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DEFINITION AF KANAL:

En kanal skal i denne sammenhang
forstas som et medie/platform,
der har til formal
at formidle kommunikationen
mellem to eller flere parter.




STRATEGIENS
RAMME

HVAD ER EN KANALSTRATEGI?

Kanalstrategien er den overordnede strategiske ramme for, hvordan vi i Guld-
borgsund Kommune kommunikerer med borgere, virksomheder og forenin-
ger*. Herunder hvilke kanaler, vi anvender til borgerkommunikation, og hvilke
typer af indhold, der hgrer til p& hvilke kanaler.

Strategien vil blive ledsaget af en procesplan, der skitserer processen for den
lokale implementering, samt understgttende materiale. Mens kanalstrategien
er en strategi for, hvordan vi kommunikerer mest hensigtsmaessigt med vores
borgere, daekker procesplanen de handlinger, vi vil igangseaette for at under-
stgtte, at dette sker.

*I strategidokumentet betegnes borgere, virksomheder og foreninger fremad-
rettet under et som ‘borgere’.

HVAD ER OMFATTET AF KANALSTRATEGIEN?
Strategien omfatter alle kanaler, hvor vi henvender os til borgere, eller hvor
borgerne henvender sig til os. Det vil sige, at strategien daekker alle former
for kommunikation, der gér ind og ud af kommunen. Det gaelder bade person-
lige, telefoniske, skriftlige og digitale henvendelser.

HVEM HENVENDER STRATEGIEN SIG TIL?
Strategien henvender sig primeert til alle medarbejdere i kommunen og
omfatter hele organisationen Guldborgsund Kommune - fra daginstitutioner,
skoler, biblioteker, plejecentre og bosteder til radhus og administration.

Strategien skal vaere helhedsorienteret og relevant for medarbejdere pd
tveers af organisationen. Strategien skal fglges op af lokale retningslinjer, der
daekker alle fagomrader og kanaler.

Strategien skal veaere tilgaengelig for borgerne pa vores hjemmeside.

EVALUERING

For at lykkes med kanalstrategiens vision og overordnede mél er der be-

hov for, at vi arbejder konkret med at forbedre vores brug af de forskellige
kanaler, Igbende tager strategien op til revision, evaluerer vores resultater og
vurderer, om der skal laves nye prioriteringer.

Der laegges op til, at strategien fglger byr&dsperioden og dermed evalueres
forste gang inden udgangen af 2025.



STRATEGIENS VISION
0G FORMAL

Kanalstrategien skal understgtte og veere med til at virkeligggre vores kerne-
opgave:

Vi skal styrke borgernes muligheder for at
mestre egen tilvaerelse
og i samarbejde med borgerne sikre,
at alle kan indga i relevante fallesskaber.

Strategien har bade et kommunikationsstrategisk og et digitaliseringsstrate-
gisk sigte.

Kommunikationsstrategisk betyder, at kanalstrategien skal veere den overord-
nede strategiske ramme for, hvilke kanaler vi anvender til borgerkommunika-
tion, samt hvilke typer af indhold der hgrer til pd hvilke kanaler.
Kanalstrategien skal vaere medvirkende til at realisere vores byrads politiske
intention om, at borgerne skal opleve vores kommunikation og dialog som
dben, tilgeengelig og imgdekommende.

Digitaliseringsstrategisk betyder, at strategien skal understgtte og muligggre
en udvikling mod en mere digitaliseret kommunikation med borgerne. Vi skal
understgtte det feellesoffentlige digitaliseringsprincip om, at de borgere, der
kan selv, skal selv. Her er der et saerligt fokus p& digital inklusion, det vil sige,
hvordan strategien og udviklingen mod stadigt mere digitaliseret borger-
kommunikation understgtter de borgere, som ikke er digitalt parate, og som
f.eks. er fritaget for digital post.

En gget brug af digitaliseret kommunikation vil derudover betyde, at vi har
bedre mulighed for at passe godt pa borgernes data. Borgerne skal kunne
stole pd, at vi hdndterer al information pa en sikker og ansvarlig made, der
overholder gaeldende lovgivning.

En gget brug af digitaliseret kommunikation vil derudover betyde, at vi har
bedre mulighed for at passe godt pa borgernes data. Borgerne skal kunne
stole p&, at vi hdndterer al information pa en sikker og ansvarlig made, der
overholder gaeldende lovgivning.

Kanalstrategien skal veere medvirkende til at realisere vores byrads politiske
intention om, at borgerne skal opleve vores kommunikation og dialog som
dben, tilgeengelig og imgdekommende.

VISION

e Vi skal veelge de kanaler, der giver bedst mening og stgrst tilfredshed i
situationen i forhold til borgergruppen og formalet med kommunikationen.

e Vi skal veelge de digitale kommunikationskanaler og hjaelpe borgerne til
at veelge de digitale kanaler og selvbetjeningslgsninger, nar og hvis det er
muligt. De borgere, der kan selv, skal selv.

e Borgerne skal opleve os som vaerende imgdekommende, og at vi er i stand
til at give dem hurtige og forst8elige svar pa deres henvendelser.

OVERORDNEDE MAL

e Borgernes behov for at henvende sig ved brug af telefonisk kontakt falder.

e Borgernes behov for at henvende sig ved brug af skriftlige henvendelser
(f.eks. e-mails og analog post) falder.

e Borgernes brug af digitale henvendelser via vores hjemmeside, borger.dk,
video- og webmgader stiger.

e Borgernes brug af digitale selvbetjeningslgsninger stiger.

Et fald i antallet af telefonopkald og skriftlige henvendelser vil indikere, at vi
bevaeger os i retning mod en mere digitaliseret kommunikation med bor-
gerne.

Det vil indikere, at borgerne er bevidste om deres mulighed for og understgt-
tes i at hjeelpe sig selv, f.eks. ved selv at finde svar pa deres spgrgsmal pa
hjemmesiden eller benytte en relevant selvbetjeningslgsning.

Fzaerre opkald vil derudover betyde en hurtigere og bedre sagsbehandling eller
opgavelgsning til gavn for isar borgerne, men ogsd medarbejdere.


https://borger.dk
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DIGITAL
INKLUSION

I forbindelse med kanalstrategien og udviklingen mod stadigt mere digitali-
seret borgerkommunikation skal vi have et saerligt fokus pa at understgtte

de borgere, som har svaerere ved at bega sig digitalt end flertallet, sa alle
fortsat har lige muligheder og adgang til vores service. Et strategisk mal

om en gget brug af digitale kommunikationskanaler ma ikke betyde, at de
ikke-digitale borgere oplever os som vaerende mindre abne, tilgaeengelige eller
imgdekommende.

Vi skal med afsaet i vores kerneopgave sikre, at vi tilbyder digitale services og
Igsninger, der skal hjalpe borgerne med at hjalpe sig selv og som en gevinst
undgd eventuel ventetid. Samtidig skal vi veere opmaerksomme p3, at de digi-
tale services spiller godt sammen med vores ikke-digitale kommunikationska-
naler, s& alle borgere har lige mulighed for at kommunikere med og til os.
Digitalisering og en hgjere grad af digital selvbetjening for de digitalt staerke
borgere ggr, at vi som kommune far flere ressourcer og bedre tid til at hjselpe
de resterende borgere med at deltage aktivt og selvstaendigt i det digitale
samfund.

OVERSIGT
OVER KANALER

De kanaler vi anvender til at kommunikere med vores borgere kan inddeles i
fem grupper:

. Hjemmesider og selvbetjening

. Presse, sociale medier og annoncer

. Telefon og videomgder

. Digital og analog skriftlig kommunikation
. Personligt fremmgde

ubwWwNRE

Alle kanaler er vigtige, effektive og relevante. Vi skal vaelge den (eller de)
kanal(er), der giver bedst mening og stgrst tilfredshed i situationen i forhold
til modtagergruppen og formalet med kommunikationen og altid med afseet i
vores kerneopgave.

Hvis og ndr det er muligt, skal vi vaelge de digitale kommunikationskanaler og
hjaelpe borgerne til at veelge de digitale kanaler og selvbetjeningslgsninger,
da de ofte har et mindre ressourceforbrug, stgrre datasikkerhed og under-
stgtter borgerne i at hjeelpe sig selv og mestre egen tilvaerelse.



HIEMMESIDER
0G SELVBETIENING

Guldborgsund.dk er vores primaere eksterne kommunikationskanal. Kanalen
er til for borgerne og altid tilgaengelig i forhold til deres informationssggning
om generelle og almene forhold. Mange borgere vil starte med at lede efter
svar pa deres spgrgsmal pd google.com eller direkte pa guldborgsund.dk.
Hvis de ikke finder svaret der, vil de formentlig skrive eller ringe til os i ste-
det. Det kan medfgre ventetid og ekstra brug af ressourcer for bdde borgerne
0g 0s.

DET BETYDER, AT

e vi skal bruge hjemmesiden til at tilbyde obligatorisk indhold, servicemed-
delelser, nyheder og de mest efterspurgte vejledninger, informationer og
selvbetjeningslgsninger

¢ vi skal henvise til andre hjemmesider og kanaler, hvor det er relevant for
borgerne og os

« hvert fagomrdde og center har ansvar for, at informationen og indholdet p3
hjemmesiden Igbende opdateres og er relevant og aktuelt for borgerne. Det
betyder, at ressourcer til den opgave skal prioriteres i centrene.

Hjemmesiden er sammen med borger.dk og virk.dk borgernes primaere kanal
til at finde selvbetjeningslgsninger.

Digital selvbetjening er en kanal, som ikke er begraenset af 8bningstider og
geografi. For bade borgerne og os har kanalen stort effektivitetspotentiale,
som dog afhanger af sammenhangen med de bagvedliggende fagsystemer
og arbejdsprocesser.

Digital selvbetjening er den primaere kanal til simpel sagsbehandling.

DET BETYDER, AT

e vi skal understgtte borgerne i at benytte digital selvbetjening (inklusiv un-
derstgttende materiale og guides, nér det er ngdvendigt)

e vi skal understgtte det feellesoffentlige digitaliseringsprincip om, at “dem,
der kan selv, skal selv”. Derfor skal vi henvise borgerne til relevante digi-
tale selvbetjeningslgsninger, ndr og for hvem det er muligt

e vi skal bestraebe os pa at tilbyde intuitive og attraktive digitale Igsninger.



https://borger.dk
https://guldborgsund.dk
https://google.com
https://Guldborgsund.dk

PRESSE, SOGIALE MEDIER
0G ANNONCER

Nar vi veelger presse, sociale medier og/eller annoncer som kanal, informerer
vi til mange borgere p& én gang.

Kanalerne er effektive til at sprede information, som borgerne kan have en
interesse i, men ikke selv aktivt opsgger. Sociale medier er effektive til at
formidle svar til mange pa almene spgrgsmal og til korte dialoger, som ses af
flere end blot den enkelte.

Kanalerne ma ikke benyttes til sagsbehandling, henvendelser om komplekse
emner eller personfglsomme informationer.

DET BETYDER, AT

¢ vi skal bruge kanalerne til at informere om vores aktuelle aktiviteter, uden
at borgerne har brug for at henvende sig

e vi skal informere om brede og ikke-personfglsomme emner

e vi skal indgé i korte og afklarende dialoger med borgerne omkring generelle
emner

¢ vi ikke ma sagsbehandle via kanalerne. Vi skal i stedet henvise sagsspeci-
fikke henvendelser til den rette kanal.



TELEFON
0G VIDEOMODER

Telefonisk kontakt kan ofte understgtte en effektiv sagsbehandling og hurtig
afklaring.

DET BETYDER, AT

e vi skal ringe, ndr vi i den enkelte sag vurderer, at det er mere effektivt end
skriftlig dialog for bade borgerne og os

o vi skal sikre, at regler for notatpligt og journalisering overholdes

e vi skal arbejde helhedsorienteret med telefontider, telefonsvarerbeskeder
og annoncering af telefonnumre, s& der er gennemsigtighed bade internt i
organisationen og ud til borgerne.

Vi har mulighed for at benytte videomgder i stedet for fysiske mgder, hvor
lovgivningen tillader det. Hermed undgds ungdig transporttid, der frigives
mere tid til kerneopgaven, og deltagere kan vaere med uanset deres geogra-
fiske placering.

Videomgder skal foreg8, s8 lyd og billede er tilfredsstillende. De skal ogsd
foregd sikkert uden mulighed for, at uvedkommende kan lytte med.

DET BETYDER, AT

e der skal veere fysiske video-mgderum tilgeengelige, som har det rette
udstyr

e borgerne skal kunne deltage i videomgder via en hjemmeside uden at have
nogen programmer installeret pa deres computer

e vi skal sikre, at regler for notatpligt og journalisering overholdes.
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DIGITAL 0G ANALOG
POST

Vi skal sende digital post til alle borgere, som ikke er fritaget. Kanalen er
billigere end analog post bade i forhold til forsendelsesomkostninger og
arbejdstid, og derfor skal analog post sa vidt muligt aflgses af digital post.
Vi anvender og accepterer analog post for borgere, der er fritaget, eller hvis
lovgivningen kraever, at dokumentation skal foreligge fysisk.

Digital post er en sikker kanal i forhold til personfglsomme oplysninger, og
den er derfor den eneste mulige kanal til skriftlig dialog ved sagsbehandling.

Vores fagsystemer kan sende til digital post og fjernprint, og systemerne
veelger selv fjernprint (analog post), hvis borgeren er fritaget for digital post.

DET BETYDER, AT

e vi skal sende alle breve via systemerne til digital post/sikker mail/fjernprint

e vi skal besvare med digital post, nar vi modtager usignerede og ukrypte-
rede mails

o vi skal sikre, at regler for journalisering overholdes.

Mails er en nem og kendt kanal for borgerne, men er samtidig en usikker og
dyr kanal i forhold til for eksempel selvbetjeningslgsninger. Den er dyr, fordi
mails skal journaliseres pa lige fod med analog post, og usikker, fordi langt de
fleste mails sendes usigneret. Det betyder, at vi som modtager ikke kan vare
sikker p& borgernes identitet.

Mails, der ikke er signeret og krypteret med certifikat, md ikke anvendes til
personfglsomme oplysninger.

H&ndtering af mails via feellespostkasser:

e vi skal bruge faellespostkasser til distribution af mails internt i
organisationen

e vi skal bestraebe os pd at undga faellespostkasser i dialog med borgerne

e pa hjemmesiden skal vi ikke annoncere med vores faellespostkasse-
adresser, men i stedet tilbyde links til digital post p& borger.dk og virk.dk,
nar det er muligt

e vi skal sikre, at regler for journalisering overholdes.


https://borger.dk

PERSONLIGT
FREMMODE

P& trods af digitalisering og en hgjere grad af digital selvbetjening er det
fysiske m@de stadig en vigtig kanal for bade borgere og medarbejdere. Ikke
mindst for de borgere. der har vanskeligt ved at begd sig digitalt. Ved at un-
derstgtte det feellesoffentlige digitaliseringsprincip om, at dem der kan sely,
skal selv, vil vi som kommune f3 flere ressourcer og bedre tid til at hjaelpe de
resterende borgere.

Personligt fremmgde er i visse tilfaelde ngdvendigt, for eksempel i forbindelse
med pas og kgrekort, ved komplekse sager, eller hvis borgeren er fritaget for
digital selvbetjening. Vi benytter ogs8 personligt fremmgde til at introducere
borgere til digital selvbetjening via borger.dk’s guider til livssituationer.

Personligt fremmgde, som er koordineret og planlagt gennem tidsbestilling,
er ofte mere effektivt, da der er mulighed for forberedelse og at afsaette den
ngdvendige tid.

DET BETYDER, AT

e vi skal sikre, at borgerne s vidt muligt forbereder deres henvendelse via
digitale Igsninger, s& selve mgdet med medarbejderen foregar s effektivt
som muligt

e vi skal fokusere pa hjeelp og understgttelse til selv- og medbetjening med
henblik pa at flytte borgere til digital selvbetjening

¢ vi skal sikre, at regler for notatpligt og journalisering overholdes.
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