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OM STRATEGIEN

Kommunikationsstrategien er et set af overordnede retningslinjer for
Borgerradgiverens kommunikation, der sikrer, at vi kommunikerer i
overensstemmelse med institutionens vision og mal.

Kommunikationsstrategien omhandler bade den interne og eksterne
kommunikation, herunder branding af Borgerradgiveren.

Strategien skal styre og vere med til at sikre kvalitet i Borgerradgiverens
kommunikation.

Kommunikationsstrategien er et dynamisk dokument, forstaet pa den
made, at fokus- og indsatsomrader for kommunikationen Igbende skal
tilpasses Borgerradgiverens behov, kapacitet og generelle udvikling.

Borgerradgiverens Kommunikationsstrategi bygger pa de rammer for
kommunikation, der ligger i Kebenhavns Kommunes kommunikationspolitik.

Kommunens kommunikationspolitik galder for alle omréader, der ligger under
Borgerreprasentationens beslutningskompetence. Saledes ogsa for
Borgerradgiveren. Politikken danner fzlles udgangspunkt

for al decentral kommunikationspolitik og for de strategier, som kan fastlegges i
kommunens forvaltninger, institutioner, virksomheder og kontorer.

Borgerradgiverens Kommunikationsstrategi er udarbejdet med henblik péd at
opstille retningslinjer, der gzlder specifikt for Borgerradgiveren, og som sikrer:

« at kommunikationen er klar og entydig
« at kommunikationen underbygger og baserer sig pa Borgerradgiverens vision
og mal.

STRATEGIEN ER INDDELT | FIRE HOVEDOMRADER:
«  Vision og mal

e Intern kommunikation

e  Ekstern kommunikation

«  Kommunikationsprodukter/interaktioner



VISION OG MAL

Borgerridgiverens vision, vedtaget pd Borgerrddgiverudvalgsmede den 28. januar
2005
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Borgerradgiverens brugere skal opleve Borgerradgiveren som Igsningsorienteret og som en
nyttig vejviser samt en garant for en uvildig vurdering af kommunens sagsbehandling og

betjening.

Borgerradgiverens viden om sagsbehandling og god forvaltningsskik skal vere eftertragtet af

forvaltningerne. Samarbejdet med forvaltningerne skal vare baseret pa abenhed og dialog.

Borgerradgiverens arbejde skal veere omgardet af Borgerreprasentationens tillid og

opbakning,

Borgerradgiveren skal have en hgj grad af trovardighed — sammenlignelig med den, som

nydes af Folketingets Ombudsmand.

Kebenhavns Kommunes borgerradgiver skal sta som forbillede for andre kommuners gnsker
om en borgerradgiverfunktion.

MAL

Borgerradgiverens kommunikation skal understotte visionen.

Borgerradgiverens kommunikation skal sikre, at kommunens forvaltninger og
ansatte samt byens borgere har kendskab til Borgerridgiveren og Borger-
ridgiverens arbejde. Synliggerelsen af Borgerradgiveren galder derfor sével internt
i kommunen som udadtil over for borgerne.

Borgerradgiverens kommunikation skal til enhver tid loyalt forholde sig til det
saglige og dokumenterede.

! Borgerridgiveren har siden visionen blev vedtaget i 2005 undergdet en del forandringer, herunder
har Borgerradgiveren bla. fiet egen driftkompetence, ligesom Borgerradgiveren nu i hojere grad har
malrettet indsatsen for at skabe forbedringer i forvaltningerne, herunder bl.a. med oget fokus pd den
fremadrettede konstruktive konsulentfunktion.



Borgerradgiverens kommunikation skal i formidling og sprog understotte den
kvalitetsforbedrende indsats pa konstruktiv, tilgengelig, saglig og entydig vis.
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OFFENTLIGHED
§ 24. Borgerradgiverens arbejde er underlagt sterst mulig abenhed. Borgerradgiverens
undersggelser er saledes offentligt tilgeengelige med de begraensninger, der folger af regler

om tavshedspligt mv.

Stk. 2. Borgerradgiveren offentligger pa eget initiativ rapporter o.l. om inspektioner og
konkrete og generelle egen driftundersggelser (vedtaegt for Borgerradgiveren)

Formilet med Borgerradgiveren er at medvirke til at skabe forbedringer, hvor
undersogelser mv. viser behov, ved at agere taleror for borgerne og ved at swxtte
fingeren pa de steder, hvor der er plads til forbedringer. Borgerradgiveren har
ingen sarskilt interesse i at omtale kommunen negativt.

I forhold til synliggorelse mé Borgerrddgiveren dog erkende, at det, der er en god
historie i pressen og en oplagt historie at positionere sig pa for Borgerridgiveren
for at hojne kendskabsgraden, ofte er en darlig historie for en anden del af
kommunen.

Borgerradgiverens interesse i at positionere sig og oge kendskabsgraden via en
kritik af kommunen skal derfor afvejes i forhold til den pigaldende forvaltnings
interesse i ikke at blive heengt ud.

Af ressourcchensyn, men ogsd for at imedekomme afvejningen mellem
interesserne er det Borgerrddgiverens sxdvanlige praksis at vare tilbageholdende
og afventende i forhold til pressen. Borgerrddgiveren medvirker dog normalt i alle
tilfelde, nar pressen henvender sig og seger oplysninger og i nogle tilfelde beder
Borgerradgiveren om en udtalelse til en sag, Borgerridgiveren er involveret i.

Borgerridgiveren md samtidig erkende, at vinklingen af omtalen af enkelte
undersogelser, drsberetninger eller andet i pressen kun i begrenset omfang er
pévirket af Borgerradgiverens opleg.

Borgerradgiverens synliggorelse skal til enhver tid tilpasses Borgerridgiverens
kapacitet, siledes at kapaciteten stir mal med antallet af henvendelser.



INTERN KOMMUNIKATION

Intern kommunikation dakker i denne sammenhaeng bade over kommunikation
internt hos Borgerridgiveren og kommunikation internt i kommunen med
forvaltningernes centrale og decentrale enheder og politikerne i kommunen.

Det er vasentligt, at den interne og eksterne kommunikation ses i sammenhzang.
Den eksterne kommunikation skal afspejle, hvad der foregdr internt, og relevante
interne malgrupper skal inddrages i, hvad der formidles eksternt.
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MEDVIRKEN TIL FORBEDRINGER

§ 16. Borgerradgiveren skal i konkrete og generelle sager medvirke til at forbedre
forholdene for brugerne af Kegbenhavns Kommune. Borgerradgiveren skal i denne
forbindelse yde konsultativ bistand til forvaltninger og medarbejdere i kommunen, herunder
ved

) at sikre tilbagemelding til kommunen om sine overordnede konstateringer, jf. § 6,

2) at tilbyde undervisning til medarbejdere i kommunen,

3) at yde vejledning om spgrgsmal vedrgrende sagsbehandling og forvaltningsret mv.,

4) at yde bistand i forbindelse med projekter o.l. til forbedring af kommunens sagsbehandling
og betjening af borgerne og

5) pa anden made bidrage til konstruktive, fremadrettede initiativer, der kan forbedre
sagsbehandlingen og betjeningen af borgerne (vedtaegt for Borgerradgiveren)
C_______________________________________________________________________|

Borgerradgiverens interne kommunikation skal:

o sikre, at kommunens medarbejdere har kendskab til og viden om
Borgerradgiveren

o sikre, at medarbejderne har adgang til information om Borgerradgiveren og
Borgerradgiverens arbejde

o hjalpe til med at kvalitetssikre, understotte og forbedre kommunens
sagsbehandling ved at vare retningsvisende

o medvirke til at udvikle og styrke dbenhed og dialog, sdledes at forvaltningerne
ikke alene ser Borgerradgiveren som en tilsynsfunktion, men ogsa som en
konsulentfunktion, hvor det er muligt for medarbejdere og forvaltninger at
soge rid og vejledning i konkrete sager

o swtte fokus pd retssikkerhed

2 Tkke prioriteret rekkefolge.



Intern kommunikation om Borgerradgiveren er en vasentlig forudsatning for, at
ogsd medarbejderne i kommunen kender til Borgerridgiverens kompetence og
opgaver. Dette er en forudsztning dels for medarbejdernes brug af
Borgerradgiverens konsulentfunktioner, dels for deres forstdelse for og accept af
Borgerradgiverens rolle som tilsynsmyndighed. Dertil kommer, at oplyste
medarbejdere kan videreformidle viden om Borgerradgiveren til borgerne.

Borgerradgiverens kommunikative udfordring i forhold til forvaltningerne er, at vi
har en form for dobbeltrolle. Vi behandler klager over og kritiserer forvaltningerne
for eventuelle fejl, de har lavet, og skal samtidig gerne opretholde et godt
samarbejde baseret pa ligeverdighed, respekt, dialog og tillid.

Borgerradgiveren er neutral 1 sagsbehandlingen og formidler loyalt, sagligt og
veldokumenteret.

Borgerradgiveren tilstraber et losningsorienteret samarbejde med forvaltninger og
medarbejdere for at hjzlpe den enkelte borger i den konkrete sag og for mere
generelt.at synliggore en evt. problemstilling og via dialog finde konstruktive og
effektive losninger til gavn ikke kun for den enkelte borger, men for borgerne og
dermed ogsé for kommunen.

I forhold til offentliggorelse af undersogelsesresultater sikrer Borgerradgiveren sig
altid, at rapporter, udtalelser mv. er modtaget hos den undersogte forvaltning
forud for den eksterne offentliggorelse via nyhedsbrev, pa hjemmesider mv.
Forvaltningerne er siledes bekendt med resultatet og offentliggerelsen og har pa
den made mulighed for at vaere forberedt, hvis resultatet omtales i
Borgerradgiverens nyhedsbrev eller p4 anden made videreformidles til pressen.

Borgerradgiverens funktion og arbejde bor vare kendt af kommunens politiske
ledelse. Borgerradgiveren star derfor til ridighed for Borgerrepraesentationen,
udvalg og andre fora, hvor politikere deltager, med information om
Borgerradgiverens virke og konstateringer.

I begyndelsen af en ny valgperiode deltager Borgerradgiveren i
informationsarbejdet for at klade nye (og gamle) medlemmer af
Borgerreprasentationen pa. Oplysning af nye medlemmer af
Borgerradgiverudvalget udger en sxrlig opgave 1 denne sammenhang.

Borgerradgiverens undersogelser skal formidles til udvalgene for de relevante
fagomrader, hvilket bl.a. sker via Borgerradgiverudvalgets medlemmer og ved, at
Borgerradgiveren sender udvalgte undersogelsesresultater til orientering direkte til
de enkelte udvalg.

Borgerridgiveren sekretariatsbetjener Borgerradgiverudvalget. Udvalgssekreteren
sorger for indstillinger, beslutningsprotokoller og evrig udvalgsbetjening.
Kommunikationen til Borgerradgiverudvalget gar via Borgerradgiveren eller



udvalgssekreteren.

INTERNT HOS BORGERRADGIVEREN
Internt hos Borgerrddgiveren formidles viden til medarbejderne pa faste moder og
ved strategiske statusmeder.



Borgerradgiverens eksterne kommunikation dakker over kommunikation rettet
mod borgere, brugere og erhvervsdrivende 1 kommunen samt styrelser, retshjalpe,
interesseorganisationer, kommuner og andre borgerradgivere i Danmark samt
pressen og ovrige interessenter.

Det er vesentligt, at den interne og eksterne kommunikation ses i ssammenhzang.
Den eksterne kommunikation skal afspejle, hvad der foregir internt, og relevante
interne malgrupper skal inddrages i, hvad der formidles eksternt.

» synliggere Borgerradgiverens identitet (branding)

o sikre kendskab til Borgerradgiverens funktion, kompetence og arbejde

o sikre, at borgere og ovrige har tillid til Borgerradgiverens faglighed og
uathaengighed

»  medpvirke til, at Borgerradgiveren bliver kendt for og anvendt som ekspert pa
sine kerneomrader (oget kendskab/branding)

o tiltrekke kvalificerede medarbejdere

Borgerradgiverens kommunikation med borgerne bygger pa kommunens
verdigrundlag, som siger, at: "kommunen skal mede brugeren med respekt,

ligevardighed, dialog og tillid”.

Borgerradgiveren er neutral, Iyttende og sporgende 1 sin kommunikation med
borgerne og kan aldrig fungere som partsreprasentant for hverken borgere eller
forvaltning,.

Borgerne har, nir de kontakter Borgerridgiveren, ofte en darlig oplevelse med
kommunen frisk i erindring. Det er derfor afgerende, at vi i vores kommunikation
er pracise 1 forhold til, hvad vi kan hjzlpe med, siledes at der tidligt i forlebet sker
en forventningsafstemning, og at vi 1 radgivningen, af hvilke muligheder borgeren
har, ligeledes er pracise, saledes at borgeren ikke stilles noget i udsigt, der ikke reelt
er en mulighed.

Nir Borgerridgiveren modtager en klage ved personligt fremmede eller skriftligt,
undersoger vi, om den forvaltning, klagen vedrorer, har haft mulighed for at svare
pé klagen. Hvis ikke det er tilfxldet, vejleder vi i forste omgang borgeren om at
forsege at fa problemet lost via dialog med forvaltningen. I sarlige tilfalde hjalper
vi med at udarbejde klagen og/eller videreformidle klagen til rette forvaltning. Vi
har ikke mulighed for at yde denne hjzlp til alle borgere, sa det er alene et tilbud til
de borgere, som ikke selv kan ga videre med en klage og ikke har adgang til anden
hjalp.



Hyvis borgeren klager til Borgerradgiveren efter at have fdet svar fra forvaltningen,
fordi borgeren fortsat er utilfreds, eller fordi borgeren ikke far svar, og ensker en
uvildig vurdering af sin sag, overvejer Borgerriadgiveren hvilke losninger, der kan
veere i forhold til den konkrete klage. Nogle problemer kan loses hurtigt og
uformelt, mens andre kraver, at klagen bliver behandlet pa skrift.

Det er Borgerradgiveren, der afgor, om en klage giver grundlag for en undersogelse
og hvilke dele af klagen, undersogelsen skal omfatte. Borgerradgiveren kan sdledes
beslutte at undersoge en sag, hvis det forventes at kunne hjzlpe borgeren videre
og/ eller fore til forbedringer i kommunen.

Ved beslutningen om, hvorvidt en sag skal undersoges, legger Borgerradgiveren
dels vegt pa klagens betydning, bl.a. aktualitet, veesentlighed og kompleksitet og pa,
hvad borgeren kan opné ved, at vi undersoger sagen. Dels legger Borgerradgiveren
veegt pd, om en undersogelse af klagen kan fore til forbedringer i kommunen. Det
er altsa en samlet vurdering af, om undersogelsen giver mening for biade borgeren
og for kommunen.

Der kan siledes vare forskel pa den hjalp, vi konkret tilbyder, men alle borgere,
der henvender sig til Borgerriadgiveren, bliver medt med samme faglighed, og
kommunikation er grundleggende set ens 1 alle typer af sager og al kommunikation
med borgerne. .

Borgerradgiveren skal til enhver tid sikre sig, at kommunikationen er vellykket,
forstdet pa den méde at kommunikationen tilpasses borgeren. Er der f.eks. tale om
en borger, der ikke forstdr og taler dansk eller engelsk, rekvirerer Borgerradgiveren
en tolk, ligesom Borgerradgiveren, hvis borgeren er ordblind eller andet (og dette
er oplyst), sikrer sig, at kommunikationen er tilgaengelig for borgeren.

Borgerne skal have tillid til Borgerradgiverens faglighed og uathengighed.

Idet Borgerradgiverens bemyndigelse er begranset til kun at behandle klager over
Kobenhavns Kommune, sker det ofte, at Borgerradgiveren i sin radgivning af
borgerne henviser til rette myndighed, retshjzlpe og vedrerende
diskriminationsspergsmal ogsa til interesseorganisationer. Henvisningerne gar ofte
begge veje, og derfor er det vasentligt at opretholde en god kontakt og gensidigt
vare opdaterede pa @ndringer mv.

Borgerradgiveren har i forhold til arbejdet med Borgerradgiverens
Diskriminationshotline et samarbejde med en rakke interesseorganisationer og
Beskeftigelses- og Integrationsforvaltningen.

Det er muligt for alle, der har interesse i Borgerridgiveren og Borgerridgiverens
arbejde, at benytte vores hjemmesider, tilmelde sig Borgerriadgiverens nyhedsbrev
samt downloade Borgerradgiverens Beretning og de enkelte udgaver af KlarRet..

En serlig gruppe af interessenter er landets ovrige kommuner, herunder ogsa de
kommuner, som har deres egen borgerradgiverfunktion. Borgerridgiveren deltager



i et borgerradgivernetveark, hvor formalet er at sparre og dele erfaringer
kommunerne imellem.

Henvendelser fra pressen besvares i hovedreglen af Borgerradgiveren. 1
Borgerradgiverens fravaer besvares pressens henvendelser af chefkonsulenten.

Vedrorer henvendelsen faktuelle forhold, kan juristerne udtale sig efter aftale med
Borgerradgiveren.

Borgerradgiveren kan vare opsogende over for pressen — og sender
pressemeddelelser og nyhedsbreve ud — nar det skennes at vare 1
Borgerradgiverens interesse at fa sagen, beretningen, rapporten eller andet omtalt i
medierne.

Borgerradgiveren overvager pressedekningen af Kebenhavns Kommune og kan,
hvis det vurderes relevant, tage afset i pressens historier om forhold i Kebenhavns
Kommune og ivarksatte undersogelser af egen drift, ligesom Borgerradgiveren
kan vare opsegende i forhold til at udtale sig om forhold, som omtales 1 pressen.

Borgerradgiveren skal i sin servicering af pressen vare serlig opmarksom pa
balancen mellem ensket om dbenhed om kommunens forhold og kommunens
interesse i at undgd unuanceret negativ omtale. Borgerradgiveren skal derfor — hvor
det er muligt — medvirke til at give et nuanceret billede af kommunale udfordringer
1 opgavelosningen.
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KOMMUNIKATIONS-
PRODUKTER/INTERAKTIONER

Borgerradgiverens allerede kendte kommunikationsprodukter og
interaktioner listes i dette kapitel, og den kommunikative strategi for
hver situation beskrives kort.

Oversigten over kommunikationsprodukter og interaktioner revideres
ved behov, saledes at den til enhver tid er tilpasset Borgerradgiverens
aktuelle status, behov for synliggerelse, kapacitet mv.

Oversigten er fleksibel — og ikke n@dvendigvis udtemmende — forstaet
pa den made, at Borgerradgiveren i forhold til synliggarelse lzbende vil
udnytte opstaede muligheder for at markere sig.

BORGERRADGIVERENS BERETNING
Det fremgir af vedtaegten, at Borgerrddgiveren afgiver en dtlig beretning til
Borgerreprasentationen.

§ 6. Borgerradgiveren afgiver en arlig beretning til Borgerreprasentationen, hvor

Borgerradgiveren redeger for sin virksomhed, herunder eventuelle konstateringer af

overordnede forhold inden for Borgerradgiverens kompetence, som ikke er tilfredsstillende i

kommunens sagsbehandling, borgerbetjening mv. Borgerradgiveren kan i den forbindelse

fremkomme med forslag og anbefalinger til kommunens politiske ledelse, borgmestre eller

forvaltninger. Beretningen offentliggares (vedtaegt for Borgerradgiveren).
.

Beretningen anvendes til at synliggere Borgerradgiveren bade internt i kommunen
for medarbejdere, direktioner og politikere, for byens borgere og uden for
kommunen. Beretningen offentliggores, og der udsendes pressemeddelelse.

Beretningen og pressemeddelelsen sendes i elektronisk form til de syv
forvaltningers administrerende direktorer og presseansvarlige, ligesom
beretningens og en nyhed om denne sendes til redaktorerne pa de syv
forvaltningers intranet ¢ med henblik pd deres videreformidling til de enkelte
medarbejdere.



Beretningen bliver desuden sendt ud med Borgerradgiverens nyhedsbrev til
samtlige abonnenter, ligesom den er offentlig tilgaengelig og omtales 1 nyhed pa
www.kk.dk og er, tilgengelig pa Borgerridgiverens egen hjemmeside.

Borgerradgiveren udgiver tre gange érligt en rapport: KlarRet, som er sarligt
malrettet kommunens ansatte. Indholdet 1 KlarRet baserer sig pd de iagttagelser,
Borgerradgiveren lobende gor sig, og rapporterne vil samle op pa og vaere
deciderede varktojer 1 forhold til, hvordan kommunen fremadrettet kan undga at
begd de samme fejl eller lave de samme uhensigtsmassige procedurer. KlarRet
tager afset 1 borgernes retssikkerhed og er en guide til, hvordan de fejl,
Borgerradgiveren har iagttaget, kan minimeres eller undgas.

Borgerradgiveren offentliggor de enkelte udgaver af KlarRet ved dels at sende
KlarRet og en nyhed om den konkrete udgivelse til redaktorerne for de syv
forvaltningers intranet for at na ud til flest mulige medarbejdere og skabe
opmarksomhed omkring Borgerradgiverens tilbud til medarbejderne og dels ved at
sende KlarRet ud til samtlige abonnenter pa Borgerradgiverens nyhedsbrev.

KlarRet offentliggores ligeledes ved nyhed pa www.kk.dk og er tilgeengelig pa
Borgerradgiverens egen side pa KKintra samt pa Borgerrddgiverens hjemmeside.

Borgerradgiverens breve udarbejdes altovervejende over faste skabeloner
udarbejdet til forskellige formal. Brevene tilpasses naturligvis den enkelte sag, mens
stil, struktur og genkendelighed sikres ved brug af skabelonerne. Skabelonerne
revideres lobende og er tilgengelige for alle medarbejdere.

Skabelonerne sikrer endvidere, at vi efterlever kommunens designguide.

Det tilstraebes at undga fagudtryk, ligesom det tilstrabes at holde brevet kort og let
tilgaengeligt.

For yderligere oplysning om procedure henvises til Borgerradgiverens interne
forskriftssamling.

Borgerradgiverens breve udarbejdes altovervejende over faste skabeloner
udarbejdet til forskellige formal. Brevene tilpasses naturligvis den enkelte sag, mens
stil, struktur og genkendelighed sikres ved brug af skabelonerne. Skabelonerne
revideres lobende og er tilgengelige for alle medarbejdere.

Skabelonerne sikrer endvidere, at vi eftetlever kommunens designguide.
Det tilstrebes at preesentere de enkelte klagepunkter sa tydeligt og forstéieligt som

muligt, sa forvaltningernes arbejde med at besvare klagepunkterne lettes, og den
eventuelle leering er tydelig.



Borgerradgiveren star til radighed for ensker om undervisning 1 forvaltningsretlige
emner, opleg om Borgerradgiveren mv.

Borgerradgiveren har udarbejdet undervisningsmateriale til dette formal.

Borgerradgiveren vil ogsa i sine gvrige forbindelser til forvaltningerne i forhold til
konsulentfunktionen sege at synliggere institutionen.

Vores tilgang til borgerne er:

«  Venlig og impdekommende

o Talmodig

o  Forstiende (dvs. empatisk, men ikke sympatiserende — vi er neutrale i
konflikten)

«  Professionel (dvs. 1 respekt for, at vi repreesenterer en offentlighed
myndighed)

o Engageret

« Klar og tydelig i sprogbrugen

o Precis eller wrligt tvivlende, hvor tvivl eller usikkerhed forekommer (f.eks. om
hvorvidt der kan vare tale om diskrimination, eller om en videre klage kan
fore til et bestemt resultat).

Vi tilbyder et personligt mode med en tolk, hvis det er nodvendigt.

Vi kan 1 borgerens interesse afbryde samtalen kortvarigt eller med henblik pa at
ringe tilbage, hvis der er komplicerede sporgsmal, som krever droftelse med en
kollega.

Vi hjalper borgeren ved:

o Atlegge ore til borgerens historie

»  Eventuelt at hjzlpe borgerens sag pa sporet gennem hurtig og malrette indsats
i samarbejde med forvaltningerne

»  Eventuelt at behandle henvendelsen som en klage (hvis vi har bemyndigelsen)

»  Eventuelt at vejlede om klagemulighederne

»  Eventuelt at henvise til andre, som bedre kan hjalpe netop denne borger.

Ved betjening af Borgerradgiverens Diskriminationshotline er tilgangen den

samme, og her hjxlper vi ved:

«  Atlegge ore til borgerens historie

»  Eventuelt at vurdere, om der kan vzare tale om ulovlig diskrimination

»  Eventuelt at vejlede om klagemulighederne

»  Eventuelt at henvise til andre, som bedre kan hjalpe netop denne borger

«  Eventuelt at behandle henvendelsen som en klage (hvis vi har bemyndigelsen)

o Atsikre os, at borgeren er klaedt p4 til aktiv selvhjzlp, hvis han/hun ensker
det.

Tilgangen og hjzlpen er den samme som ved telefonisk betjening.



Afsluttende rapporter i egen drift-undersogelser — inspektioner og generelle egen
drift-undersogelser — udarbejdes efter serlige skabeloner udviklet til formalet.
Skabelonerne er med til at sikre ensartethed og genkendelighed.

Skabelonerne sikrer endvidere, at vi efterlever kommunens designguide.
Skabelonerne er tilgzengelige for alle medarbejdere.

Alle vesentlige egen drift-undesogelser offentliggores pd borgerradgiver.kk.dk, og
de egen drift-undersogelser, som vedrerer diskrimination, offentliggeres ligeledes
pa kk.dk/diskrimination.

Borgerradgiveren har to hjemmesider.

www.borgerradgiver.kk.dk indeholder relevante, dekkende og let forstielige
oplysninger om Borgerradgiverens opgaver og kompetence samt
kontaktoplysninger, information om Borgerradgiverens egen drift-virksomhed og
undersogelser. Desuden er Borgerradgiverens beretninger tilgaengelige bade som
download og til at lese direkte pa siden, ligesom Borgerridgiverens vedtegt og
oplysninger om Borgerriadgiverudvalget er at finde.

Borgerradgiverens hjemmeside opdateres lobende.

www.kk.dk/diskrimination henvender sig til borgere eller andre, som ensker viden
om klagemuligheder og rettigheder i sager om diskrimination. Hjemmesiden er
bygget op, sa den fungerer som en guide til, hvor man kan henvende sig for at fa
hjalp, hvis man har oplevet diskrimination, og er rettet mod borgere savel som
personale, der i radgivningssituationer vil kunne anvende siden til opslag,.

Borgerradgiverens egen drift-undersogelser vedrorende diskrimination er
tilgaengelige, ligesom der er links til relevante instanser og til kommunens rapporter
og ovrige hjemmesider vedrorende diskrimination.

www.kk.dk/diskrimination opdateres lobende i nedvendigt omfang.

Kommunens intranet KKintra anvendes til at informere om nyheder,
Borgerradgiverens Beretning, KlarRet og andet, som vurderes relevant at
informere kommunens ansatte om. Informationen sendes i hovedreglen til de syv
webredaktorer, som saztter nyheden pa forvaltningernes respektive intranet.
Borgerradgiveren har desuden sin egen side under @konomiforvaltningens side,
som er tilgaengelig via alle forvaltningernes forsider. Her findes information om
den service, Borgerradgiveren tilbyder henholdsvis kommunens borgere og ansatte,
ligesom Borgerradgiverens seneste beretning og samtlige udgaver af KlarRet kan
tilgas.



Nar Borgerradgiveren afslutter en sag/undersogelse, skal der foretages en konkret
vurdering af, om Borgerradgiverens resultat skal videreformidles til offentligheden
i form af et nyhedsbrev.

Kriterier for hvilke sager der skal laves nyhedsbreve om:

o storre sager og undersogelser

« sager der har offentlighedens interesse

«  sager med alvorlig kritik

e sager som viser, at kommunen har handlet, som den skulle

o sager som viser, at Borgerradgiverens mellemvaerende har @ndret situationen
for borgeren/ borgerne og har forbedret kommunens indsats pa omradet

»  sager som kan synliggere Borgerriadgiverens funktion og virkemade

Borgerradgiveren har i samarbejde med Beskazftigelses- og
Integrationsforvaltningen etableret et samarbejde med en reekke ngo’er.

Samarbejdet er etableret i forlengelse af styrkelsen af Borgerradgiverens
diskriminationstilsyn og konkret i forbindelse med etableringen af
Borgerradgiverens Diskriminationshotline. Samarbejdet har gensidig nytteverdi og
styrker kendskabsgraden generelt og specifikt i forhold til diskriminationstilsyn og
hotline. Organisationerne videreformidler information om Borgerradgiveren til
medlemmer m.fl,, ligesom de anvender og henviser til hjemmesiden

www.kk.dk/diskrimination.

Borgerradgiveren star i et vist omfang til radighed for relevante ensker om
foredrag og lignende fra myndigheder, organisationer mv.

Borgerradgiveren anvender — i det omfang, det skonnes relevant, ckonomisk
muligt og foreneligt med Borgerradgiverens kapacitet — kommunens plakatsojler til
ophengning af plakater 1 byrummet. Det er gratis at anvende sojlerne, men design,
grafisk opstning og tryk skal bestilles og betales af Borgerradgiveren.

Borgerradgiveren har desuden 1 flere sammenhazxnge benyttet sig af opsatning af
plakater (A2-format) pa borgerservicecentre, jobcentre og socialcentre, hvor der er
stort borgerfremmade.

Borgerradgiveren sender pressemeddelelse ud i forbindelse med offentliggorelse af
beretningen, samt nar der er nye tiltag, arrangementer eller lignende, som
Borgerradgiveren onsker, at pressen skal dekke.

Som det fremgar under VVision og mal er det Borgerradgiverens seedvanlige praksis at
vare tilbageholdende og afventende i forhold til pressen.
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