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Varfor kommunicerar och marknadsfor kommunen?

Ledning av
kommun-
koncernen
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meddelanden osv.

Information

Transparenta om
beslut kommunens
service
Invénarnas
deltagande
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samhorighet o
g Kalla: Borga stad

Handbok for okad interaktion

Kommunikationskulturen och kommunikationsverktygen ir inne i en bryt-
ningstid - och det i4r ocksd kommunernas verksamhet.

I den nya kommunallagen poingteras vikten av interaktion. Kommuninva-
narna ska ges majlighet att delta i och péverka beredningen av drenden. Lagen
foreskriver att det allmidnna datanitet (internet) ska vara den primira kommu-
nikationskanalen. Informationsskyldigheten som &liggs kommunen giller hela
den kommunala verksamheten oberoende av hur den organiseras.

Den offentliga férvaltningens kommunikation ir inte bara en skyldighet ut-
an framfér allt en mojlighet. Det finns skil att f6r det allminna bista anvinda
de idéer, synvinklar och resurser som interaktionen ger upphov tll. I utveck-
lingen av livskraft behdvs kommunikations- och marknadsféringskompetens.
Ledarskap innebir allt mer samverkan med personalen, de fortroendevalda,
medierna och olika intressegrupper.

I dag kan alla dgna sig 4t masskommunikation genast och nir som helst, en
verksamhetsmiljo som pdverkar organisationernas kommunikation. Digitali-
seringen erbjuder nya mojligheter men kriver ocksd kunskaper, beredskap och
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satsningar.

Kommunikationshandboken ir en handbok f6r fungerande interaktion
for alla typer av kommuner. Handboken har utarbetats i korstrycket mellan
de nya mojligheterna och realiteterna inom férvaltningen: resurserna varierar
men i grund och botten handlar det om att se méjligheter och om vilja och
kompetens.

Att f6rstd kommunikationens principer och verksamhetsformer ir ett
viktigt element i organisationernas framging. Vid sidan av kommunikations-
och marknadsforingspersonalen behévs ocksé den 6vriga organisationens
kommunikationsfirdigheter och insikter om kommunikationens lagbunden-
het.

Det ir bra om primirkommunens hela partnerskapsnitverk kinner till
kommunens kommunikationsprinciper. Nir serviceutbudet dndras ir det
viktigt att samtidigt komma verens om kommunikationsansvaret.

I handboken har vi samlat lagstiftning som anknyter till kommunal
kommunikation och ett stort urval kommunikationsmaterial. Som komple-
ment till handboken finns det koncisa anvisningar och utbildningsmaterial.
Handboken ger ocksé studerande utgdngspunkeer for analys och utveckling
av kommunal kommunikation. Vid sidan av handboken har Kommunfér-
bundet tagit fram separata anvisningar for olika delomréden av kommunika-
tion och marknadsforing.

Handboken har utarbetats i en bred och 6ppen dialog. Ett stort antal
personer med kunskaper om kommunerna och kommunikation deltog i

Kom ihdg dtminstone: ’
1. Alla har ratt till information och interaktion. '

2. Kommunikationen ska utgd fran kommuninvdnarnas - inte
organisationens behov.

. Personalen, de fortroendevalda och intressentgrupperna ska vara
uppdaterade. ' y

4. Kommunikationen borjar med att man tillsammans tar fram idéer.

5. Kommunikationen ska planeras och ansvaret ska vara tydligt férdelat.
6. Medierna ska betjanas jamlikt och aktivt. )
7. Basuppgifterna om tjdnsterna pé nitet ska hela tiden vara uppdaterade
och korrekta. ’

8. De sociala medierna dr som vilka medier som helst — publicera med
eftertanke. '
a. Anseendet byggs upp av dagliga handli
livskraften.

10. Kommunikationen ska vara tydlig

ngar — varumdrkesarbete starker

_ sdrskilt i exceptionella situationer.



processen. De slutliga texterna har skrivits av medlemmarna i en bred arbets-
grupp och av sakkunniga vid Kommunférbundet. Ett stort tack till alla for
ett virdefullt arbete.

Vi hoppas att alla kommunala aktorer ska bidra till ett 6ppet och aktivt
kommunikationsklimat och att kommunikationen ska utvecklas i stindig
vixelverkan.

Arbetsgrupp

Antero Alenius, kommundirektor, Tavastkyro kommun

Maria Backman, tf kommunikationschef (till 8/2015), Vasa stad

Juha Elo, marknadsforingschef, Abo stad

Aino-Marja Kontio, kommunikationschef, Borgi stad

Alina Kujansivu, II stadssekreterare, kommunikationsdirektor

(sirskilt uppdrag), Villmanstrands stad

Antti Leskinen, utvecklingschef, kommunal demokrati, Tammerfors stad
Saara Malila, kommunikationsdirektér, Abo stad

Suvi Markko, kommunikationschef, Vasaregionens Utveckling Ab Vasek
(annan uppgift frén 9/2015)

Anna-Maria Maunu, kommunikationsdirektor, Tammerfors stad

Senni Moksu, kommunikationsplanerare, Lahtis stad

Helinid Mienpii, kommunikationsdirektor, Jyviskyld stad

Jenni Mienpii, servicedesign, Vanda stads informationsférvaltning
Eeva Mintymiki, kommunikationsdirektor, Kajanalands f6rbund och
Kajanalands social- och hilsovard

Marie Sandberg, informator, Raseborgs stad

Kirsi Soininen, marknadsféringsdirekesr, Kuopio stad

Satu Tihtinen, webbinformator, Uleaborgs stad

Margareta Bjorklund, informator, Finlands Kommunférbund

Tony Hagerlund, informatér, Finlands Kommunférbund

Milla Ikonen, informatdr, Finlands Kommunférbund (annan uppgift frén
11/2015)

Kaisa Koskela, arbetsmarknadsinformatér, KT Kommunarbetsgivarna
Pi Krogell-Magni, kommunikationschef, Finlands Kommunférbund
Merja Olari-Sintonen, kundservicechef, Finlands Kommunf6érbund
(annan uppgift frén 9/2015)

Jari Seppiild, informationsdirektdr, Finlands Kommunférbund,
arbetsgruppens ordférande

Ida Sulin, jurist, Finlands Kommunférbund

Elisa Kettunen, sakkunnig, Finlands Kommunférbund

Suvi Veramo, kommunikationschef, KT Kommunarbetsgivarna
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1 Kommunikation skapar
gemenskap och livskraft

Offentlighet,

information

eller interaktion?

Ar syftet med kommuni-
kationen att fullgora myn-
digheternas skyldigheter,

att paverka vad
kommuninvanaren gor

eller aktivera
kommuninvanaren?

Ar kommuninvanaren
medborgare,

kund

eller sakkunnig?

Ar kommunikationen
en lagstadgad skyldighet,

ett hjalpmedel
for servicen

eller en del av utveck-
lingen av servicen?

Ar det myndigheten,

serviceorganisationen

eller kommuninvana-
ren som bestammer
om det behovs
kommunikation?

Kommunernas envigsinformation har ersatts av tvivigskommunikation och
interaktiv kommunikation dir invinarnas behov ligger till grund fér kom-
munikationen och invdnarna betraktas som jimlika diskussionspartner och
experter i frigor som berér dem. Det ir fortfarande viktigt att informera si
att invdnarna vet vilka tjidnster de kan f3, var och nir. All extern kommunika-
tion bygger pa fungerande intern kommunikation; samtidigt skapar personal-
kommunikation goda arbetsforhallanden for de anstillda.

Kommunikation ir ett strategiskt verktyg. Den ir en forutsittning for de-
mokrati och service och nédvindig i allt reformarbete. Kommunikation vid
ritt tidpunke sikerstiller en vilgjord drendeberedning och ett gott besluts-
fattande. Kommunikation ir ett centralt ledningsverktyg och interaktionens
betydelse accentueras allt mer i ledningens arbete. En offentlig férvaltning
som aktivt utnyttjar moderna kommunikationsméjligheter inger fértroende
hos kommuninvénarna och intressentgrupperna.

Kommunen finns till f6r kommuninvinarna, och invinarna ska kun-
na delta i behandlingen av gemensamma frigor. Méjligheterna till direke
deltagande som komplement till den representativa demokratin 4r méanga. P3
s sitt fir kommunen information av invdnarna samt nya synvinklar, idéer
och till och med tillgdng till innovationer. En systematisk interaktion mel-
lan drendeberedarna, kommuninvénarna och de fértroendevalda ger en god



grund for beslutsfattandet. Ansvaret f6r 16sningar som bedoms vara bist for
helheten ligger nir allt kommer omkring de representanter kommuninva-
narna valt. Basfakta ska vara tydliga och klara. Mal, alternativ och konsekven-
ser ska liggas fram pd ett begripligt och askédligt sitt.

Oppen och lyhord kommunikation underlittar ledningens arbete. Om
motiveringarna ir forstdeliga 4r det littare att behandla drenden och fatta
beslut. D4 drendena liggs fram pé ett tydligt sitt minskar forfrigningar och
klagomal. Konstruktiva diskussioner dir man 4r man om att undvika miss-
forstind skapar en positiv atmosfir och bild av kommunen. Aktiv kommuni-
kation stéder en mangfasetterad och saklig offentlig diskussion.

Kommunen har en allt stérre roll i utvecklingen av regionens livskraft.
Den traditionella niringslivs- och turismmarknadsforingen ir viktig, men vid
sidan av den har informationen om andra livskraftsfaktorer 6kat i betydelse:
boende, tjinster, trafik, miljo, fritidsméjligheter, kultur och andan i kommu-
nen. Effektivast 4r kommunikationen nir néjda kommuninvinare, foretag
och gister delger den nirmaste kretsen sina erfarenheter. De sociala medierna
ar viktiga for ortens anseende men det behévs ocksé professionell marknads-
foring, exempelvis for att lyfta fram regionens styrkor.

I all kommunikation ir lingsiktighet visentligt. Ett pressmeddelande blir
inte genast en nyhet och alla mil kan inte uppnis omgaende. Anseendet
byggs upp under ling tid och det bygger pa minga faktorer och erfarenhet-
er. Konsekvens och upprepning sikerstiller att budskapet gar hem, bygger
upp en trovirdig image och skapar fortroende. All kommunikation ska
grunda sig pa fakta, och iven negativa foreteelser bér tas upp. En effektiv
kriskommunikation stirker ledningens anseende.

Kommunikationen bidrar till att uppritthilla kommuninvénarnas vilfird
och gemenskap. Ett gott kommunikationsklimat skapar en positiv, sjilvfor-
stirkande spiral som paverkar anseendet och attraktionskraften. Kommunens
anseende stdder utvecklingen av omradet och skapar livskraft.

Kommunikationskompetens ir idag ett nédvindigt led i de ledande tjins-
teinnehavarnas yrkesskicklighet. Till den egna kompetensutvecklingen hér att
skaffa sig mediekompetens. I det kommunala arbetet ingar mycket kommu-
nikation och det bidrar till att gora kommunsektorn attraktiv.

En person stdllde en fraga till en stad pa webben och fick svar pa nagra
minuter. Fragestallaren svarade lika snabbt: “Bara pa grund av det snabba
svaret skulle jag kunna flytta dit!”
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Kommunikationen ar till for alla

Offentligheten kan ingen behirska. Sirskilt i de sociala medierna ir alla
slags inligg mojliga. De kommunikationsansvariga och beslutsfattarna i en
kommun bér noga folja den offentliga debatten och vid behov delta for att
se till att faktauppgifterna héller streck. I &siktsdebatter dr det bist att ha en
macefull linje.

For att beredningen ska vara méngfasetterad, utvecklingen balanserad och
gemenskapen god ir det viktigt att beakta olika typer av invinargrupper samt
andra kommunala aktdrer och externa intressentgrupper. Aktiva invinare dr
en styrka och en majlighet som kan bidra till utvecklingen av kommunen
och konkurrenskraften. Olika interaktiva nitverk kompletterar kommunens
egna kommunikationsresurser. Med kommunikationens hjilp sporras iven
kommuninvénarna att ta vara pd sin livsmiljo, sig sjilva och varandra.

Den offentliga férvaltningens givna och primira utgangspunke 4r att
verksamheten ska vara offentlig och transparent. Verksamheten omfattar
skotsel av gemensamma frigor huvudsakligen genom skattefinansiering. En
grundliggande utgdngspunke f6r verksamheten ir ddrfor att maktutdvningen
ir godtagbar.

Forvaltningen bor alltid trygga datasekretessen och integritetsskyddet for
individerna och i kontakterna med niringslivet trygga affirshemligheter.
Nir kommunen sjilv ir i ett konkurrenslige omfattas ocksd kommunen av
datasekretess.

Kommunikationsstrategin - ingar i kommunstrategin

Kommunikationsanvisning - allmanna principer for olika situationer och
uppgifter

Kommunikationsplan - atgarder for skotsel av en fraga eller atgarder un-
der en viss tidsperiod

Kommunikationshandbok - praktiska anvisningar



2 Kommunallagen forutsatter
Oppenhet och vaxelverkan

Alla bestimmelser i den nya kommunallagen kommer att vara i kraft nir
fullmiktigeperioden inleds den 1 juni 2017. De viktigaste malen for lagen ir
tvavigskommunikation och storre 6ppenhet i beredningen. De viktigaste vir-
deringarna med avseende pi kommunikation anges i motiveringen till lagen:
“En aktiv, tillricklig och littfattlig information vid ritt tidpunkt och via flera
kanaler skapar forutsictningar for deltagande och paverkan”.

29 § i kommunallagen

Kommunen ska informera kommuninvanarna, de som utnyttjar kommu-
nens tjanster, organisationer och andra sammanslutningar om kommu-
nens verksamhet. Kommunen ska ge tillracklig information om de tjanster
som kommunen ordnar, kommunens ekonomi, arenden som bereds i
kommunen, planer som galler arendena och behandlingen av drendena,
beslut som fattats och beslutens effekter. Kommunen ska informera om
hur man kan delta i och paverka beredningen av besluten.

| fraga om beredningen av arenden som behandlas av de olika organen
ska kommunen se till att de uppgifter som behovs for den allmanna
tillgangen till information Iaggs ut pa det allmanna datanatet nar fore-
dragningslistan ar fardig. Kommunen ska i sin kommunikation pa natet se
till att sekretessbelagda uppgifter inte lIaggs ut pa det allmanna datanatet
och att skyddet for privatlivet tillgodoses vid behandlingen av personupp-
gifter.

I kommunikationen ska det anvandas ett klart och begripligt sprak och
olika invanargruppers behov ska beaktas.

Informationsparagrafen giller alltsd all kommunal verksamhet. Kommu-
nens verksamhet definieras i lagen si att den omfattar allt som kommunen
ir delaktig i. Bestimmelserna om information, dppenhet i beredningen och
vixelverkan omfattar alltsd ocksd samkommunerna, de kommunala bolagen
och samarbetsprojekten.

Jimfért med den tidigare kommunallagen betonar den nya lagen kom-
muninvénarnas ritt att delta i beredningen av beslut. En visentlig utgings-
punkt ir att informationen om kommuninvanarnas méjligheter att delta och
paverka ska vara littillginglig. Den ska till exempel vara  tydligt strukturerad
i det allminna datanitet, dvs. pd internet.

Vixelverkan ir effektivast i det inledande beredningsskedet da deltagandet

11
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fortfarande har stor betydelse och verkan. I friga om beredningen av ett dren-
de som behandlas av ett kommunalt organ ska kommunen enligt kommu-
nallagen se till att information om irendet liggs ut pd det allminna datanitet
senast nir foredragningslistan 4r firdig. Mest praktiske dr det att publicera
foredragningslistorna med bilagor pd internet som en del av den elektroniska
handliggningsprocessen. De viktigaste frigorna bér lyftas fram tydligt och
skile for sig.

| kommunikationen ska alla behandlas lika

Kommunen bér i sin kommunikation beakta kraven pa likabehandling. Ett
klart och begripligt sprak ir en grundliggande utgingspunkt som man hela
tiden ska sl vakt om. Myndighetsspriket bor utvecklas mot allminspriket,
och texter som ir sirskilt avsedda for informationsindamal bér redigeras och
kompletteras med bakgrundsinformation, exempel och bilder.

Det finns ocksa skil att bearbeta ldttldsta textversioner med tanke pa
kommuninvénare som har svirigheter med svenska eller finska. I Finland
finns det omkring en halv miljon minniskor som behover littldst sprak i sict
dagliga liv och tiotusentals som har teckensprik som modersmél.

Lagen forpliktar kommunen att i informationen beakta olika invinargrup-
pers behov. Detta avser olika aldersgrupper, bostadsomréden, sprakgrupper,
samfund samt grupper med funktionshinder (t.ex. syn- och horselskadade).
Det finns anledning att i kommunens informationsanvisning rikna upp de
grupper som bor beaktas i informationen. Informationen bér inriktas och
effektiviseras sirskilt nir drenden som det ska informeras om uttryckligen
giller specialgrupper.

Lagen ger stod — metoderna och aktiviteten avgor

Kommunallagen ger den kommunala kommunikationen ramar. Lagens anda
kriver en aktiv instillning och ledningens engagemang i kommunikationen.
Fungerande metoder méste skapas f6r kommunikationen. I regeringens pro-
position (268/2014) betonas att “ur de enskildas perspektiv dr det viktigt att
forvaltningen fungerar effektivt och att de kommunikationssitt som tillim-
pas i beslutsfattandet 4r fungerande, flexibla och transparenta”.

Kommunen ska ocksé meddela hur informationen har ordnats. I kom-
munallagen finns ménga rdd f6r genomforandet av kommunikationen, men
kommunen har en omfattande prévningsritt i sammanhanget.

Kommunens férvaltningsstadga ska enligt 90 § i kommunallagen inne-
halla behévliga bestimmelser om kommunikationsprinciperna. Det finns skl
att i stadgan precisera kommunstyrelsens stillning som det organ som ansva-
rar for och utfirdar direktiv for kommunikationen. I sista hand kan de 6vriga



organen ind4 i friga om sina egna handlingar sjilva besluta om sin kommu-
nikation och hur offentligheten forverkligas i beredningen. Organet ansvarar
for att inom sitt verksamhetsomride skapa forutsittningar for transparens i
beredningen av drenden och beslutsfattandet.

Enligt 47 § i kommunallagen kan behé6vliga bestimmelser om informatio-
nen ges ocksé i koncerndirektivet.

Enligt 84 § i kommunallagen ska kommunerna samla in redogérelser av
ledande fortroendevalda och ginsteinnehavare om deras bindningar. Redogé-
relsen for bindningar ska limnas till revisionsnimnden som tillkéinnager den
for fullmiktige. Kommunen ska med stéd av lagen publicera redogérelserna i
det allminna datanitet.

Ocksd kommunens tillkinnagivanden publiceras komprimerat i elektro-
nisk form. Enligt 108 § i kommunallagen ska kommunala tillkinnagivanden
goras kinda genom att de offentliggdrs i det allminna datanitet, om inte
ndgot annat foljer av sekretessbestimmelserna samt vid behov pa nigot annat
sitt som kommunen har fattat beslut om. Ett tillkinnagivande ska finnas till-
gingligt i det allmiéinna datanitet minst 14 dygn, om inget annat beslutats pa
grund av sakens natur. De personuppgifter som ingdr i tillkinnagivandet ska
i varje fall avligsnas frin datanitet pd samma sitt som i friga om moteshand-
lingar. En effektiv information férutsitter inda att tillkinnagivandena enligt
behov publiceras ocksd i andra informationskanaler och att man informerar
om irendena i dem ocksa pa andra sitt.

Enligt 109 § i kommunallagen ska visentlig information om de tjinster
som kommunen ordnar och om kommunens verksamhet offentliggras i
det allminna datanitet. Enligt paragrafen ska det dtminstone finnas f6ljande
information i det allminna datanitet:

® kommunstrategin

® férvaltningsstadgan

* budgeten och ekonomiplanen

* bokslutet

® revisionsnimndens utvirderingsberittelse

® revisionsberittelsen

* avtal som giller samarbetet mellan kommunerna

* koncerndirektivet

® de fortroendevaldas och tjinsteinnehavarnas redogérelser f6r bindningar
® grunderna for arvoden och ersittningar till de fértroendevalda
* avgifter for service.

I den nya kommunallagen regleras ocksa informationen om beslut. Enligt
140 § i kommunallagen ska protokoll frin fullmiktige, kommunstyrelsen,
nimnder och hogsta organet i en samkommun, med tillhérande anvisningar
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om hur man begir omprévning eller besvirsanvisning, héllas tillgingliga i det
allminna datanitet, om inget annat foljer av sekretessbestimmelserna. Om
drendet ir sekretessbelagt i sin helhet, publiceras i protokollet endast ett
omnimnande av att det sekretessbelagda drendet behandlades. I samkom-
munerna kan ocksd de 6vriga organens protokoll publiceras i det allminna
datanitet.

Ocks i informationen om beslut bér man se till att det i protokollet pub-
liceras endast personuppgifter som ir nddvindiga med tanke pd tillgingen till
information. De personuppgifter som ingdr i protokollen ska avligsnas frin
det allminna datanitet nir tidsfristen f6r omprévningsbegiran eller besvirsti-
den loper ut.

Kommunikation och skydd for privatlivet

Kommunfoérbundet har ansett att skyddet for privatlivet med stod av
grundlagen vager tyngre an informationsskyldigheten enligt kommunal-
lagen. Detta bor fa sarskild uppmarksamhet nar en beredning eller ett
beslut har ett samband med fysiska personer och nar texten i féredrag-
ningslistan eller protokollet innehaller personuppagifter.

Information ska ges om beslut som galler skétseln av kommunens ge-
mensamma angeldgenheter och om beredningen av dem. Oftast ar det
inte nédvandigt att informera om beslut som galler privatpersoner eller
privatangelagenheter ens med stéd av den lagstadgade informations-
skyldigheten eftersom dessa beslut inte har nagra mer omfattande verk-
ningar. Det finns visserligen undantag till denna huvudregel: exempelvis
vid tillsattning av centrala kommunala tjanster finns ett tydligt informa-
tionsintresse.

Forhallandet mellan kommunens informationsskyldighet och skyddet for
privatlivet bedoms fran fall till fall.

Grundregel for publicering pa webben

Aven om en handling eller en uppgift ar offentlig betyder det inte att den

kan publiceras pa webben. Utover offentligheten ska man bedéma vilken

betydelse handlingen eller uppgiften har med tanke pa skyddet for privat-
livet.



Publicering av personuppgifter pa webben

Personuppgifter kan vara offentliga eller sekretessbelagda. Offentliga
personuppgifter far inte heller publiceras pa webben i onddan. Personupp-
gifter bor avlagsnas fran handlingar innan de publiceras.

Kommunens informationsintresse berattigar till att publicera person-
uppgifter. Om det med tanke pa informationsintresset ar nodvandigt att
publicera en handling som innehaller personuppgifter pa webben ska
personuppgifterna anda avlagsnas efter en effektiv information. Det finns
skal att avlagsna moteshandlingar som innehaller personuppgifter senast
ett ar efter att de publicerades.

Publicering av ett personregister pa webben och annat elektroniskt
utldamnande, t.ex. per e-post

Att 1agga ut uppagifter ur personregister pa webben eller skicka sadana
uppgifter i ett offentligt e-postsystem ar att Iamna ut personuppgifter
elektroniskt, vilket forutsatter antingen samtycke av de berorda personer-
na eller en laglig grund som ger ratt att 6verlamna personuppgifterna.
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3 Kommunikationen omfattar all
kommunal verksamhet

Enligt den nya kommunallagen ska “kommunen informera kommuninvénar-
na, de som utnyttjar kommunens tjinster, organisationer och andra samman-
slutningar om kommunens verksamhet”. Enligt lagen bestdr kommunens
verksamhet av:

® kommunens och kommunkoncernens verksamhet
® samarbetet mellan kommunerna
® §vrig verksamhet som grundar sig pd dgande, avtal och finansiering.

Kommunerna bér noggrannare 4n forr tillsammans med koncernen och sina
samarbetsparter planera sin kommunikation och faststilla de olika akt6rernas
ansvar, fér dven om kommunens egen roll som tillhandahéllare och produ-
cent av tjanster skulle minska, kvarstdr invdnarnas ritt till information. Kom-
munens roll till och med stirks i kommunikationen trots att den begrinsas i
serviceproduktionen.

Ur kommunikationssynvinkel bér de punkter i kommunallagen beaktas
som foreskriver att det i koncerndirektivet, som godkinns av fullmiktige, ska
finnas bestimmelser om bland annat:

® informationen och tryggad ritt f6r kommunens fortroendevalda att f3
upplysningar,

® en god forvaltnings- och ledningspraxis i kommunens dottersamman-
slutningar.

Kommunens koncerndirektiv kommer framéver att vara obligatoriske. I
praktiken betyder det att varje kommun maste tinka pd hur de kommun-
dgda bolagen ska agera i kommunikationsfrigor och vilken arbetsfordel-
ningen ska vara mellan bolagen och kommunen, till exempel di det behévs
kriskommunikation.

Nitverksbaserade strukturer innebir stora utmaningar for det traditionella
sittet att leda koncernen och informera om dess verksamhet. Till ledningens
arbete hér kommunens ritt att fi information av sina dottersammanslut-
ningar som tillhandahéller tjinster och av foretag som producerar tjinster for
kommunen.

Genom igarstyrningen ska det ses till att kommunkoncernens férdel
som helhet beaktas i verksamhet i kommunens dottersammanslutningar. Ur



kommunikationssynvinkel innebir fordelen som helhet att verksamheten i
kommunkoncernbolagen och informationen om verksamheten ska éverens-
stimma med kommunens mél. Konkret betyder det att man pd forhand
kommit 6verens om férfaranden f6r bland annat

® hur kommunens strategi genomf6rs och hur principerna f6r kommuni-
kationen f6ljs i hela koncernens kommunikation
® vem som ansvarar for koncernbolagets kommunikation
a. inom koncernbolaget
b. till nyhetsmedierna och andra medier
c. till bolagets kunder (t.ex. pd webben, i trycksaker, pa sociala
medier)
d. till bolagets fortroendeorgan och kommunens fértroendeorgan
e. till intressentgrupper
f. i situationer dir kriskommunikation behovs (kriser paverkar
snabbt moderorganisationens, alltsd kommunens anseende)
® vem som definierar bolagets visuella uttryck och varumirke (har
kommunen nigon anvisning f6r hela kommunkoncernen eller har de
enskilda bolagen egna anvisningar).

D4 kommunens verksamhet skdts av en annan aktor idr det overlag viktigt att
redan i avtalsskedet faststilla spelreglerna for kommunikationen och ansvars-
fordelningen mellan de olika aktérerna.

Kommunen som informationskalla

Information om verksamheten i de organisationer som tillhandahaller kom-
munala tjdnster ska ges utgdende frin invanarna. Serviceanvindarna behéver
inte kiinna till arrangemangen mellan bakgrundsorganisationerna for att hitta
den behévliga tjinsten. Information om all kommunal verksamhet ska finnas
pa kommunens webbplats. I alla situationer ska man klart och tydligt komma
overens om kommunikationsansvaret och samarbetet kring kommunikatio-
nen.

Kommunikationen har en betydelsefull roll som en del av styrningen och
uppféljningen av koncernens verksamhet och i hanteringen av exceptionella
situationer. Aven om den samhilleliga primira uppgiften och affirsverksam-
hetens omfattning kan variera betydligt i kommunkoncernens dotterbolag ir
det viktigt f6r kommunens anseende att varje del av koncernen i sin verk-
samhet iakttar verksamhetsprinciper som dverensstimmer med kommunens
virderingar.
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Vasa stads koncerndirektiv om kommunikation:

Kommuninvanarna ska ges tillracklig information om stadskoncernens
verksamhet i man av mojlighet med hansyn till sammanslutningens stall-
ning och verksamheter. Dotter- och intressesammanslutningarnas kom-
munikation ska stédja genomfoérandet av stadens strategi.

Sammanslutningen informerar sjalv om sina angelagenheter till kunderna
och intressentgrupperna. Sammanslutningen ska ha en egen kommunika-
tionsplan och kommunikationsmal dar omfattningen av sammanslutning-
ens verksamhet beaktas.

Stadens kommunikationsenhet stoder sammanslutningens kommunika-
tion och mal med sin egen kommunikation, till exempel genom att pa
sina webbsidor och i annan information meddela vad som ar aktuellt inom
sammanslutningen.

Kriser i koncernbolaget aterspeglas pa kommunens
anseende

[ krissituationer kan missférhillanden i koncernbolagens verksamhet ter-
speglas pA kommunen och kommunens anseende. Det 4r tillrddligt att kom-
munkoncernen utarbetar en plan for krissituationer och att de olika aktorer-
nas roller i koncernbolagen beaktas i planen.

En 6verraskande situation kan hanteras bittre om de olika aktorernas
roller och gemensamma ageranden faststillts pa férhand. Frigor som bor
overenskommas ir till exempel: i vilken situation ska kommunens politiska
eller professionella ledning ta stillning till koncernbolagens verksamhet eller
yttra sig pd bolagens vignar i offentligheten? I vilket skede ska kommunens
eller stadens kommunikationspersonal stdja dotterbolagens kommunika-
tionsdtgirder?

Samkommunerna och de nya landskapen ansvarar for viktiga tjinster som
bygger pa demokratiske beslutsfattande och huvudsakligen pa skattefinansie-
ring. Ansvaret ska fordelas i all kommunikation och interaktion i samband
med beredningen av drenden och kommunikationen om service samt i
exceptionella situationer. Kommunikationen sker enligt kommunens kom-
munikationsprinciper.

Det ir ocksa bra att komma &verens om den offentliga forvaltningens, de
privata tjinsteproducenternas och tredje sektorns kommunikationsansvar pa
bade lokal och regional niva. Utvecklingen av den regionala livskraften kriver
samarbete mellan kommunikationen och marknadsféringen. De centrala
aktdrerna bor komma Gverens om det gemensamma primira budskapet,
varumirket och spelreglerna.



Det ir tillrddligt att kommunens eller koncernbolagets informatsrer kom-
mer 6verens om den konkreta arbetsférdelningen mellan kommunen och
kommunens bolag utgiende frin de koncerndirektiv f6r kommunikation
som fullmiktige godkint. Man ska ocksd komma éverens om spelregler for
kriskommunikationen. Om det kommunala bolaget inte har en heltidsan-
stilld kommunikationsansvarig bér man ocksi komma 6verens om vem
som ansvarar for kommunikationen for bolagets del.

Kom ihdg:

* Kommuninvdnarna bér f4 information om tjdns-
Zer oberoende av vilken organisation som producerar
em.

> Vid omorgqmsew’ng av tjdnster bér ansvaret och
samarbetet | kommunikationen Overenskommas.

* Kommunkoncerner ska ha enhetliga primdra bud -
skap, varumdrken och spelregler for kommunikation.

* Vid kriser a"?erspeglas koncernbolagens verksamhet
och alla otydligheter i kommunens verksamhet pa
kommunens anseende.
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4 Kommunikationens olika
roller ska faststallas

I dagens interaktiva virld dir alla kommunicerar ir det viktigare 4n tidigare
att definiera kommunikationsansvaret och rollférdelningen. I den politiska
debatten ir det ocksé viktigt att skilja pé fakta och dsikter. Tjinsteapparaten
ska tillhandahlla fakta — bdde positiva och negativa — utan personliga eller
politiska betoningar.

I mallen for forvaltningsstadga som ar under beredning vid Kommunfor-
bundet sags féljande om kommunikation:

Kommunstyrelsen leder kommunens kommunikation och information om
kommunens verksamhet. Kommunstyrelsen godkanner allmanna anvis-
ningar om principerna for kommmunikation och information samt utser de
tjansteinnehavare som ansvarar fér kommunikationen. Organen ska inom
sin egen sektor skapa forutsattningar for transparens i beredningen av
arenden och beslutsfattandet.

Kommunstyrelsen, namnderna, kommundirektéren och sektorernas ledan-
de tjansteinnehavare ska se till att kommuninvanarna och de som utnytt-
jar tjansterna far tillrackligt med information om allmant betydelsefulla
arenden som ar under beredning och att de kan delta i och paverka bered-
ningen av dessa drenden. | kommunikationen ska det anvandas ett klart
och begripligt sprak och olika invanargruppers behov ska beaktas.

Fortroendevalda for vardediskussioner

I kommunen ir det fullmiktige och i andra organisationer motsvarande
hégsta beslutande organ som skapar méjligheter till kommunikation med
hjilp av budgeten, verksamhetsplanen samt strategin och forvaltningsstad-
gan. Styrelsen, som ansvarar f6r den operativa verksamheten, ger riktlinjer for
kommunikationen och marknadsféringen genom att godkinna till exempel
ett kommunikationsprogram och kommunikationsanvisningar.

De fortroendevalda har en betydelsefull roll i virde- och linjediskussioner
och nir det giller att skapa ett 6ppet informationsklimat. Kommunikationen
i samband med idrendeberedning och beslutsfattande ska vara systematisk och
korrekt, ha en enhetlig linje och folja lagen. Inom sin egen sektor ska organen
skapa forutsittningar for transparens i drendeberedningen och beslutsfattan-
det.

I de politiska beslutsfattarnas roll ingdr att skapa visioner och kommentera
frigor. Kommunen kan bistd de politiska fullmiktigegrupperna bland annat i



praktiska kommunikationsarrangemang. De fértroendevaldas kontaktuppgif-
ter ska publiceras om kommunen exempelvis gett dem e-postadresser.

Det dr ocksé bra att komma ihdg att de politiska fértroendevalda har en
arbetsgivarroll, och att deras agerande har betydelse sirskilt nir det giller att
motivera personalen.

Ledningen ansvarar for den dagliga kommunikationen

Ansvaret for den praktiska kommunikationen aligger den operativa ledningen
och den kommunikationsansvariga. Den operativa ledningen ansvarar i sista
hand for den dagliga informationen om service och beslut. I ménga organi-
sationer skoter den operativa ledningen ocksd i praktiken kommunikationen.
And3 ir det alltid bra att ha en kommunikationsansvarig som stoder chefen. I
stdrre organisationer har den som ansvarar for kommunikationen i praktiken
en mycket sjilvstindig roll som ansvarig kommunikatér.

De kommunikationsansvariga skoter den praktiska
kommunikationen

Varje organisation kan med fordel utse en kommunikationsansvarig. Det kan
vara en heltids- eller deltidsanstilld informatér eller en person som har en
helt annan uppgift. Den kommunikationsansvariga i en organisation eller ett
organ ska delta i ledningsgruppens arbete. Kommunikationen kan di pla-
neras i god tid nir beredningen av drenden inleds, och det ger méjlighet att
med hjilp av kommunikation genast ta tag i aktuella frigor. Den kommuni-
kationsansvariga ska ha en sjilvstindig stillning d& rikdinjerna f6r kommu-
nikationen realiseras, men det ir hgsta ledningen som offentligt tar stillning
till betydande frigor. Den som ansvarar f6r kommunikationen 4r ledningens
coach och bakgrundsstéd i frigor som giller professionell kommunikation.

Alla som arbetar i en organisation ska kommunicera. Kommunikatorernas
arbete handlar allt mer om utbildning och sparring. De coachar ledningen
och hela organisationen i att bli bittre p& att kommunicera.

De kommunikationsansvariga ser till att det finns fungerande och méangsi-
diga kommunikationskanaler och tillridckligt med diskussionsforum i kom-
munen. Den ansvariga 4r huvudredaktor for publikationer och webbsidor
och skéter de praktiska kontakterna till medierna. Dessutom koordinerar och
utvecklar den ansvariga organisationens dvriga kommunikation och leder
kommunkoncernens kommunikationsnitverk.
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Cheferna ar nyckelpersoner i den interna
kommunikationen

I organisationens interna kommunikation har cheferna en central och kri-
vande roll, och de behover stéd i arbetet. Cheferna ir en link mellan ledning-
en och personalen. Rollen ir krivande: dels maste cheferna vara lyhérda och
forstd personalens behov och budskap, dels maste de se helheterna ur hela
kommunens och ledningsarbetets perspektiv. Fokus ligger pA kommunika-
tion ansikte mot ansikte, p& nirvaro och interaktion. Ansvaret f6r utveckling-
en och samordningen av kommunikationen pd arbetsplatsen ligger hos den
kommunikationsansvariga och personalledningen. Varje enhetschef ansvarar
for arbetsplatskommunikationen inom den egna enheten. Personalen har
en viktig roll och dven skyldighet att sjilv aktivt séka, be om och férmedla
information till sina kolleger.

Det ir ocksa bra att komma ihdg att de politiska fortroendevalda har en
arbetsgivarroll, och att deras agerande har betydelse sirskilt nir det giller att
motivera personalen.

Alla kommmunicerar i sin arbetsroll

Alla som arbetar i en organisation 4r kommunikatérer i sin egen arbetsroll:
nir de blir intervjuade om sitt arbete i nyhetsmedier, utvecklar vi-andan
bland personalen, utrittar drenden med kommuninvénarna, umgss i den
nirmaste kretsen och diskuterar arbetsfrigor pé sociala medier.

Den som ansvarar for en viss servicehelhet ser till att halla uppgifterna om
det egna arbetet uppdaterade pé de offentliga och interna webbsidorna.

Alla har ritt att delta i den offentliga debatten men det finns skil att min-
nas sin egen roll, den instillning rollen férutsitter och ett korreke forhall-
ningssitt gentemot arbetsgivaren. Ledningen som ansvarar f6r verksamheten
ger alltid allminna uttalanden om organisationens verksamhet. Ansvaret och
arrangemangen kring kommunikationen kan bestimmas i forvaltningsstad-
gan, koncerndirektiven och kommunikationsanvisningarna.

Kom ihdg
.« Alla som arbetar i en kommunal organisat
mmunens kommunikation.

jon har sin

egen voll i ko

. Det dr viktigt att komma overens om ansvaret och

vollférdelningen i kommunikationen.
en och kommunikatdrerna an-

o tiva lednin
Den operativi gomen va det praktiska planet.

svarar for kommunikati



5 Kommunikation fran ide till
beredning och beslutsfattande

Kommunallagen éligger kommunen att informera om #renden som 4r under
beredning och om hur kommuninvénarna kan delta i beredningen av beslut.
Interaktionen borjar redan dé idéer liggs fram och tas emot.

Vem drar nytta av tidig offentlighet?

« Kommuninvanarna far information och kan paverka

» Beredarna far nya idéer och infallsvinklar

« Personalen far en uppfattning om kommunens situation som helhet
- De fortroendevalda far mangfasetterad information infor beslut

- Kommunen ar en aktiv aktor i samhallet

- Intressentgrupperna kan planera sin egen verksamhet

Planera kommunikationen i samband med beredning
och beslutsfattande

Allmin information i beredningsfasen krivs sirskilt i drenden som i hog

grad paverkar kommuninvanarnas liv, till exempel beslut om tjinster, servi-
cendtverk, planliggning och utveckling av kommunen. Givetvis ir det ocksd
nddvindigt att i varje enskilt fall utreda vilka som 4r direkt berérda och infor-
mera dem sirskilt.

Offentlighet fore beslutsfattandet bidrar till att de fortroendevalda kan f3
méngfasetterad respons redan fore beslut fattas. De fértroendevalda borde
forutsitta att beredarna offentliggor forslagen redan innan de behandlas pa
sammantriden. Offentlighet i beredningsfasen ger bittre kvalitet och 6kar
beredningens tillférlitlighet.

Medierna och kommuninvinarna ir mer intresserade av beredningsfa-
sen in av firdigbehandlade drenden. Genomtinkt kommunikation under
beredningen ger synlighet, gor drendena kinda under processen och innebir
mindre arbete under kommunikationen i beslutsfasen.

Kommunikation som uppmuntrar till deltagande bérjar med att kom-
muninvanarna ombeds uttrycka sina asikter och komma med alternativ. Det
dr bra att 6verviga om ocksa basfakta ska erbjudas som 6ppna data nir en
beredning inleds.

Aktiv information ska ges ocksa nir det inte finns nigot nytt att informera
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om, for att inte rykten ska fylla tomrummet. I dagens snabba medievirld
finns det goda skl att ta initiativ till att informera om 4renden under bered-
ning och om beslutsforslag.

Fér informationen under beredningsfasen ir det bra att utarbeta en plan
for kommunikation och deltagande som ocksi omfattar kommunikation i
samband med beslut. I kommunikationsplanen skisseras en tidsplan upp for
beredning, kommunikation och deltagande. Dessutom anges metoderna och
vilka som ska informeras separat samt hur ansvaret for kommunikationen ir
fordelat.

I beredningsfasen ir det bra att anvinda manga kommunikationsverktyg
for att alla intresserade ska fi information om hur arbetet framskrider. Om
drenden under beredning anges:

* mal inklusive motiveringar

® beredningens nulige och framskridande
® alternativens konsekvenser

* mojligheterna att delta i beredningen.

Invanarna har ritt att kontakta beredarna och beslutsfattarna. Givetvis bér
kommunen ocks4 se till att invdnarna har méjlighet att ge respons och att
synpunkterna behandlas. Invanartriffar dr limpliga for att £3 till stind en
dialog. Det lonar sig att vara aktiv i sociala medier och f6lja diskussionen dir.

I bérjan av augusti 2015 meddelade Tavastkyro kommun att man utreder
om det ar mojligt och andamalsenligt att kommunen inrattar en flykting-
forlaggning som ar avsedd for en sarskild grupp av asylsokande. Finlands
ROda Kors foreslog att kommunen ska inratta tva enheter for minderari-
ga asylsokande. Efter att personalen och de fortroendevalda informerats
om saken beslutade kommunstyrelsen i borjan av september att stélla
sig positivt till forslaget. Efter att ocksa allmanheten informerats flyttade
ungdomarna in i enheterna i slutet av september 2015. Offentligheten i
samband med beredningen och beslutsfattandet skottes genom informa-
tion i lokaltidningen, landskapstidningen, pa radion och pa kommunens
webbplats. Storsta delen av invanarna forholl sig positivt till saken.

For information i samband med beredning av drenden kan det behovas olika
slags material, till och med marknadsféringsmaterial, videor osv. Fére beslut
boér man 4nda helt objektivt ange alternativen och deras konsekvenser. Infor-
mationen bor inte ge en bild av att beslut redan fattats. En aktiv, men neutral
information presenterar fakta &skadligt och forstdeligt och ger alla mojlighet
att bilda sin egen &sike, ta stillning och vigleda beslutsfattarna. Ibland kan
det vara bra med en invinarenkit under diskussionskedet.
Féredragningslistor ska utarbetas sirskilt noggrant eftersom de utgor grun-



den for informationen om drendena. Texten bor vara tydlig, inte for ling och
i man av mojlighet 16nar det sig att anvinda illustrationer. Visentliga frigor
ska inte "gémmas” i bilagor.

117 § i offentlighetslagen foreskrivs det om offentlighet i beredningen.
Enligt paragrafen far mojligheterna att fa information exempelvis om be-
redningen av arenden inte begransas utan saklig och laga grund och inte
mer an vad som ar nodvandigt for det intresse som ska skyddas. De som
begar information ska bemotas jamlikt.

Informera genast om beslut

Information om beslut ir en del av processen vid beslutsfattandet. Det finns
skal att informera om beslut som intresserar medierna genast efter att be-
slutet fattats, dven om protokollen blir firdiga och justeras senare. Besluten
kan uppdateras pi sammantridet direke i systemet for drendehantering och
publiceras pd internet under forutsittning att det pd webbsidan anges att pro-
tokollet 4nnu inte justerats. Om beslutet giller enskilda personer ér det artigt
att forsoka meddela dessa forst.

Enligt den nya kommunallagen ska kommuninvinarna informeras pa nitet
om kommunens beslut. Det giller ocksa tjansteinnehavares beslut, om

det ir majligt att anféra kommunalbesvir 6ver dem. Anslagstavlor ir inte
lingre obligatoriska.

Man kan med fordel genom separata meddelanden underritta nyhetsmedier-
na om allmint betydelsefulla beslut som fattas av tjinsteinnehavare.

Varje organ ska utse en kommunikationsansvarig som skoter den allmin-
na informationen pa central nivd. Det naturligaste 4r att en heltidsanstilld
informator, en kommunikationsansvarig eller organets sekreterare skoter
uppgiften. De fortroendevalda kan ge egna intervjuer om besluten, men den
kommunikationsansvariga ger den allminna informationen. Det informeras
inte om diskussioner p& sammantriden som hélls bakom stingda dérrar, men
parallellt med besluten informeras om eventuella omréstningar och avvikan-
de mening som antecknats i protokollet.

Kommunen kan ocksd komma éverens om hur métesdeltagarna far
anvinda sin mobila apparater. Det ir inte korreke att under pdgiende mote
ge information utdt, utan information om beslut bér ges centralt genast efter
motet. Diskussionerna under ett méte som héllits bakom stingda dorrar ir
konfidentiella, men det ir tilldtet att beritta vad man sjilv sagt pd samman-
tridet.

D4 beslutet i ett organ gir vidare som forslag till hogre beslutsniva ska
detta nimnas tydligt i informationen som ges. Om ett organ pa hogre nivéd
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tar upp idrendet till behandling ska information ocksa ges om det.

Fram till dess att ett drende har avgjorts slutgiltigt i ett beslutande organ ir
diskussionen 6ppen och 6nskvird sd att drendet kan behandlas ur ett s3 brett
perspektiv som mojligt. Exempelvis kan en nimnds perspektiv pa en bud-
getfriga avvika frin fullmiktiges som ansvarar f6r kommunens hela budget.
Politiska prioriteringar och andra intressen paverkar dsikterna och de ska ges
utrymme.

Informationsprocessen vid beredning och beslutsfattande

1. Operativa ledningen informerar muntligt de centrala fortroendevalda
om drendet.

2. Nar man kommit 6verens om beredningen skickar den kommunika-
tionsansvariga ett pressmeddelande eller sammankallar medierna till
presskonferens.

3. Den ansvariga for personalkommunikationen informerar personalen
om det viktigaste i beslutet samtidigt som det allmanna pressmedde-
landet till medierna publiceras.

4. Beredaren och den kommunikationsansvariga publicerar material pa
webbplatsen och 6ppnar diskussionen pa sociala medier.

5. Beredaren 6ppnar det allmanna samradet till exempel pa tjansten
dinasikt.fi.

6. Den kommmunikationsansvariga férbereder ett invanarméte. Tidpunk-
ten for motet ska helst anges redan i pressmeddelandet till medierna.

7. Ledningen och beredaren haller intressentgrupperna uppdaterade om
det som beror dem.

8. Ide olika beredningsfaserna uppdateras informationen pa webbplat-
sen med pressmeddelanden till medierna och vid behov med broschy-
rer och nya invanartraffar.

9. Beredaren lagger fram alternativ och beskriver alternativens konse-
kvenser innan beslutsforslaget ges.

10. Beslutsforslaget inklusive motiveringar publiceras i organets féredrag-
ningslista och féredragningslistan laggs ut pa natet.

11. Den kommunikationsansvariga informerar medierna om beslutsfors-
laget.

12. Den kommunikationsansvariga informerar medierna om beslutet och
organets sekreterare de berérda.

13. Organets sekreterare lagger ut protokollet pa webben.

14. Beredaren och den kommunikationsansvariga bereder utifran beslutet
ett askadligt presentationsmaterial for bland annat invanartraffar,
moten med intressentgrupperna och webbplatsen.
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6 Interaktion sakerstaller
kvaliteten pa besluten

I den nya kommunallagen betonas mer i4n tidigare kommuninvénarnas delta-
gande i och pdverkan av beredningen av drenden och kommunens verksam-
het. Kommuninvanarnas och invdnargruppernas direkta deltagande komplet-
terar den representativa demokratin och den offentliga serviceproduktionen.
Malet 4r att kommuninvanarnas aktivitet och deltagande ska kunna anvindas
for det allminna bista: interaktion mellan kommunens sakkunniga och kom-
muninvénarna sikerstiller en god beslutskvalitet.

En forutsittning for deltagandet ir aktiv information om irenden som ir
under beredning och som det 4r majligt att paverka. Deltagandet kriver tid
och arbete i beredningsfasen, men gor beslutsfattandet smidigare och minskar
antalet tidskrivande besvirsprocesser.

Enligt 22 § i kommunallagen kan deltagande och paverkan framjas i syn-
nerhet genom att:

1) diskussionsmoten och invanarrad ordnas,

2) invanarnas asikter reds ut innan beslut fattas,

3) foretradare for dem som anvander tjansterna valjs in i kommunens
organ,

4) mojligheter att delta i ekonomiplaneringen ordnas,

5) tjansterna planeras och utvecklas tillsammans med dem som anvander
tjdnsterna,

6) invanare, organisationer och andra sammanslutningar stods nar de tar
egna initiativ till att planera och bereda arenden.

Interaktion krdaver planering

En lyckad interaktion kriver planering, sirskilt vid stora férindringar. En
plan fér kommunikation och deltagande ir ett bra hjilpmedel. Kommunin-
vénarna ska i god tid ges information om de drenden som bérjar beredas. For
invdnarna ir det viktigt att f3 information om tidsplanen, informationskana-
lerna och sitten att delta. Helt i borjan bér man ocksd planera hur responsen
ska behandlas och hur informationen om effekterna av deltagandet ska gi ut.
Det ir angeliget bide for motivationen att delta och f6r fortroendet. Kom-
munorganisationens agerande paverkar inte enbart den aktuella situationen
utan ocksa tilltron till kommunen framéver.
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Sitten att delta bor viljas s att alla kommuninvanare kan anvinda dem
enkelt och effektivt. En webbenkit nir till exempel inte alla kommuninva-
nare men ir limplig for personer som inte kan ta sig till invdnartriffar. For
ildre, barn, personer med funktionsnedsittning och andra specialgrupper bér
mdjligheten att delta sikerstillas. Det finns goda erfarenheter av exempelvis
invanarrad nir tjanster utvecklas.

Med enkiiter kan asikter och kundtillfredsstillelse kartliggas men f6r en
djupare forstdelse krivs personligare angreppsitt. Om malet ir att ta reda pd
varfér kommuninvanarna inte ir néjda med exempelvis en viss tjinst eller
med hur tjansten utvecklas dr det bittre att kalla samman ett antal personer
for att diskutera saken.

Att involvera specialgrupper forutsitter att respektive grupp har anvindba-
ra verktyg. Exempelvis observation ir ofta en limplig metod dd mélgruppen
inte med ord kan beskriva situationen, sina 6nskemal och behov. Med hjilp
av tjinstedesign ir det mojligt atc bdde identifiera sig med invdnaren och ta
fram utvecklingsidéer tillsammans med invénarna.

Att involvera invdnarna kriver omsorgsfull planering och samarbete med
personalen och olika invinargrupper. Deltagandet kriver tillrickligt med tid
och invénarna bér konsekvent beredas méjlighet att delta i de olika bered-
nings- och utvecklingsfaserna.

Kommunfoérbundet har sammanstillt en verktygslada for deltagande
(www.kommunerna.net > sakkunnigtjinster > kommunutveckling > utveck-
ling av tjdnster > delaktighetsverktyg).

Invanarna och intressentgrupperna bor involveras
fran borjan

Arbetsgrupper, projekt, imbetsverk och inrittningar, organ, kommunens
centralférvaltning och dven koncernens hégsta beslutande organ kan vara
med och organisera deltagandet. En konkret dialog mellan beredarna och
invénarna i det inledande skedet ir guld vird. Det I6nar sig att vara ppen
for invénarnas och till exempel féreningars och organisationers forslag till hur
gemensamma frigor kan skotas.

I regel kan invdnarna och intressentgrupperna delta i alla drenden som ir
under beredning i kommunen och i utvecklingen av verksamheten. Undan-
tag utgdr de drenden som enligt lag 4r sekretessbelagda samt tydliga myndig-
hetsbeslut, till exempel bygglov som endast giller parter. I sddana drenden har
invnarna frimst mojlighet att £ information och ritt att 6verklaga beslut.

I personalfrdgor 4r det viktigt att lyssna pd de anstillda. Nir personalen
involveras i planeringen av nya férfaranden sikerstiller man bist att dessa tas
i bruk och blir bestiende.

Ett klart sprik och ett dskadligt presentationssitt ir viktiga premisser for


http://www.kommunerna.net

interaktion. Deltagarna ska forstd vad det ir friga om och vad planerna kon-
kret utmynnar i.

En fungerande interaktion gor det ocksd littare att bedéma hur de olika
dtgirderna péverkar till exempel foretag, miljon och olika &ldersgrupper.

Interaktionen ska utvecklas kontinuerligt. Beredarnas, de fortroendevaldas,
kommuninvénarnas och olika sammanslutningars kompetens kan férbittras
med hjilp av utbildning, gemensamma workshoppar och testning av metoder
for deltagande.

Nir man gor och utvecklar saker tillsammans 4r det viktigt att man berit-
tar for parterna hur deras dsikter har beaktats och motivera besluten.

Vem ser till att kommuninvanarna deltar?

Alla anstillda, experter, tjinstemin och chefer i kommunen ir skyldiga att se
till act kommuninvénarna och intressentgrupperna har méjlighet att delta i
beredningen av drenden och i utveckling av verksamheten.

De vanligare metoderna att delta, till exempel enkiter och intervjuer, ord-
nas ofta med hjilp av organisationens egna resurser. Mer krivande metoder,
exempelvis idéworkshoppar och observation kriver specialkompetens. En
kunnig workshopsledare forbereder arbetet noga, viljer metoderna for att
uppné malen och sporrar deltagarna till anviindbara slutresultat.

Kommunikationens roll i utvecklingen av service viktig

Det ir viktigt att kommunens kommunikationsansvariga deltar i utveck-
lingen av servicen. Den ansvariga ser till att invinarna informeras om mgj-
ligheterna att delta, och kommunikation behévs hela utvecklingsprocessen
igenom.

Kommunikationskompetens behévs dd man informerar om att en tjinst
utvecklas, men ocksd da tjinsten utformas. Till tjinsterna hér ofta anvin-
dargrinssnitt, handlingar, méten, lokaler och platser. Servicetagaren bildar
sig utgdende frin allt detta en uppfattning om tjansten och dess kvalitet.
Via tjdnsterna informeras kunderna. Till exempel kundtjinsten och tilltalet
i handlingar samt inredningen av utrymmen kan ge ett positivt intryck och
fungerar som en vilkomsthilsning.

Personalen har en avgorande roll i utvecklingen av tjansterna. Personalens
idéer och den interna interaktionen ir framgingsnycklar. Om utvecklingen
av tjinsterna ska leda till férindringar i de interna processerna ska personal-
kommunikationen planeras tillsammans med personalenheten.
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Vanda utformar digitala tjanster

Vanda utvecklar digitala kundtjanster som kan anvandas oberoen-
de av tid och rum. Interaktion, gemensamt arbete och 6ppenhet ar
centrala element.

Utvecklingen utgar fran invanarnas onskemal och behov. Persona-
len och invanarna ar med och utvecklar tjansterna fran allra forsta
kartlaggningen till testning och fortsatt utveckling. Det finns ett
brett spektrum av verktyg for att utforma och tillsammans utveckla
tjanster. Invanarna ombeds delta bade genom en 6ppen inbjudan
och skilt for sig. For att involvera kommuninvanarna i stérre omfatt-
ning bildades en grupp vid namn Vantaan Vakoojat som alla intres-
serade, vuxna Vandabor kan ansluta sig till. Personer fran gruppen
kallas fran fall till fall att delta i diskussioner, kreativa workshoppar,
intervjuer och enkater.

Projektet informerar sa aktivt som mojligt om projektet bade ex-
ternt och internt. Projektet har en egen blogg om utvecklingsarbetet
och aktuella fragor. I bloggen eller per e-post kan man ta stallning
och fora fram egna idéer. For stadens personal ordnas en branschvis
Digidag. Syftet med dagen ar att hitta kritiska utvecklingsobjekt,
komma pa nya serviceidéer och sporra personalen till att skapa ett
inspirerande arbetsklimat.

Det kravs langsiktigt arbete for att infora projektet internt. Till en
borjan forstod inte alla verksamhetsomraden och resultatomraden
omfattningen och betydelsen av projektet. De mest engagerade
omradena har darfor fatt ett forsprang. En fortsatt utmaning ar att
utvecklingen kan vara éverlappande. Digidagarna har till stor del
okat medvetenheten och deltagandet.

Ytterligare en utmaning &r att inspirera och engagera invanarna

i utvecklingsarbetet. Det ar 13tt att involvera dem som anvander
tjansterna, till exempel barnradgivningen, i utvecklingen. Men Vanda
vill att ett storre antal invanare ska involveras, ocksa de som for
tillfallet inte anvander kommunens tjanster. Darfor bildades gruppen
Vantaan Vakoojat, informationen och marknadsfoéringen kraver &nda
mera kraft. | informationen bor ocksa det langsiktiga utvecklingsar-
betet beaktas.

Helheten byggs upp steg for steg. Det ska vara sa latt som majligt
att roéra sig mellan serviceplattformen, webbsidorna och kundtjans-
ten.

Narmare upplysningar:
Kristiina Ahtiainen, projektchef (kristiina.ahtiainen@vantaa.fi)
digivantaa.wordpress.com



Tjanstedesignprocessen och informationen

Definition

Intern information om projektet.

Undersokning Anvandarna (invanarna, tredje sektorn,
foretag) och personalen inbjuds att delta i
utvecklingen, bl.a. i intervjuer, planerings-
workshoppar och testningstillfallen.

Utvecklingen bor vara forenlig med
varumadrket (bl.a. anvéndargranssnitt,
handlingar, kundméten, service-
erfarenheter).

Planering

Anvandare och personal lockas
fortsattningsvis att delta ...

Produktion _ )
Planering och genomférande av

marknadsforingskommunikationen
betraffande tjansten.

Personalkommunikation, sarskilt viktigt
om personalens arbetsbeskrivningar
eller arbetsprocesser har forandrats.

Utvardering

Information om atgdrder i anknytning
till utveckling till utvecklingen av tjansten,
till exempel kundenkater.
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7 Radgivning och kundservice ar
effektiv kommunikation

Kundservice ir kommunikation av effektivaste slag: direkt kontakt med
enskilda kommuninvénare utifrin deras premisser. Varje mote dr kundser-
vice och det kriver interaktionsformaga. Servicepersonalen bor utbildas och
uppmuntras att beméta kunderna pd ett positivt och kundorienterat sitt. Alla
kunder ska bemétas jimlikt och hinsyn bér tas till deras behov.

Fungerande kommunikation i samband med service hjilper enskilda
kommuninvénare, underlittar den allminna kommunikationen och skapar
samtidigt ett positivt rykte. Vinlig och sakkunnig kundservice i enlighet
med kommunens primira budskap uppritthiller och sprider pa bista sitt en
positiv anda redan under det férsta motet.

Radgivningen ligger ocksa i frontlinjen nir det giller att mojliggora
deltagande och paverkan i utvecklingen av den egna boende- och livsmiljon.
Stod vid enskilda méten ir invanartriffar, 5ppna dorrar, invdnarrad, enkiter,
omradeskommittéer och grupper pa sociala medier.

Rédgivning och kundservice ir inte bara positiva méjligheter utan ocksa
lagstadgad verksamhet. I forvaltningslagen sigs att kommunen ska ge sina
kunder rad och service. Kommuninvanarna ska ocksa informeras om hur
de kan stilla frigor och ge respons, hur respons behandlas, hur ett drende
inleds, nir servicelokalerna ir 6ppna och hur tjinsteminnen ir antriffbara.

For centralisering och fortlopande underhéll av tjinster limpar sig fysiska
radgivningsstillen, webbsidor, plattformar for elektroniska tjinster, chatt- och
videotjinster och telefonservice. Ocksd kommunikation i sociala medier dr
kundservice. Man bor vara beredd p4 att vilken som helst friga kan stil-

las i vilken som helst servicekanal. Ridgivningens informationskillor och
bakgrundsprocesser bér fungera vil. Kommunens webbplats 4r en informa-
tionskilla dven f6r kundservicepersonalen, uppdaterad webbkommunikation
dr alltsd en forutsittning for fungerande kundservice. Liksom den 6vriga
informationen bér ridgivningen vara 6ppen och ges snabbt.

Service kan ordnas centralt eller decentraliserat. Principen om service pa
samma stille bor gilla d& enskilda drenden skots. At till exempel ge turist-
och invénarridgivning pd samma plats r fornuftigt.

Digitalisering av tjinster och olika digitala servicekanaler méjliggor ett
brett serviceutbud frin en enda informationskilla. Alla drar nytta av att den
allminna rddgivningen och utrittandet av drenden ingir i dagliga tjinster,



till exempel bibliotekstjinsterna eller kundstrommarna i kopcenter. Aven
telefonvixeln kan utformas mer som ett servicecenter dir kunderna kan fa
méngsidig kundservice.

Mal bor formuleras f6r kundservicen, och méluppfyllelsen bér foljas upp.
Respons via olika kanaler bér utnyttjas och behandlas systematiske. I bista
fall kan en tjinst dven utformas tillsammans med kunderna s3 att servicevi-
gen blir s3 smidig som mgjligt. Det ger dven en bittre bild av tjinsten.

Det 6kande antalet digitala tjinster understryker betydelsen av ett klart
sprék i innehall och anvisningar. Sakkunniga pd kommunikation och kund-
service ska frin forsta borjan vara med i planeringen av de digitala tjinsterna.
Sirskile viktigt i kundkommunikationen 4r den post som skickas till hem-
men: beslut, kundbrev, anvisningar och handbécker ska skrivas och i man av
mdjlighet illustreras s3 tydligt och askadligt ate det inte riskerar uppstd miss-
forstdnd eller arbetskrivande tilliggsfrigor och spinningar i kundkontakten.

Behovet av bashandbécker och webbsidor pa klarsprék kar. Bade kunder-
na och kundservicepersonalen har nytta av att ofta stillda frigor (FAQ) och
svar sammanstills och hélls uppdaterade.

I kommunikationen bor handikappservicelagen beaktas. Enligt lagen ska
servicen till en funktionsnedsatt person ordnas med beaktande av personens
modersmal, till exempel ritt att pd teckensprik fi upplysningar om stadens
tjanster eller beslut som giller personen.
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8 Varumarket starker livskraften,
attraktionskraften och kvar-
hallningskraften

Alla orter, kommuner eller regioner har ett anseende — positivt, negativt eller
neutralt. En plats ir ofta forknippad med férestillningar, uppfattningar och
asikter som bottnar i det man sjilv upplevt eller hort. Det finns ocks8 his-
torier, berittelser och férestillningar om platser. Minniskor berittar och for
saker vidare — pa gott och ont. Férestillningar uppstér ocksa utan att orten
sjilv aktivt skapar dem.

Allt som gors eller inte gors i kommunen paverkar anseendet. Anseendet
byggs upp i det dagliga arbetet och i all interaktion. Det byggs upp lingsamt
men kan raseras mycket snabbt.

Kommunen och de kommunala akt6rerna kan 4nda gora mycket sjilv for
att historierna, berittelserna och férestillningarna ska te sig sd positiva som
mdjligt. Att vara aktiv och agera pd ett sd dkta, rejilt och rittvist sitt som
mojligt kan stirka ortens anseende. Medvetet varumirkesarbete syftar till att
forbdttra anseendet.

Varumirket ger mottagaren ett slags virdelofte och skapar forvintningar.
Virdeloftet kommuniceras pé eget initiativ i verksamheten och férhoppning-
en ir att summan av alla férestillningar och erfarenheter ska vara si positiv
som mdjligt. Men verksamhet som inte infriar virdeloftena kan forsimra
forestillningarna och dirmed ocksd varumirket. Nir en erfarenhet dr bittre
4n forvintningarna ir slutresultatet oftast ett gott rykte och ett starke varu-
mirke. Ett starkt varumirke tdl térnar bittre 4n ett svagt. Starka varumirken
tdl ocksa kriser som handlar om anseendet bittre 4n svaga eftersom intres-
sentgruppernas positiva syn pa varumirket eller goda erfarenheter har byggts
upp under en lingre tid.

Varumirket dr ingen péklistrad marknadsféringskommunikation utan
arbete som baserar sig pa ikta innehall. Varje ortsbo eller besskare ir en
ambassador for ortens varumirke och stirker eller férsdamrar varumirket
genom sitt agerande. Varumirket 4r summan av de forestillningar som intres-
sentgrupperna har om orten. Varumirkesarbetet kan stédja uppkomsten av
positiva bilder och minnesspar och bidra till att de blir kvar i minnet. Arbetet
ska basera sig pd kommunens strategi. I bista fall ir kommunens invinare
och aktorer involverade i arbetet.



Enhetliga budskap, uttryck och handlingar

Det arbete som bygger upp eller stirker ett varumirke ir langsiktigt och
konsekvent. Ett varumirke ir inte bara en logotyp eller firger och bilder. En
kommun eller ett foretag kan 4ga en logotyp men inte minniskornas fore-
stillningar och erfarenheter av kommunen.

Centralt i varumirkesarbetet 4dr

1.
2.

att varumirkesstrategin utgdr frin omradets strategi och styrkor
huvudbudskapen: de centrala meddelandena eller budskapen som for-
medlar virdelftet

. det enhetliga visuella uttrycket: hur virdel6ftet skapas och kommuniceras

visuellt
sdttet att tala: hur, med vilka termer och med vilket tilltal orten beskrivs

. det dagliga arbetet: hurdana handlingar stéder varumirket och hur infrias

virdeloftet i det dagliga arbetet och métena med minniskor.

Varumadrke & dialog
bl.a. ledning och
deltagande

Attraktionskraft
(attraktion)

I

Livskraft
(funktionsformaga)

Kvarhallningskraft

(engagemang)
Innehall & resurser Utveckling
bl.a. trivseln i boende- bl.a. samarbete och
och naringslivsmiljon fornyelseférmaga

och tjanster
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Ett gott rykte och ett starkt varumirke stirker livskraften och gemenska-
pen. Dirmed stéder de ocksd ortens attraktionskraft och det vi kallar kvar-
hallningskraft (pitovoima). Varumirket péverkar ocksé personalens arbetstill-
fredsstillelse och bilden av arbetsgivaren.

Livskraft skapas framfor allt genom arbete men livskraften kan stédjas
genom dialog och varumirkesarbete. En livskraftig ort 4r oftast ocksd att-
raktiv, det vill siga lockande — ett gott arbete lockar till sig mer gott arbete.
Varumirkesarbetet gors oftast just for att stirka attraktionskraften — for att
locka nya invénare, foretag, kunniga minniskor, investeringar eller turister till
omrédet — men det har ocksa en stark intern betydelse.

Langsiktigt varumirkesarbete stoder framfér allt ortens livskraft. En god
anda utgor grunden och ett lyckat arbete kriver att mélet utformas gemen-
samt och att man ndr det. Varumirkesarbetet kan skapa en positiv anda om
orden, dvs. 15ftena, bygger pa handlingar. Manga orter sammanfattar 15ftet
eller kiirnbudskapet i s& kallade slogans eller slagord, som kopplas samman
med bilder och ett visuellt uttryck. I varumirkesarbetet kan man lyfta fram
ortens sirskilda styrkor, prioriteringar och sirdrag. Varumirkesarbetet hjilper
orten att profilera och positionera sig hos intressentgrupperna i férhéllande
till andra orter.

Varumirkesarbetet kan ocksa paverka ortens kvarhallningskraft och anda

— hur vil orten ser till att invinarna, foretagarna, turisterna, de studerande
och ovriga intressentgrupper ir si nojda och mér s bra att de vill stanna
kvar och ir positivt instillda till orten. Kvarhallningskraften ir nira for-
knippad med erfarenheter och upplevd kvalitet medan attraktionskraften
ofta hor ihop med férestillningar och frvintningar. Dirfor stoder kvar-
héllningskraften ocksa i hég grad invanar- och serviceckommunikationen
och den dagliga kundservicen, men ocksé ortens utveckling, utvecklingsvil-
ja och aktiviteter samt beslutsfattandet och anknytande attityder.

Det ir tillradligt att varumirkesarbetet leds centralt och samordnas bland de
olika aktorerna. For att stirka forestillningarna, anseendet, varumirket och
dirigenom livskraften ir det viktigt att budskapen om orten och ortens image
formedlas pd ett enhetligt och konsekvent siitt, eftersom olika slags och till
och med motstridiga budskap forvirrar mottagaren, naggar tillf6rlidigheten
och dirmed trovirdigheten i kanterna.



Kom ihdg
« Varje kommun har sitt anseende. Det boyggs upp av
handlingar men varumirkesarbete kan péverka det.

.« Varumarket lyfter fram kommunens speciella styrkor
och hjilper kommunen att profilera sig gentemot andra.
. Ett varumirke bestdr av handlingar, budskap och
uttryck.

« Ett starkt varumdrke tél dven tornar.

. Varwmdrkesarbetet stoder kommunens livskraft, att-
vaktionskraft och kvarhallningskraft.

« Varumdrket har en stark intern betydelse.

Det visuella uttrycket skapar och kombinerar bilder

Varje kommun har en inkérsport till ett visuellt uttryck eftersom alla kom-
muner har ett vapen. Vapnet avspeglar orten och lyfter ofta visuellt fram
ndgot som ir karakeeristiskt eller unikt f6r orten. Dessutom signalerar det
med firgen en viss karakeir eller stil.

Kommunstyrelsen eller ndgon annan i forvaltningsstadgan forordnad kom-
munal myndighet évervakar anvindningen av vapnet. Det ir inte likgiltigt
hur och i vilket sammanhang vapnet anvinds och av vem. Vapnet ir kom-
munens officiella beteckning eller symbol och anviinds sirskilt i officiell och
administrativ kommunikation.

Flera kommuner eller sirskilt kommunalt anknutna aktérer har vid sidan
av vapnet borjat anviinda en logotyp, dvs. ett slags ortografi med typograf
och firger. Logotypen anvinds for det mesta i inofficiell kommunikation och
marknadsforing. Varumirkesarbetet bygger oftast pé just logotypens styrka i
den visuella kommunikationen. Fér det mesta vill man betona attraktions-
kraften genom ortens sirpriglade styrkor, prioriteringar och bilder, inte s&
mycket genom den officiella och administrativa bilden.

Det visuella uttrycket bestar av
- farger och typografi

» grafiska element

+ anvandning av bilder.
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Hos mottagarna vicker olika firger olika nyanser och bilder till liv. Med
grafiska element kan text och siffror visualiseras. Med olika bilder - tecknade
eller fotografier - kan man i sin tur vicka dnskade forestillningar eller rikta
sig till olika minniskor i olika dlder. Bilder siger ofta mer én ord och ir till
hjilp uttryckligen nir man vill skapa férestillningar.

Till stod for varumarkesarbetet
- grafiska anvisningar
- en varumarkeshandbok.

De grafiska anvisningarna illustrerar och beskriver hur och i vilket samman-
hang och med vilken firg och bildstil logotypen anviinds. Anvisningarna
innehaller detaljerad och teknisk beskrivning av hur det visuella uttrycket an-
vinds i varje enskilt ssmmanhang och hur det inte fir anvindas. Anvisningar-
na styr genomférandet av de kommunikations- och marknadsféringstjinster
som upphandlas.

I anvisningarna anges ocksa ofta nyttjanderitten till bilder och element
som i samband med digitaliseringen allt mer borjat hora till det dagliga
arbetet. Vid publicering av bilder och material exempelvis pa webben ska
lagstiftningen om upphovsritt jakttas. Tack vare utvecklingen av mobila
enheter kan en allt storre del av minniskorna faktiskt vara bildkonstnirer
men det ir viktigt att ge anvisningar om anvindning och publicering av
bilder, sirskilt om hur bilder anvinds vid varumirkeskommunikation. Om
de grafiska anvisningarna inte siger ndgot om ritten att anvinda bilder
och hinvisar till anknytande lagstiftning ir det tillradligt att ge anvisningar
om nyttjanderitten pd nigot annat sitt. Sirskilt viktigt 4r det att personer
som fotograferats ger sitt tillstind till att bilderna publiceras. Nir allt fler
kommuninvénare producerar innehill, bilder eller videor i medier som
uppritthills av kommunen, ir det nodvindigt att se till att anviindnings-
och publiceringsritten iakttas och att verksamheten ir etisk.

I en varumirkeshandbok beskrivs ortens karaktir, hur och med vilka kirn-
budskap kommunen beskrivs och ofta ocksd virderingarna, dvs. vilken slags
verksamhet som stirker varumirket. Varumirkeshandboken innehéller i
allmiinhet anvisningar om det visuella uttrycket, alltsd grafiska anvisningar.

I den anges ocksd hurdana upplevelser man vill att varumirket ska ge upphov
till. I handboken (ofta dven de grafiska anvisningarna) finns instruktioner och
rekommendationer om hur de olika aktérerna i kommunkoncernen genom
sitt eget upptridande och agerande paverkar omradets attraktionskraft.



I varumirkeshandboken kan koncernen med f6rdel anvisas att centralisera
och samordna sin visuella kommunikation och sina kirnbudskap.

Marknadsféringskommunikation gor kommunen kand
och skapar verksamhet

Under de senaste dren har marknadsforingen i hog grad férindrats — bade ka-
raktiren och marknadsforingssitten har forindrats. Tack vare digitaliseringen
och de sociala medierna finns det nu vid sidan av den traditionella marknads-
foringskommunikationen en mingd nya angreppssitt. Marknadsforing ir allt
mer en kombination av olika metoder och medier, och den erbjuder olika
mélgrupper majligheter att delta.

Marknadsféring ir en del av kundtjinsten och den ir allt oftare ocksa olika
slags méten med minniskor. Marknadsféringen ska ge resultat: den ska gora
kommunen kind pé dnskat sitt eller skapa verksamhet.

Vilka mal som sitts upp f6r marknadsféringen beror pé vilka effekter som
overlag efterstrivas med den. Marknadsforingens effekter kan bedémas till
exempel med avseende pa attraktionskraft, livskraft och kvarhéllningskraft.
Malen giller ofta image, igenkinningsgrad, varumirke eller attityd- och
dsikesforindringar. Ect annat centralt malperspektiv dr funktionellt: syftet
med marknadsforingen ir till exempel att &stadkomma ett forindrat beteende
eller att aktivera malgruppen.

Mialen ska vara s& konkreta och realistiska att de kan mitas. Ofta miits
tyvirr antalet marknadsféringsdtgirder, bland annat bessksantal, synlighet,
antal kommentarer eller kontakter. Viktigt vore att i stillet bedéma verksam-
hetens resultat och genomslagskraft pa arsniva. Sddan bedémning kriver att
mél sitts upp f6r marknadsféringen och den évriga verksamheten och att

Kom ihdg

« Marknadsféring paverkar forestillningar och &
handling.

« Kommunernas marknadsféringsmetoder har blivit mdng-
sidigare under de senaste aren.

vilja och lara kdanna malgruppen for

stadkommer

. Det centrala dr att
marknadsforingen.

. Marknadsforingens resultat bor foljas upp och matas.

« Marknadsféring dr ldngsiktig verksamhet.
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nyckelmatt faststills, till exempel indikatorer for attraktionskraft, livskraft
och kvarhéllningskraft— indikatorer f6r hur man genom mélmedveten verk-
samhet kan lyckas p& dessa omriden.

Kommunens marknadsféringskommunikation bestdr dels av verksamhet
for att uppritthalla den allminna imagen av staden eller kommunen, dels
av mélinriktade kampanjer for att exempelvis stirka attraktionskraften. I
konkreta och begrinsade kampanjer ir det fornuftigt att anvinda projektfi-
nansiering, och i denna typ av marknadsforing 4r det ocksa littare att mita
resultaten 4n i allmin imagemarknadsféring.

Riktad verksambhet till olika grupper

Malgrupperna for marknadsféring och kommunikation 4r delvis de samma.
Men dir kommunikationen pé lika villkor vinder sig till olika intressent-
grupper ir malgruppen f6r marknadsféringsdtgirderna avgrinsad.

Kommunens marknadsféring delas vanligen in
i tre huvudsakliga malgrupper:

* invdnarna
- foretagen
« turisterna

Som sarskilda grupper betraktas ofta:

« studerande och sakkunniga, arbetskraft
+ investerare

» tredje sektorn

« ovriga myndigheter

+ medierna

Att kiinna den valda och avgrinsade malgruppen ir viktigt for ate kirnbud-
skapen och det visuella uttrycket ska vara sd intressanta och lockande som
mojligt for gruppen. Det 4r tillradlige att lira kiinna malgruppen pa ett sa
djupt plan som méjligt eftersom avgrinsad och riktad verksamhet 4r verk-
ningsfull, resultatgivande och kostnadseffektiv.

Marknadsféring anvinds vanligtvis for att locka nya invdnare och kunder.
Men det ir viktigt att inte gldmma bort de personer och organisationer som
redan arbetar i kommunen. De utgsr en malgrupp som ir littare att nd och
som kan sprida budskapet via sina egna kanaler.



Mangsidigare marknadsféringsmetoder

Vid sidan av de traditionella marknadsforingsmetoderna finns ett antal nya
typer av redskap, kanaler och metoder. Digitaliseringen, de sociala medierna
och servicekulturen har rotat sig dven i kommunens marknadsféring. Idag
fungerar de kommunala aktdrernas egna kanaler, till exempel webbsidorna,
som medel f6r masskommunikation pa samma sitt som tidnings-, televi-
sions- och radioreklam i de traditionella avgiftsbelagda medierna. De sociala
medierna har fitt en allt stérre roll dven i masskommunikation i samband
med marknadsf6ring.

Lite tillspetsat kan man siga att skillnaderna mellan dessa tre medier kan
klassificeras pé f6ljande sitt:

® avgiftsbelagda medier som anvinds for marknadsforing nér massorna,
dvs. exempelvis potentiella nya kunder
® via egna kanaler nir man litt nuvarande kunder

® via sociala medier nir man litt personer som kan ge rekommendationer:

en rekommendation frin en bekant, vin eller slikting upplevs ofta som
mer tillforlitlig dn et marknadsforingsbudskap, sirskilt i en avgiftsbe-
lagd kanal.

De effektivaste marknadsféringsmedlen 4r kundservice och PR. Det lofte
som varumirkesarbetet och marknadsféringen har skapat bor infrias i de dag-
liga kundmétena. Kundservice bestir ofta av méten ansikte mot ansikte och
dr dirmed ocksa en effektiv metod f6r marknadsféringskommunikation.

Digitaliseringen och de sociala medierna har gett marknadsforingen nya
méjligheter att involvera bide kunder och servicetagare och producera inne-
hall tillsammans dven i marknadsforingssyfte. Att i kommunikationssyften
anvinda sig av berittelser — allt frin urbana legender till skrivha kommuni-
kativa berittelser — ir ett effektivt och ofta tilltalande site att fi budskapet att
gd hem. Innehéllsmarknadsf6ringen haller pé att sprida sig dven till kom-
munmarknadsféringen, och det vore bra att i varumirkesarbetet utgd frin
innehallet i verksamheten. Innehallsmarknadsféringen producerar kommuni-
kationsmaterial via verksamheten. Att till exempel i kommunens matservice
med kunderna dela och skapa recept pa hilsosam mat kunde vara ett sitt att
genomfora innehéllsmarknadsféring. Bloggarna ir redan vardag i kommun-
marknadsféringen, sirskilt inom turismen.
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Kommunens marknadsféringskanaler

kommunens webbsidor och andra webbtjanster

traditionella medier (massmedier, tryckalster, utomhusreklam osv.)
sociala medier

kundservice

PR

innehallsmarknadsforing (t.ex. bloggare)



9 Den digitala kommunikationen
ar alltid uppdaterad

For nirvarande finns det inte ndgon etablerad definition pi digitalisering
men med begreppet avses en betydande eller djupgdende forindring av verk-
samhetsmodellerna utgéende frin den nya tekniken. Med digitalisering avses
bide dndring av verksamhetsformer, digitalisering av interna processer och
uppbyggnad av elektroniska tjinster.

Med digitalisering av tjinster avses att tjinster och processer utvecklas eller
att mangsidigare servicekanaler och elektroniska kundgjinster tas fram med
hjilp av data- och informationsteknik.

De kommunala organisationernas webbkommunikation péverkas av
bide den lagstiftning och de rekommendationer som reglerar den offentliga
forvaltningens verksamhet och de allminna férvintningarna pa webbkom-
munikation.

Webbplatsen ger kommunen en kanal for uppdaterad och kostnadseffektiv
informationsférmedling och interaktion med bide kommuninvinarna och
andra intressentgrupper. En uppdaterad och smidig webbtjinst dr kommu-
nens visitkort.

Trots att de sociala medierna har fétt en roll som kanaler vid sidan av den
traditionella webbkommunikationen behévs fortfarande tydlig information
om kommunens tjinster pd kommunens webbplats. Kommunernas webb-
tjinst bor tminstone innehilla information om kommunens verksamhet
och tjinster och om kommunens beslutsfattande och beslutens konsekvenser.
Webbtjinsten bor ocksd ge invinarna och intressentgrupperna méjlighet att
delta och paverka.

Man kan inte utgd frin att de som anviinder webbtjinsten kiinner till den
kommunala organisationen, utan kommunen ska pa sin webbplats kunna
hinvisa anvindarna till ridtt informationskilla. Anvindarna ska utifrin webb-
tjinstens namn, innehdll och grafiska uttryck uppfatta att det ir friga om
en kommunal tjinst. Det visuella uttrycket och anvindbarheten ska girna
planeras s att en sammanhallen helhet skapas.

I genomsnitt hittar mer én hilften av besdkarna webbtjinsterna via en
sokmotor. Startsidorna har blivit mindre viktiga, medan vyerna med sékre-
sultat har blivit betydelsefullare. Nir innehallet i en webbgjinst planeras ska
sékmotorerna beaktas bdde tekniskt och innehéllsligt. Det l6nar sig ocksd att
granska sokresultaten och anvinda littfattliga termer pa sidorna i stillet for
organisationssprak.
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Vad foreskriver kommunallagen om kommunikation pa natet?

12 kap. 109 § Tillgang till information i det allma@nna datanatet

Vasentlig information om de tjanster som kommunen ordnar och om
kommunens verksamhet ska offentliggéras i det allmanna datanatet.
I det allm3nna datanatet ska det atminstone finnas information om

1) kommunstrategin

2) forvaltningsstadgan

3) budgeten och ekonomiplanen

4) bokslutet

5) revisionsnamndens utvarderingsberattelse

6) revisionsberattelsen

7) avtal som galler samarbetet mellan kommunerna

8) koncerndirektivet

9) de fortroendevaldas och tjansteinnehavarnas redogérelser for
bindningar

10) grunderna for arvoden och ersattningar till de fortroendevalda

11) avgifter som tas ut for tjansterna.

Planera tjdnsterna utgdende fran anvandarna och
utveckla dem kontinuerligt

En webbtjinst bor byggas upp kundorienterat s att den ir nyttig och lict att
anvinda. Anvindarorienterad planering innebir att man pa ett interaktivt
sitt planerar webbtjinsterna utifrin anvindarnas behov och férmiga. I plane-
ringsarbetet bor innehéllsmissiga, tekniska och strukturella 16sningar beaktas.
Losningarna giller ofta tillginglighet och anvindbarhet.

Utvecklingen av en webbtjinst ir en fortgdende process, dir man regel-
bundet tar bdde sma och stora steg. Det ir bist att glomma det gamla sittet
enligt vilket en webbtjinst utvecklades med flera drs mellanrum och i sam-
band med tekniska forbittringar. Tekniken ger ofta méjlighet att prova sig
fram: man inte bara antar att nigot fungerar utan man prévar och undersé-
ker om det fungerar.

Vid planeringen av en webbtjinst dr det viktigt att bestimma for vem och
for vilket andamal tjinsten planeras. Det beror pd malgruppen hur tjinsten
genomfors. Det l6nar sig att redan i ett tidigt skede planera underhéllsproces-
serna, eftersom resurserna avgor hur tjinsten planeras.

Nir kommunens webbtjinster planeras bor flera mélgrupper beaktas.
Webbsidorna antas ocksi tjina flera syften, till exempel informationsférmed-
ling, interaktion och marknadsforing.

De olika mélgruppernas behov och 6nskemal kan kartliggas genom an-
vindarundersokningar. Det [onar sig ocksa att ldsa in sig pa anvindaranalyser
och uppgifter om anvindningen av tjdnsten. Det ir bra att ge tjinster som



anvinds ofta god synlighet. Om vissa sidor besoks sillan 4r det nodvindigt
att kritiskt bedoma om de ens behovs och var de ska finnas.

Tydlighet i webbkommunikationen

« Webbsidor anvands allt mer med mobila enheter. Texterna maste bli
kortare.

+ Det viktigaste ska finnas i den férsta meningen.

- Ett kapitel ska besta av endast 2-4 rader text.

« Anvand mellanrubriker mellan 4-6 stycken.

+ Anvand inte kursiv stil i brodtext.

» Anvand inte understrykning, eftersom understrukna ord ofta tolkas
som lankar.

+ Anvand ett Iattfattligt sprak och forklara frammande termer.

» GOr varje sida till en sjalvstandig helhet, eftersom du inte kan veta
varifran anvandaren kommer till sidan.

« Tank igenom med vilka sokord invanarna soker information om den
aktuella saken. For att sokmotorn ska hitta sidan ar sidans huvud-
rubrik, sidtitel och korrekt ifyllda nyckelord avgérande.

Elektronisk betjaning gér webbtjansten mangsidigare

Kommunernas webbsidor ger férutom information ocksa majlighet att utrit-
ta drenden elektroniskt. Den hir majligheten innebir att kommunikationen
i hogre grad kopplas samman med kundservicen. Om servicen finns pé nitet
och ir avsedd f6r kommuninvinarna ir den ocksd en del av kommunens
kommunikation.

Aven om olika aktérer kan erbjuda elektroniska tjinster fr invinarna ska
kommunens webbplats vara den plats dir alla kommunala tjinster 4r samla-
de. Kommuninvénarna bor kunna uppfatta vilka tjinster det finns och vilken
helhet de bildar. For anvindaren ir det enklast om de elektroniska tjiansterna
ir en del av webbplatsen och inte en separat helhet.

Webbtjinsterna ir i hogre grad 4n tidigare kanaler for att utritta drenden.
Om det ir mojlige kan allminna eller individuella anvindaruppgifter utnytt-
jas for att rikea tjinsterna.

Tjinster kan inriktas pd tva sitt. For det forsta kan inloggning till webb-
tjinsten krivas, varefter innehéllet kan struktureras exempelvis enligt anviin-
darens val, tidigare aktiviteter eller anvinda tjinster. Inloggningen ska vara
viktig for kunden, den kan vara motiverad till exempel med tanke pé kun-
dens egen datasikerhet. Om l6senord anvinds ska lagstiftningen f6ljas om
detta iakttas.

Information om anvindaren kan ocksd anvindas i tjinster utan inlogg-
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ning. Informationen kan bestd av till exempel uppgifter om tidigare besok.
En “vag anpassning” avser att en tjinst utformas utgdende frin statistik.
Exempelvis i juli lidser invénarna aktivt information om badstrinder. Att lyfta
fram aktuella frigor vid en viss tidpunkt kan ocksa ske automatiskt.

Beakta tillgdnglighet och anvandbarhet
i webbtjansterna

P4 kommunens webbplats r anvindbarhet och tillginglighet viktiga. Kom-
muninvénarnas 3lder, sociala stillning eller fysiska egenskaper fir inte begrin-
sa tillgdngen till information och tjinster. Detta bor beaktas nir tjiansterna
allt mer flyttar till nitet. Informationssamhiillet erbjuder ocksé specialgrupper
allt bittre mojligheter att f service. Anvisningar och rekommendationer om
nabarhet och tillginglighet finns det gott om.

Webbtjinsten ska vara teknisk tillginglig och den ska vara ldtt att hitta.
Tjinsten bér dessutom fungera med olika typer av utrustning och i olika
situationer. Anvindbarhet handlar om hur vil utrustningen eller tjinsten
motsvarar anvindarens behov. Strivan ir att paverka detta genom att redan i
planeringsskedet beakta anvindarens kunskaper.

I lagstiftningen finns det bestimmelser om kommuninvénarnas ritt att an-
vinda och fi information pa sitt eget sprik. I kommunens information pa
webben giller samma normer som f6r 6vrig information. Enligt spriklagen
ska en tvasprikig kommun betjina allminheten pa bade finska och svenska.
De sprik som invandrare och turister talar bor beaktas pa huvudsidorna.
Ocksa personer med funktionsnedsittning har med stod av handikapplagen
ritt att fi information om tjinsterna pad sitt eget sprak, till exempel tecken-

sprak.

Att spriklagen foreskriver att tvsprikiga kommuner ska informera pa bida
spriken betyder 4nd3 inte att webbsidornas sprkversioner méste vara iden-
tiska eller lika omfattande. Det ir viktigt att navigeringen ir naturlig pd bdda
spriken. De tvasprakiga kommunerna ska inda se till act bide den finskspra-
kiga och svensksprikiga befolkningens behov av information tillgodoses. Ett
vilplanerat tvasprakigt innehéll minskar behovet av extra arbete.

Fornyelse och upphandling av webbtjdnster

Nir en webbtjinst planeras lonar det sig att redan inledningsvis lisa in sig p&
rekommendationer och anvisningar. Anvisningarna ir ett bra stéd i diskussio-
nerna om vad tjinsten ska innehélla. De beh6vs ocksé nir tjansten byggs upp

och vid upphandling.



Viktiga verktyg for personer som utvecklar webbtjinster dr de sd kallade
JHS-rekommendationerna av delegationen fér informationsférvaltningen
inom den offentliga forvaltningen (JUHTA). I rekommendationerna beskrivs
principerna for planering och genomférande av webbtjidnster. Anvisningarna
omfattar hela produktionsprocessen, ger upphandlingsvigledning och till-
laggsinformation i anknytning till lagstiftningen.

Det I6nar sig ocksd att noga sitta sig in i vad andra kommuner gjort och
eventuellt soka partners i samma situation.

I fornyelsen av webbtjinsterna ska upphandlingslagens bestimmelser om
konkurrensutsittning iakttas. Radgivningsenheten f6r offentlig upphandling
ger rid. Enheten betjinar kunderna pa webbplatsen www.upphandling.fi/sv.
Upphandlarna ska annonsera sina upphandlingar i tjinsten www.hankintail-
moitukset.fi/sv.

I samband med att kommunens verksamhet planeras ir det bra att g&
igenom mélen f6r webbgjinsten och beakta organisationens strategi, kommu-
nikationsplaner och informationsférvaltningsplanen/-strategin.

Det ir bist att komma &verens internt om de gemensamma spelreglerna
och mélen redan innan upphandlingsprocessen tar vid si att kommunen som
bestillare har ett enda enhetligt mél att arbeta mot.

Det ir ocksé viktigt att kommunens serviceprocesser och webbtjinster
bildar en sammanhingande helhet.

Ett koncept tas fram f6r webbtjinsten och innehéllet faststills som en
separat helhet. Direfter kan den tekniska planeringen och genomférandet
upphandlas separat.

Eftersom webbtjinsten ir en allt viktigare servicekanal for kommuninva-
narna bor innehdllen och genomf6randet granskas ur deras synvinkel. Redan
nir projektet inleds finns det skil att dryfta hur invinarnas synpunkter ska
tas med. Ska man anvinda invanarrad eller hur ska slutanvindarna beaktas.

Webbtjinsternas anvindbarhet kontrolleras under hela planerings-, ut-
vecklings- och underhéllsprocessen och genom en sirskild anvindbarhetstest
innan ginsten slutligt tas i bruk. Webbtjinsten kan med férdel ses som en
tjanst som hela tiden forindras och utvecklas, inte som en engdngslésning
som gors vart femte ar.

Aven om en extern aktdr utformar webbtjinsten tekniskt, maste bestilla-
ren testa hur tjinsten fungerar och motsvarar de faststillda behoven. Over-
foring och omarbetning av innehéll ir en central del. Processen kan ocksd
kompletteras med anvindarunderskningar fore eller efter fornyelsen.

Budgeten bor beakta att det inte enbart handlar om att upphandla teknik,
utan ocksd om att definiera tjidnsten, planera layouten, utarbeta anvisningar
och sorja for utbildning, anvindbarhet och marknadsféring.
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Kom ihdg:

. Planera webbtjinsten utgdende frin anvéndarna.

Se till att spraket dr tydligt och tillgangligheten ar god.

. Utveckla Webbtjinsten fortlopande.

. Kommunens webbsidor ska fungera med alla oenhetg.r) fran

stationdra datorer till mobila enheter, de ska s@ att sdga vara
responsiva. |

« De tvdsprakiga kommunerna ska sérja for att information

ges pa béda spriken.

De sociala medierna bygger pa jamlikhet

Med sociala medier avses innehall i datanit som anvindarna sjilva skapar och
som anvindarna delar med varandra. Sociala medier karaktiriseras av snabb
interaktion och av att anvindarna kan delta p4 lika villkor.

I sociala medier kan man till exempel:
* ge kundservice och radgivning
interagera och ge handledning
utritta drenden

genomfora crowdsourcing
involvera

® marknadsfora

skapa ett gott anseende.

Sociala medier innebir framférallt vixelverkan med kunder, kommuninvin-
re, intressentgrupper och nitverk. Vixelverkan okar det sociala umginget,
nitverkandet och samhérigheten.

De sociala medierna ir en del av webbkommunikationen. Att anvinda
sociala medier har blivit vardag, en del av arbetsdagen. Allt fler anvinder de
sociala medierna som verktyg i sitt arbete.

Att utnyttja sociala medier i kommunens verksamhet och kommunika-
tion kriver planering, regelbunden innehallsproduktion, aktivering av olika
grupper och engagemang. De sociala medietjinsterna bor stodja kommunens
strategi, och anvindningen av dem bér ses som en del av kommunens hela
kommunikation och kommunikationsplan.



Som anstilld kan du anvinda dig av sociala medier i tva olika roller:

1. Du kan uttrycka dig pa sociala medier i organisationens namn.
2. Du kan informera om frigor i din yrkesroll med din egen profil nir &sik-
terna ir baserade pé fakta och din sakkunskap i imnet.

De tv4 olika sitten ir sist och slutligen ganska olika. Dirfor behandlas de
separat i denna handbok.

Pa sociala medier i organisationens namn

Nistan alla finlindska kommuner finns pa till exempel Facebook och cirka
40 procent pa Twitter och/eller YouTube. (Kommunernas anvindning av
webbkommunikation och sociala medier, Kommunférbundet 2015)

De som agerar i organisationens namn ir oftast till exempel kommunika-
torer eller andra personer som utsetts f6r uppgiften. Anvindningen av sociala
medier bor vara planerad och regelbunden sé att underhéllet av organisatio-
nens konto inte stér och faller med en enskild anstilld.

Att agera i organisationens namn sitter ocksé grinser: en kommundirektor
kan komma med idéer och diskutera alternativ, men texterna ska inte vara
personliga om de skrivs i organisationens namn.

Kommunens eller den offentliga férvaltningens aktiviteter Gverlag pa soci-
ala medier kan grovt taget indelas i fem kategorier:

1. Information ges om den egna verksamheten. Detta ligger nira den tradi-
tionella informationen, man informerar om till exempel beslut.

2. Kampanjer och marknadsféring. Information ges om nya och gamla
tjanster fram. Man skapar en image och uppritthaller det goda rykeet. I
sociala medier kan marknadsféringen litt inriktas pa ett visst omrade eller
en viss anvindargrupp.

3. Aktivt deltagande i diskussioner. Kommuninvinarnas ssmmanhallning
i vardagen byggs upp, man deltar i aktuella diskussioner eller lyfter fram
idéer till diskussion.

4. Crowdsourcing och majligheter till deltagande. Man diskuterar 4renden
som bereds eller kommande beslut. Man planerar, kommer med idéer och
anvinder mer dppna verktyg dn tidigare.

5. Kunder betjinas och ges rdd. Sirskilt inom den privata sektorn ir de soci-
ala medieverktygen viktiga kundservicekanaler. Ansvaret f6r den ordinarie
kundservicen bor ocksa utstrickas till att omfatta sociala medier. Ocksé
grundliggande arbete kan utféras pé sociala medier. Till exempel ung-
domsarbetarna méter unga pé nitet som en del av sitt arbete.
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Arbetstagarens roll i sociala medier

Det finns manga fordelar med att kommunala sakkunniga 4r nirvarande i
sociala medier: férvaltningen blir 6ppnare, sakkunskapen lyfts fram, kommu-
nens verksamhet fir ett ansikte och nitverkande méojliggors.

Det kan vara svért att hélla isir den privata rollen och yrkesrollen pa socia-
la medier. Till exempel p& Twitter kan en sakkunnig diskutera arbetsrelatera-
de dmnen pa ett naturligt och personligt sitt utan att ha en separat yrkespro-
fil. I vissa fall 4r det motiverat att ha en separat yrkes- eller tjansteprofil for att
informera om arbetsfrigor.

Starka personbrand och nirvaron av nyckelpersoner pé sociala medier ir
en oerhért viktig resurs och majlighet f6r kommunen. En levande bild och
ett ansikte ger texten slagkraft.

D4 anstillda kommunicerar pi nitet om sidant som giller den egna
arbetsgivaren eller det egna arbetet bor politiska stillningstaganden undvikas.
Asikterna ska motiveras noga och baseras pi fakta och egen sakkunskap. Utg
fran ditt eget arbete nir du viljer vad du vill diskutera och kommunicera
med hjilp av sociala medier. Humor och atypiska kommunikationssitt dr
ibland 6nskvirda men ocksd utmanande.

Det idr virt att hilla i minnet att kommunanstillda, sirskilt chefer, nistan
omdjligt kan agera endast som privatpersoner pa sociala medier — de egna
kommentarerna kopplas ofrinkomligen till yrkesrollen.

Oppna data hjalper och utvecklar

Oppna data ir offentliga data som liggs ut pa nitet i maskinlisbar form utan
anvindarvillkor och kan anvindas gratis. Oppna data innebir att de uppgif-
ter kommunen innehar blir tillgingliga f6r aktorer utanfor organisationen,
exempelvis foretag, men ocksd att kommunens, ledningens, de olika sektorer-
nas och de fortroendevaldas behov tillgodoses bittre. De kan dven utnyttjas
av liroanstalter f6r vilka kommunala data kan vara ett praktiskt och genuint
liromedel. Kommunen kan fi virdefull respons av dem som anvinder data.
Det vore idealiskt att ppna data pa den plats dir de finns, till exempel
direke i drendehanteringssystemet. Data kan till en bérjan 6ppnas genom
att sddana uppgifter som bedoms vara intressanta 6ppnas. Uppgifterna kan
plockas frén olika system, exempelvis en Excel-tabell eller en csv-fil.
Data som dppnats i ett standardformat kan anvindas av vem som helst
pa onskat sitt. Anvindare kan ta fram olika applikationer for att visualisera
data eller utnyttja data som killmaterial. Mgjligheten kan ge tillgéng till nya
tjinster och applikationer som utnyttjar data som kommunen 6ppnat, utan
att kommunen sjilv deltar i utvecklingsarbetet.



Redan for flera ar sedan borjade Helsingforsregionens trafik HRT public-
era tidtabeller och ruttinformation for kollektivtrafiken i form av 6ppna
data. Olika utvecklare har sjalvstandigt tagit fram tidtabeller och ruttsok-
ningsguider som passar olika enheter och anvandarssystem. HRT har inte
behovt anvanda sina egna resurser for utvecklingen. Pa sa satt har HRT
kunnat bidra till ett brett utbud av tjanster utan att sjalv delta i utveck-
lingen av appar. De frivilliga utvecklarnas appar stéder ocksa aktorernas
egen utveckling eftersom nya idéer kommer till och kravnivan hojs. For
narvarande utvecklar Trafikverket och HRT tillsasmmans en nationell, smart
ruttsokningsguide som utnyttjar 6ppna data.

Nir data 6ppnas finns det skil att f6lja gemensamma principer frin exempel-
vis JHS-rekommendationerna och andra portaler for 6ppna data. Data bor
oppnas i allmint anvinda tekniska format (standardformar) s3 att de littare
kan anvindas i olika applikationer och jimf6ras med liknande information
som Oppnats pd andra stillen. Innehéllsligt bor data publiceras pa ett sitt som
mojliggor jimforelser.

Det ir virt att ligga ut dppna data som publiceras av kommunen pd en
enda lictdtkomlig plats. I Finland finns det ocksd en “bibliotekstjinst” for
oppna data avsedd for den offentliga férvaltningen. Tjinsten finns pa adres-
sen www.avoindata.fi/sv, och dir kan kommunerna publicera 6ppna data
avgiftsfritt. P4 webbplatsen liggs ocksa i fortsittningen ut instruktioner for
den offentliga férvaltningen om publicering av 6ppna data.

Oppna data som delaktighetsverktyg

Ocksd for kommuninvinarna ir ppna data ett nytt verktyg som stéder dem
i de egna intressena. Det hir i4r en ny situation dven ur kommunikations-
perspektiv. Tjinstemin och kommunikationsansvariga bor 6verviga om det
ibland skulle vara bra att uppmuntra medborgarna att utnyttja ppna data i
till exempel beredningen av drenden.

D3 kunde medborgarna diskutera

redan i beredningsfasen och deras Kom ihdg
lokalkinnedom utnyttjas i ett tidigt * Oppen data dr information som finns
skede. pé natet ( maskinldsbar form.

Att pubhcera 6ppna datasomdrre-  « informationen kan anven 05 @ ver sopm
laterade till beredningen av ett drende helst pa onskat satt, avgiftsfritt.

och att uppmuntra dll ett sama%betoe * Informationen kan ge upphoy till nya tjanster
mellan beredarna och kommuninva- och applikationer dven utan att kommunen g

narna kan ge upphov till en ny be- involverad
slutskultur som bygger pé delaktighet.
Detta gagnar bdde kommunen och
kommuninvénarna.

* Ocksd kommunen far bittre tillgdng till data.
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10 Det tryckta ordet behovs
fortfarande

De allminna forindringarna i medievirlden dterspeglas ocksd pd den offentli-
ga forvaltningens information. Digitala innehall och e-tjinster blir vanligare,
medan antalet tryckta tidningar och upplagor minskar.

At ersitta trycke material med elektroniske dr kostnadseffektivt men ofta
behéver minga kommuninvanare fortfarande tryckta broschyrer, guider eller
infoblad. I sjilva verket har kommunens infoblad allt storre betydelse d4 alle
firre personer prenumererar pé avgiftsbelagda tidningar. Det l6nar sig att
gora invdnartidningen med storre omsorg och satsa pa ett intressant inneh3ll
kanske med hjilp av ett bredare lokalt samarbete. En tidning eller en service-
guide dr en Sppen dérr till lokala tjinster.

Trycke material bor produceras si ekonomiskt och ekologiskt som mojligt.
Eftersom uppgifter blir gamla bor det tryckta materialet pa limpligt sitt stod-
jas av aktuellt webbmaterial. Upplagorna och distributionssittet bér planeras
noggrant.

Det 4r viirt att redigera broschyrer och tidningar sa att de r tillricklige
lattldsta, begripliga och dskadliga med tanke pa alla invinargrupper. En fordel
med trycke material 4r till exempel att kartor och flygbilder kan studeras
noga och utan bradska och att man ocksa senare vid behov kan g tillbaka till
dem. En broschyr finns tillginglig i hemmet medan det inte #r lika lite ate g&
tillbaka till en webbadress.

Om kommunen eller vilken organisation som helst publicerar ett eget
infoblad som kommer ut regelbundet minst fyra ginger per ar eller pd nitet
regelbundet publicerar information om frigor som giller organisationen
pa samma sitt som en periodisk publikation, ska utgivaren utse en ansvarig
redaktor for publikationen.

Det visuella har stor betydelse i all kommunikation. Det l6nar sig att forse
bide webbmaterial och tryckt material med bilder, ritningar och grafik. Det
finns ocksd flera argument f6r anskaffning och anvindning av videomaterial i
och med att den elektroniska kommunikationen okar.

Information om upphovsritt och tillstdnd att anvinda bilder finns i hand-
bokens lagstiftningsdel.



17 Mediekommunikationen nar
en stor publik

Invinarna fir en stor del av uppgifterna om kommunen via medierna.
Mediernas roll ir att tolka och &skadliggéra kommunens planer och beslut.
I synnerhet de lokala och regionala medierna ir ofta starka opinionsbildare i
sin region. Medierna tjinar i forsta hand sina lisare och lyssnare.

Medierna kan vara kommunens samarbetspartner med hjilp av vilka all-
minheten nis bittre 4n pa nigot annat sitt. Samarbetet bygger pd 6msesidigt
fortroende, pé att kommunens och mediernas olika roller accepteras och pa
att mediernas arbetssitt 4r vilkinda.

Medierna arbetar under tidspress och det finns knappt om utrymme. Var-
ken kommunen eller ngon annan organisation kan foérvinta sig att medierna
kritiklost ska upprepa deras budskap, men all kommunikationshjilp under-
littar mediernas arbete och frimjar informationsfsrmedlingen. Nir allt kom-
mer omkring 4r det alltid kommuninvinarna som har nytta av att samarbetet
mellan forvaltningen och medierna loper smidigt och professionellt.

Journalisten bildar sig en uppfattning om kommunen utgiende frin hela
verksamheten. Mediekommunikationen bor utgd frin kommunens hela
verksamhet.

Massmediernas insindarsidor och insindarspalter har manga lisare. Det dr
alltid virt att svara pa sakliga lisarfrigor, eftersom det inte bara ir frigestilla-
ren som far korrekt information utan hela lisekretsen.

Mediekommunikationens verktyg:

» pressmeddelanden

- presskonferenser och informationsmoten
- ovriga moten med journalister

» intervjuer

* kommunens webbsidor

+ sociala medier

* nyhetsbrev

» sakkunnigartiklar

» insandare
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Huvudprinciperna for kommunens medietjinst
® Medierna betjinas jimlike, flexibelt och aktivt.
® Redaktionerna erbjuds information om kommunens verksamhet och

om viktiga aktuella drenden i ett sd tidigt skede som majligt.

® Nir journalister limnar en kontaktbegiran svarar man snabbt och ger

de uppgifter som de behover.

* Alla medier som foljer kommunens verksamhet ska informeras sam-

tidigt, och beaktas bor att deras publikationer utkommer vid olika
tidpunkeer.

® Har till exempel en tidningsredaktion vaskat fram en nyhet har den ritt

att vara forst med den.

Nar en journalist tar kontakt:

Svara genast och vanligt.

Fraga om journalisten vill ha bakgrundsuppgifter eller om det ar fraga
om en intervju. Fraga ocksa om tidtabellen.

Om du ar ratt person att svara, ge information sakligt och exakt. Kom
ihag att allt du sager kan citeras.

Hanvisa journalisten till ratt person om det behoévs. Undvik att bolla
journalisten i onodan fram och tillbaka mellan olika personer.

Du kan be om ett par minuters tid for att s6ka fram information. Tank
ut de viktigaste budskapen.
Sakerstall fakta och s6k fram material som hjalper journalisten.

Be att fa kontrollera din intervju. Enligt journalistreglerna galler ratten
att granska uttalanden innan publicering endast intervjuobjektets egna
uttalanden.

Tank pa att du alltid talar som kommunens foretradare, inte som pri-
vatperson.



12 Stornings- och kriskommuni-
kation: var beredd i god tid,
reagera snabbt

I exceptionella situationer maste kommunen effektivera sin information.
Informationsrutinerna bér séledes fungera. Dessutom kan det behévas till
exempel varningsmeddelanden och en sirskild telefontjinst. Det ska ocksé
finnas firdiga planer som anvinds vid stérningar i den vanliga kommunika-
tionen, till exempel elavbrott och avbrott i teletrafiken.

I kriskommunikationsplanen bor man bereda sig p& smd serviceavbrott,
olika slags olyckor, kriser som giller anseendet och omfattande stérningar i
verksamheten. Beredskapslagstiftningen trider i kraft endast i exceptionella
situationer.

Storsta delen av stdrningarna ir si sma att det ricker med normal informa-
tion men vikten av snabb och exakt information understryks. Ju storre kris,
desto viktigare 4r det att effektivisera och koncentrera informationen.

Kriskommunikationsplanerna ska vara heltickande och uppdaterade. Det
ar vikeigt att alla centrala ansvariga regelbundet deltar i beredskapsévningar,
och att ocks informationen simuleras.

Se till att kommunens och serviceproducenternas kommunikationsansvar i
normala och exceptionella situationer ir faststillda i serviceavtalet.

Bra anvisningar ar korta och enkla

Vid kriser 6kar minniskans informationsbehov men samtidigt minskar
formagan att ta emot information, och dirfér ir det ytterst viktigt att an-
visningarna ir tydliga. Anvisningarna for exceptionella situationer kan vara
enkla, till exempel minneslistor eller kommunikationskort. Alla bér kinna
till principerna fér ett snabbt handlingssitt.

Forst ska ytterligare skador férhindras, riddningsmyndigheterna larmas och
informationsgingen sikerstillas. Informationen inleds med att cheferna och
den operativa ledningen genast fir en ldgesrapport, och utifrin den beslu-
tar sedan ledningen och den kommunikationsansvariga vilka &tgirder som
ska vidtas och huruvida ledningsgruppen ska sammankallas. Kommunens
information ska stodja riddningsmyndigheternas verksamhet och sikerstilla
att korrekt information ges. Medierna ska ges tillforlitliga uppgifter i realtid
och erbjudas méjligheter att arbeta inom ramen f6r vad situationen tillater.
Kommunens kommunikationsansvariga organiserar tillsammans med myn-
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digheterna gemensamma presskonferenser, pressmeddelanden och kontaktar
medierna.

Storningar i telenitet kriver planer for intern och extern information pd
ett sitt som ir oberoende av IT-systemen. Kommunen kan for exceptionella
situationer ha en enkel reservwebbplats som laddas upp snabbt och som kla-
rar av ett storre besoksantal 4n vanligtvis. Textmeddelanden, mobila enheter
och sociala medier #r nyttiga kanaler i krissituationer. Kontaktuppgifter och
nitverk bér héllas uppdaterade.

I en krissituation bor man ocksd se till att kommunens personal hélls
uppdaterad. Dirfor dr fungerande kanaler for den interna kommunikationen
viktiga under hela krissituationen.

Negativ publicitet: det ar inte vart att halla tyst

Ridsla for negativ publicitet uppstér ofta nir imnet ir svért och nir det skett
misstag och fel. Man férsoker délja den pinsamma saken for att kommunens
anseende inte ska ta skada. Genom att tiga ger man bara initiativet till andra
vars intressen nddvindigtvis inte sammanfaller med kommunens. Den forsta
nyheten har alltid stérst genomslag, oberoende av tonfallet i den. Den som
erbjuder ett annat perspektiv 4r alltid i underlige.

I stillet for att vinta tills man maste forsvara sig 16nar det sig att vara forst
med nyheten. Om kommunen sjilv liter pinsamheten komma ut i offent-
ligheten minskar spekulationerna och ensidig information kan undvikas. Att
drligt erkéinna ett fel uppskattas. I bista fall kan en 6ppen behandling initiera
en allmin diskussion. I stillet for att fastna i imnet borjar man diskutera
saken som ndgot som kan utvecklas.

Den offentliga sektorns majligheter att forsvara sig begrinsas av att kom-
munen inte fir informera om sddant som omfattas av integritetsskyddet, dven
om den andra parten gor det. Problem bor dock kunna diskuteras offentligt
pa ett allmint plan.

Storningar pa arbetsmarknaden kraver information

Det ir tillradligt att kommunerna och samkommunerna p forhand utarbetar
en plan som tryggar kommunens funktioner och tillgdngen till service vid en
eventuell arbetskonflike. Planen bor utarbetas trots att det inte finns nigot
hot om arbetskonflikt. Konflikten kan bérja éverraskande, och dé finns det
inte tid for forberedelser.

Vid hot om stérningar pa arbetsmarknaden kan kommunen girna kon-
takta KT Kommunarbetsgivarna. I kommunikationsplanen anges vem som
ansvarar for kontakten till KT:s kontorspersonal och kommunikationsansva-
riga. KT ansvarar f6r den nationella arbetsmarknadskommunikationen pa



centralorganisationsniva.

Kommuninvanarna bér fi information snarast méjligt om de forandringar
som arbetskonflikten foranleder i utbudet av tjinster. Kommunerna och sam-
kommunerna bér informera dven myndigheter och sammanslutningar vars
verksamhet 4r beroende av att de kommunala tjinsterna loper stérningsfritt.

HUSTAVLA (KALLA: Borga stad)

PRINCIPER FOR KRISINFORMATION

Forhallningsregler fér invanarna: saklig information lugnar och dampar
panik.

En krissituation kraver ett effektivt ledarskap och effektiv information.
Kriskommunikationen lyckas bara om kommunens kommunikationspraxis
och rutiner fungerar normalt.

Oppen och snabb kommunikation via manga kanaler starker invanarnas
fortroende for stadens handlingskraft ocksa i exceptionella situationer.

Beratta sjalv 6ppet, arligt och snabbt men spekulera inte. Snabbheten far
inte kora over tillforlitligheten.

Att dolja, hemlighalla eller ljuga forsamrar situationen.

Erkann oppet eventuella fel. Ta ansvar for situationen, férringa inte, lagg
inte ansvaret pa nagon annan eller skyll inte pa andra.

Lyssna och uttryck medkansla.

ORGANISERING OCH ANSVARSFORDELNING

Motstridig information 6kar oron och minskar invanarnas tilltro till myn-
digheternas formaga att I6sa problemen.

I en krissituation har den myndighet som star i ledningen det 6vergripan-
de ansvaret for informationen och innehallet i informationen.

Kommunen informerar sarskilt om sin basservice och om hur den tryggas.
Kommunen kan ocksa 6ppna en webbplats for regional krisinformation dit
andra myndigheters information Iankas.

Sma problemsituationer: Informationen skots i vanlig ordning i enlighet
med kommunikationsanvisningarna.

Stora storningssituationer: Samarbetet och ledningen effektiveras. Ansva-
ret for informationen utat ligger hos kommunens ledningsgrupp.
Exceptionella forhallanden: Informationen kan ges ocksa pa riksniva. In-

formationsansvaret koncentreras till en ledningsgrupp under exceptionella
forhallanden.
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13 Kommunikation om forandringar
engagerar

Nir man kommunicerar om kommande férindringar vill man uppné
samférstind om #dndringsbehoven och mélen. Det gir inte att engagera sig i
forindringar utan att forstd bakomliggande orsaker. Kommunikationen vid
forindring kriver tydlig ansvarsfordelning. Det 4r speciellt viktigt att perso-
nalen och de fértroendevalda informeras om nya planer och beslut. Kom-
muninvédnarna, olika intressentgrupper och medierna behéver kontinuerligt
information om hur férindringen paverkar kommunens verksamhet och
tjdnster.

Férindringskommunikationen vill paverka attityder och invanda tinke-
sitt. Kommunikationen bér beakta minniskornas kinslor. Vikten av diskus-
sion och vixelverkan accentueras nir omstindigheter forindras. Forindrings-
kommunikationen ir langvarig. Budskapet b6r upprepas, men det ska ocksé
finnas beredskap att indra budskapet om situationen forindras. Forandrings-
mélen kan vara de samma #ven om metoderna 4ndras.

En forindring kan vara nya sitt att tillhandahalla tjinster, att verksamhets-
stillen 6ppnas, stings eller flyttas eller att &tgirder vidtas for att fi ekonomin
i balans. Forindringen kan i forsta hand beréra personalen eller servicetagar-
na. Atgirderna och kommunikationskanalerna kan variera efter hur langvari-
ga forindringarna 4r och hur stora konsekvenser de har.

Fériandringskommunikation kriver en fullgod insats frin de aktorer som
ansvarar for forindringen. Informationen och kommunikationen inleds
redan i bérjan av forindringsprocessen, dven om inga beslut innu har fattats.

Kommunens hégsta ledning ger forindringen ett ansikte. Ledningen
motiverar, engagerar och visar riktningen genom sitt exempel och sitt sitt
att kommunicera, bade verbalt och icke verbalt. Cheferna ska framfor allt
informera personalen. Personlig nirvaro, dialog och kommunikation ansikte
mot ansikte ir av storsta vike. Kommunikatérerna str i nira kontakt med
ledningen. Vid forindringar forvintas personalen vara aktiv och engagerad
och kunna ta reda pa fakta ocksi pé eget initiativ. De fértroendevalda f6r en
virde- och linjedebatt och kommunicerar med medierna, kommuninvinarna
och intressentgrupperna.

De som ansvarar for férindringen bér bilda en enad front och visa sitt en-
gagemang genom att foregd med gott exempel. De bér noga lisa av atmosfi-
ren pa arbetsplatsen och registrera hur vil budskapet nir fram och vid behov
ge mera information. Upprepa de grundliggande budskapen om malen med
forindringen.



Malgrupper for forandringskommunikationen

Kommuninvanarna

Redogor for vad forandringen innebar for servicen och utvecklingen i
naromradet. Tank igenom hur du ska tilltala och na unga, barnfamiljer,
grupper med sarskilda behov, seniorer och andra invanargrupper. Kom-
muninvanarna ar framfor allt intresserade av konsekvenserna i vardagen.
Forsakra dig om att kommuninvanarnas respons rent konkret kan tas med
i forandringsprocessen. Glom inte heller att under processen beratta for de
olika malgrupperna hur deras asikter har paverkat forandringsarbetet.
Utnyttja olika kanaler och former for kommunikation sa att du nar sa
manga olika invanargrupper som mdjligt. Fundera pa om budskapet bor
formedlas till olika sprakgrupper och om klarsprak bor anvandas.

Hindra ryktesspridning och samla information om férandringsprocessen i
kommunens egna kanaler pa webben. Informationen ska vara aktuell och
1attillganglig.

Intressentgrupper

Forandringen kan paverka kommunens intressentgrupper, exempelvis na-
ringslivet, foreningar och férsamlingar, pa manga olika satt. Informera om
utgangspunkterna och redogor redan tidigt for hur forandringen paverkar
intressentgruppernas verksamhet. Ocksa tredje sektorns aktérer kan bidra
till att sprida information dels till kommuninvanarna, dels till organisatio-
ner pa regional och nationell niva.

Personalen

Nar personalen informeras om foérandringar har den narmaste chefen en
viktig roll. De anstallda vill fa information i synnerhet om det egna arbetet
ansikte mot ansikte. Informera personalen ocksa nar det inte finns nagot
nytt att beratta. Kom ihag att forandringsmotstand &r ett naturligt feno-
men.

Informationen vid permittering och uppsagning

Permitteringar och uppsigningar ir tunga och svara sirskilt f6r personalen.
Oppen och aktiv kommunikation kan minska personalens oro och dngest.
Beslut om och verkstillande av permitteringar och uppsigningar regleras av
lagar och kollektivavtal och det péverkar ocksd kommunikationen. Kommu-
nikationen ska stodja samarbetsforfarandet och de som deltar i forfarandet
ska ocksd planera informationen om processen.

Om kommunens budgetférslag forutsitter dtgirder som sannolikt ger upp-
hov till permittering av anstillda eller uppsigning av ett stort antal anstillda,
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ska dtgirderna behandlas i ett samarbetsférfarande innan kommunstyrelsen
avger sitt slutliga budgetforslag till fullmikrige.

Samarbetslagen ger arbetsgivarna skyldigheter

Arbetsgivaren ska en ging om dret informera personalen om sysselsittningsla-
get och ldget i kommunens verksamhet och ekonomi samt om den sannolika
utvecklingen av dessa.

Arbetsgivaren ska i samarbetsforfarandet dtminstone med berérda tinste-
innehavare och arbetstagare och deras representanter behandla drenden som
paverkar de anstilldas stillning innan 4rendet avgors. Skyldigheten giller
grunderna for den planerade dtgirden samt konsekvenser och alternativ.

16 § i samarbetslagen foreskrivs om skyldighet att limna uppgifter.
Arbetsgivaren ska innan samarbetsforfarandet inleds ge personalen eller dess
representanter den information som behdvs for behandlingen av frigan.
Informationen i frigor som omfattas av samarbetsférfarandet ska ges pa ett
sadant sitt att de anstillda och deras foretridare i tillricklig utstrickning kan
sitta sig in i och forbereda sig infor det drende som ska behandlas.

Inte ens en helt perfekt kommunikation och information ersitter det
lagstadgade samarbetsforfarandet. Om forfarandet inte foljs kan det till och
med leda till sanktioner.

Nar samarbetsforfarande foreslas:

» Informera personalen om att ett forslag om inledning av samarbetsfor-
handlingar laggs fram for kommunstyrelsen.

» Informera medierna.
» Utnyttja ocksa kommunens 6vriga kommunikationskanaler.

Nar kommunstyrelsen beslutar inleda ett samarbetsforfarande:

» Informera personalen om beslutet och beratta vad det betyder i prak-
tiken, exempelvis den direkta effekten pa rekrytering av vikarier eller
pa kommunens sysselsattande atgarder.

 Informera medierna om beslutet.
» Informera ocksa via kommunens egna kommmunikationskanaler.

+ Borja i det har skedet planera informationen om samarbetsforfarandet
med de ansvariga forhandlarna.



Nar samarbetsforfarandet inleds:

» Informera personalen om att samarbetsforfarandet inleds och om tids-
planen och planerna foér kommunikationen

» Informera ocksa medierna om informationspraxisen och om vilka som
ansvarar for informationen om samarbetsforfarandet.

Nar samarbetsforfarandet avslutas:

» Informera personalen om resultatet av samarbetsforhandlingarna
» Informera medierna om resultatet av samarbetsférhandlingarna

« Forklara for personalen vilka stodatgarder som finns att tillga.

Nar beslut fattas om permitteringar/uppsagningar:

» Informera personalen om beslutet

+ Informera medierna om beslutet

» Informera ocksa via kommunens egna kommunikationskanaler.

Nar atgarderna genomfors:

- Informera personalen om tidsplanen fér uppsagningar och/eller per-
mitteringar och 6vriga 6verenskomna atgarder

» Presentera alternativen och motiveringarna pa ett tydligt och neutralt
satt for personalen

+ Cheferna ar den viktigaste kommunikationskanalen. Kontrollera att de
har all den information och det stéd de behéver och en gemensam syn
pa fragan.

- Informera invanarna om vilka konsekvenser permitteringarna och/eller
uppsdgningarna har for servicen. Utéver den allmanna informationen
ska de olika avdelningarna och enheterna informera sina egna kunder.

Nar atgarderna blir synliga:

« Samla systematiskt in information om konsekvenserna av permitte-
ringarna och/eller uppsagningarna.

+ Kommunikationen kring permitteringar och uppsagningar kraver sar-
skild noggrannhet sa att den stéder samarbetsférfarandet.
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Samarbetsforfarande

Den kommmunala samarbetslagen ligger till grund fér utformningen av
samarbetet mellan arbetsgivare och anstallda i kommuner och samkom-
muner. Parter i samarbetet ar kommunen i egenskap av arbetsgivare och
kommunens anstallda som féretrads av en fortroendeman, en arbetar-
skyddsfullmaktig eller nagon annan personalrepresentant. | varje kommun
ska det dessutom finnas ett samarbetsorgan.

Lagsta samarbetsniva bestams i samarbetslagen. Kommunikationsenhe-
ten ska samarbeta med och félja samma tidtabell som samarbetsforfaran-
det. Ingendera kan anda utesluta eller ersatta den andra.

Genom samarbetsforfarande ska atminstone behandlas

- De forandringar i organiseringen av arbetet, kommunens servicestruk-
tur, kommunindelningen eller samarbetet mellan kommunerna som
har betydande konsekvenser fér personalens stallning.

» Uppsagningar, permitteringar och ombildningar till deltidsanstallning
av ekonomiska orsaker eller produktionsorsaker.

+ Principerna for omorganisering av servicen nar fragan kan fa konse-
kvenser for personalen, till exempel anlitande av utomstaende arbets-
kraft eller 6verlatelse av rorelse.

Lagen om samarbete mellan kommunala arbetsgivare och arbetstagare
(13.4.2007/449)

Information om samarbetsforfarande
P4 KT Kommunarbetsgivarnas webbplats
www.kommunarbetsgivarna.fi > Arbetslivsutveckling > Samarbete

Publikationer av KT Kommunarbetsgivarna:

Personalens stillning vid omorganisering av serviceproduktionen, Kommunala
tjinsteinnehavare — Anstillningshandbok f6r chefer och

Kommunala arbetstagare — Anstillningshandbok for chefer:
www.kommunarbetsgivarna.fi > Aktuellt > Publikationer



14 Ett gott arbete forutsatter
kommunikation med personalen

Samarbete med personalen ir ett villkor vid utveckling av kompetens, led-
arskap, arbetsformaga, arbetsmiljo och arbete. En god organisationskultur
uppmuntrar till diskussion bade pé arbetsplatsen och med intressentgrupper-
na. Den egna personalen férmedlar effektivt information i kommunala frigor
utanfor organisationen. God intern information ir alltid forsta steget nir
man vill bygga upp en organisations anseende eller varumirke. Ett gott anse-
ende som arbetsgivare dr betydelsefullt for att kommunerna i fortsittningen
ska f& kompetent arbetskraft. Personalorganisationerna har en viktig roll i
kommunikationen pé arbetsplatsen och i skapandet av en vi-anda.

Kommunens vision, strategi och mal uppfylls i praktiken forst i det dagliga
arbetet. En vilskott personalinformation ir en férutsittning for att dstad-
komma resultat och utveckla arbetslivskvaliteten. Information méste ges om
sddana omstindigheter i budgeten, kommunplanen eller i indringar i dessa
nir de visentligt paverkar personalens stillning.

Det ir viktigt att man i varje enhet, vid méten och i samtal mellan chefen
och enskilda arbetstagare diskuterar vad mélen konkret innebir for det egna
arbetet. P4 detta sitt skapar man ocksd en grund for utvirdering av resultatet.

Kommunallagen betonar styrelsens ansvar for personalfrdgor och kom-
munikation. I det dagliga praktiska arbetet har chefen en visentlig roll som
formedlare av tillricklig, korrekt och motiverande information och som den
som initierar diskussion. P4 varje arbetsplats ska det finnas méjlighet och
dven ett ansvar att komma 6verens om den interna informationspraxisen.

Personalinformationen har manga kanaler

Ny teknik skapar nya mojligheter f6r personalinformation och ger majlighet
att utveckla en dppnare organisationskultur med mer vixelverkan. Lyckad
intern information har framfor allt att gora med organisationskultur, inte si
mycket med redskapen.

Personalinformationen kan vara muntlig, skriftlig eller nitburen. Den kan
ske bland annat genom utvecklingssamtal, handledning, respons, teamarbete,
inskolning, arbetsplats- och personalméten, bulletiner, personaltidningar,
e-post och intranit. Budskapen bor upprepas i olika medier. Det 4r en god
idé att skapa gemensamma spelregler fér anvindningen av olika medier.

Information ansikte mot ansikte, ssmmantriden och informationsmdten
ir de effektivaste formerna av intern information eftersom de ir direkta; det
gér att stilla frigor och fa svar genast. Det finns skil att publicera det centrala
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budskapet vid informationsméten ocksa skriftligt som ett informationsblad
eller pd intranitet.

P4 intranitet ir det allt vanligare med kommentar- och diskussionsmoj-
ligheter och iven interna sociala medier med bloggar och diskussionsfléden
erbjuder mojligheter att delta, sprida de egna kunskaperna och samarbeta
inom organisationen.

Intranitet 4r inte enbart en kommunikationskanal utan i bista fall kan det
vara en digital arbetsmiljé som gor det dagliga arbetet smidigt med moderna
verksamhetsformer, oberoende av terminal eller plats. Det lonar sig att ut-
veckla nitet i samarbete med kommunens verksamhetssektorer och sakkunni-
ga inom personal, dataadministration och IT.

En regelbundet utkommande personalbulletin ir ett nyhetsbetonat
informationspaket om personalfrigor. I mdnga kommuner utges ocksd mer
omfattande personaltidningar som ger bakgrundsinformation och behandlar
kommunens strategier, visioner, ekonomi, arbetslivsutveckling, méjligheter
till fritidssysselsittning for de anstillda och anstillningsfrigor. Inom olika
kommunala verksamhetsomridden kan den interna informationen skétas pd
flera olika sitt.



15 Uppfoljning och utvardering
bidrar till utveckling

Vixelverkan med kommuninvanarna och intressentgrupperna forutsitter att
kommunen kontinuerligt foljer den offentliga debatten, bedémer och preci-
serar de grundlidggande budskapen och effektiviserar marknadsféringen och
informationen om frdgor som inte har uppmirksammats tillrickligt. Kund-
respons och enkiter om kundtillfredsstillelse 4r viktiga medel for att utveckla
forutom servicen i sig ocksa informationen om servicen.

Att utvirdera kommunikationen och marknadsforingen ir en del av
uppfoljningen av kommunens och lokalsamhillets strategi. Det bidrar till att
forbdttra ledningen och kommunens anseende. Insamling av uppgifter som
ska foljas upp ir viktigt ocksd for att det ska vara majligt att jimféra kom-
munikationen i olika kommuner och organisationer med varandra och sprida
god praxis.

Uppfoljningen ska vara malinriktad och leda till utvirdering och utveck-
ling av verksamheten. I synnerhet effekterna av kopta kampanjer och andra
dtgirder bor analyseras fore nya satsningar.

Utvirderingen av kommunikationen ir inte entydig eftersom det utdver
kvantitativa mitt behévs ocksa kvalitativ utvirdering av kommunikationens
effekter, och minniskornas beteende paverkas alltid av flera faktorer sam-
tidigt. Dirfor bor effekterna av de olika delomridena i kommunikationen
regelbundet foljas upp pé ett 6vergripande sitt.

Manga matt

Hur vil den interna informationen fungerar f6ljs upp genom sévil korridor-
och utvecklingssamtal som regelbundna personalenkiter. Personalorganisatio-
nerna ir en viktig responskanal nir det giller det interna kommunikations-
klimatet. Anvindningsgraden av personaltidningen och intranitet kan miitas
genom att rikna antalet lisare och med aktiverande tivlingar och annan
vixelverkan.

Antalet besokare pa offentliga webbsidor och genomsnittliga listider for
enskilda sidor 4r ocksa bra mitt pd anvindningsgraden av olika slags webb-
innehall. I automatisk mitning ingdr inda alltid osikerhetsfaktorer, och
dirf6r lonar det sig att inte dra direkta slutsatser utan att forst analysera inne-
hallet. Anvindarenkiter pi webben ger mer djupgdende information, men
om de gors alltfor ofta minskar antalet svar och dirigenom minskar ocksa
tillforlitligheten.

Invanar- och anvindarenkiter kan genomforas pd ménga olika sitt. Att
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trycka pa en gron eller réd knapp efter att ha fitt kundservice dr det enklaste
sittet att ge respons, men ocksa all respons som framférs muntligt, elektro-
niskt eller per telefon ska kunna analyseras och vidareférmedlas. Invinarrad,
intervjuer och urvalsenkiter ger exakt och jimférbar information om service-
tillfredsstillelsen i allménhet och dven om kommunikationen. Det ir en god
idé att testa kommunikationen i verksamheten och friga efter och lyssna pa
kundrespons: skyltar, anviinda termer, begripligheten i spriket i kundservicen
samt mojligheterna till och smidigheten i vixelverkan. Genom tjinstedesign
kan man utveckla ménga delar av kundinformationen.

Det finns anledning att ocksd utvirdera hur vil informationen lyckats
bland intressentgrupperna och de fértroendevalda. Dessa malgrupper ir
viktiga for kartliggningen av enskilda frigor. Deras personliga erfarenheter av
kommunikationen ar sirskilt viktig vid bedomningen av hur den strategiska
kommunikationen har fungerat. Verksamheten och den 6vergripande kom-
munikationen ir alltid en del av kommunens eller organisationens strategi.
Utvecklingen av den strategiska kommunikationen 4r en omfattande friga
som handlar om arbetssitt. Den kriver ett mangfasetterat och djupgiende
utvirderingsmaterial: intervjuer och diskussioner som ska analyseras omsorgs-
fulle.

Medierna ir de som bist kan utvirdera hur kommunikationen har lyckats
bide i friga om substans och kommunikatérernas yrkesskicklighet. Medie-
uppféljning, pa eget initiativ eller som képt tjanst, 4r ett anvindbart verktyg
for kommunikationsuppfoljning. Medieuppféljningen kan utvidgas elektro-
niske till act ocksd omfatta annat in mediernas webbsidor och sociala medier.
Uppfoljningsobjekten, sokorden och analysverktygen bor viljas omsorgsfulle
s att uppfoljningen ger en nytta som motsvarar kostnaderna. I bista fall
kompletterar och korrigerar uppféljningen i medierna informationen och
uppmuntrar till en levande debatt som bidrar till att skapa opinion i olika
fragor.

Kommunfoérbundet har tillsammans med Helsingfors universitet utvecklat
ett system for uppféljning och utvardering av kommunernas kommunika-
tion (KISA). Systemets verktyg kan anvandas av alla kommunala samman-
slutningar och deras enheter och avdelningar pa det egna verksamhets-
omradet. Systemet bestar av foljande delar:

1. Snabbtest: checklista for sjalvvardering som underlag for utvecklings-
samtal, for jamforelse mellan organisationer som liknar varandra samt
for systematisk uppfoljning av kommunikationsutvecklingen.

2. Utvardering av strategisk kommunikation: intervjustomme och under-
lag for enkatundersokning till stod for planering och 6vergripande
kommunikation, uppféljning av hur strategin genomfors.

3. Enkat om arbetsplatskommunikationen och diskussioner bland priori-
terade grupper: formularunderlag fér kartlaggning av kommunikatio-



nen, ledningen och arbetstillfredsstallelsen sarskilt i forandringssitua-
tioner.

4. Invanarenkat: formularunderlag for kartlaggning av kommmunikationen
och delaktigheten, bast att genomfora samtidigt i flera kommuner.

5. Medieanalys: arbetsredskap for analys av mediesoktraffar.

6. Utvardering av webbkommunikation: checklista for webbinnehall ur
kommunikationens och deltagandets synvinkel.

7. Karta over intressentgrupper och enkat: arbetsredskap for identifiering
av intressentgrupper, kartlaggning av forvantningar pa kommunikatio-
nen och utveckling av kontakter till intressentgrupperna.

Marknadsféringens resultat ska alltid utvarderas

Ofta satsas separata anslag pd marknadsforing och genom verksamheten
efterstrivas direke eller indirekt avkastning. Man méste kunna rapportera
till beslutsfattarna vad man har dstadkommit med de pengar som satts pa
marknadsféring. Forhallandet mellan insats och resultat beskriver ofta ocksd
kostnadseffektiviteten dven om man inte alltid genom det kan utvirdera
kvalitativa resultat pa ett djupgdende sitt.

Det lonar sig inte att mita for mitandets skull utan for att fa information
om huruvida verksamheten gr i ritt rikening och har effekt pd det som ef-
terstravas. Marknadsforing ir ett ldngsiktigt arbete, och dirfor kan man inte
vinta sig snabba resultat. Utvirdering syftar till att ta fram information som
stoder utvecklingen samt konkreta utvecklingsforslag. Aven om det inte alltid
ar mojlige ate differentiera de faktorer som bidragit till en viss utveckling eller
framgéng, 4r det bra att konstatera marknadsféringens roll i helheten. Antalet
besokare ricker inte i sig som marknadsfringsresultat utan det dr de verkliga
resultaten efter olika aktiva dtgirder som giller.

Det mest visentliga vid utvirdering av resultat och effekrter 4r att fast-
stilla vad som efterstrivas och vad som idr mittet pd ett lyckat resultat. Nir
mélgrupperna har definierats och bestimts kan man stilla upp konkreta mél
for kommunikationen. Betoningarna pd de olika milgrupperna kan variera
periodvis.

Det finns manga olika metoder och métt for utvirdering. Till att borja
med I6nar det sig att fundera 6ver de olika niverna for framgéng utifrin vil-
ka man utvirderar hur vil en kampanj, den kontinuerliga verksamheten eller
processerna har lyckats. Indikatorerna f6r de 6vergripande effekterna ger en
referensram dir de frigor som ska f6ljas upp stills. For varje indikator stills
det upp ett matt. Allmidnna méce 4r:

® olika matt f6r volym, sdsom madtt fér den regionala ekonomin (t.ex.
flyttningsnetto, nettoetablering, turistovernattningar och inkomster
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inom omrédet, export- och importvolym, befolkningsskning, sysselsitt-
ningstal osv.)

® maitt som bedomer kundférhillandet (kundtillfredsstillelse, kunderfa-
renhet, kundstatus exempelvis utifran livscykel, kundvolym och utveck-
lingen av den, vilfirdens tillstaind och nivé)

* mitt for uppfattad image eller asikter (anseende, ridande uppfattningar,
rekommendationer, fortroende)

* mdtt for dtgirder och funktion.

Det 4r viirt att komma ihag att statistiska mtt inte alltid sdger sanningen
utan empirisk information kan beskriva det verkliga tillstindet bakom siffror-
na bittre: kunderfarenheterna, serviceerfarenheterna, samarbetet och méjlig-
heterna till delaktighet osv. Genom att samla in erfarenheter kan man grovt
taget mita marknadsforingens effekt pa verksamheten, skeendet, vixelverkan,
tankarna och kinslorna eller beteendet.



16 Den som informerar bor kanna
till offentlighetslagen och
mycket annat

Utdver kommunallagen tillimpas ocksé offentlighetslagen, personuppgiftsla-
gen, forvaltningslagen och spriklagen pd kommunernas information, och
dirutover speciallagstiftningen for de olika forvaltningsomradena.

Anhdngiggorande och inflytande i férvaltningslagen

Bestimmelser om méjligheter till inflytande finns i 41 § i forvaltningslagen.
Férvaltningslagen forpliktar kommunen att informera om att drendet dr
anhingigt och om méjligheterna till inflytande om avgorandet i drendet kan
ha en betydande inverkan pé andras dn parternas livsmiljs, arbete eller 6vriga
forhallanden. Férsummelse att iaktta forfarandet i enlighet med férvalt-
ningslagen kan vara ett procedurfel som kan &beropas i besvir, vilket kan leda
till att beslutet upphivs.

Offentlighet bor framjas

119§ i lagen om offentlighet i myndigheternas verksamhet f6reskrivs om
myndigheternas skyldighet att limna ut uppgifter i ett drende som 4dnnu
behandlas. Om inte ndgot annat foljer av sekretessbestimmelserna, ska

en myndighet tillhandahélla handlingar som ger information om planer,
utredningar och avgéranden till exempel betriffande drenden som ir under
beredning och som ir allmint betydelsefulla. Enligt bestimmelsen i paragra-
fen ska en myndighet pd begiran muntligen eller pa nigot annat limpligt sitt
ge uppgifter om hur lingt behandlingen av drendet i friga har framskridit,
om de foreliggande alternativen och om bedémningen av deras konsekvenser
samt om de méjligheter att pdverka drendet som enskilda minniskor och
sammanslutningar har.

120§ i samma lag finns bestimmelser om myndigheternas skyldighet att
producera och sprida information. Enligt bestimmelsen ska en myndighet
frimja 6ppenhet i sin verksamhet och i detta syfte vid behov sammanstilla
handbécker, statistik och andra publikationer samt datamaterial om sina
tjdnster, beslutspraxis samt om samhillsférhdllandena och samhillsutveck-
lingen inom sitt verksamhetsomrade. En myndighet ska ocksé informera om
sin verksamhet och sina tjinster samt om de rittigheter och skyldigheter som
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enskilda minniskor och sammanslutningar har i drenden som anknyter till
myndighetens verksamhetsomride. Bestimmelsen forpliktar ocksd myndig-
heterna att se till att de handlingar eller férteckningar 6ver handlingar som
ir centrala for allmidnhetens méojligheter att f& uppgifter vid behov finns att
tillgd pa bibliotek eller i allminna datanit eller pd nigot annat for allminhet-
en littillgingligt sitt.

Personuppgiftslagen galler ocksa
webbkommunikationen

Bestimmelserna i personuppgiftslagen tillimpas bland annat pa personre-
gisterverksamhet och pd automatisk behandling av personuppgifter. Kom-
munens ritt att i informationen behandla personuppgifter i det allminna
datanitet bedoms enligt de allminna forutsittningarna i personuppgiftslagen.
Behandlingen av personuppgifter ska vara sakligt motiverad med hinsyn till
kommunens verksamhet under hela behandlingen. Utan samtycke av perso-
nen i friga fir personuppgifter behandlas endast om det bestimts om be-
handlingen i lag eller om behandlingen féranleds av en uppgift eller forplik-
telse som anvisas den registeransvarige i lag eller som getts med stod av lag.

Spraklagarna tryggar ratten att fa information

I spraklagen regleras myndigheternas skyldighet att betjina och informera pa
finska och svenska. Myndigheten ska i sin verksamhet sjdlvmant se till att de
sprakliga rittigheterna tillgodoses i praktiken. Skyldigheterna giller i synner-
het tvdsprikiga kommuner och samkommuner samt bolag dir tvisprikiga
kommuner eller kommuner med olika sprak har bestimmanderitt.

I den samiska spraklagen ingdr motsvarande bestimmelser om sprékliga
rittigheter for samer i samernas hembygdsomrade dvs. i Enare, Enontekis,
Sodankyli och Utsjoki kommuner samt i sidana samkommuner till vilka
ndgon av dessa kommuner hor.

Fér nirvarande bereds ocksd en lag om teckensprik, enligt vilken myndig-
heterna ska vara skyldiga att frimja teckensprakigas méjligheter att anviinda
sitt eget sprak och att fi information pé teckensprak. Internet och videor ir
goda redskap for detta.

Manga speciallagar reglerar kommunikationen

Bestimmelser om kommunikation finns ocksa i flera speciallagar. Till exem-
pel 7 § i markanvindnings- och bygglagen forpliktar att uppritta en plan-
liggningsoversikt minst en géng per 4r.

Enligt 6 § i lagen om kommunernas miljévirdsforvaltning ska den



kommunala miljovardsmyndigheten bland annat delta i anordnandet av den
handledning och radgivning i miljévird som behdvs i kommunen och bidra
till skétseln av information, upplysning och utbildning i kommunen i frigor
som giller miljévéirden.

Enligt 6 § i hilsoskyddslagen ska kommunen informera om hilsoskyddet
samt ordna handledning och ridgivning om hilsoskydd.

I 33 § i livsmedelslagen féreskrivs om den kommunala livsmedelstillsynens
uppgifter. Utdver rddgivning nimns information.

Paragraf 24 i tobakslagen forpliktar kommunen att sorja for att material
for inskrinkande av tobaksrokning finns tillgingligt.

Upphovsrattslagen och begransningarna i fotografering

Upphovsrittslagen skyddar sjilvstindiga och egenartade resultat av intellek-
tuellt skapande, exempelvis fotografier och teckningar. Vid anskaffning av
bilder och andra verk finns det anledning att skriftligt avtala om omfattning-
en av nyttjanderitten. Det 4r ocksd en god idé att redan nir man lanar pu-
blicerat material vinda sig till en upphovsrittsorganisation. Organisationerna
beviljar nyttjanderitt till verken pd upphovsminnens vignar. Skyddstiden
for ett verk giller frin verkets uppkomst och 70 &r riknat frn utgdngen av
upphovsmannens dddsér. Genom nirstiende rittigheter skyddas bland annat
ljudupptagningar och databaser, i allminhet 50 ar frin deras uppkomst.

Upphovsrittslagen tilldter citat ur publicerade verk enligt god sed. Citatet
ska uppfylla referensfunktionen, dvs. stodja, motivera eller belysa den egna
presentationen. Citatets omfattning ska vara indamélsenlig. Upphovsmannen
och killan ska nimnas enligt god sed.

Var och vad far man fotografera?

Det ar i allmanhet tillatet att fotografera pa offentlig plats, om inte den
som har lokalerna i sin besittning uttryckligen har férbjudit det. Pa of-
fentliga platser kan man ocksa fotografera enskilda personer. Offentliga
platser ar till exempel:

- gator, parker och torg
» bibliotek, kultur- och idrottslokaler
» restauranger och konserter.

Fotografering 4r diremot férbjudet i de flesta vintrum, képcentrum och
kollektivtrafikmedel. Om du vill fotografera exempelvis i vintsalen i en hilso-
central, en socialvardsenhet eller ett servicehus, be enhetschefen om tillstind 1
forvig. Be ocksd dem du ska fotografera om tillstind.
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Fotografering i daghem och skolor
Om du vill fotografera inne i eller utanfor ett daghem eller en skola, kom
forst Gverens om det med daghemsf6restindare eller skolans rektor. Manga
daghem och skolor har bett barnens virdnadshavare om tillstdnd for fotogra-
fering. Kontrollera praxis och tillstdind pa forhand.

Ta ocksa del av anvisningarna pa webbplatsen f6r Centralférbundet for
barnskydd: Handbok om hur man intervjuar och fotograferar barn. (link
till den elektroniska versionen: https: //www.Iskl.fi/verkkokauppa/hand-

bok-om-hur-man-intervjuar-och-fotograferar-barn/)

Be om tillstand att fotografera

Allt det som sker pi offentlig plats ir inte nodvindigtvis offentligt. Aven om
fotografen har upphovsritt till sina bilder som tagits pé en offentlig plats kan
fotoobjekten med stdd av den lagstiftning som giller skyddet for privatlivet
ha ritt att begrinsa publiceringen av fotografierna.

En bild pé en person fir inte publiceras pa ett siitt som kriinker personens
integritet eller privatliv. En bild fir inte heller anvindas i reklamsyfte utan
personens samtycke.

Det ir sikrast att be om ett skriftligt tillstind och tala om var bilden kom-
mer att publiceras. Det I6nar sig att vara speciellt noga med fotografering av
minderdriga. D3 ska fotografen ha tillstdnd av forildrarna. Det bér noteras
att fotograferingstillstinden bildar ett personregister och bor alltsd behandlas
enligt lagen.

Fotograferings- och publiceringstillstand

Jag ber om tillstand att ta fotografier och publicera dem i
stads marknadsforingsmaterial (broschyrer och digitala medier).

Plats, tid, fotograf:

Jag beuviljar tillstand att anvanda foton om mig och mitt/mina barn avgifts-
fritt i stads marknadsforingsmaterial.

Namn Underskrift




Fotografering av konstverk

Konstverk pa offentliga platser eller i omedelbar nirhet av en offentlig plats

far fotograferas fritt. Fotona fir 4nd3 inte publiceras i forvirvssyfte.
Byggnader fir fotograferas fritt.

De viktigaste forfattningarna som galler kommunal
kommunikation

Finlands grundlag

2 § Demokrati samt rittsstatsprincipen, 2 mom.
Till demokratin hér att den enskilde har ritt att ta del i och p&verka samhil-
lets och livsmiljons utveckling.

§ 10 Skydd for privatlivet, 1-2 mom.

Vars och ens privatliv, heder och hemfrid ir tryggade. Nirmare bestimmelser
om skydd for personuppgifter utfirdas genom lag. Brev- och telefonhemlig-
heten samt hemligheten i friga om andra fortroliga meddelanden 4r okrink-

bar.

12 § Yttrandefrihet och offentlighet

Var och en har yttrandefrihet. Till yttrandefriheten hor ritten att framfora,
sprida och ta emot information, sikter och andra meddelanden utan att
ndgon i forvig hindrar detta. Nirmare bestimmelser om yttrandefriheten
utfirdas genom lag. Bestimmelser om sidana begrinsningar i friga om bild-
program som ir nédvindiga for att skydda barn kan utfirdas genom lag.

Handlingar och upptagningar som innehas av myndigheterna ir offentliga,
om inte offentligheten av tvingande skil sirskilt har begrinsats genom lag.
Var och en har ritt att ta del av offentliga handlingar och upptagningar.

14 § Réstritt och rite till inflytande, 4 mom.
Det allminna ska frimja den enskildes méjligheter att delta i samhillelig
verksamhet och att pverka beslut som giller honom eller henne sjilv.

21 § Rittsskydd, 2 mom.

Offentligheten vid handliggningen, ritten att bli hérd, ritten att fi moti-
verade beslut och ritten att séka dndring samt andra garantier for en rittvis
ritteging och god forvaltning ska tryggas genom lag.

229
Det allminna ska se till att de grundlidggande fri- och rittigheterna och de
minskliga rittigheterna tillgodoses.
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Kommunallagen

22 § Majligheter att delta och péverka
Kommuninvanarna och de som utnyttjar kommunens tjinster har ritt att
delta i och paverka kommunens verksamhet. Fullmiktige ska sorja f6r mang-
sidiga och effektiva mojligheter att delta.
Deltagande och paverkan kan frimjas i synnerhet genom att:
1)  diskussionsméten och invinarrid ordnas
2)  invdnarnas dsikter reds ut innan beslut fattas
3) foretridare for dem som utnyttjar jdnsterna viljs in i kommunens
organ
4)  mojligheter att delta i ekonomiplaneringen ordnas
5)  tjinsterna planeras och utvecklas tillsammans med dem som
utnyttjar tjansterna
6)  invdnare, organisationer och andra sammanslutningar stéds nir de
tar egna initiativ till att planera och bereda drenden.

29 § Information

Kommunen ska informera kommuninvénarna, de som utnyttjar kommu-
nens tjinster, organisationer och andra sammanslutningar om kommunens
verksamhet.

Kommunen ska ge tillricklig information om de tjinster som kommunen
ordnar, kommunens ekonomi, drenden som bereds i kommunen, planer som
giller drendena och behandlingen av drendena, beslut som fattats och beslu-
tens effekter. Kommunen ska informera om hur man kan delta i och paverka
beredningen av besluten.

I friga om beredningen av drenden som behandlas av organen ska kom-
munen se till att de uppgifter som behdvs med tanke pa den allminna
tillgingen till information liggs ut pd det allminna datanitet nir féredrag-
ningslistan 4r firdig. Kommunen ska i sin kommunikation pa nitet se till
att sekretessbelagda uppgifter inte liggs ut pd det allminna datanitet och att
skyddet for privatlivet tillgodoses vid behandlingen av personuppgifter.

I kommunikationen ska kommunen anvinda ett klart och begripligt sprak
och beakta de olika invanargruppernas behov.

47 § Verksamhet i kommunens dottersammanslutningar och koncerndirektiv
Genom #garstyrningen ska det ses till att kommunkoncernens fordel som
helhet beaktas i verksamhet i kommunens dottersammanslutningar.

I sammansittningen av styrelserna fér kommunens dottersammanslut-
ningar ska en med tanke pa sammanslutningens verksamhetsomrade tillrick-
lig sakkunskap om ekonomin och affirsverksamheten beaktas.

Koncerndirektivet tillimpas pa 4dgarstyrningen i kommunens dottersam-



manslutningar och i tillimpliga delar i intressesammanslutningar.
I koncerndirektivet ska det meddelas behovliga bestimmelser dtminstone
om
1)  planeringen och styrningen av kommunkoncernens ekonomi och
investeringar,
2)  ordnandet av koncernévervakningen, rapporteringen och riskhan-
teringen,
3)  informationen och tryggad ritt f6r kommunens fértroendevalda
att f& upplysningar,
4)  skyldigheten att inhimta kommunens dsikt fore beslutsfattandet,
5)  koncernens interna tjinster,
6)  sammansittningen och utnimningen av styrelserna for kommunens
dottersammanslutningar,
7)  en god forvaltnings- och ledningspraxis i kommunens dottersam-
manslutningar.

64 § Tillimpning av bestimmelser om kommuner i en samkommun
P4 samkommuner tillimpas vad som foreskrivs om kommuner i 2, 6, 7, 10,

14, 18,19, 22,23 och 29 §, 6 kap., 39, 40, 46, 47 och 48§ samt 9-16 kap.

101 § Sammantrides offentlighet

Fullmiktiges sammantriden ir offentliga, om inte sekretess enligt lag ska
iaketas i friga om ett drende eller en handling som behandlas pd sammantri-
det eller om inte fullmiktige annars av vigande skil beslutar om ndgot annat
i friga om ndgot visst drende.

De handlingar som liggs fram vid eller upprittas 6ver den diskussion
som fors vid ett slutet sammantride i fullmikeige ir sekretessbelagda, om sa
bestims i lag.

Andra organs 4n fullmiktiges sammantriden ir offentliga endast om
organet s& beslutar och det vid sammantridet inte behandlas drenden eller
handlingar som ir sekretessbelagda enligt lag.

Allminheten ska kunna folja organens offentliga sammantriden ocks3 till
den del ndgon deltar i ett sammantride pa elektronisk vig.

108 § Kommunala tillkinnagivanden

Kommunala tillkinnagivanden ska goras kinda genom att de offentliggors i

det allminna datanitet, om inte ndgot annat f6ljer av sekretessbestimmelser-

na, samt vid behov pd nigot annat sitt som kommunen har fattat beslut om.
Ett tillkdnnagivande ska finnas i det allmiinna datanitet 14 dygn, om inte

ndgot annat foljer av sakens natur. De personuppgifter som ingdr i tillkinna-

givandet ska avligsnas frin datanitet nir ovan nimnda tidsfrist gir ut.
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109 § Tillgang till information i det allminna datanitet
Visentlig information om de tjinster som kommunen ordnar och om kom-
munens verksamhet ska offentliggéras i det allminna datanitet. I det allmin-
na datanitet ska det 4tminstone finnas information om

1)  kommunstrategin,

2)  forvaltningsstadgan,

3)  budgeten och ekonomiplanen,

4)  bokslutet,

5)  revisionsnimndens utvirderingsberittelse,

6) revisionsberittelsen,

7)  avtal som giller samarbetet mellan kommunerna,

8)  koncerndirektivet,

9)  de fortroendevaldas och tjinsteinnehavarnas redogérelser for

bindningar,
10) grunderna for arvoden och ersittningar till de fortroendevalda,
11) avgifter som tas ut for tjdnsterna.

140 § Delgivning av beslut med en kommunmedlem

Protokoll frin fullmiktige, kommunstyrelsen, nimnder och sddana organ i
en samkommun som avses i 58 § 1 mom., med tillhérande anvisningar om
hur man begir omprévning eller besvirsanvisning, hélls efter justeringen
tillgingliga i det allminna datanitet, om inte nigot annat féljer av sekre-
tessbestimmelserna. Om 4rendet ir sekretessbelagt i sin helhet, publiceras

i protokollet endast ett omniimnande av att det sekretessbelagda drendet
behandlades. I protokollet publiceras endast personuppgifter som ir nédvin-
diga med tanke pd tillgdngen till information. De personuppgifter som ingar
i protokollen ska avligsnas frin datanitet nir tidsfristen f6r omproévningsbe-
giran eller besvirstiden loper ut.

Protokoll frin andra myndigheter i en kommun eller samkommun in
sidana som avses i 1 mom. ska pd motsvarande sitt hillas offentligt tillgingli-
ga, om myndigheten anser det vara behévligt.

En kommunmedlem och en sidan kommun som avses i 137 § 2 mom.
anses ha fatc del av ett beslut sju dagar efter det att protokollet fanns tillgiing-
ligt i det allminna datanitet.

Forvaltningslagen

9 § Krav pa gott sprikbruk
Myndigheterna ska anvinda ett sakligt, klart och begripligt sprak.

I friga om en kunds ritt att anvinda sitt eget sprak vid kommunikation
med myndigheterna giller vad som sirskilt féreskrivs om detta eller vad som
foljer av internationella avtal som ir bindande for Finland.



34 § Horande av part

Innan ett drende avgors ska en part ges tillfille att framfora sin dsikt om
drendet och avge sin forklaring med anledning av sédana yrkanden och sidan
utredning som kan inverka p4 hur drendet kommer att avgoras.

Ett drende fir avgéras utan att en part hors, om

1)  yrkandet limnas utan provning eller omedelbart avslds sisom
ogrundat,

2)  drendet giller anstillande i janstgdringsforhillande eller antagande
till frivillig utbildning,

3)  drendet giller beviljande av en sddan férman som grundar sig pa
bedémning av sokandens egenskaper,

4)  horandet kan dventyra syftet med beslutet eller om det dréjsmal
som hérandet medfér i behandlingen av drendet orsakar betydande
skada for minniskors hilsa, den allminna sikerheten eller miljon,
eller

5)  ett yrkande som inte rér nigon annan part godkinns eller om
hérandet av nigon annan orsak ir uppenbart onédigt.

41 § Maijligheter till inflytande

Om avgorandet i ett drende kan ha en betydande inverkan pa andras in
parternas livsmiljo, arbete eller 6vriga forhéllanden, ska myndigheten ge
dessa personer méjlighet att fi uppgifter om utgangspunkterna och mélen fér
behandlingen av drendet samt att uttala sin dsikt om 4rendet.

Information om att drendet dr anhingigt och om méjligheten till inflytan-
de ska ges pd ett sitt som ir limpligt med hinsyn till drendets betydelse och
omfattning.

Information om att drendet 4r anhingigt behdver dock inte ges, om det
dventyrar syftet med avgorandet, medfér annan betydande oligenhet eller 4r
uppenbart onddigt.

Lag om offentlighet i myndigheternas verksamhet

5 § Myndigheters handlingar
Med handling avses i denna lag utom en framstillning i skrift eller bild dven
ett meddelande som avser ett visst objekt eller drende och uttrycks i form av
tecken som pé grund av anvindningen ir avsedda att héra samman och vilket
kan uppfattas endast med hjilp av automatisk databehandling eller en ljud-
eller bildatergivningsanordning eller ndgot annat hjilpmedel.

Med myndighetshandling avses en handling som innehas av en myndighet
och som har upprittats av myndigheten eller av ndgon som ir anstilld hos
en myndighet eller som har inkommit till en myndighet f6r behandling av
ett visst drende eller i 6vrigt inkommit i samband med ett drende som hér till
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myndighetens verksamhetsomrade eller uppgifter. En handling anses ha blivit
upprittad av en myndighet dven nir den har upprittats pd uppdrag av myn-
digheten. En handling anses ha inkommit till en myndighet dven nir den har
inkommit till den som verkar p& uppdrag av myndigheten eller i 6vrigt for
myndighetens rikning, for att denne ska kunna utfora sitt uppdrag.

Med de undantag som foreskrivs i 5 mom. betraktas inte som myndighets-

handlingar

1)  brev och andra handlingar som har sints till den som ir anstilld
hos en myndighet eller till en fértroendevald med anledning av
nigot annat uppdrag eller ndgon annan stillning han innehar,

2)  minnesanteckningar eller sidana utkast som 4nnu inte har limnats
in f6r féredragning eller ndgon annan behandling av ett drende och
som har gjorts av den som ir anstilld hos en myndighet eller den
som ir verksam pd uppdrag av en myndighet,

3)  handlingar som en myndighet har skaffat fér intern utbildning,
informationssokning eller annan dirmed jimf6rbar intern anvind-
ning,

4)  handlingar som har inkommit till en myndighet med anledning av
en uppgift som utfors f6r en enskilds rikning eller som upprittats
for utforande av uppgiften,

5)  handlingar som har kvarblivit hos eller inkommit till en myndighet
som hittegods.

P4 handlingar som har upprittats f6r férhandlingar, kontakter och nigot
annat dirmed jimforbart internt myndighetsarbete mellan personer som
arbetar inom en myndighet samt mellan myndigheter och enskilda eller sam-
manslutningar som verkar for myndighetens rikning tillimpas lagen endast
om handlingarna innehaller sidana uppgifter att de enligt arkivlagstiftning-
en ska dverforas till ett arkiv. Om en handling dock éverfors till ett arkiv,
kan myndigheten bestimma att uppgifter ur den fir limnas ut endast med
myndighetens tillstind.

Vad som bestims om en handlings sekretess i 24 § eller i nigon annan lag
giller 4ven handlingar som avses i 3 mom. 2 punkten och 4 mom.

6 § Tidpunkten f6r nir en handling som upprittats av en myndighet blir
offentlig
Om det inte i denna lag eller i ndgon annan lag foreskrivs ndgot om en
handlings offentlighet eller sekretess eller om nigon annan begrinsning av
ritten att ta del av den, blir en handling som har upprittats av en myndighet
offentlig enligt féljande:

1)  enanteckning i ett diarium eller ndgon annan fortlspande forteck-

ning, nir den har inférts om det inte ir friga om anteckningar om



2)

3)

4)

5)

6)

7)

8)

9)

misstinkta i en 8klagares diarium, vilka blir offentliga forst di stim-
ningsansdkan som giller den misstinkte eller klagarens stimning
har undertecknats eller pa dirmed jimforligt st blivic bekriftad
eller nir allminna &klagaren har beslutat lata bli att vicka dtal eller
nir drendet har avskrivits,

en begiran om anbud, utredning eller utlitande samt en framstll-
ning, ett forslag, ett initiativ, ett meddelande eller en ansokan jimte
bilagehandlingar, i andra fall in de som avses i 3 eller 4 punkten, nir
handlingen har undertecknats eller bekriftats pd motsvarande sitt,
en begiran om komplettering av ett anbud som giller upphandling
och entreprenad liksom 4ven nigon annan rittshandling som avgors
pa basis av anbud samt utredningar och andra handlingar som har
sammanstillts for behandlingen av anbudsirendet, nir ett avtal i
drendet har ingitts,

budgetforslag som har gjorts upp vid ministerierna och dmbetsverk
och inrittningar som hér till deras férvaltningsomraden, nir finans-
ministeriet har undertecknat sitt forsta stillningstagande till budget-
forslaget och de forslag som ministerierna direfter skickar till finans-
ministeriet samt dvriga forslag som gors upp i samband med budget-
beredningen och som ingir i budgeten, nir budgetpropositionen har
overlimnats till riksdagen,

undersékningar och statistik samt med dem jimforbara utredningar
som bildar sjilvstindiga helheter och beskriver de alternativ som
foreligger i allmint betydelsefulla avgéranden eller planer samt
grunderna for och verkningarna av dessa avgéranden eller planer,
ocksd nir utredningen anknyter till ett drende som i vrigt inte ir
slutbehandlat, nir utredningen ir firdig f6r det indamaél som den ir
avsedd for,

ett protokoll, nir det efter justeringen har undertecknats eller be-
kriftats pd motsvarande sitt, om det inte har upprittats f6r bered-
ning av ett drende eller f6r myndighetens interna arbete,

en domstols beslut och dom, niir avgérande har meddelats eller nir
de ir tillgingliga for parterna,

ett beslut, ett utlitande och en expedition samt ett av en myndighet
i egenskap av avtalspart fattat avgorande samt f6r behandlingen av
dessa hos myndigheten upprittade promemorior, protokoll och
andra handlingar 4n sddana som avses i 1-3 eller 5-7 punkten, nir
beslutet, utlitandet, expeditionen eller avtalet har undertecknats eller
bekriftats pd motsvarande sitt,

ndgon annan handling in de som avses i 1-3 och 5-8 punkten, nir
det drende som handlingen giller ir slutbehandlat hos myndigheten
i friga.
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Ett kommittébetinkande, en utredning eller ndgon annan motsvarande
handling som ir avsedd for allmin distribution blir med avvikelse frin vad
som foreskrivs i 1 mom. offentlig nir den innehas av myndigheten for att
distribueras.

Om expedition utges eller ndgon annan handling upprittas i ett drende,
ska myndigheten i min av majlighet se till att en part vid behov kan ta del av
handlingen innan den blir offentlig.

7 § Tidpunkten f6r nir en handling som inkommit till en myndighet blir
offentlig

En handling som har inkommit till en myndighet fér behandling av ett
drende eller annars i samband med ett 4drende som hér till myndighetens
verksamhetsomrade eller uppgifter blir offentlig nir myndigheten har fitt
den, om det inte i denna lag eller i ndgon annan lag foreskrivs nigot om dess
offentlighet eller sekretess eller om négon annan begrinsning av ritten att ta
del av den.

Sakkunnigutlitanden och andra sidana handlingar som enligt beslut
ddrom ska 6ppnas vid en bestimd tidpunkt eller efter en viss tid blir med de
begrinsningar som avses i 1 mom. offentliga nir de 6ppnas. Upphandlings-
och entreprenadanbud samt andra anbud som giller annan rittshandling
som avgors pa basis av anbudsférfarande blir offentliga forst nir ett avtal har
ingatts, med de begrinsningar som nimns i 1 mom.

En handling som kan uppfattas endast med hjilpmedel blir offentlig tidi-
gast nir myndigheten eller den som ir verksam for dess rikning har tillging
till den, om inte ndgot annat f6ljer av sekretessbestimmelser eller andra
begrinsningar av ritten att ta del av en handling.

9 § Ritt att ta del av en offentlig handling

Var och en har ritt att ta del av en offentlig myndighetshandling.
Utldimnande av uppgifter ur en handling som enligt 6 och 7 § dnnu inte ir

offentlig 4r beroende av myndighetens prévning. Vid prévningen ska hinsyn

tas till det som bestimsi 17 §.

10 § Ritt att ta del av en sekretessbelagd handling

Uppgifter om en sekretessbelagd myndighetshandling eller om dess innehéll
far limnas ut endast om s sirskilt bestims i denna lag. Nir endast en del av
en handling ir sekretessbelagd, ska uppgifter i den offentliga delen limnas ut,
om det 4r mojligt s ate den sekretessbelagda delen inte réjs.

17 § Beaktande av ritten till information vid beslutsfattande
Nir en myndighet fattar beslut i enlighet med denna lag och idven i 6vrigt
utfor sina uppgifter, ska den se till act méjligheterna att f2 information om



dess verksamhet inte, med hinsyn till 1 och 3 §, begrinsas utan saklig och
laga grund och inte mer #4n vad som ir nédvindigt for det intresse som ska
skyddas och att de som begiir information beméts jamlike.

Vid tillimpningen av bestimmelserna om handlingssekretess ska dessutom
beaktas om sekretessplikten for en handling 4r oberoende av konsekvenserna i
fallet i friga av att handlingen limnas ut (sekretessbestimmelse oberoende av
skaderekvisit) eller om offentligheten #r beroende av de menliga konsekven-
serna av att handlingen limnas ut (sekretessbestimmelse baserad pé offentlig-
hetspresumtion) eller forutsitter offentlighet att det uppenbarligen inte leder
till skadliga konsekvenser om uppgiften limnas ut (sekretessbestimmelse
baserad pé sekretesspresumtion).

Vid prévning av om uppgifter som allminheten inte ska ha tillgang till
kan limnas ut till en pd forhand bestimd mottagare inom ramen for en
bestimmelse som innehéller en offentlighets- eller sekretesspresumtion ska
det sikerstillas att mottagaren har i denna lag avsedd tystnadsplikt och att
uppgifterna limnas ut till andra 4n myndigheter och personer verksamma
inom myndigheter endast pa vigande allminna skil.

19 § Myndigheternas skyldighet att limna ut uppgifter i ett drende som dnnu
behandlas
Om inte ndgot annat foljer av sekretessbestimmelserna, ska en myndighet
tillhandahélla handlingar av vilka framgér
1)  atten lagstiftningsreform har inletts eller kommer att inledas samt
uppgifter om uppdraget, tidsfristen och de beredningsansvariga,
2)  vilka planer, utredningar och avgéranden som 4r under beredning
och giller allmint betydelsefulla fragor.

En myndighet ska pé begiran muntligen eller pd ndgot annat limpligt sitt
ge uppgifter om hur lingt behandlingen av ett drende som avses i 1 mom.
har framskridit, om de foreliggande alternativen och om bedémning av
deras konsekvenser samt om de mojligheter att paverka drendet som enskilda
minniskor och sammanslutningar har.

20 § Myndigheternas skyldighet att producera och sprida information
En myndighet ska frimja 6ppenhet i sin verksamhet och i detta syfte vid
behov sammanstilla handbécker, statistik och andra publikationer samt
datamaterial om sina tjinster, beslutspraxis samt om samhillsforhéllandena
och samhillsutvecklingen inom sitt verksamhetsomride. Vid bedémning av
skyldigheten att sammanstilla information ska myndigheten beakta i vilken
mén upplysningar om dess verksamhet stér att fi med hjilp av handlingsof-
fentligheten eller pd basis av den allminna statistikproduktionen.

En myndighet ska informera om sin verksamhet och sina tjinster samt om
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de rittigheter och skyldigheter som enskilda minniskor och sammanslutning-
ar har i drenden som anknyter till dess verksamhetsomrade.

Myndigheterna ska se till att de handlingar eller férteckningar Gver hand-
lingar som ir centrala for allminhetens méjligheter att £& uppgifter vid behov
finns att tillgd pa bibliotek eller i allminna datanit eller pé nigot annat for
allminheten littillgangligr sitt.

21 § Sammanstillning av datamaterial pd begiran
En myndighet kan for olika indamal pa begiran sammanstilla och limna ut
datamaterial som bildats av tecken som registrerats i ett eller flera datasystem
som myndigheten uppritthéller med hjilp av automatisk databehandling.
En forutsittning ir att utlimnande av datamaterialet inte pd grund av de
sokgrunder som anvints, uppgifternas mingd eller art eller datamaterialets
indamél strider mot vad som bestims om handlingssekretess och skydd for
personuppgifter.

Med tillstind av vederbérande myndigheter och under de forutsittningar
som anges i 1 mom. kan datamaterial sammanstillas dven ur datasystem som
uppritthdlls av olika myndigheter.

22 § Handlingssekretess

En myndighetshandling ska sekretessbeliggas, om det i denna lag eller ndgon
annan lag foreskrivs eller en myndighet med stod av lag har foreskrivit att
den ska vara sekretessbelagd eller om handlingen innehéller uppgifter for
vilka tystnadsplikt féreskrivs genom lag.

En sekretessbelagd myndighetshandling eller en kopia eller utskrift av en
sidan handling fir inte foretes for eller limnas ut till utomstéende eller med
hjilp av en teknisk anslutning eller pd ndgot annat sitt foretes for eller limnas
ut till utomstdende.

23 § Tystnadsplikt och forbud mot utnyttjande

Den som ir anstilld hos en myndighet eller innehar ett fértroendeuppdrag
fir inte roja en handlings sekretessbelagda innehdll eller en uppgift som vore
sekretessbelagd om den ingick i en handling, och inte heller nigon annan
omstindighet som han har fitt kinnedom om i samband med sin verksam-
het hos myndigheten och fér vilken tystnadsplikt féreskrivs genom lag. En
uppgift for vilken tystnadsplike giller fir inte heller rojas efter det att verk-
samheten hos myndigheten har upphért eller det uppdrag som utforts for
myndighetens rikning har avslutats.

Vad som bestims i 1 mom. giller 4ven en praktikant eller ndgon annan
som verkar hos en myndighet, den som verkar p& uppdrag av en myndig-
het, den som ir anstilld hos den som utfér ett myndighetsuppdrag och den
som med stod av lag eller ett tillstdind som utfirdats med stod av lag har fict



kinnedom om en sekretessbelagd uppgift, om inte nigot annat féljer av
lagen eller tillstdndet. En part eller dennes ombud eller bitride far inte for
en utomstiende roja en sekretessbelagd uppgift som erhallits pa grundval av
stillningen som part och som giller ndgon annan 4n parten sjilv.

En person som avses i 1 eller 2 mom. fir inte anviinda sekretessbelagda
uppgifter for att skaffa sig sjilv eller ndgon annan férdel eller for att skada
ndgon annan. En part eller hans ombud eller bitride fir dock anvinda en
uppgift om en annan person in parten sjilv nir det dr friga om ett drende
som giller den ritt, det intresse eller den skyldighet som partens ritt att fi
information har grundat sig pa.

24 § Sekretessbelagda myndighetshandlingar

Personuppgiftslagen

6 § Planering av behandlingen av personuppgifter

Behandlingen av personuppgifter ska vara sakligt motiverad med hinsyn till
den registeransvariges verksamhet. De indamil for vilka personuppgifter
behandlas samt varifrdn personuppgifter i regel samlas in och vart personupp-
gifter i regel limnas ut, ska anges innan personuppgifter borjar insamlas eller
ordnas som ett personregister. Andamalet med behandlingen ska preciseras si
att av det framgdr for vilka av den registeransvariges funktioner personuppgif-
ter behandlas.

7 § Andamalsbundenhet

Personuppgifter fir anvindas eller i 6vrigt behandlas endast pa ett siitt som
inte strider mot de indamal med behandlingen som avses i 6 §. Senare
behandling av personuppgifter for historisk forskning eller for vetenskapliga
eller statistiska syften anses inte std i strid med de ursprungliga indamalen.

8 § Allminna forutsittningar fr behandling
Personuppgifter fir behandlas endast

1)  med den registrerades entydiga samtycke,

2)  pa uppdrag av den registrerade eller for att fullgora ett sddant avtal
i vilket den registrerade 4r part eller for att vidta dtgirder pa begiran
av den registrerade innan ett sidant avtal ingds,

3)  om behandlingen i ett enskilt fall 4r nédvindig f6r att skydda den
registrerades vitala intressen,

4)  om det bestimts om behandlingen i lag eller om behandlingen for-
anleds av en uppgift eller forpliktelse som anvisas den registeransva-
rige i lag eller som péforts honom med stod av lag,

5)  om den registrerade pd grund av ett kund-, eller tjinstgéringsfor-
hallande, ett medlemskap eller ndgot annat dirmed jimférbart
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forhéllande har en saklig anknytning till den registeransvariges verk-
samhet (anknytningskrav),

6)  om det ir friga om uppgifter om kunder hos eller arbetstagare vid en
koncern eller ndgon annan ekonomisk sammanslutning och dessa
uppgifter behandlas inom nimnda sammanslutning,

7)  om behandlingen behovs for betalningstjinst, databehandling eller
andra dirmed jimforbara uppgifter som utférs pa uppdrag av den
registeransvarige,

8)  om det ir friga om en allmint tillginglig uppgift som beskriver en
persons stillning, uppgifter och skotseln av dessa uppgifter inom ett
offentligt samfund eller inom niringslivet och dessa uppgifter be-
handlas for att trygga rittigheter och intressen hos den registeransva-
rige eller en sidan tredje man till vilken uppgifterna limnas ut, eller

9)  om datasekretessnimnden for behandlingen beviljat ett tillstind som
avses 143 § 1 mom.

Personuppgifter kan limnas ut med stéd av 1 mom. 5 punkten endast om
personuppgifter limnas ut som en sedvanlig del av verksamheten f6rutsatt
att syftet for vilket uppgifterna limnas ut inte strider mot indamaélet med
behandlingen och att den registrerade kan antas kinna till att personuppgif-
ter limnas ut pa detta sitt.

Bestimmelser om behandling av kinsliga personuppgifter och personbe-
teckningar finns i 3 kap. Bestimmelser om behandling av personuppgifter for
sirskilda indamal finns i 4 kap.

Om ritten att fi uppgifter ur myndigheternas personregister och om annat
utlimnande av personuppgifter ur dessa personregister giller vad som fore-
skrivs om offentlighet for myndighetshandlingar.

Markanvandnings- och bygglagen

1 § Lagens allminna syfte

Syftet med denna lag ir att reglera omridesanvindningen och byggandet
for ate pa det siteet skapa forutsiteningar for en bra livsmiljo och frimja en
ekologiskt, ekonomiskt, socialt och kulturellt hallbar utveckling.

Malet 4r ocksd att tillforsikra alla en mojlighet att delta i beredningen av
drenden och att sikerstilla att planeringen 4r hogklassig och sker i vixelver-
kan, att det finns tillging till mangsidig sakkunskap och att det ges 6ppen
information om de drenden som behandlas.

6 § Viixelverkan och information om planliggningen

Beredningen av en plan ska pi det sitt som bestims nedan i denna lag ske i
vixelverkan med de personer och sammanslutningar vars férhéillanden eller
intressen i avsevird mdn kan péverkas av planen.



Myndigheter som bereder planer ska informera om planlidggningen s3 att
de som berors av saken har méjlighet att folja planliggningen och péverka
den.

7 § Planliggningsoversikt

Kommunen ska minst en ging om aret uppritta en dversikt éver de plan-
drenden som ir anhingiga eller som under den nirmaste tiden blir anhingiga
i kommunen och férbundet pa landskapsnivd, och som inte 4r av ringa bety-
delse (planliggningsoversikt). I den redogdrs kortfattat for planirendena och
deras beredningsfaser samt f6r sidana beslut och andra tgirder som direkt
inverkar pa planliggningens utgingspunkter, mél, innehall och genomfor-
ande. Information om planliggningséversikten ska ges p ett indamalsenligt
sdtt.

Spraklagen

10 § Individens sprakliga rittigheter hos myndigheterna

I kontakter med statliga myndigheter och tvisprikiga kommunala myndig-
heter har var och en ritt att anvinda finska eller svenska. Myndigheterna
ska dessutom ordna méjlighet f6r den som ska héras ate bli hord pa sitt eget
sprik, finska eller svenska.

Hos ensprikiga kommunala myndigheter anvinds kommunens sprik, om
inte myndigheten pa begiran beslutar annorlunda eller nigot annat foreskrivs
pa ndgot annat stille i lag. Var och en har dock ritt att bli hord pa sitt eget
sprak och att anvinda sitt eget sprék i drenden som vicks av en myndighet
och som direke giller grundliggande rittigheter f6r honom eller henne eller
ndgon som ir i hans eller hennes vird eller om myndigheten éligger honom
eller henne ndgon skyldighet.

12 § Handliggningsspriket i forvaltningsirenden
Som handliggningssprak i forvaltningsirenden anvinds hos tvésprikiga myn-
digheter partens sprdk. Har parterna olika sprik eller vet man inte nir saken
viicks vilka samtliga parter 4r, ska myndigheten med beaktande av parternas
ritt och fordel bestimma vilket sprik som ska anvindas. Om valet av sprik
inte kan triffas pd den grunden, anvinds majoritetsspraket i myndighetens
dmbetsdistrikt.

Ensprakiga myndigheter anvinder myndighetens sprik som handligg-
ningssprék i férvaltningsirenden, om inte myndigheten med beaktande av
parternas ritt och fordel bestimmer att det andra spriket ska anvindas.

23 § Myndigheternas skyldighet att forverkliga sprakliga rictigheter
Myndigheterna ska i sin verksamhet sjilvmant se till att individens sprakliga
rittigheter forverkligas i praktiken.
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En tvasprikig myndighet ska betjina allmiinheten pd finska och svenska.
Myndigheten ska bade i sin service och i annan verksamhet utét visa att den
anvinder bada spriken.

Nir en tvdsprikig myndighet tar kontakt med enskilda individer eller juri-
diska personer ska myndigheten anvinda deras eget sprik, om den vet vilket
det ir eller utan oskiligt besvir kan fa reda pa det, eller anviinda bide finska
och svenska.

24 § Spréklig service vid affirsverk samt statliga och kommunala bolag
Statliga affirsverk samt sddana tjinsteproducerande bolag dir staten eller en
eller flera tvisprakiga kommuner eller kommuner med olika sprak har be-
stimmanderitt ska betjina och informera allminheten pé finska och svenska
i den omfattning det behévs med tanke pa verksamhetens art och saksam-
manhanget och pa ett sitt som enligt en helhetsbedémning inte kan anses
oskiligt for bolaget. Nir statliga affirsverk skdter myndighetsuppgifter ska pa
dem tillimpas det som i denna lag sigs om myndigheter.

Utéver det som foreskrivs i 1 mom. ska affirsverken och bolagen iaktta
vad som separat foreskrivs om spraklig service i deras verksamhet.

29 § Kommunala méteskallelser, protokoll och instruktioner
I tvsprakiga kommuner ska fullmiktiges moteskallelser och protokoll skrivas
pa finska och svenska. Beslut om spraket i andra kommunala organs mé-
teskallelser och protokoll fattas av kommunen.

Tvasprakiga kommuners instruktioner och liknande regler ska utfirdas pa
finska och svenska.

32 § Myndigheternas information
Information som statliga och kommunala myndigheter riktar till allminheten
ska ges pd finska och svenska i tvasprikiga kommuner. Det behériga minis-
teriet ska se till att information som ir visentlig for individens liv, hilsa och
sikerhet samt for egendom och miljén ges pd bada nationalspriken i hela
landet.

En tvisprikig myndighets meddelanden, kungérelser och anslag samt
annan information till allmianheten ska finnas pa finska och svenska.

Att utredningar, beslut eller andra liknande texter som en myndighet
utarbetat publiceras medfor inte att de behover dversittas som sddana. Myn-
digheten ska dock se till att bide den finsksprikiga och den svensksprikiga

befolkningens behov av information tillgodoses.



Lagen om samarbete mellan kommunala arbetsgivare och arbetstagare

6 § Att limna uppgifter

Innan samarbetsférfarande inleds ska arbetsgivaren limna ifrigavarande
arbetstagare samt deras foretridare de uppgifter som behovs for behandling
av ett drende vid samarbetsférfarande sé att de i tillriicklig utstrickning kan
gora sig fortrogna med och forbereda sig for det drende som ska behandlas.
Sekretessbelagda uppgifter fir dock limnas ut endast i den omfattning som
det dr nodvindigt for behandling av ett drende som enligt lag ska behandlas
i samarbetsforfarande. Information om nigons hilsotillstdnd eller personli-
ga forhallanden eller om andra sekretessbelagda uppgifter som omfattas av
skyddet for privatlivet fir emellertid inte limnas ut utan samtycke frin den
som uppgifterna giller.

Kommunen ska en gdng om dret upplysa personalen om sysselsittningsla-
get och liget i friga om verksamhet och ekonomi i kommunen samt om den
sannolika utvecklingen i friga om dessa. Kommunen ska kvartalsvis p& begi-
ran av foretridarna for personalen i syfte att klarligga arbetskraftssituationen
i kommunen ge dem en redogérelse for antalet arbetstagare i anstillningsfor-
hallanden for viss tid och pa deltid hos kommunen.

Kommunen ska arligen pd begiran av foretridarna f6r personalgrupperna
for dem presentera en utredning om de principer som tillimpas i kommunen
i friga om anlitande av arbetskraft pd grundval av ett underleverantérsavtal
enligt 2 § 1 mom. 2 punkten i lagen om bestillarens utredningsskyldighet
och ansvar vid anlitande av utomstiende arbetskraft (1233/2006). Av utred-
ningen ska framgd pé vilka arbetsplatser, i vilka arbetsuppgifter och under
vilka tidsperioder nimnda arbetskraft anlitas.
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17 Mer information

Nya grundlaggande larobocker om kommunikation och marknadsféring
Aula & Heinonen: M2 — maineen uusi aalto. Talentum 2011.

Davis: Promotional Cultures: The Rise and Spread of Advertising, Public Relations,
Marketing and Branding. Polity 2013.

Elfving & Pajala: Televisioita. Mediakulttuurin muuttuvat muodot. Gaudeamus
2011.

Hakola & Hiila: Strateginen ote verkkoon. WSOYpro 2012.
Hinton & Hjorth: Understanding Social Media. Sage 2013.

Huhtala & Hakala: Kriisi ja viestinti. Yhteiskunnallisten kriisien johtaminen julki-
suudessa. Gaudeamus 2009.

Juholin: Arvioi ja paranna! Viestinnin mittaamisen opas. Infor 2010.

Juholin: Communicare! Kasva viestinnin ammattilaiseksi. Management Institute of
Finland 2013.

Kotilainen (red.): Suhteissa mediaan. Jyviskyld universitet 2009.

Kunelius, Noppari & Reunanen: Media vallan verkoissa. Tammerfors universitet
2010.

Kuutti: Mediakierre. Selviytyminen kielteisessi julkisuudessa. Infor 2008.

Leino: Dialogin aika. Markkinoinnin & viestinnin digitaaliset mahdollisuudet. Infor
2010.

Nieminen & Pantti: Media markkinoilla. Johdatus joukkoviestintiin ja sen tutki-
mukseen. Vastapaino 2012.

Nordenstreng & Wiio (red.): Suomen mediamaisema. Vastapaino 2012.
Pesonen: Viestintdoikeuden kisikirja. Edita 2011.

Seppinen & Viliverronen: Mediayhteiskunta. Vastapaino 2012.
Suominen et al.: Sosiaalisen median lyhyt historia. Gaudeamus 2013.
Tiilikka: Journalistin sananvapaus. WSOYpro 2008.

Uimonen: Kirjoita kiinnostavasti. Infor 2011.

Viliverronen (red.): Journalismi murroksessa. Gaudeamus 2009.

Aberg: Johtamisviestintid! Esimichen ja asiantuntijan viestintikirja. Infor 2008.

Pirkko Pesonen: Viestintioikeuden kisikirja (Lakikokoelmat Edita, 2010)
Laura Ritakari: Journalistin lainsiidints (Edilex, Edita, 2010)

Taina Pihlajarinne: Internetvilittdji ja tekijinoikeuden loukkaus (2012 Lakimieslii-
ton kustannus)



Handbocker och anvisningar om kommunikation inom offentliga
sektorn

Nycklar till férindringskommunikation i kommunerna. Kommunférbundet 2013.
htep://shop.kunnat.net/product_details.php?p=2892
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Kommunférbundet 2009.
hetp://shop.kunnat.net/product_details.php?p=299

Ari Sainio (red.): Viesti perille. Selko-opas kunnille. KAKS — Kunnallisalan kehitei-
missditid 2013. heep://www.kaks.fi/sites/default/files/Selko_opas_net.pdf

Pekka Sauri: Julkishallinto ja sosiaalinen media. KAKS — Kunnallisalan kehittdmis-
sddtio 2015. heep:/fwww.kaks.fi/sites/default/files/Polemia_98_net.pdf

Heidi Lavento: KISA — systemet f6r uppf6ljning och utvirdering av kommunernas
kommunikation. Kommunfsérbundet 2008.
htep://www.kunnat.net/fi/asiantuntijapalvelut/viestinta/seuranta/Documents/KISA-

julkaisu.pdf

Viestinnissi on voimaa — Julkisten ja hyvinvointialojen liiton JHL:n viestintiopas
2010. hetp://www.jhl.fi/files/attachments/oppaat/viestintaopas2010.pdf

Outi Salo: Viestintii kaikille. Saavutettavan viestinnin opas kulttuuritoimijoille.
Tjiansten Kultur for alla, Kulttuuria kaikille tuki ry 2013.
htep://www.kulttuuriakaikille.info/doc/tietopaketit_ja_oppaat/Viestintaa_kaikil-
le_Saavutettavan_viestinnan_opas_kulttuuritoimijoille. pdf

Praktiska anvisningar om tillimpningen av spraklagstiftningen i webbtjinster. Justi-
tieministeriet 5.10.2015.
www.oikeusministerio.fi/material/attachments/om/uusikansio_6/zUiWVhxT1/Kay-
tannon_ohjeita_kielilainsaadannon_soveltamiseksi_verkkopalveluissa.pdf

Personuppgifter och anvindning av internet i kommunernas information. Finlands
Kommunférbund 29.9.2014.
http://www.kunnat.net/fi/asiantuntijapalvelut/laki/hallintojuridiikka/julkisuus_tie-
tosuoja/verkkoviestinta/Documents/Muistio-Henkilotiedot-ja-internetin-kaytto-
kunnan-tiedottamisessa.pdf

Yhteispalvelupisteen viestintdopas. Finansministeriet 2010.
htep://www.yhteispalvelu.fi/intermin/hankkeet/yp/home.nsf/files/01_Yhteispalve-
lu_opas/$file/01_Yhteispalvelu_opas.1%20pdf.pdf
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Kommunala handbécker utgivna av stora stader, sjukvardsdistrikt,
landskapsforbund, affarsverk

Anvisningar f6r Helsingfors stads kommunikation och information (2009).
htep://www.hel.fi/static/helsinki/johtosaannot/Viestinnanohjeet.pdf

Espoon kaupungin viestinnin kisikirja (2014).
htep:/[www.espoo.fi/download/noname/%7B240F5043-CF71-465C-B02D-
9A3CF531103E%7D/50039

Espoon kriisiviestinnin muistilista (2009)
hetp://www.kunnat.net/fi/asiantuntijapalvelut/viestinta/kuntien-viestinta/kuntien-
veistintaohjeet/Documents/Espoon%20muistilista%20kriisiviestinn%C3%A4st%C3
9%6A49%3202009.pdf

Esbo stads anvisningar om krisinformation (2009)
http://www.kunnat.net/fi/asiantuntijapalvelut/viestinta/kuntien-viestinta/kuntien-
veistintaohjeet/ Documents/Espoon%20kriisiviestint%C3%A40hje%202009.pdf

Vantaan kaupungin viestintistrategia 2008-2010
http://www.kunnat.net/fi/asiantuntijapalvelut/viestinta/kuntien-viestinta/kuntien-
veistintaohjeet/ Documents/Vantaan_viestint%C3%A4strategia.pdf

Vantaan kaupungin kriisiviestintdohjeet (2011).
hetps://www.yumpu.com/fi/document/view/48516895/kriisiviestintaohjeet-vantaan-

kaupunki

Tampereen kaupungin viestintiohje (2013).
htep://www.tampere.fi/liitteet/v/unnamed_8595/Viestintaohje_paivitetty10042013.
pdf

Tampereen kaupungin sosiaalisen median ohje (2013).
heep://www.tampere.fi/liitteet/t/6915KPHYy/Konsernimaarays_sosiaalisen_medi-
an_kaytto13.pdf

Osallistumisen jirjestiminen. Tampereen kaupungin ohje 2011.

Kuopion viestintiohje (2014).
hetp://www.kunnat.net/fi/asiantuntijapalvelut/viestinta/kuntien-viestinta/kuntien-
veistintaohjeet/Documents/Kuopio_ DRAFT.pdf

Kouvolan viestintiohje (2011).
hetp://www.kunnat.net/fi/asiantuntijapalvelut/viestinta/kuntien-viestinta/kuntien-
veistintaohjeet/ Documents/Kouvolan%20viestintaohje%202011.pdf

Uudenmaan liiton viestintistrategia (2009).
http://www.uudenmaanliitto.fi/files/6251/Uudenmaan_liiton_viestintastrategia.pdf

Palveluja elimin tihden — Pirkanmaan sairaanhoitopiirin viestintiohjelma 2013—
2016.

Satakunnan sairaanhoitopiirin viestintiohje (2011).
http:/fwww.vsshp.fi/fi/sairaanhoitopiiri/johtaminen-ja-organisaatio/saannot/Docu-
ments/Viestint%C3%A4strategia-VSSHP-2015-2016.pdf
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Eteld-Karjalan sosiaali- ja terveyspiirin viestinnin yleiset periaatteet.
htep:/fwww.eksote.fi/eksote/medialle/viestinnan-periaatteet/ Documents/Eksoten%20
viestinn%C3%A4n%20yleiset%20periaatteet. pdf

Kainuun soten viestintisuunnitelma 2015-2016.
hetp://sote.kainuu.fi/viestinta

Pohjois-Savon sairaanhoitopiirin viestintistrategia 2014-2016.
hetps://www.psshp.fi/documents/11427/39248/Viestint%C3%A4strateg
ia+2014_2016.pdf/c7eebcbe-325a-4¢68-8cee-17d1fc4d68fb

Brindiasiakirja, Uledborgs stad
htep://www.ouka.fi/oulu/viestinta/brandikasikirja

Anvisningar och forfattningar om statsforvaltningens kommunikation

Rekommendationen om statsridets kommunikation (Statsridets kansli 2010)
heep://vnk.fi/documents/10616/346016/Viestint%C3%A4suositus+2010.pdf/
ee276a30-b187-44c2-852e-9603c699f21a

Valtioneuvoston strategisen viestinnin linjaukset (Statsrddets kansli 2013)
hetp://vnk.fi/documents/10616/346016/Strategisen+viestinn%C3%A4n+linjaukset.
pdf/f4e925df-2540-48b2-bb41-2{90218062fd

Statsforvaltningens kommunikation i stdrningssituationer och under undantagsfor-
hillanden (Statsradets kansli 2013).
htep://vnk.fi/documents/10616/346016/Viestint%C3%A4+h%C3%A4iri%C3%B6
tilanteissa+ja+poikkeusoloissa.pdf/c60e5772-9acf-4108-9649-18df9e13cf0c

Lagen om offendighet i myndigheternas verksamhet (621/1999)
htep://www.finlex.fi/fi/laki/ajantasa/1999/19990621

Férordning om offentlighet och god informationshantering i myndigheternas verk-
samhet (1030/1999)
htep://www.finlex.fi/fi/laki/ajantasa/1999/19991030

Personuppgiftslagen (523/1999)
htep://www.finlex.fi/fi/laki/ajantasa/1999/19990523

Spraklagen (423/2003)
htep://www.finlex.fi/fi/laki/ajantasa/2003/20030423

Samiska spraklagen (1086/2003)
htep://www.finlex.fi/fi/laki/ajantasa/2003/20031086

Upphovsrittslagen (404/1961)
htep://www.finlex.fi/fi/laki/ajantasa/1961/19610404

Diskrimineringslagen (1325/2014)
htep:/fwww.finlex.fi/fi/laki/ajantasa/2014/20141325

Lagen om elektronisk kommunikation i myndigheternas verksamhet (13/2003)
htep://www.finlex.fi/fi/laki/ajantasa/2003/20030013
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Lagen om service och stéd pé grund av handikapp (handikappservicelagen) (79)
(380/1981)
htep:/fwww.finlex.fi/fi/laki/ajantasa/1987/19870380

Organisationer m.m.
Offentliga informatérer rf

htep://jat.fi/

ProCom — Féreningen fér kommunikationsspecialister i Finland rf

http://procom.fi/

Kommunikationsspecialisternas fackorganisation rf
heep:/ fwww.viesti.fi/

Viestijit.fi

http://viestijat.fi/

Mediernas Centralférbund
htep:/ Iwww.vkl.fi/

Annonsérernas férbund
http://mainostajat.fi/

Finlands Marknadsférbund
htep:/fwww.mark.fi/

Markkinoinnin, teknologian ja luovuuden liitto MTL ry
heep://mdl.fi/

Upphovsrittens informations- och &vervakningscentral rf (TTVK)
http://antipiracy.fi/

Visuaalisen viestinnin suunnittelijoiden jirjesté Grafia ry
hetp://www.grafia.fi/
Finlands Journalistférbund

www.journalistiliitto.fi/

Opinionsnimnden for massmedier
htep:/ Iwww.jsn.fi/

Tidskrifternas forbund rf
http:/fwww.aikakauslehdet.fi/

Tidningarnas férbund rf
http://www.sanomalehdet.fi/

Kommunikationsverket
https://www.viestintavirasto.fi/
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Allmanna anvisningar
Fotografens etik: http://www.valokuvaajaksi.fi/valokuvaajan-tyo/mita-saa-kuvata

Journalistiska specialfrigor (fotografering av personer, konstverk):
htep://www.journalistiliitto.fi/pelisaannot/tekijanoikeudet/journalistien-erityiskysy-
myksia/

Undersokningar

Forskningsrapporten Viestinnin ammattilaiset 2015. ProCom, Viesti tf, Offentliga
informardrer rf, Kyrkans informationscentral
htep://procom.fi/wp-content/uploads/2015/11/Viestinn%C3%A4n-ammattilai-
set-2015.pdf

Viestinnin merkitys muutostilanteissa — Miti virastojen johto odottaa viestinniltd
(2013). Offentliga informatérer rf, Jouni Kivikoski, Pohjoisranta Burson-Marsteller
Oy
htep://api.ning.com/files/jY5mCCMi3CQXkxeC3Blom9ge*cbYVKxsHNi*PDcGxs
hb7ZpOTldeet*9XGILhSUFlrdccbzE7qbUtrUh-QU6yQXWUCuj*Hib/Viestinna-

en_merkitys_muutostilanteissa_tutkimus2013.pdf

Johtavien viestijdiden tutkimus 2015. ProCom rf.
htep://procom.fi/wp-content/uploads/2014/01/Johtavien-viestijoiden-tutki-
mus-2015.pdf

Vaikuttajaviestintd 2014. ProCom rf.
http://procom.fi/wp-content/uploads/2014/05/Vaikuttajaviestinta-2014.pdf

Kriisit ja viestintd 2012. ProCom rf.
htep://procomfi.virtualserver27.hosting.fi/wp-content/uploads/2014/01/Kriisit-ja-
viestinta-syksy-2012-loppuraportti-ProCom.pdf

Elina Kinnunen: Taysin tunnettuustutkimus. Birkalands sjukvardsdistrike 2013.

Pirkanmaan sairaanhoitopiirin maine ja maineen johtaminen — Maineprojektin lop-
puraportti 2010.
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