ranne Kommune - dbner for telefonerne fer kl. 8. Ni myndigheder har dbent for
telefonerne laangere end til kl. 18 én dag om ugen. Den gennemsnitlige ugentlige dbningstid er 34 timer, heraf
gennemsnitligt 3 timer uden for tidsrummet 9-16. Nogle fa kommuner og statsige myndigheder har dbent 40 timer
eller mere. En raskke myndigheder - isa inden for staten - har det ikke dbent uden for normal kontortid. En enkelt
styrelse har kun dbent for telefonerne 15 timer om ugen. Den typiske abningstid ligger mandag til onsdag 9-16,
torsdag 9-18 og fredag 9-15.

(Baseret pa oplysninger indrapporteret til Hof- & Statskalenderen for 1997 fra stat, amter og kommuner)

Telefonbetjeningen har stor betydning for borgernes opfattelse af kvaliteten af det offentliges service. Som for alle
andre servicefunktioner bgr man derfor sadte mal for kvaliteten af telefonbetjeningen og male den pa omréder der

har betydning for den enkelte myndighed. Det kan f.eks. vaae kaventetider, frafaldsprocenter, om der bliver stillet
korrekt om osv.

Selv nok sa gode tekniske systemer erstatter dog ikke et velorienteret og velfungerende receptionspersonale. Her
spiller den interne information og medarbejdernes kvalifikationer en betydelig rolle (mere herom side 77 f.).

Selvbetjening er ikke bare et spargsmal om Internet. De hidtil mest succesrige selvbetjeningstjenester herhjemme har
vaget baseret patrykknaptelefonen - sdkaldte 'voice-response’ eller ‘tast-selv-tjenester'.

Faktaboks: Tast-selv

Homebanking baseret patrykknaptelefonen har vaaret en stor succes. Hundredtusinder af bankkunder ordner i dag de
fleste af deres bankforretninger hjemmefra. Eksempler fra det offentlige er

Bilag til analysen Kommunikation i de nye kommuner, Udarbejdet for Dansk Journalistforbund, januar 2006, Af rgb
kommunikation og internet & karin sloth kommunikation aps



e Told & Skats 'tast-selv'-selvangivelse der i 1997 havde 542.000 brugere, svarende til ca. 40% af de borgere
der havde rettelser til selvangivelsen.

e Kgbenhavns Universitets arskortfornyelsesservice, hvor 59% af de studerende i 1997 fornyede deres
arskort via trykknaptelefonen.

e El-selskabernes afleesningsservice, der f.eks. for NESAs vedkommende i 1997 havde ca. 111.000 brugere
eller 1/3 af alle der fik tilbudt muligheden.

Brugen af tast-selv kan vaare en god lgsning til a betjene mange kunder med hensyn til mere enkle opgaver, men
ikke alle faler sig trygge ved eller er i stand til at betjene systemet, og det er kun relativt simple spargsmal og
serviceydelser der kan handteres viatast-selv uden at brugeren mister overblikket. Derfor er det stadig vigtigt at man
ogsa har mulighed for at tale med et menneske, i nogle situationer ogsa uden for det der i dag er normal dbningstid.
Det kan betyde at man pa udvalgte omrader - typisk med stor borgerkontakt - skal have abent for telefonerne laangere
end i dag.

Selv inden for normal abningstid kan det imidlertid veare et problem at komme i telefonisk kontakt med de offentlige
myndigheder. Der kan simpelthen vaare optaget, det kan vaae svaat at finde fremtil den rigtige medarbejder eller
omstillingens service kan vaae for darlig. Teknikken byder pa en rackke muligheder i form af kasystemer, tast-selv-
omstilling osv. Men erfaringen viser at det ofte gar galt fordi teknologien ikke fungerer, eller fordi den anvendes pa
en uheldig made. Der er brug for a indsamle erfaringer fra dem der er bedst til at bruge disse systemer - i og uden
for det offentlige - og tille disse erfaringer til radighed bade for myndighederne og for leverandererne af
telefonsystemer.

3.1.5. Let overblik og adgang

Anbefaling 8: Giv borgerne overblik

Det skal vagre let at fa fat i det offentlige, at fa overblik over hvad der findes af information og at skaffe
informationen nar man har brug for den. Saten og kommunerne bar samarbejde om at udvikle deres el ektroniske
systemer sa det bliver let at finde fremtil den information man har brug for - uanset hvilken myndighed den kommer
fra.

Anbefaling 9: Publikationer pa biblioteket

Alle publikationer fra staten der har interesse for en bredere kreds, bar sendesi mindst é& eksemplar til hvert
centralbibliotek samtidig med at de offentliggeres, og publikationer fra de enkelte kommuner bar sendesi mindst ét
eksemplar til hvert bibliotek i kommunen. Desuden ber det offentlige gere en indsats for at fa pligtafleveringen af
offentlige udgivelser til at fungere bedre.

Anbefaling 10: Publikationer hos boghandlerne
Det skal vagre let for borgerne at betille informationsmateriale fra det offentlige. Nar der er tale om publikationer
der sadges, bar de altid kunne kabes hos boghandlerne.

Anbefaling 11: Publikationer pa nettet

Kommunerne opfordrestil - pa linje med staten - at lasgge el ektroniske udgaver af de enkelte kommuners egne trykte
borgerrettede publikationer pa Internet, gerne efter den tekniske standard som findes for de statdlige elektroniske
publikationer.

Rapporter og betaankninger fra offentlige myndigheder udger ofte en vaesentlig del af politikernes
beslutningsgrundlag og bar derfor vaare let for borgerne at finde frem til og skaffe sig. Det samme gadder pjecer og
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andre informative publikationer der kan vaae af stor direkte betydning for mange borgere. Det anslas at der i
gennemsnit lgbende er 7-8000 titler til salg - alene fra staten.

Borgeren kan i princippet altid ga pa biblioteket og se publikationen. Bortset fra pjecer er det dog kun et mindre
udsnit af de offentlige publikationer man kan finde pa hylderne pa folkebibliotekerne, og mulighederne for at skaffe
publikationen f.eks. fra Statshiblioteket vanskeliggares af at mange offentlige udgivere glemmer eller er lang tid om
at serge for pligtafleveringen.

Vil borgeren kabe publikationen, bliver billedet endnu mere broget. Nogle publikationer kan bestilles hos
boghandlerne, andre hos private forlag og atter andre (ca. 30% af de statslige publikationer - og langt de fleste af de
kommunale) kun hos den udgivende myndighed. Erfaringer fra Statens Information, der forhandler ca 60% &f alle
statslige publikationer, viser at borgerne langtfra altid ved hvilken myndighed der har udgivet en given publikation.

Danmark har et ganske velfungerende og fintmasket boghandlernet som det er oplagt a bruge som distributionskanal
for offentlige salgspublikationer. Det gares bedst ved at lade bagerne vaae tilgaangelige i bogbranchens fadles
bestillingssystem.

| de kommende ar vil alle publikationer fra ministerier og statdige styrelser desuden blive tilgaangelige pa Internet.
Fra 1997 skal de lasgges pa nettet samtidig med at de publiceres pa papir. Forskningsministeriet har i den forbindelse
udarbejdet en standard der skal anvendes af ministerier og centrale styrelser og direktorater. Den skal sikre at
publikationer kan bruges af sd mange som muligt. Der er stor forskel pai hvilket omfang og pa hvilken made
kommunerne ger deres publikationer tilgeengelige pa Internet. Det ville vaare en fordel for borgerne hvis
kommunerne falger denne standard nar de udarbejder internetudgaver af deres egne lokale borgerrettede
publikationer (sei evrigt side 41). Savel de statslige som de kommunale publikationer ber desuden kunne bestilles
via Internet.

3.1.6. Informationens pris

Om der skal betales for informationen og i givet fald hvor meget, spiller ogsa en rolle for tilgaangeligheden. Prisen
ber ikke udgare en barriere for a borgerne kan holde sig orienteret om vaesentlige rettigheder og pligter, og
informationen ber ikke vaare dyrere for borgere med saalige behov - f.eks. handicappede - end for alle andre borgere.
Betaling for informationen kan ud over finansiering af udgivelsen ogsa brugestil at styre efterspergslen og afdakke
behov. Prisfastsadtelsen ber bero pa en konkret vurdering af en rakke forhold:

Informationen kan vaae gratis - det vil sige at det offentlige betaler alle omkostninger. Dette princip anvendes typisk
nar informationen skal na alle, og/eller hvor omkostningerne ved den tekniske fremstilling og distribution af hver
enkelt leverance er sasmaat det ikke giver mening at opkreeve betaling. Det gadder f.eks. for langt de fleste
offentlige pjecer og for de fleste offentlige informationer pa Internet.

I nformationen kan sadges for en pris der er fastsat sa den daskker den tekniske fremstilling og distribution af det
enkelte eksemplar, eventuelt med en beskeden margin, for at sikre at gkonomien haanger sammen. Det gadder langt
sterstedelen af de offentlige publikationer.

Informationens pris kan vaare beregnet sddan at den giver en egentlig fortjeneste til den udgivende myndighed, f.eks.
til brug ved andre, tabsgivende informationsopgaver. Det gadder et relativt lille antal publikationer og en stor del af
de offentlige elektroniske tjenester online og pa cd-rom der blev etableret far Internettet log igennem.
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3.2. Offentlig information for alle

| enhver malgruppe for offentlig information vil der vaae borgere som af den ene eller anden grund ikke umiddelbart
kan anvende informationen, alene pa grund af et handicap eller fordi de ikke kan laese dansk godt nok.

Mange af de generelle krav man kan stille til den offentlige information, f.eks. om malretning, god sproglig
udformning og om at tage udgangspunkt i borgerens situation, vil alt andet lige ogsa gere informationen lettere
tilgaengelig for disse grupper. Men det er ogsdii et vist omfang ngdvendigt at tage searlige hensyn hvis disse grupper
skal have gavn af den offentlige information og kunne kommunikere med det offentlige pa linje med alle andre
borgere.

Det drejer sig farst og fremmest om handicappede, her isaa syns- og herehandicappede, og det drejer sig om
fremmedsprogede borgere.

Faktaboks: Handicapegnet information

Omkring hver fjerde kommune, hvert tredje amt og hver tiende statdig styrelse/institution udgiver information pa
saaligt handicapegnede medier i begraanset omfang.

Myndighederne tager i dag i deres informationsindsats for f& hensyn til disse grupper af borgere. Information fra det
offentlige er ofte i medievalg og distributionskanal tilrettelagt pa en sadan made at den ikke umiddelbart er
tilgaengelig for dem. En rakke initiativer er derfor nadvendige for at sikre tilgaangelighed for ale.

3.2.1. Syns- og leesehandicappede

Anbefaling 12: Tilgaangelighed for syns- og | sesehandicappede

Vaesentlig borgerrettet information somf.eks. findesi pjecer, offentligt heringsmateriale og informationsannoncer
ber kunne fasi en samtidig version pa lydband. Er der saligt mange addre i malgruppen, ber informationen ogsa
vag e tilgangelig i magnaprint (stor skrift). Ved udgivelser i e ektronisk form bagr myndighederne desuden sarge for
at de er tilgeangelige for synshandicappede, f.eks. ved at felge de anbefalinger der er beskrevet i
Forskningsministeriets standard for offentlige publikationer pa Internet.

Syns- og laesehandicappede ma principielt have sasmme muligheder som alle andre for at fa information fra og om
det offentlige. Det kan f.eks. geres ved at udgive borgerrettet oplysningsmateriale pa lydband. Det vil ogsa komme
mange svage laesere til gode. Disse band behaver typisk kun at foreligge i fa hundrede eksemplarer. De kan lanes ud
via biblioteker eller sendes ud til interesserede f.eks. via abonnementsordninger.

Mange addre mennesker har problemer med at laese den skriftstarrelse som ofte bruges i offentlige publikationer og
breve. Derfor bar man, nar der er mange addre i malgruppen, overveje at tilbyde informationen i stor skrift
(magnaprint). | nogle tilfadde kan det vaare nedvendigt at trykke f.eks. en pjece i en ssalig magnaprint-version som
Told & Skat gjorde det da pensionister skulle informeres om aendrede skatteregler i forbindelse med skattereformen i
1993. | andre tilfad de kan informationen pa bestilling skrives ud med sterre bogstaver af myndigheden eller af den
addre selv.

Pa en rakke omrader vil informationsteknologien kunne forbedre og lette de synshandicappedes adgang til
information. Falges Forskningsministeriets standard for netpublikationer, vil det vaae muligt for den
synshandicappede f.eks. at fa teksten skrevet ud til en punktskriftprinter eller fa den lasst op via et
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talesynteseprogram. Det vil ogsa vaare muligt for myndigheden uden vaesentlige omkostninger at udlevere
publikationer og dokumenter i magnaprint og i maskinlaesbart format pa diskette eller via Internet.

Computertekst iller dog store krav til brugerne, og mange borgere med laese- og/eller skrivevanskeligheder - f.eks.
stagkt ordblinde - vil derfor ikke kunne benytte elektroniske medier som Internet. De talesynteser der bruges af
blinde i dag, er ikke danske og gengiver derfor dansk meget darligt. Et talesynteseprogram af tilstraskkelig god
udtalekvalitet vil formodentlig ferst vagre faardigudviklet om 3-5 &r. Og selv davil der nok vaare mange af de addre
blinde der ikke vil bruge det. En elektronisk version af publikationer m.v. vil derfor ikke i dag helt kunne erstatte
f.eks. bandversioner, men den indtalte version kan stilles til rédighed pa Internet som et supplement til
bandversionen. Pa laangere sigt, nar talesyntesen er udviklet og Internet mere udbredt ogsa blandt addre, ma man dog
kunne forvente at den elektroniske udgave vil blive den vaesentligste og bandenes betydning blive mindre.

De forskellige teknologier der er omtalt i dette og neeste afsnit, er kort beskrevet i bilag 3.
3.2.2. Hare- og talehandicappede

Anbefaling 13: Tilgaangelighed for hgre- og talehandicappede

Myndighederne ber pa anmodning kunne tilbyde tegnsprogstol kning ved offentlige mader og ved personlig kontakt
mellem borgerne og myndigheden i forbindel se med sagsbehandling. Det offentliges tolkeberedskab ber udbygges sa
dette bliver muligt. Ved sterre offentlige mader ber myndighederne desuden hvis de bliver bedt om det, serge for at
der i madelokalet opsadtes en teleslynge.

Anbefaling 14: Selvbetjening og service ogsa for hgre- og talehandicappede

Offentlige tast-selv-tjenester er baseret pa lyd og ber derfor ogsa etableres som tekstbaserede internettjenester. Det
ber desuden geres muligt for hare- og talehandicappede at kommunikere direkte med myndighederne via Internet -
som alternativ til telefonsamtaler.

Deve, hgrehaanmede og talehandicappede har pa grund af deres handicap svaat ved at kommunikere personligt og
telefonisk med offentlige myndigheder. Desuden er de ofte forhindret i eller har meget vanskeligt ved at deltage i
offentlige informationsmeder, foraddremader og tilsvarende uden saalige stetteforanstaltninger. Malet ber vagre at
offentlige myndigheder og institutioner kan stille tegnsprogstolkning eller anden tolkning til radighed ved offentlige
meder, foraddremader og -konsultationer samt anden personlig kontakt mellem borgeren og den offentlige
myndighed/institution. Der er imidlertid for tiden mangel pa tegnsprogstolke, og der vil ga en ragkke ar fgr man er
ajour med tegnsprogstolkebistand pa det nuvaarende niveau.

Af hensyn til personer der bruger hereapparat, ber offentlige myndigheder og institutioner sarge for at medelokaler
som benyttes ved offentlige mader, forsynes med teledynge - dvs. en mulighed for at koble sig til et mikrofon- og
forstaakeranlagg. Det forventes at det kommende bygningsreglement vil indeholde krav om at nye by gninger skal
forsynes med teleslyngeanlaay, men i addre bygninger uden disse anlagy kan man f.eks. vadge at leje et.

Alle offentlige selvbetjeningstjenester baseret patae (de sdkaldte tast-selv-systemer) ber vaae tilgaangelige i en
tilsvarende tekstversion pa Internet. Desuden ber en myndighed kunne kontaktes direkte af deve borgere pa
teksttelefon.

Bilag til analysen Kommunikation i de nye kommuner, Udarbejdet for Dansk Journalistforbund, januar 2006, Af rgb
kommunikation og internet & karin sloth kommunikation aps



3.2.3. Fremmedsprog som barriere for information

Borgere med en anden sproglig og kulturel baggrund end den danske, og som endnu ikke kan dansk godt nok til at
drage nytte af den dansksprogede offentlige information, skal have samme muligheder for at fungere i samfundet
som andre.

Anbefaling 15: Bedre information til fremmedsprogede
| nfor mation om vaesentlige samfundsforhold, herunder rettigheder og pligter, ber formidles til fremmedsprogede pa
deres eget sprog og tilpasset deres kulturelle baggrund.

Anbefaling 16: Brug lyd og billede til at bygge bro over kultur- og sprogkl ften
Myndighederne ber i hgjere grad end i dag benytte videoer der kan udlanes fra bibliotekerne, og gge anvendel sen af
fremmedsprogede |okale radio- og tv-stationer.

Anbefaling 17: Samarbejde om information til fremmedsprogede - ogsa pa nettet

Informationsmateriale til fremmedsprogede bar registreresi en fadles database, og i de elektroniske systemer der
udvikles med information til dansksprogede, ber der veae direkte referencer til ewvt. tilsvarende information pa
fremmede sprog. Myndighederne bar desuden samarbejde om en bedre og bredere udnyttel se af det
fremmedsprogede materiale.

Borgere med ingen eller kun ringe danskkundskaber har vanskeligt ved at bruge den offentlige information og ved at
kommunikere med myndighederne. | modsagning til handicappede vil en stor del i denne gruppe kunne komme
informationsmaessigt pa lige fod med andre borgere ved at laae dansk. Men en del, specielt addre
farstegenerationsflygtninge og indvandrere, har brug for a veesentlig information fra det offentlige findes pa deres
sprog. Det er imidlertid ofte ikke tilstragkkeligt blot at oversadte en dansk pjece. Der er andre end sproglige barrierer
der skal overvindes. At forsta selv nok sa velskrevet information fra det offentlige kraever i reglen at man har den
samme baggrundsforstaelse som afsenderen. Der er meget som myndighederne bevidst eller ubevidst antager at ale
ved, fordi det har radder i en dansk kultur. Et andet problem ved den skriftlige information er at der, isaa blandt de
addre indvandrere, er en del analfabeter. Derfor vil det ofte vaare en vaesentlig bedre Igsning at benytte audiovisuelle
medier i formidlingen af offentlig information til indvandrergrupper. Man har f.eks. produceret videoer om
tandpleje, sundhedspleje, daginstitutioner, aids og lejeres rettigheder og pligter. De kan ofte lanes pa bibliotekerne.

De fremmedsprogedes sociale netvagk er ofte en meget effektiv kanal til spredning af information. Der er dog altid
en risiko for forvrangninger af budskaber der gar framund til mund, og den gges nar gruppen har en anden kulturel
baggrundsforstaelse. Kan man bruge en autoritet i gruppen til at give informationen, er det derfor en fordel.
Eksempelvis har Kgbenhavns Kommune samarbejdet med imamerne ved de muslimske menigheder om at
viderebringe veesentlige informationer i forbindelse med fredagsbannen. (Lass mere om sociale netvaak side 58 f.
samt bilag 5).

Aktuel information fra offentlige myndigheder kunne formidles gennem OBS indtalt pa de veesentligste
indvandrersprog, enten ved saaskilt udsendelse af OBS-udsendelser eller ved at samle de aktuelle OBS-udsendel ser
periodisk, f.eks. en gang om maneden, og distribuere dem pa video til bibliotekerne. Ogsa tekst-tv kunne med fordel
anvendestil at give information til indvandrere, issg i forhold til de grupper der ikke har adgang til
nyhedsudsendelser pa deres eget sprog i radio eller tv.

De lokale radio- og tv-stationer, primaat i de store byer, der henvender sig specielt til forskellige indvandrergrupper,
er en effektiv kanal til at nd mange indvandrere. Ogsa Danmarks Radios indvandrerredaktions integrationsrettede
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magasiner pa tyrkisk, arabisk, urdu og sydslavisk kunne maske benyttes mere effektivt, f.eks. ved at myndighederne
mere systematisk forsynede dem med aktuel information.

Nar der udarbejdes saaligt informationsmateriale til fremmedsprogede, er der i reglen tale om lokale initiativer hvor
f.eks. en enkelt kommune med mange indvandrere producerer videoer eller pjecer til deres egne borgere. Der bar
vage mulighed for & mere systematisk samarbejde mellem de myndigheder der producerer offentlig information pa
andre sprog, sa f.eks. sma kommuner med fa fremmedsprogede ogsa har mulighed for at finde frem til og udnytte det
materiale der er blevet fremstillet andre steder.

Det vil blandt andet kraeve en systematisk, fadles registrering af det fremmedsprogede materiale, og a materialet er
tilrettelagt sa den generelle og den specielt lokale information kan adskilles. Kommunernes Landsforening,
Mellemfolkeligt Samvirke og Dansk Flygtningehjadp udgiver i dag i fadlesskab et katalog med oversigt over
information til og om fremmedsprogede. Dette katalog vil kunne danne udgangspunkt for en registrering i en
database der er fadles for alle der laver fremmedsproget materiale - hvad enten det er staten, amterne, kommunerne
eller private organisationer. Registreringen kan eventuelt forega decentralt og lgbende via I nternet. Det vil ogsa lette
adgangen til informationerne og ikke mindst gere det lettere for de fremmedsprogede selv at finde dem.

| det omfang det er teknisk muligt, ber selve materialet ogsa gerestilgeangeligt pa Internet pa linje med information
og publikationer pa dansk.

Den fadles registrering bar ske sadan at man fra de elektroniske servicesystemer det offentlige opbygger pa Internet,
kan komme direkte til information om hvad der findes om emnet pa fremmedsprog og med tiden ogsatil
informationen selv. Det vil vaae en fordel for sagsbehandlere og andre vejledere som ikke i det daglige beskadtiger
sig med fremmedsprogede, og for dansktalende i den fremmedsprogedes familie eller omgangskreds. Det vil som
regel vaare hensigtsmaessigt at information til fremmedsprogede kan findes i de samme systemer som information til
dansksprogede og ikke kun i serlige systemer.

3.3. Offentlig information og de private virksomheder

Erhvervslivets informationsbehov er stort, bade fordi der gadder mange, ofte meget detaljerede regler for at drive
virksomhed, og fordi erhvervslivet pa en raskke omrader skal udfare opgaver for det offentlige.

Specielt for de mindre og mellemstore virksomheder kan det vaae en belastning med de mange opgaver samfundet
palagger dem, og de mange regler og megen information de i den forbindelse skal sadte sig ind i.

Anbefaling 18: Mere malrettet information til virksomhederne

Det offentlige ber veare mere selektiv og malrettet i sin information til virksomhederne. Det ber veare muligt for
virksomhederne at abonnere pa information sa dei hgjere grad selv styrer informationsstrgmmen, og
myndighederne ber i hgjere grad arbejde sammen om at informere virksomhederne - ogsa om deres rettigheder og
muligheder.

Som det fremgar af virksomhedsundersagelsen (se faktaboks nasste side), er det ofte vanskeligt for virksomhederne
at forsta og bruge den information de fér i forbindelse med disse opgaver. Det skyldes dog som oftest at selve
reglerne er indviklede og derfor vanskelige at informere om. Netop derfor er det vigtigt at myndighederne sarger for
at informationen er sprogligt gennemarbejdet, at man afprever informationsmaterialet inden det sendes ud, og at man
ngje overvager om der er fejl i de indberetninger man far tilbage, som kan skyldes mangler i informationsmaterialet.
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Faktaboks: Virksomhederne og den offentlige information

Statens Information har i 1997 undersegt hvordan virksomhederne oplever den offentlige information (se bilag 1).
Undersggelsen viser blandt andet:

e Knap halvdelen af virksomhederne oplever at en stor del af den information de far fra det offentlige, ikke
vedrgrer dem.

e Virksomhederne oplever at f& masser af information om deres pligter i forhold til det offentlige, men meget
sjeeldent information om deres rettigheder og muligheder.

o Virksomhederne har en klar opfattelse af at det farst og fremmest er de indviklede regler der gar den
offentlige information de far, sveer at forsta.

e 1/3 af virksomhederne oplever at det er sveert at fa fat i de oplysninger de skal bruge. Blandt nyetablerede
virksomheder er andelen starre.

Mange virksomheder anvender ekstern bistand (advokater, revisorer osv.) til at udfere alle eller nogle af de
administrative opgaver. God og effektiv information fra det offentlige til disse rédgivere og konsulenter vil blandt
andet kunne medvirke til at holde prisen pa de administrative ydelser nede.

Virksomhedsundersggelsen viser at mange virksomheder ikke oplever den information de far fra det offentlige, som
relevant for dem. Det vil derfor vaare en fordel hvis man kan give virksomhederne mulighed for - gerne via Internet -
at bestemme hvilke typer information de gnsker.

Indberetninger fra virksomheden til det offentlige pa papir vil ofte kreeve at virksomhederne skal aflevere en rakke
ens oplysninger til forskellige myndigheder. Erhvervsministeriets projekt om at reducere antallet af indberetninger
og genbruge oplysninger patvaa's af myndighederne er et skridt i den rigtige retning. Adgang til at foretage
indberetninger via Internet vil ogsa kunne lette arbejdet. Nar indberetning og betaling kan ske via nettet, sparer
virksomheden tid, far mulighed for at tilrettelasgge arbejdet mere fleksibelt og for at fainformation der er direkte
knyttet til de processer som skal udfares.

Borgere der gnsker at starte egen virksomhed, har ssa'lige problemer med at skaffe sig overblik og sedtesig ind i de
detaljerede regler. Erhvervsministeriet har udgivet en 'Selvstarterpakke’ hvor information fra forskellige omrader er
samlet og malrettet den situation man stér i n&r man skal begynde eller lige er begyndt med egen virksomhed.
|vagrksadtere har imidlertid ogsa behov for information fra en raskke andre myndigheder, og det ville veare oplagt at
man byggede videre pa denne pakke frem for at etablere egne pakker inden for hvert ministeromrade. Mange
kommuner har pa samme made opbygget lokale startpakker. Den kommunale indsats pa dette omrade kunne lettes
hvis indholdet af de statslige pakker blev gjort tilgaangelig f.eks. pa Internet, sdledes at kommunerne kunne plukke
de elementer ud de havde brug for til deres egne pakker.

4. Myndighedernes mal og midler
4.1. Medier og kanaler - brugt med omtanke

De tider er forbi da man blot gennem et OBS-indslag eller en annonce i dagbladene kunne na sa godt som hele
befolkningen. Medieforbruget er mere opsplittet end det har vaaet far, og maangden af information i samfundet er
steget betragteligt. Derfor ma det offentlige afgraanse malgrupperne for informationen bedre og tage et bredere
spektrum af medier og informationskanaler i betragtning nér en informationsaktivitet skal tilrettel sagges.
Myndighederne ma ogsa vaare villige til at ga utraditionelle veje ndr der informeres, og de ma sarge for et godt
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samarbejde med de aktarer uden for det offentlige - presse, organisationer m.v. - som spiller enrollei
kommunikationen mellem det offentlige og borgerne.

4.1.1. Mere nuanceret medievalg

Der er i det offentlige tendens il et noget sneevert valg af kommunikationskanaler. Det gadder ferst og fremmest
staten der hovedsagelig benytter medier som tryksager, annoncer og pressemeddelelser. Det ensidige medievalg er et
problem da de anvendte medier ikke altid i tilstraekkeligt omfang nér ud til ale i en given malgruppe.

Anbefaling 19: Medievalg - nuanceret og med omtanke

Det offentliges valg af medier og kommunikationskanaler ber alene ske ud fra professionelle kriterier for, hvordan
man bedst muligt nar malgruppen inden for de givne gkonomiske rammer. Det vil blandt andet sige at man tager
hensyn til de borgere der kan have vanskeligt ved at anvende visse kommunikationsformer, som f.eks. skrift, og til
borgere der ikke benytter de store landsdagkkende medier.

Anbefaling 20: Bryd med medie-traditionerne

Det offentliges medievalg ber veare mere sammensat og varieret, og man bar oftere inddrage medier somi dag kun
undtagel sesvis anvendes. Det kan f.eks. vaae ugeblade der har mange kortuddannede blandt |aeserne, samt
tidsskrifter og fagblade, der henvender sig til veldefinerede grupper af borgere med specielle interesser, og
interaktive medier som Internet, tekst-tv, tast-selv-systemer osv. Det betyder ogsa at det offentligei hgjere grad ber
benytte medier som distriktsblade, ugeblade og lokalradio for bedre at na de ca. 35% af danske husstande som ikke
holder avis.

For bare 10 a&r siden havde man som borger ikke de samme muligheder som i dag for at vedge mellem mange
informationskanaler. Den eksplosive udvikling i medieudbuddet har givet flere valgmuligheder og spredt forbruget
paflere medier.

Faktaboks: Det offentliges medieforbrug

Kommunernes brug af informationskanaler

Informationskanal % af kommunerne, der anvender informationskanalen
Dagblade og ugeaviser 92
Egenproducerede pjecer 79
Husstandsomdelt / direct mail 73
Udstillinger og messer 53
Plakater 51
Betalt sendetid i lokal/regional radio og TV 38
"Ambassdarer” 19
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Internet 18

Udendgars plakater og trafikreklame 15

Kilde: Statens Informations myndighedsundersagelse, 1997, se bilag 1

Statslige styrelsers brug af kommunikationskanaler

Kommunikationskanal % af styrelserne, der anvender kanalen
Pressemgder/pressemeddelelser 83
Pjecer og annoncer 50
Radio og TV indslag 50
Husstandsomdeling / direct mail 35
Internet 40

Kilde: Statens Informations myndighedsundersagelse, 1997, se bilag 1

Ministeriernes departementer har sjaddent egentlig udferende opgaver og dermed borgerkontakt. Derfor foregar en
stor del af kommunikationen via pressen og andre myndigheder.

Nar man som offentlig afsender af en information skal definere sin malgruppe, kan man ikke altid benytte
afgraensninger som f.eks. bopad, ken, alder og erhverv. Ofte er malgruppen store, uensartede dele af befolkningen,
og det kan vage nadvendigt at benytte mere raffinerede metoder til at udskille og na malgrupperne - f.eks. i arbejdet
med at forebygge sygdomme og ulykker. Det kan eksempelvis vaae en opdeling i malgrupper baseret pa livsvaadier
(se bilag 1) som er meget brugt i den kommercielle markedsfaring.

Nar det drejer sig om information som det er nadvendigt at bringe sa tag som muligt pa en total daekning i
malgruppen, ma informationen baseres pa en omhyggelig udvadgelse af det eller de medier der giver den bedste
dakning i malgruppen for pengene. Det ma imidlertid ikke fare til at man anlaegger en ren kvantitativ betragtning og
alene gar efter at naflest muligt. Svagtseende og fremmedsprogede i malgruppen skal f.eks. ogsa tilgodeses. Har
budskabet relevans for borgerei hele landet, ma man ogsa kraeve en rimelig geografisk daskning.

| nogle situationer er det nadvendigt at det offentlige aktivt sager at fa grundlaeggende information - typisk om nye
rettigheder, pligter eller servicetilbud - ud til borgerne. Det kan ske ved en malrettet indsats i form af f.eks. breve
direkte til malgruppen eller ved en mere spredt indsats i form af annoncer og tv/radio-indslag. Begge kan vaae
problematiske hvis de ikke anvendes med omtanke. Direct mail kan virke patrasngende og omklamrende, specielt
hvis den er knyttet til viden om personlige forhold som myndighederne har kendskab til - f.eks. sygdomme eller
gkonomiske forhold, men ogsa hvis den gar tagt pavaner og fordomme som det offentlige ansker at pavirke.
Annoncering og radio/tv-indslag rammer meget bredt og dermed ogsa mange for hvem budskaberne ikke er
relevante.
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Dagbladene har ofte (senest i Medieudvalgets betamkning) vagret fremhaevet som en vigtig kanal nar informationen
skal na alle borgere. Dagspressen spiller da ogsd, isaa gennem den redaktionelle dakning, en betydelig rolle i
formidlingen af information om borgernes rettigheder og pligter. Der kan utvivisomt neevnes eksempler pa a en
landsdaskkende medieplan forudsadter inddragelse af alle dagblade. Men udvalget mener ikke at dette er ngdvendigt
eller hensigtsmeessigt i alle situationer hvor man har behov for at dackke hele landet. Intet enkelt medium kan pa
forhand udpeges som saaligt velegnet til at na alle befolkningsgrupper.

Ofte ma man vadge flere forskellige medier i de forskellige faser af kommunikationen: Et medium til a vaekke
opmaaksomhed, et andet til at baare den grundlasggende information og et tredje til at uddybe og fere en dialog. Det
er ikke kun et spargsmal om at henvise fra det ene medium til det andet. Det skal vaare muligt at placere
informationerne tidsmaessigt praecist i de enkelte medier, s de understetter hinanden pa en planlagt og systematisk
méde.

Medievalget ma naturligvis sesi sammenhaang med de behov informationen skal daskke. | modsagtning til de fleste
statslige styrelser har de lokale myndigheder f.eks. bade informationsopgaver i forhold til borgerne i lokalomradet i
almindelighed og i forhold til brugerne af de kommunale serviceydelser. Kommunerne har desuden pligt til at serge
for information om de kommunale serviceydelser der er sammenlignelig patvea's af kommunegramserne. Alle disse
forhold har indflydelse pa valget af informationskanaler, graden af koordination med andre myndigheder osv.

4.1.2. Tv og radio - ogsa medier i fremtiden

OBS-indslag i tv og radio er isaa populagre blandt borgere der gerne vil vagre sikre pa at de er orienterede om hvad
der foregdr, og som ikke har si mange andre informationskanaler at trakke pa. OBS har ogsa stor betydning for
borgere som af forskellige grunde har svaat ved at bruge dele af den offentlige information. Tekstet OBS i tv er en
god méde at give information til hereheemmede. OBS i radioen er en god informationskanal for blinde og
svagtseende, og begge medier er velegnede for lassehandicappede. Offentlig information i radio, patv og video ville
ogsa vage velegnet til at give information til fremmedsprogede borgere.

OBS-indslag er derfor en vigtig kanal at holde aben for offentlig information af landsdaskkende karakter, men den
nar i sin nuvaaende form ikke malgrupperne godt nok. Dels fordi indslagene ikke kan placeres pa de tidspunkter
hvor flest i malgruppen ser tv, dels fordi mange OBS-indslag ikke udnytter mediets muligheder godt nok.

Anbefaling 21: Offentlig information i tv og radio - nar borgerne er der

Nar det offentlige informerer i tv, skal det vaare nar de borgere man vil nd, ser fjernsyn, og det skal vaarei en kvalitet
sa mediet anvendes effektivt. Desuden ber radiomediet anvendes bedre til OBS- information. Mulighederne herfor
ber dreftes med public-service-kanalerne ligesom brugerne ogsa ber tages med pa rad.

Anbefaling 22: Brug tv-mediet effektivt

Myndighederne bar sarge for at de OBS-indslag de producerer, har en hgj kvalitet, det vil blandt andet sige gode
muligheder for at f& uddybende information i umiddelbar forbindelse med indslagene, f.eks. gennem bedre
anvendelse af tekst-tv.

Anbefaling 23: OBS- ogsa for harehaammede
Alle OBSindslag i tv bar vaae tekstet for hgrehaammede, uanset om de sendes pa DR, TV2 eller andre kanaler.

Anbefaling 24: Ger klar til fremtiden - i dag
En af de kommende digitale tv-frekvenser bar indtil videre reserverestil en eventuel videreudvikling af det
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offentliges interaktive service pa Internet, og der ber sadtes et udviklingsprojekt i gang som skal belyse om en digital
tv-frekvens vil vaae velegnet som baarer af interaktiv multimedieinformation og -services fra det offentlige.

Faktaboks: Factsom OBS

| dag har OBS-tv én blok pa 5 minutter pr. uge pa DR1 og tekstet genudsendelse pa DR1 og DR2. PATV2 er der
spredt placering af enkeltindslag nér og hvor der er plads. Hverken pa DR eller TV2 er der mulighed for a placere
indslagene i forhold til malgrupper. OBS-radio udsendes i DR P3 mellem kl. 6 og 9 om morgenen pa aftalt dato og
evt. som indslag i DR-P3's gvrige sendeflade nar og hvor der er plads. Heller ikke her er der mulighed for
malgruppeplacering. Endelig sendes stadig flere OBS-indslag mod betaling pA TV 2, TV 3 og palokale kommercielle
tv- og radiokanaler, og her kan indslagene placeres efter malgruppen.

Der er normalt 400-500.000 seeretil OBS-udsendelsen pa DR1.

Der produceres omkring 50 nye OBS-indslag til tv om aret. De varer typisk 60 sekunder og koster i gennemsnit
150.000 kr. at producere. Til sammenligning ligger de typiske produktionsomkostninger for et danskproduceret
reklamespot pa ca. 350.000 kr.

En undersagel se foretaget for Statens Information i 1996 viser at halvdelen af befolkningen sjaddent ser den faste
blok pa DR, og i gvrigt foretrakker OBS-indslagene placeret mellem programmerne. Den anden halvdel, hvoraf en
stor del er kortuddannede og over 50 &, foretraskker at se OBS i en fast, programsat udsendelse. For at tilgodese alle
malgruppers behov er der derfor ud over den faste placering i sendefladen behov for en mere malrettet placering af
de enkelte indslag.

Hvis public-service-kanalerne skal afsatte mere eller bedre sendetid til offentlig information, ma man samtidig
kreeve at offentlige tv-indslag er af hgj, professionel kvalitet og udnytter mediet effektivt. Indslagene ber f.eks. vises
for malgruppen i et uvildigt testpanel med et tilfredsstillende resultat fer de sendes, og seerne ber i direkte
forlaangelse af et indslag have mulighed for at reagere pa det sa de kan fa mere information, stille spergsmal osv. Det
kunne f.eks. vaare i form af sider pa tekst-tv med mulighed for bestilling af omtalt materiale, seerdialog, henvisning
til annoncerens hjemmeside, oversigter over indslag m.v. og/eller i form af et telefonnummer der var bemandet i de
tidsrum indslaget blev sendt.

Nar tv-mediet om nogle ar bliver digitaliseret, bliver udbuddet af kanaler langt sterre end i dag. Med en digital kanal
vil man kunne kombinere de informations- og selvbetjeningstjenester det offentlige udvikler til Internet, med video-
og lydindslag og indbygge muligheden for at hente information fra Internet direkte i et OBS-indslag. Der vil ikke
vage tale om en tv-kanal i gaangs forstand med programmer, redaktion osv., men om en digital
kommunikationskanal som supplement til den telefonforbindelse der ellers bruges til internetkommunikation.

4.1.3. Kommunikation gennem sociale netveerk

Personlig, mundtlig dialog er nassten altid mere effektiv og opleves mere positivt end andre mere indirekte
kommunikationsformer, og derfor gives information fra det offentlige bedst i forbindelse med den konkrete
sagsbehandling. Brug af sociale netvaark er imidlertid ogsa en mulighed for at skabe en samtalesituation og fa sine
budskaber igennem.

Anbefaling 25: Brug borgernes netvaerk
Staten og kommunerne ber indsamle erfaringer om brugen af borgernes egne sociale netvaa k og med det offentliges
brede kontaktflade til borgerne som kanal for offentlig information. De ber i hgjre grad benytte disse kanaler dér
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hvor erfaringerne viser at de har effekt, s ogsa borgere der af forskellige grunde er vanskelige at na med
massemedi erne, kan fa information om deres rettigheder og pligter.

Faktaboks: Sociale netvaerk og det offentliges brede kontaktflade

Det sociale netvagk kan vaae beboerforeninger, menigheder, arbejdspladser, klubber og lignende. Det offentliges
brede kontaktflade er de hjadpere og radgivere man som borger er i kontakt med. Det kan f.eks. vaae
hjemmehjad peren, sundhedsplejersken, laggen eller institutionspersonalet.

Man ber isaa overveje om disse netvaak og kontaktflader ikke kan anvendes i forhold til grupper, det er vanskeligt
at named offentlig information - enten fordi de har svaat ved at forsta eller skaffe den, eller fordi de traditionelt
opfatter offentlige budskaber med en vis mistro.

Det offentlige benytter i et vist omfang den brede kontaktflade til at formidle budskaber. Disse enkle netvaak kan
dog bruges hyppigere og mere praecist, end det sker i dag. Som oftest vil det mest naturlige vaae a der er en
sammenhaang mellem netvaakspersonens opgaver og den sag der skal informeres om. Men der er dog ikke noget i
vejen for at udvide informationsopgaven, ligesom f.eks. amter og kommuner kan benytte hinandens sociale netvaak.

Faktaboks: Goderad om netvaar kskommunikation

e Regn kun med samarbejde fra netveerk hvor der er en naturlig sammenhaeng mellem netveerkets interesser
eller opgaver og den sag man gnsker deres samarbejde om.

e Sgrg for en god dialog med netveerkene om et muligt samarbejde. Styrken ved netveerkskommunikation er
at den er modtagerorienteret og personformidlet til forskel fra traditionel offentlig kommunikation.

e Lyt til hvad netvaerkene siger om muligheder og barrierer for et samarbejde, og vaer indstillet pa eventuelt at
give dem ekstra ressourcer til gengeeld for deres medvirken.

e Giv plads til at netvaerket kan seette sit eget praeg pa kommunikationen. Engagementet er staerkest nar
netveerket fgler at det er deres opgave.

e Sgg sa vidt muligt kontakt med ngglepersoner i netveerket der kan bzere budskabet videre.
Netveerkskommunikation er involverende og fremmer selvforvaltning.

e Tilstreeb ved samarbejde med enkle netveerk hvor de enkelte personer eller enheder ikke kender hinanden,
at etablere relationer mellem disse sa netveerkene i hgjere grad kan blive selvhjulpne.

e Netvaerkskommunikation er pr. definition malrettet og selektiv, men veaer indstillet pa at det kraever betydelige
ressourcer at vedligeholde netvaerk. Meget af det der kan spares i mediaomkostninger, gar til uddannelse,
videreuddannelse, sparring, materialer m.m.

e Slagt de hellige kaer. Nar netveerkene for alvor gar i aktion, bliver det ofte med deres egen stil. Forsgg pa at
seette graenser ved at ensarte kommunikation og aktiviteter vil som regel draebe netveerkenes energi.

(Se bilag 5: Information gennem sociale netvagk)

Borgernes egne sociale netvaak anvendes derimod ikke s& hyppigt - bl.a. fordi det er ressourcekraavende, og fordi
budskabet er vanskeligt at styre. Blandt eksemplerne kan naevnes en offentlig institution der orienterer narkomaner
om sikker sex og lader dem fare budskabet videre i deres netvaak, og en gruppe skgjtelgbere der bliver sendt ud til
deres kammerater med budskabet om at huske sikkerhedsudstyret. Eksemplerne er dog fa og sporadiske, og der ber
derfor foretages forsgg og samles erfaringer om kommunikation via disse personlige netvaak.
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4.1.4. Serviceinformation

Serviceinformation skal give borgerne klar besked om hvilken service de kan forvente eller har krav pa. Den kan
vage rettet til brugerne inden for det enkelte serviceomrade, f.eks. brugerne af kommunens tilbud om dagpasning.
Den kan ogsa gadde for en ingtitution og beskrive hvilke mal for service ingtitutionen har, hvilke ydelser og
aktiviteter den tilbyder, hvad det koster osv. Endelig kan serviceinformation vaae rettet til den enkelte bruger - f.eks.
i form af en skriftlig serviceaftale: hvad er malet med hjemmehjadpen, hvilken rengering eller personlig pleje skal
der gives pa hvilke tidspunkter m.m.

Mange kommuner har i de seneste & arbejdet med denne type mere struktureret information til borgerne om
kommunens ydelser, saaligt inden for de store serviceomrader: addreplejen, folkeskolen og barnepasningen. Det
giver borgerne en bedre indsigt i hvilke mal man har med den givne service, og hvordan kommunens ressourcer pa
omradet bliver anvendt.

Serviceinformation er ikke en isoleret aktivitet, men den haanger tad sammen med service- og kvalitetsudviklingen i
hele den kommunale virksomhed. Derfor blev kommunerne ogsai 1995 ved en aandring i den kommunale
styrelseslov palagt at informere borgerne om mal, indhold og omfang af de vaesentligste kommunale ydelser mindst
hver andet ar.

Der er ikke nogen bestemte formkrav til serviceinformationen. Det er op til den enkelte kommune hvordan den
konkret skal udformes og formidlestil borgerne. De fleste kommuner har valgt bade at producere information der er
malrettet til brugerne af en given service, og mere generel information rettet mod alle kommunens borgere.

Erfaringerne fra den ferste toarsperiode med serviceinformation skal indrapporterestil Indenrigsministeriet i
efteraret 1997.

4.1.5. Kampagner - med made

Anbefaling 26: Kampagner med made

Det offentlige ber anvende kampagneformen mere effektivt og mere velovervejet. Mindstekravene til kvaliteten af en
offentlig kampagne ma vaare at den har klare mal der kan efterpraves, og en formuleret strategi der tager hgjde for
mal gruppens sammensagning, holdninger og medievaner.

De store offentlige informationskampagner er en meget synlig del af den offentlige information. De inddrager en
bred vifte af massemedier og brugesisaa pa omrader som sundhed, ernaaring, feardselssikkerhed og arbejdsmarked
som et middel til at pavirke befolkningens holdninger og handlinger.

En kampagne kan hurtigt sste et emne pa samfundets dagsorden, og den giver mulighed for information der
spaander fra det bredt opmaarksomhedsskabende til det grundigt uddybende materiale.

Men kampagnen kan vage et temmeligt bredt redskab. Man skyder ofte med spredte hagl og rammer mange borgere
med information de ikke har brug for. Samtidig skal det offentliges kampagner konkurrere om borgernes
opmeaksomhed med kommercielle reklamekampagner som de ofte lasgger sig op ad i udtryksform og medievalg, og
de skal konkurrere med andre offentlige kampagner med indbyrdes overlappende malgrupper.

En undersagelse for Sundhedsministeriet udarbejdet i 1996 tyder da ogsa pa a befolkningen har néet et vist
maetningspunkt med hensyn til maengden af sadanne uopfordrede kampagner. En pjece udarbejdet af Den
Almindelige Danske L asgeforening papeger at sundhedskampagner farst og fremmest nar de borgere der i forvejen
er opmagksomme pa problemerne og motiverede for forandring. Det er der i sig selv ikke noget galt ved, men det
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betyder ogsa at kampagnerne har ringe effekt over for de borgere der f.eks. spiser mest fedt, ryger mest og drikker
mest.

Kampagner bliver ofte ogsa brugt til at profilere myndigheden. Det er uproblematisk hvis borgerne samtidig oplever
informationen som anvendelig og meningsfuld. Hvis budskabet derimod opfattes som ren profilering, bidrager det
ikke bare til den almindelige informationsforurening; der er ogsa en risiko for at det modtages negativt og dermed
har den stik modsatte effekt.

Jo mere malrettet budskabet er, jo bedre virker informationen, og ofte vil masseinformation med fordel kunne
erstattes af selektiv information der kun nar de enkelte grupper. Derfor ber det offentlige generelt anvende
kampagneformen mere effektivt og velovervejet end i dag - maske ogsa siaddnere. Klare mal der kan efterpraves, og
en pragcis og formuleret strategi der tager hgjde for malgruppens sasmmensagning, holdninger og medievaner, ma
vaae mindstekrav til en offentlig kampagne.

4.1.6. Pressen - medspiller og modspiller

Anbefaling 27: Kendskab til pressens vilkar fremmer kontakten

Den enkelte myndighed bar have klare regler for medarbejdernes kontakt til pressen - regler der fremmer kontakt og
abenhed mest muligt. Samtidig ber myndighederne sgrge for at de medarbejdere der har kontakt til pressen, har det
kendskab til pressens vilkar der skal til for at man kan indga i dialog med journalisterne.

Anbefaling 28: Kendskab til det offentliges vilkar fremmer dbenheden
Kendskab til den offentlige sektor og til de rammer de offentlige medarbejdere arbejder indenfor, ber prioriteres pa
de journalistiske grunduddannel ser og pa den journalistiske efteruddannel se.

Pressen har en naturlig interesse i at skrive om det offentlige og om borgernes rettigheder og pligter. Men pressen
interesserer sig i sagens natur ferst og fremmest for nyheden eller for det der afviger fra normen, og gerne det der
ikke gares godt nok. Nar undtagelserne pa denne made far den store eksponering, tegner der sig let et skaavt billede
af den offentlige sektor hos leeserne, specielt ndr der er tale om myndigheder som borgerne sjaddent er i kontakt
med.

Pressen har derfor i mange offentlige medarbejderes gjne rollen som den der altid giver problemer, den der haanger
offentligt ansatte ud. Medarbejderne praver at undgaomtale af fejl selvom den bedste strategi ofte er selv at fortadle
om dem. Problemet forstaakes af at der blandt de offentligt ansatte generelt er for lidt kendskab til pressens
arbejdsvilkéar. Samtidig kender journalisterne for lidt til de vilkar den offentlige medarbejder er underlagt, til hvordan
den offentlige forvaltning fungerer og til relationerne mellem forvaltning og politikere.

Hvis pressen skal udfylde sinrolle i forhold til det offentlige - som kritiker, kommentator og fortolker - ma
journalisterne og de offentlige medarbejdere have indsigt i hinandens vilkar, og myndighederne ma have klare regler
for deres pressekontakt, sa den enkelte medarbejder ved hvad han eller hun kan og ma, og hvordan haste- og
krisesager handteres. Manglende eller uklare regler pa dette omrade forhindrer i realiteten ofte pressens adgang,
fordi medarbejderen ikke ved hvad han eller hun m3, og derfor - for en sikkerheds skyld - er mere restriktiv end
negdvendigt. Manglende kendskab til pressens vilkar og spilleregler kan ogsa medvirke til at gere den offentlige
medarbejder utryg ved pressekontakten.

Kendskab til de faktiske forhold i den offentlige sektor mé ogsa prioriteres pa den journalistiske grunduddannelse
sdledes at de journalister der beskaeftiger sig med det offentlige, har den nedvendige baggrundsviden for at kunne
indgai en fornuftig dialog med myndighederne.
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Faktaboks: SA mange har en pressestrategi

Ca. 20% af alle kommuner har formuleret en pressestrategi. Det samme gadder for fem ud af 12 amter, ca. 63% af
styrelserne og syv ud af 20 departementer (se bilag 1).

Hvis myndighederne gerne vil have pressen som medspiller i formidlingen af vigtig information til borgerne, ma de
ogsa vage villige til at vise den fornadne dbenhed ndr pressen henvender sig, og hjadpe med at give et
sammenhaangende billede af en sag. Den nye teknologi vil, efterhanden som de nadvendige systemer og rutiner
kommer pa plads i den offentlige sektor, gare det vassentligt lettere og billigere for myndighederne at give adgang til
baggrundsdokumenter m.m., bade for pressen og for borgerne, og der vil formodentlig allerede fra 1998 blive gjort
forsag med elektronisk tilgaangelige postlister.

4.2. Sammenhang og samarbejde

Allerede i Nordskov Nielsens betaakning om offentlig information fra 1987 blev det sléet fast at ansvaret for
informationsindsatsen ligger hos den enkelte myndighed. Det pdlasgger imidlertid ogsd myndighederne et ansvar for
at samarbejde dér hvor det er til gavn for borgerne, og hvor det er samfundsgkonomisk fornuftigt. Hver enkelt
myndighed har altsa et ansvar der rakker videre end dens egne graanser.

Anbefaling 29: Myndighederne har pligt til at koordinere
Myndighederne bar koordinere og samordne informationsindsatsen med andre nar det er til gavn for borgerne eller
for det offentliges samlede gkonomi.

Det der betyder noget for borgerne, er a den information de far, er meningsfuld og dakkende i forhold til den
enkeltes samlede situation, problemer og behov. Det er mindre vaesentligt om det er staten, kommunen, amtet eller
for den sags skyld EU der leverer informationen. Alt andet lige vil det dog altid veae en fordel at den myndighed der
informerer i den givne situation, er tagt pa borgerne, ikke mindst fordi mulighederne for dialog og reaktion her ofte er
sterre. Borgerundersagelsen (bilag 1) viser daogsa at borgerne synes at veae mere tilfredse med den information de
far fra de lokale myndigheder, f.eks. kommunen, end fra de centrale myndigheder.

Den information myndighederne tilbyder, er som regel afsenderorienteret og tager udgangspunkt i og beskriver en
bestemt ydelse eller saa af ydelser som leveres af den pagaddende forvaltning eller myndighed. Borgeren har
imidlertid ofte brug for information der i hgjere grad er pa modtagerens praamisser, og det vil sige viden om de
rettigheder, pligter og muligheder der gadder i den aktuelle situation.

Myndigheder og forvaltninger kan have behov for at fremsta i offentligheden med en klar profil, og profilen kan
maske sleres hvis informationen formidles i samarbejde med andre. Informationsarbejdet er desuden mange steder
placeret pa et sted i organisationen hvor det kan vaare vanskeligt at tage initiativer der raskker ud over myndighedens
eller forvaltningens eget omrade. Ogsa finansieringen af tvaargaende informationsaktiviteter kan vaare en barriere.
Det er derfor vigtigt at myndighedernes ledelse signalerer at tvaargaende initiativer og samarbejde vasgtes hejt ndr det
er ngdvendigt for at give borgerne den bedst mulige service.

4.2.1. Et sted at henvende sig
De enkelte myndigheder ma patage sig et ansvar for at der er sasmmenhaang mellem de ydelser og den information de

selv leverer, og ydelser og information fratilgraansende myndighedsomrader. Man kan ikke alene overlade det til
borgeren at skabe denne sammenhaang. Det kraever dels at myndighederne er i stand til at hjadpe borgeren med at fa
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overblik over dennes situation og hjadpe med at komme videre i systemet, dels at myndighederne ger en indsats for
at hjad pe tilgrasnsende myndigheder med at informere om deres omrade. Sagligt i forholdet mellem stat og
kommune er det vigtigt at kommunerne pa den ene side patager sig et ansvar for at hjadpe borgeren med at finde vej
- ogsatil de statdige ydelser og informationer - og at staten patager sig et ansvar for at give kommunerne gode
muligheder for a udfgre denne opgave.

Anbefaling 30: Ansvar for information pa tvea's

Borgeren bar kunne fa besvaret si mange af sine spargsmal som muligt ét sted og med udgangspunkt i hans eller
hendes samlede situation. Alle myndigheder har derfor et ansvar for at sarge for sammenhaang mellem deres egen
information og information fra tilgraansende myndighedsomrader.

Anbefaling 31: Sammenhaagende information teg pa borgeren

Den enkelte myndighed har et ansvar for at der er sammenhaang mellem dens egen information og information fra
tilgraansende myndighedsomrader. Der bar derfor etableres tvaargdende servicefunktioner, f.eks. kvikskranker, i de
kommuner som endnu ikke har gjort det, og staten ber tage konkrete initiativer der ger det lettere for disse
funktioner at inddrage statdig information i deres arbede.

Anbefaling 32: Netguider i lokalsamfundene

Der ber indsamles erfaring med lokal omradernes brug af selvbetjeningskiosker og 'netguider' (offentligt ansatte der
ved siden af deres hovedfunktion er uddannet til at hjad pe borgerne med at bruge de offentlige el ektroniske
tjenester) som supplement til kvikskrankerne. Det bar overve es hvordan bibliotekerne kan inddrages.

Kommunerne er med kvikskranker og servicebutikker ndet langt med koordination af offentlig information og
service. Disse servicecentre der kan besta af alt lige fra en udvidet reception pa radhuset til en selvstaandig enhed
med flere ansatte, findes i mange forskellige varianter. Fadles for dem er at de samler information og service fraalle
eller de fleste af kommunens forvaltninger, sa en stor del af de mere dagligdags sager kan ordnes é og samme sted.

Kvikskrankerne ragkker imidlertid ikke meget laangere end kommunens forvaltningsomrade. Hvis et givet problem
ogsa kreever inddragelse af en statdlig eller amtslig myndighed, kan borgeren som det er i dag, som regel ikke blive
betjent ét sted - uanset hvor banalt aindet ellers métte vaare. Det ville vaare en klar forbedring af kvikskrankernes
arbejdsmuligheder hvis det blev nemmere for dem ogsa a inddrage information fra nabokommunen, amtet og staten
i deres arbejde.

Det kan vaare en fordel at tilbyde kvikskrankefunktioner andre steder end paradhuset. Det vil i vidt omfang kunne
geres ved at lagge informationer der bruges ved kvikskranker, pa Internet - eventuelt via offentligt opstillede pc'er
(s3kaldte infokiosker) pa det lokale bibliotek eller i de mindre bysamfund f.eks. hos den lokale kebmand.

Ofte har borgeren imidlertid behov for radgivning eller for hjadp til at overskue sit problem inden han eller hun
sgger information. Det kunne gares ved at uddanne medarbejdere pa f.eks. biblioteker, personalet i hjemmehjadpen, i
frivillige organisationer, i pensionistcentre, hos politiet eller i berneinstitutioner til at vaare guider i de elektroniske
kvikskranker som de s har adgang til fra computere i de respektive ingtitutioner og kontorer.

Bibliotekerne har altid haft en vigtig rolle i tvaargaende formidling af den offentlige information, de har ligefrem
pligt til det (se bilag 4). Traditionelt har rollen bestaet i at hjad pe borgerne med at finde den information de
eftersparger, og i at fungere som distributionssted for pjecer og andet informationsmateriale fra det offentlige.
Bibliotekaren gér ofte langt for at hjadpe borgeren med at definere problemet, sa informationsbehovet kan beskrives
sa pragcist som muligt; men der er for fa hjadpemidler til rédighed for bibliotekerne i dette arbejde. Med elektroniske
kvikskranker og anden offentlig information pa Internet far bibliotekerne vassentligt bedre redskaber, og det vil da
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ogsa vaae oplagt at gare forsag med bibliotekarer som 'net-guider' i lokalsamfundene. Muligheden for at laagge
egentlige kvikskrankefunktioner i eller i tilknytning til bibliotekerne bgr ogsa undersages.

4.2.2. Vejvisning pa tveers

Den nye teknologi giver mulighed for at tilbyde borgerne dagnabne elektroniske kvikskranker der dakker ydelser fra
hele den offentlige sektor. Det forudsadter dog et tad samarbejde mellem stat, amter og kommuner at tilrettelasgge
information og service sa den let kan integreres i de borgerrettede systemer.

Anbefaling 33: Fadles modeller for information pa tvea's
Staten og kommunerne ber | fadlesskab udarbejde modeller og metoder der kan lette integrationen af lokal og
statdig information pa Internet pa tvaars af myndigheds- og forvaltningsniveauer.

Anbefaling 34: Syrkelse af de central e oplysningstjenester
Saten ber prioritere og videreudvikle de centrale oplysningstjenester, sa borgere, virksomheder og de offentlige
sagsbehandlere altid har et sted at henvende sig hvis de ikke kan finde vej | systemer og regler.

Megen grundlagggende information er fadles for alle - uanset i hvilken kommune man bor. Der er derfor god mening
i at samarbejde om at vedligeholde denne fadles information i databaser som bade kvikskranker, biblioteker og
borgerne selv kan na via Internet. Det er daogsa et led i den gkonomiske aftale mellem regeringen og kommunerne
for 1998 at kommunerne skal vaae den lokale indgang til den samlede offentlige sektor, og a man skal undersgge
hvordan kommunernes muligheder for a udfylde denne rolle kan styrkes.

Faktaboks: Elektroniske vevisere

Bade i statdig og kommunal regi findes der oversigter over myndigheder, informationsmateriale samt pligter,
rettigheder og muligheder. Eksempler pa sadanne oversigter er:

o Dit Danmark. En service fra Kommunedata, der indeholder information om alle kommunerne.

e http://www.danmark.dk/. Her kan man finde ud af sine rettigheder og pligter som borger, man kan finde
adresser, telefonnumre, opgavebeskrivelser m.m. pa alle offentlige myndigheder, og man kan finde
oplysninger om regler publikationer m.m. fra Folketinget, regeringen og EU. De fleste af publikationerne kan
bestilles fra skeermen.

Det kraaver en klar arbejdsdeling og fadles principper for hvordan informationerne opbygges, sa man nemt kan
springe mellem det lokale og generelle niveau. Det kan f.eks. vaare en fadles emneliste baseret pa de spargsmal og
situationer borgeren oplever.

Det er langtfra alt der kan klares ved selvbetjening. Derfor er det vigtigt at staten sarger for back-up-funktioner til de
kommunale kvikskranker m.m., hvor borgere, virksomheder og sagsbehandlere kan fa hjadp til at finde vej i
systemer og regler. Eksempler pa sddanne tvaargaende statdige oplysningsfunktioner er Statens Oplysning i Statens
Information og de mere specialiserede tjenester som Folketingets EU-oplysning og Erhvervsfremmestyrel sens hot-
line hvor sidstnaevnte saaligt hjadper private virksomheder.

Bilag til analysen Kommunikation i de nye kommuner, Udarbejdet for Dansk Journalistforbund, januar 2006, Af rgb
kommunikation og internet & karin sloth kommunikation aps


http://www.ditdanmark.dk/
http://www.danmark.dk/

Faktaboks: Tveergaende telefoniske vejvisertjenester

Brug af tveergdende oplysningstjenester Opkald 1996 ca. |Medarbejdere
Erhvervsfremmestyrelsens hot-line (perioden 14/8-96 - 31.7-97) |23.700 6
Folketingets EU-oplysning 7.700 6
Statens Oplysning (SI) 28.000 3

Sammen med kvikskrankerne har de centrale vejviserfunktioner en meget stor viden om hvad borgerne eftersparger
af informationer, og hvad de har vanskeligt ved at finde ud af. Et samarbejde om fadles registrering og udnyttelse af
denne viden vil ikke alene hjadpe de enkelte vejviserfunktioner til at yde en endnu bedre service - det kan ogsa
fortadle myndighederne hvor man bar szdte ind for at forbedre tilgaangelighed, overskuelighed og forstaelighed.
Endelig kan en sadan viden bruges som redskab til lgbende at forbedre de elektroniske kvikskranker pa Internet, sa
de afspejler borgernes problemer og made at se verden pa.

4.2.3. Lovgivning og information fglges ad

Anbefaling 35: En informationsplan i lovfordag

| forbindelse med lovforslag der har veesentlig betydning for borgere og virksomheder, bar der i bemsakningerne
geresrede for hvem der skal informeres om loven, hvordan det i store trask kan geres og hvilke omkostninger det vil
have, pa samme made som der i dag skal redegeres for lovforsagets gkonomiske, administrative og miljemsessige
konsekvenser.

Anbefaling 36: Straks-information ved nye regler

Ved centrale politiske besutninger og regelaandringer m.v. der har vassentlig betydning for borgere og
virksomheder, bar de bergrte myndigheder straks have besked fra de ansvarlige ministerier om bedutningens
hovedindhold, f.eks. via Internet. De bar desuden i god tid far reglerne traader i kraft have en mere detaljeret
information om hvordan de administreres. Informationen ber udarbejdes sa den lettest muligt kan anvendes af
frontpersonalet, tilpasses de lokale forhold og bruges ved betjening af borgerne.

Siden 1983 har ministerierne vaaet forpligtet til i forbindelse med nye love at foretage et sken over hvilke midler der
skal afsadtestil eventuel information om loven. Det er imidlertid blevet gjort noget lemfaddigt, og der er ikke blevet
fulgt op pa om det blev gjort, endsige om det blev gjort kvalificeret.

Siden har man indfart krav om at der i bemagrkningerne til lovforslag skal geres rede for lovens konsekvenser pa en
rackke omréder, f.eks. administrative og miljgmaessige konsekvenser. Mange love er af rent teknisk karakter eller
henvender sig til en begramset kreds af professionelle hvor der nagope er behov for saarlig information. Men ndr en
lov har veesentlig betydning for borgere, virksomheder eller andre bredere grupper, er det afgerende at de bererte
grupper informeresi god tid om lovens konsekvenser for dem. Overvejelserne om hvordan der skal informeres,
kommer ofte sent - efter lovens vedtagelse og efter udmgntningen i cirkulaarer og bekendtgerelser, maske endog
efter dens ikrafttrasden. Nar indsatsen tilrettelaagges sent i forlabet, skal det ga stagrkt, og der er ikke tid til mere
tidskraevende aktiviteter som inddragelse af organisationer, brugergrupper og sociale netvaak. Der er maske heller
ikke tilstragkkelige midler til den indsats man nu, laange efter lovens vedtagelse, kan se er ngdvendig.
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Derfor ber man allerede som led i lovforberedelsen overveje hvem der skal informeres om loven, hvordan det skal
geres og hvilke omkostninger der knytter sig til lasningen af informationsopgaven.

Derved vil informationsindsatsen kunne sadtesi gang hurtigere, der vil vaare sterre chance for at de nedvendige
midler er til stede, og huller i f.eks. malgruppeprofilen vil kunne blive afdakket i en evt. hgringsfase. Endelig kan
man forestille sig at informationsovervejelserne en gang imellem kan have en afsmittende virkning pa udformningen
af selve loven, sd den bliver lettere eller maske bare mulig at informere om. (Bilag 6 indeholder et eksempel pa
hvordan sédanne informationsmaessige overvejelser i forbindelse med et lovforslag kan se ud).

Sa snart man har vedtaget en lov eller udmeldt en anden central politisk beslutning om regelandringer og lignende
der har vassentlig betydning for borgere og virksomheder, bar der med det samme ga information ud til de
myndigheder og de medarbejdere der skal forvalte den. Ofte dukker de farste spergsmal fra borgerne nemlig op
dagen efter at den nye regel har vaaret omtalt i tv-nyhederne, og frontpersonalet ved pa det tidspunkt ofte ikke meget
mere end borgerne. Det vil tit ikke vaare muligt at give detaljeret og fyldestgerende information med det samme, men
sa kan man give den trinvis. Her vil internetteknologien kunne vaare en hjadp, fordi distributionen af informationen
viaInternet kan baseres pa modtagernes egne gnsker om information. Man vil kunne abonnere elektronisk pa denne
type information. Det har den ekstrafordel at den sasmme information uden yderligere omkostninger kan stilles til
radighed for de borgere der gnsker det. Det er da ogsa vigtigt at informationen til frontpersonalet udformes sa den
lettest muligt kan formidles videre til borgerne. Ren juridisk information er derfor sjaddent tilstragkkelig.

4.2.4. Tveergdende opgaver

Anbefaling 37: Koordination pa tvaa's af det offentlige og fokus péa fortsat udvikling

Staten, Amtsradsforeningen og Kommunernes Landsforening opfordrestil at samarbejde om at udvikle en model for
hvordan den overordnede og tvaar gaende vejvisning, koordination, erfaringsudveksling og analysevirksomhed i
forbindel se med offentlig information kan organiseresi fremtiden.

Anbefaling 38: Forumfor videreudvikling og erfaringsudveksling

Der ber etableres et informationspolitisk forumtil at udveksle erfaringer og identificere problemer og udfordringer i
den offentlige information. Dette forum ber besta af repraesentanter for ministerier, amter og kommuner, og arbejdet
ber forega i tagt samspil med brugerorganisationer og faglige miljzer.

Selv nar myndighederne har ansvaret for deres egne informationsopgaver og patager sig et ansvar for at samarbejde
med tilgraansende og beslaggtede myndigheder, bliver der opgaver tilbage som ikke naturligt ligger hos nogen enkelt
myndighed, og som heller ikke normalt kan |gftes af nogle fa myndigheder i samarbejde. En del af disse opgaver
lgses i dag i Statens Information; det gadder f.eks. vejvisning til borgerne patvaa's af det offentlige. Andre opgaver
l@ses rundt omkring hos forskellige myndigheder, men uden nogen systematisk erfaringsudveksling eller
koordination. Det gadder f.eks. udvikling af nye metoder og strategier i informationsarbejdet og forsgg med nye
medier. Endelig er der opgaver der stort set ikke lgsesi dag. Forskning i offentlig information er en af dem. Her er
f.eks. Norge og Sverige langt foran Danmark. Tvaagaende analyser, malinger og |gbende rapportering om kvalitet
0g udvikling er andre.

Nar det offentlige i fremtiden skal levere mere ssmmenhaangende information til borgerne og blive mere malrettet og
professionel i sit informationsarbejde, sa kraever det en gget, overordnet koordination, en koordination som det er
meningslgst alene at udfare sektorvis, men som stat, amter og kommuner i vidt omfang ber vaae fadles om.
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Til stette for koordinationsarbejdet og for at sikre dialogen og erfaringsudvekslingen mellem de forskellige
myndigheder bar der etableres et informationspolitisk forum hvor vaesentlige emner af fadles interesse og behov for
fadlestiltag kan diskuteres.

4.3. Ingen tvivl om mal og ansvar

4.3.1. Offentlig information uden mal - eller med?

Anbefaling 39: Mal, strategier og opfalgning

Myndighederne ber formulere en informationspolitik der fastsaeiter malene for organisationens informationsindsats,
og en handlingsplan for informationsarbejdet der beskriver hvordan den interne og eksterne information skal

tilrettel asgges for at na malene. Kvaliteten af organisationens information og kommunikation ber desuden vaare
noget somisaa lederne af offentlige institutioner med stor publikumskontakt bliver malt pa. | staten kan det f.eks. ske
gennem direkter- og styrelseskontrakter.

En vaesentlig forudsaening for en god informationsindsats er a man har klare mal for den, at man ved hvem man vil
havei tale, at man vadger sine informationskanaler rigtigt, og a man efterfglgende kontrollerer i hvor hgj grad malet
er naet.

De overordnede rammer for en myndigheds informationsarbejde kan formuleres i en informationspolitik der
beskriver myndighedens mal og malgrupper.

Informationspolitikken udmentes i en informationsstrategi der fortadler hvilke metoder og vearktgjer myndigheden
vil anvende for at na de mal der er beskrevet i politikken. Informationsstrategien kan indeholde elementer som f.eks.:

uddannelse af medarbejderne i informationsrelaterede emner

principper for myndighedens sprogbrug

principper for koordination med andre myndigheder

brug af forudgaende afprgvning af informationsmateriale over for malgruppen
malinger af informationsindsatsens effekt

principper for abenhed og kommunikation med pressen

Omfang og ambitionsniveau afhaanger af den enkelte myndigheds starrelse og opgaver.

Faktaboks: Sa mange har en informationspolitik og -strategi

2/3 af kommunerne, halvdelen af amterne og ca. 1/3 af ministerierne og de statdige styrelser har ikke en nedskrevet
informationspolitik. Og mange af de nedskrevne politikker er begraanset til at handle om kontakt til pressen. Kun 1/3
af styrelserne har testet informationsmateriale i malgruppen far det blev sendt ud, og mere end halvdelen af
styrelserne har ikke undersagt effekten af deres kommunikationsaktiviteter.

4.3.2. Uden god intern information til frontpersonalet - ingen ordentlig borgerservice

Intern information er andet og mere end personalebladet og opsagstavien i kantinen. Velfungerende intern
information er en forudsagning for en velfungerende ekstern information og dermed for god borgerservice. Men den
er ogsa en forudsagtning for at medarbejderne identificerer sig med den organisation de er en del af, og forstér deres
egen funktion i den. Saxligt i forhold til frontpersonalet er den interne kommunikation afgerende.
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Anbefaling 40: Starre opmaaksomhed til frontpersonal et

Myndighederne bar give starre ledel sesmaessig opmea ksomhed til frontpersonalet, give informationen til
frontpersonalet hgj prioritet og serge for at frontpersonalets viden og erfaringer kanaliseres tilbage og udnyttesi
organisationen.

Frontpersonalet har ofte lav ledel sesopmaaksomhed og lav status i organisationen, og de har gaddent formelle
kundskaber om kommunikation og information. Men det er frontpersonalet der er myndighedens ansigt udadtil.
Kvaliteten af deres arbejde er ofte afgarende for hvordan borgerne bedemmer myndigheden. Frontpersonalet ved
ofte bedst hvad der rerer sig hos borgerne, hvilke problemer de har vanskeligt ved at fa last, hvor myndighedens
tilbud rammer skaevt, hvor procedurer kunne effektiviseres og informationen forbedres. Denne strategisk vigtige
viden og erfaring bliver sjaddent systematisk kanaliseret tilbage til beslutningstagerne.

Frontpersonalet faler sig ofte utilstraekkeligt forberedt til at besvare borgernes spargsmal. De oplever ogsa at deres
tilbagemeldinger om anvendeligheden og kvaliteten af det informationsmateriale de skal give borgerne, ikke er
velkomne hos dem der har udformet det, eller i hvert fald ikke farer til noget.

4.3.3. Ledelsens ansvar - alles opgave

Der er inden for de sidste 10-20 & sket en professionalisering af informationsarbejdet i den offentlige sektor.
Antallet af medarbejdere med en kommunikationsfaglig baggrund er vokset, og mange myndigheder har i dag en
eller flere informationsmedarbejdere ansat. Der er da ogsa sket en betydelig udvikling inden for den offentlige
information i de senesteti &r. Og det burde vagre et godt grundlag for nytamkning og udvikling og for at savel
borgere som topledel se kan stille nye krav til informationen.

Alligevel er de professionelle metoder - informationspolitik, informationsstrategi, forudgaende test af
informationsmaterialet, effektmalinger osv. - ikke rigtig slaet igennem. Det skyldes efter udvalgets opfattelse isaa at
myndighedernes ledelse ofte betragter information og kommunikation som et praktisk handvaark snarere end som et
vigtigt styrings- og udviklingsredskab. Den viden informationsfolkene har, bliver derfor sjiaddent brugt strategisk,
men mere tilfaddigt, og den bliver ikke brugt hvor de faglige beslutninger tages.

Anbefaling 41: Kommunikation integreres med sagsbehandlingen

Information ber taankes med fra begyndel sen af enhver forvaltningsproces, ikke klistres pa som en eftertanke.
Myndighederne bar derfor betragte information og kommunikation som et ledel sesansvar, og ansvaret ber felges
med ansvaret for service og sagsbehandling og laaggesi eller tagt pa linjefunktionerne.

Offentlig information ma ikke haagtes pa forvaltningsarbejdet som en eftertanke eller planlaagges sa sent i forlgbet at
den far en overvejende kompenserende eller legitimerende funktion. Den ber ikke udferes af informationsfolk der er
isolerede fra resten af organisationen, og den ma ikke blive et mal i sig selv.

Farst ndr information anvendestil at opna nogle bestemte mal, bliver den interessant for myndigheden, ferst nar den
har betydning i forhold til en konkret ydelse eller en konkret sag, bliver den vedkommende og anvendelig for
borgeren. Nar halvdelen af borgerne gennemgaende ikke finder den offentlige information nyttig for dem selv (se
bilag 1), skyldes det blandt andet at ssmmenhaangen mellem myndighedens overordnede mal og den daglige
forvaltning ofte mangler.

Derfor giver det ingen mening at skille ansvaret for informationen fra ansvaret for service og sagsbehandling.
Ansvaret for myndighedens informationspolitik og informationsstrategi ma vaae ledelsens. Ansvaret for
kommunikationen i forbindelse med de konkrete ydelser og tjenester og i forbindelse med sagsbehandlingen ma
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ligge sa ted pa det udfarende led som muligt, det vil sigei linjen. Dermed far informationsafdelingerne og de
informationsfaglige medarbejdere en ny rolle. Det vil ikke laangere hovedsagelig vaae en udfegrende, men i hgjere
grad en udviklende, koordinerende og inspirerende rolle i forhold til de gvrige medarbejdere. Opgaverne kan f.eks.
vage opfelgning af informationspolitik og -srategier, faglig radgivning og hjadp til linjefunktionerne.

Udvalgets arbejde

Udvalget blev nedsat af davaarende forskningsminister Frank Jensen i efteraret 1996. Udvalget holdt sit farste made
den 20. november 1996, og der har siden vaaet holdt syv mader. Udvalget etablerede en falgegruppe som blev
konsulteret undervejsi processen. Falgegruppen har holdt tre mader. Et kortfattet referat af felgegruppens
overvejelser findesi bilag 7.

Der er i forbindelse med udvalgsarbejdet udfert en rakke undersggel ser og skrevet en raskke notater, hvoraf de
vaesentligste er optrykt i bilagshbindet.

1. Udvalgets kommissorium

Den offentlige information blev sidst behandlet | betaankning nr. 1117 fra1987. Siden da er der sket en markant
udvikling savel informationsfagligt som mediemaessigt.

Den offentlige information skal formidle mere komplekse budskaber til en mere uensartet og mere opsplittet
offentlighed end for ti & siden. Der er stadig mindre der er fadles gods for alle danskere. Nye medier som f.eks.
Internettet giver nye muligheder for kommunikation, men fgjer samtidig endnu et antal facetter til et i forvejen
kaotisk mediebillede.

Disse forandringer stiller nye og skaarpede krav til de offentlige myndigheder om malgruppebevidsthed og
professionelle metoder i informationsarbejdet, samtidig med at man fortsat skal serge for at ale har lige adgang til
offentlig information.

Der er behov for nye retningslinjer og pejlemaaker og behov for nye metoder og organisationsformer i det offentlige
informationsarbejde. Statsministerens Medieudvalg har i sin afsluttende betaakning, Medierne og demokratiet,
papeget behovet herfor og lagt op til et videre arbejde pa dette felt.

Forskningsministeren nedsadter derfor et Udvalg om Offentlig Informationspolitik.

Udvalget skal bl.a. pa baggrund af Medieudvalgets arbejde:

e Beskrive hvilke holdninger, krav og behov borgerne har i forhold til offentlig information.
e Beskrive hvilke krav man bgr stille til god professionel offentlig information.

¢ Overveje hvordan det offentliges informationsarbejde organiseres bedst og mest effektivt, dels i forhold til
arbejdsdelingen mellem centrale og decentrale myndigheder, herunder amter og kommuner, dels i forhold til
arbejdsdelingen mellem myndigheder og private informationsvirksomheder.

e Med udgangspunkt i disse overvejelser formulere et saet grundlaeggende mal, principper og strategier for
offentlig information.
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2. Udvalgets sammenseetning
Udvalget har bestaet af:

Fhv. finansminister Knud Heinesen (formand)

Direktar Jette Christensen, Horsens Gummivarefabrik A/S

Sekretariatsleder Inger-MarieDyrholm, Dansk Folkeoplysnings Samrad

Adm. direktgr Peter Gorm Hansen, Kommunernes Landsforening

Chef for Radioavisen, Connie Hedegaard, Danmarks Radio

Told- og skattedirektgr Frantz Howitz, Told- og Skattestyrelsen

Retschef Jens Mgller, Folketingets Ombudsmand

Direktar Peter Lorentz Nielsen, Forskningsministeriet

Formand for Arbejdernes Radio- og Fjernsynsforbund, informationschef Preben Sgrensen
Centerleder Mogens Wiederholt, Center for Ligebehandling af Handicappede
Direktar Leon @stergaard, Statens Information

Alle udvalgsmediemmer er personligt udpegede af forskningsministeren.
Udvalgets sekretariat har bestaet af:

Konsulentchef Asger Liebst, Statens Information
Informationskonsulent Merete Hoffmann, Statens Information
Chefkonsulent Sgren Skaarup, Forskningsministeriet
Fuldmaegtig Anne Skov, Forskningsministeriet

3. Falgegruppens sammensaetning

Felgende har vaaret udpeget til falgegruppen:

Redaktgr Torben Krogh

Informationsmedarbejder Dorete Dandanell, Akademikernes Centralorganisation
Chefredaktar Lisbeth Knudsen, Aktuelt

Fuldmeegtig Mikkel Grimmeshave, Amtsradsforeningen

Konsulent Lars Jacobsen, Arbejderbeveegelsens Erhvervsrad
Fuldmeegtig Lisbeth Ougaard, Arbejdsmarkedsstyrelsen

Bibliotekar Eva Nissen, Bibliotekarforbundet

Stadsbibliotekar Peter Birk, Bibliotekslederforeningen
Bestyrelsesformand Katrine Steen, Brancheforeningen for Public Relations Virksomheder
Direktar Kaj Jgrgensen, Dafolo

Afdelingsforstander Knud Aage Frgbert, Danmarks Journalisthgjskole
Kontorchef Inge Feldbaek, Danmarks Statistik

Informationschef Bo Jgrgensen, Dansk Handel og Service
Pressekoordinator Sgren Mgller Christensen, Dansk Industri
Neestformand Christian Kierkegaard, Dansk Journalistforbund
Formand Flemming Hedemark, Dansk Public Relations Forening
Direktar Ebbe Dal, Danske Dagblades Forening

Direktar Finn Kern, Danske Reklamebureauers Brancheforening
Sekretariatschef Anker Hedegaard, Den Danske Boghandlerforening
Sekretariatschef Claus Wendelboe, Det Kommunale Kartel
Generaldirektar Christian S. Nissen, DR

Redaktar Henning Olsson, DR, TV-avisen
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Informationskonsulent Bo Jeppesen, Erhvervsministeriet

Formand Gitte Hemstra, FIKAS

Kontorchef Henrik Hjortdal, Finansministeriet

Sekretariatsleder Peter Valenius, FOA

Redaktionschef Hans Peter Hilden, Folketinget

Afdelingsleder Hans Carl Nielsen, Forbrugerradet
Marketing-manager Birgitte S. Olsen, Foreningen af Internet Leverandgrer
Afdelingsleder Per Prehn, Foreningen af Servicebutikschefer
Teknologikonsulent Leif Limkilde Bloch, HK/Danmark
Informationschef Hanne V. Moltke, Handvaerksradet

Kontorchef Paul Schider, Indenrigsministeriet

Kommunaldirektgr Hans-Henrik Nielsen, Kommunaldirektgrforeningen
Informationschef Lisbeth Nebelong, Kommunernes Landsforening
Konsulent Marianne Holst, Kvindeligt Arbejderforbund i Danmark
Kontorchef Jan Horskjeer, Kgbenhavns Kommune

Informationsleder Christian Rahbek, Levnedsmiddelstyrelsen
LO-konsulent Steen Bengtson, LO

Butiksleder Karen Poder, Miljg- og Energiministeriet

Landsformand Ivar Ngrgaard, Pensionisternes Samvirke
Medieforsker Anker Brink Lund, RUC

Formand Kristian Nielsen, Sammenslutningen af Pensionistforeninger i Danmark
Edb-chef Birger Nielsen, SID

Fuldmaegtig Else Wolsgard Krayer, Socialministeriet

Konsulent Hanne Johannessen, Statsansattes Kartel

Kommitteret Henning Lund-Sgrensen, Statsministeriet
Afdelingschef Eva Vinding, Sundhedsstyrelsen

Direktar Jesper Jarmbaek, SUstyrelsen

Kontorchef Bodil Hybschmann, Told- og Skattestyrelsen
Informationschef Anders Krarup, TV2

Specialkonsulent Marianne la Cour Sonne, Undervisningsministeriet
Informationschef Ellen Boye, ZAldre Sagen

Litteraturliste
Adresser pa Internet
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