Konjjmunf('jrbu ndets
NATPUBLIKATION

-

Tony Hagerlund och
Hanna Kaukopuro-Klemetti (red.)

Kommunikation - nyckeln till
en fungerande organisation

Handbok for kommunala arbetsplatser

p
r Kuntaliitto
. Kommunférbundet



Handboken har sammanstillts av en arbetsgrupp som tillsatts av Kommunférbundet
® Tony Hagerlund, Finlands Kommunférbund, arbetsgruppens ordférande, red.

Reija Huttunen, Suonenjoki stad

Maija-Liisa Kasurinen, Helsingfors stad

Hanna Kaukopuro-Klemetti, Finlands Kommunférbund, red.

Elina Kinnunen, Birkalands sjukvardsdistrike

Taru Kokkonen, Kuopio stad

® Matti Laitsaari, S:t Michels stad
® Marjut Parhiala, ssmkommunen Peruspalvelukuntayhtymsi Kallio

Representanter frin KT Kommunarbetsgivarna har ocksa bidragit med kommentarer till

handboken.

ISBN 978-952-293-076-7 (hiftad)
ISBN 978-952-293-077-4 (pdf)
Finlands Kommunférbund
Helsingfors 2013

Férsiljning:
Finlands Kommunférbund, publikationsforsiljningen
www.kommunerna.net/bokhandel

Bestillningsnummer 509444

Finlands Kommunférbund
Andra linjen 14, PB 200, 00101 Helsingfors
Tfn 09 7711, fax 09 771 2291

www.kommunerna.net




Kommunikation - nyckeln till en fungerande organisation

Inledning

Detta ir en handbok i kommunikation for de kommunala arbetsplatserna.
Handboken ger en helhetsbild av arbetsplatskommunikationen, av malen for
den, av dess roll pa arbetsplatserna och av de verktyg som anvinds f6r den.
Férhoppningsvis betonar handboken tillrickligt dven kommunikationens
virde och betydelse. Kommunikation ir inte bara ett medel eller ett
instrument. Den har ocksi ett sjilvindamal.

I denna handbok behandlas arbetsplatskommunikationen bide i ordets
strikta bemirkelse som formedling av budskap, men ocksd som interaktion
och forstirkare av gemenskapen. Vid behandlingen av kommunikation i dess
strikta bemirkelse diskuteras exempelvis vilka redskap som limpar sig bist for
kommunikation, hur kommunikationen skdts vid férindringar och 1 krissi-
tuationer och hur man kan mita om kommunikationen har varit framgings-
rik. Nir det giller kommunikation ur ett vidare perspektiv diskuteras bland
annat vilken roll chefen har som kommunikatdr, hur kommunens strategi
och virderingar ska kunna inkluderas i allas arbete och hur hela personalen
ska fis involverad i kommunikationsverksamheten.

I handboken behandlas organiseringen av arbetsplatskommunikationen,
genomforandet av den pé det praktiska planet samt dess berdringspunkter
med ledningsarbetet. Arbetsplatskommunikationen har en central roll dven
vid ledning av férindringssituationer — med hjilp av kommunikation
kan forindringar frimjas och styras.

Men iven kommunikationen férindras, och sa ska det ocksd vara. Dess
innehall och verktyg utvecklas. Idag vet vi inte med vad och hur vi kommer
att kommunicera i morgon. Kommunikationens stillning och betydelse
kommer dock att bestd, kanske till och med forstirkas.

Handboken syftar till att ge personer som har kommunikationsuppgifter
i kommuner, ssmkommuner och kommunernas foretag stéd i arbetet. Mélet
dr att dven andra 4n de som arbetar med kommunikation ska finna

handboken nyttig.
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For utarbetandet av handboken tillsatte Kommunf6érbundet en mangsidig
grupp av personer som arbetar med kommunikation och som representerar
olika kommunala organisationer.

Reija Huttunen arbetar med arbetsplatskommunikation i Suonenjoki stad
vid sidan om sin huvudtjinst. Maija-Liisa Kasurinen skéter personalkommu-
nikation i Helsingfors stad och Elina Kinnunen leder kommunikationen i
Birkalands sjukvardsdistrikt. Taru Kokkonen arbetar som informatér i
Kuopio stad och Matti Laitsaari har linge haft hand om kommunikationen
i S:t Michel som enda heltidsanstilld kommunikationsansvarig. Marjut Par-
hiala i sin tur arbetar som utvecklingschef i samkommunen Peruspalvelukun-
tayhtymi Kallio, som kommunerna Alavieska, Ylivieska, Nivala och
Sievi har bildat fér basservicen.

Redaktsrerna f6r handboken, Tony Hagerlund och Hanna Kaukopuro-
Klemetti, arbetar vid Kommunférbundets kommunikationsenhet samt foljer
kommunikationen i kommunerna och utvecklar den. Hagerlund fokuserar
pa webbkommunikation, Kaukopuro-Klemetti pd mediekommunikation.
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1 Ingen arbetsplats kan existera
utan kommunikation

Kommunikation dr mycket mer 4n férmedling av budskap eller information.
Kommunikation ir interaktion, framférhillning, beaktande av person och
kinslotillstind, méten och hinsyn. Kommunikationen ir inte ett separat
omride inom vilket endast personer som blivit tilldelade kommunikation-
suppgifter arbetar. Kommunikation ir allt som hinder pa arbetsplatsen.
Ingen arbetsplats kan fungera eller existera utan kommunikation.

A andra sidan anvinds kommunikation for att informera, klargra, gora
fragor begripliga och ge bakgrund till frigor. Kommunikation ir en aktiv och
proaktiv verksamhet i flera rikeningar. Meddelanden skickas och utvixlas i
alla rikeningar. I en ideal situation 4r kommunikationen 6ppen, ges vid ritt
tidpunkt och ir s heltickande som méijligt.

* Oppenhet innebir att sanningsenligt, realistiskt och objektivt informera
om frgor. Man informerar inte bara om framgingar utan ocksi om
missforhillanden och om hur problem ska losas.

* Ritt tidpunkt betyder att kommunikationen genomférs i god tid for
att personalen ska f& ut s3 mycket som méjligt av den och for att den
ska anses vara till nytta. Generellt ska man kommunicera hellre f6rr in
senare.

® En heltickande kommunikation behovs for att personalen och alla
anstillda ska ha aktuell information om alla frigor som anknyter till
organisationens verksamhet. Ibland 4r det ocksa bra att informera om
att det inte finns nagot att informera om.

1.1 Varfér behovs diskussioner om utveckling
av arbetsplatskommunikationen?

En vil genomférd arbetsplatskommunikation skapar grunden dven f6r den
externa kommunikationen och f6r organisationens hela verksamhet.

Trots att kommunikation ir en visentlig del av all minsklig verksamhet,
ska den pd en arbetsplats vara vil planerad och organiserad. Denna kommu-
nikation kan benimnas arbetsplatskommunikation, personalkommunika-
tion eller intern kommunikation. I denna handbok anvinds huvudsakligen
benimningen arbetsplatskommunikation.

Arbetsplatskommunikationen omfattar organisationens mal, strategier,
planer, tjinster inom verksamheten, ekonomi, forindringar, beslut, personal-
férmaner och andra aktuella frigor. Kommunikationen har ocksé informella
uppgifter. I en ideal situation leder kommunikationen till en effektivare
utveckling av verksamheten och frimjar uppstillandet, uppfyllelsen och
genomforandet av de gemensamma malen.
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En vdl genomford arbetsplatskommunikation
okar kunskapen, medvetenheten och forstielsen
okar kinslan av samhérighet

vicker intresset och viljan att vara delaktig
stirker gemenskapen och engagemanget

fraimjar jimlikheten

frimjar interaktionen

okar 6ppenheten och formédgan att hantera dven svéra frigor
undanréjer osikerhet

skapar trygghet

okar motivationen och prestationsférmagan.

1.2 En fungerande kommunikation 6kar vdlbefinnandet

God kommunikation #r en viktig faktor med tanke pa vilbefinnandet i
arbetet och prestationerna. Feedback, 6msesidighet i kommunikationen,
oppenhet och snabbhet samt ett fortroendefullt klimat pa arbetsplatsen
paverkar vilbefinnandet i arbetet. Arbetsplatskommunikationen har ocksd
effekter pd sjukfrinvaron och pa personalens benigenhet att stanna kvar i
organisationen.

Organisationens kommunikation kan utvecklas genom att frbittra de
personliga interaktionsfirdigheterna och arbetsplatsens kommunikations-
kultur. Férmégan att lyssna kan ocksd betraktas som en egenskap hos
organisationen.

Ledningen har en central roll nir det giller att skapa en 6ppen och inter-
aktiv kultur. For att dstadkomma en lyhérd organisation krivs ett medvetet
beslut om att g& i den riktningen. Detta innebir att ledningen visar att den
anser lyhordhet vara en av nycklarna till en effektiv verksamhet i
organisationen. Ledningen bér lyssna jamlike pa olika parter samt tolka och
forstd budskap enligt samma principer.

Kommun- och samkommunorganisationen bestar av flera olika sektorer
och numera ocksi ofta av tidigare organisationer som slagits ihop. Att skapa
sig en bild av och tolka helheter bestiende av avvikande synvinklar 4r
synnerligen krivande. Om flera anstillda upprepade ginger tolkar ledningens
budskap negativt kan vi tala om brist pé fortroende i organisationen.

“Ledningen har en central roll nar det
galler att skapa en oppen
och interaktiv kultur.
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2 Lagstiftningen ger ramen for
arbetsplatskommunikationen

I handboken Kommunen informerar (Tyry-Salo red. 2004) bérjar visionen
for kommunens informationsverksamhet med f6ljande meningar:

“Information bidrar till att uppréitthilla invinarnas vilfird och gemenskaps-
kéiinsla. Beslutsfattandet ir genomskinligt och invinarnas deltagande stort.”

Visionen har tagits fram f6r kommunens externa kommunikation, men
den ir ocksd mycket limplig for arbetsplatskommunikationen. Det enda
som behdvs dr att ersitta orden invénare och kommuninvénare med ordet
arbetsplats.

Kommunikation ir en sjilvklar, vardaglig del av verksamheten i
organisationerna, men man bdr vara medveten om och identifiera dess virde.
Kommunikation ir interaktion, som det ska finnas tydliga mél f6r. En av
kommunikationens uppgifter ir att genomfora strategin, och av de metoder
som anvinds for att genomfora strategin dr kommunikationen den mjukaste
och mest humana metoden - i bista fall gor den minniskor inspirerade och
entusiastiska, men i virsta fall trotta och nedslagna.

Aven den kommunala organisationens kommunikation styrs av
lagstiftning. Om kommunikation och information finns flera bestimmelser,
bland annat i férvaltningslagen, kommunallagen, lagen om offentlighet i
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myndigheternas verksamhet och lagen om samarbete mellan kommunala
arbetsgivare och arbetstagare. Kommunallagen innehéller bland annat
foljande bestimmelse (29 § om information):

"Kommunen skall informera invinarna om drenden som idr anhingiga i
kommunen, planer som giller sidana, behandlingen av dessa drenden samt
om hur de avgjorts och deras effekter. Kommunen skall vid behov gora upp
dversikter dver fragor som giiller kommunens service, ekonomi, miljovird och
markanvindning. Invinarna skall ocksa ges information om det sitt pa vilket
[rigor och dsikter om drendena kan framforas till beredarna och beslussfattarna.”

I lagen beaktas i hog grad kommuninvanarnas ritt till information. Det
vore bra att flja samma principer inom arbetsplatskommunikationen. Det
betonas ofta att personalen 4r en resurs i kommunen - i det dagliga arbetet
kan denna resurs tas i bruk framférallt genom kommunikation.

Lagen om offentlighet i myndigheternas verksamhet innehéller i sin inled-
ningsdel en skrivning som vil kan tillimpas dven pé& personalkommunikatio-
nen:

"Riitten till information samt myndigheternas skyldigheter enligt denna lag
syftar till Gppenhet och en god informationshantering i myndigheternas verk-
sambet samt till att ge enskilda méinniskor och sammanslutningar mijlighet
att overvaka den offentliga maktutovningen och anvindningen av offentliga
medel, att fritt bilda sig dsikter samt piaverka sidant beslutsfattande som avser
offentlig maktutivning och bevaka sina réttigheter och intressen.”

Samma tillimpningsmajlighet finns i friga om forvaltningslagen, i vilken
kraftigt betonas bland annat att kunderna har ritt till information och att
det ska finnas flexibla och indamalsenliga mojligheter att utritta drenden hos
myndigheterna. Nir det giller arbetsplatskommunikationen bér man striva
efter att behandla de anstillda pd samma sitt som man enligt férvaltningsla-
gen och lagstiftningen i allminhet ska behandla kunderna.

I lagen om samarbete mellan kommunala arbetsgivare och arbetstagare
(2007) konstateras i lagens motiveringsdel f6ljande:

"Syftet med denna lag iir att frimja samarbetet mellan kommunala arbetsgivare
och arbetstagare. Syfter med samarbetet iir art ge arberstagarna maijlighet att i
samforstind med arbetsgivaren delta i utvecklandet av kommunens verksamber
och ge arbetstagarna mijligher att piverka beredningen av beslut som giiller
deras eger arbete och arbetskollektiv samt art samtidigt frimja ett gott resultat.”

Syftet med lagen ir att ge bra rikdlinjer f6r kommunens personalkommu-
nikation. Informationen och kommunikationen ir av stor betydelse med
avseende pd hela organisationens verksamhet och funktionalitet.
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3 Alla har ansvar for
arbetsplatskommunikationen

Alla anstillda i organisationen ir kommunikatérer, och nir allt kommer
omkring har alla ansvar f6r att kommunikationen lyckas, for att budskap
formedlas och for att arbetsorganisationen fungerar. I detta kapitel diskuteras
hur chefen kan utvecklas som kommunikatér och vilken kommunikationsroll
den kommunala organisationens ledning har. Dessutom beskrivs arbetsfiltet
for de anstillda kommunikationsexperterna och fo6r dem som har kommuni-
kationsuppgifter vid sidan om sin huvudsyssla.

3.1 Kommunikation ar en del av ledningsarbetet
och ledningsarbetet ar kommunikation

Kommunikationsexperterna fir ofta svara pa frigan hur man i en kommun
bér kommunicera. Kommunikationsexperterna i sin tur frigar hur en organi-
sation bor ledas. Ledningsarbetet och kommunikationen ir oskiljaktiga.

Hur &r ansvaret for arbetsplatskommunikationen
fordelat i er organisation?

Elina Kinnunen, Birkalands sjukvardsdistrikt

Varje chef ir ansvarig f6r kommunikationen i sin egen enhet. Enligt
instruktionen har sjukvérdsdistriktets direktdr det dvergripande ansvaret
for bide den interna och externa kommunikationen. P4 arbetsplatserna
ir det alla anstilldas skyldighet att dela med sig av information om det
egna arbetet och att sjilva ta reda pd saker.

Taru Kokkonen, Kuopio stad

Kommunikation ir en del av ledningsarbetet, vilket innebir att kom-
munikationen alltid leds av samma personer som leder verksamheten. I
Kuopio stad ir det serviccomrddenas kundrelationschefer och serviceche-
fer som ansvarar f6r kommunikationen i de egna nyckel- och servicepro-
cesserna. Cheferna for resultatenheterna ansvarar f6r kommunikationen
i den egna resultatenheten. Aven nir det giller projekt och arbetsgrupper
ir det de som leder dem som ir ansvariga for kommunikationen.

Informatérerna skéter sin kommunikationsuppgift tillsammans med
direktérerna och cheferna och under deras styrning. Kommunikation-
sansvaret omfattar bade arbetsplatskommunikationen och den externa
kommunikationen.
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Hur ar ansvaret for arbetsplatskommunikationen
fordelat i er organisation?

Maija-Liisa Kasurinen, Helsingfors stad

For stadens centraliserade interna kommunikation ansvarar central-
forvaltningen. Fér den interna kommunikationen i imbetsverken eller
inrittningarna ansvarar imbetsverkets eller affirsverkets direktdr. For den
interna kommunikationen i enheterna ansvarar enhetschefen.

I stadens organisation med totalt 40 000 anstillda dr det siledes i sista
hand cheferna som ir ansvariga for den interna kommunikationen, som
ska vara tillricklig och 8ppen och ges vid ritt tidpunkt. Samtidigt dr dock
den praktiska verksamhetsmodellen for den interna kommunikationen
decentraliserad: den som vet ndgot, informerar om det. Enheternas inter-
na kommunikation bygger pa samtal och interaktion som alla anstillda
forvintas delta i.

Flera dambetsverk och affirsverk har en heltidsanstilld person som
ansvarar for den interna kommunikationen. P4 arbetsplatserna finns det
dessutom informatorer, informationskontaktpersoner eller kommunika-
tionsansvariga som har kommunikationsuppgifter som bisyssla.

Reija Huttunen, Suonenjoki stad

I Suonenjoki har ingen officiellt utsetts till ansvarig for arbetsplats-
kommunikationen. I vir stad 4r det stadssekreteraren som skéter perso-
nalchefens uppgifter, och eftersom arbetsplatskommunikationen anses
vara nira férknippad med personalledningen var det naturligt att jag fick
ansvaret for den. Jag skoter uppgiften vid sidan om mitt eget arbete.

A andra sidan har anstringningar gjorts for att stirka chefernas roll
som kommunikatorer. Manga av de praktiska ledningssituationerna
kriver att cheferna har férméga och vilja att kommunicera. Vi vill skapa
en arbetsplats dir diskussioner och interaktion ir vanligare in idag. De
anstillda vill fi héra de viktiga arbetsrelaterade sakerna frin sin chef. Det-
ta ger mjlighet till diskussioner och undanrsjande av felaktiga, vilsele-
dande tolkningar och rykten.

Marjut Parhiala, samkommunen Peruspalvelukuntayhtyma Kallio
Samkommunens direktdr ansvarar f6r kommunikationen pd det overgri-
pande planet, medan utvecklingsdirektoren samordnar och ansvarar for den i
praktiken. Dessutom 4r dataadministrationschefen delvis ansvarig for webb-
kommunikationen. Varje chef och anstilld ansvarar for sin del for kommuni-
kationen, i synnerhet betonas chefernas ansvar som kommunikatorer.
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Utan kommunikation 4r det inte majligt att vara framgangsrik i ledningsarbetet.

Trots att alla dr kommunikatérer i sin egen uppgift finns det skal att fasts-
tilla det egentliga kommunikationsansvaret och organiseringen av kommu-
nikationen till exempel i kommunens instruktioner. Det ir oftast kommun-
direktéren som i sista hand har huvudansvaret f6r kommunens kommunika-
tion. For de olika sektorernas eller forvaltningarnas kommunikation ansvarar
sektorns eller forvaltningens chef. Fér enhetens interna kommunikation
ansvarar enhetschefen.

Ansvaret for arbetsplatskommunikationen och for att den ir tillricklig
och dppen samt ges utan drdjsmél vilar pa cheferna. Chefens uppgift ir att
presentera strategiska beslut, mél och kommande forindringar i verksam-
heten samt att ge bakgrundsinformation om dem. Chefen informerar om
forindringarna och férklarar f6r sina medarbetare vad férindringarna betyder
i praktiken i den egna enhetens verksamhet och arbete. Enhetens interna
kommunikation bygger emellertid dven pd samtal och interaktion som alla
anstillda deltar i. Samtal och interaktion ir ocksé nédvindiga for att uppna
forstéelse.

Kommunikationens uppgift ir att gora informationen begriplig och
godtagbar, si att den omsitts i handling. Ledningens och chefernas roll 4r
betydande nir det giller att skapa fortroende, motivation, engagemang och
kreativitet, och dven personalens uppfattning om den egna organisationen
paverkas av cheferna. Kommunikationen inverkar siledes pi manga sitt pd
organisationens férméga att tillhandahalla kunderna sina tjinster. I perso-
nalledningen spelar kommunikationen en central roll. Cheferna foretrider
arbetsgivaren, de skapar bilden av arbetsgivaren och férmedlar den till sin
personal. Det ir alltsd inte likgiltigt vilket budskap de formedlar till perso-
nalen, kommuninvinarna och andra intressenter. Chefernas kommunika-
tionsférmaga paverkar dven den externa kommunikationen, eftersom chefer-
na skapar bilden av arbetsgivaren utanfér organisationen.

Nir det giller interaktionen mellan ledning och personal kan man iven ta-
la om ledning av intryck (impression management), om kommunens interna
PR- och offentlighetsarbete. Ledningen och cheferna forsoker ge sina medar-
betare en klar bild av kommunens verksamhet, en aktuell forindring eller en
enskild friga. Milet kan vara att hjilpa medarbetarna att f6rstd forindringen
och samtidigt tala om for dem hur organisationen kommer att fungera i
framtiden och hur drendet fortskrider.

"Kommunikation ar allt
som hander
pa arbetsplatsen.”
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Nir det giller kommunikation som stéder ledningsarbetet 4r kommuni-
kation ansikte mot ansikte sirskilt viktig. Chefens agerande vid interaktion
paverkar medarbetarnas tankar om det egna arbetet och sin arbetsplats.
Tankar och erfarenheter kanaliseras till arbetsmotivation eller brist pa den
och inverkar pi maluppfyllelsen. Chefen kan genom sitt agerande inverka pd
om mdlen upplevs som gemensamma eller bara som hégsta ledningens egna
mal. Aven chefen ir vanligen en underordnad, men han eller hon ir s gott
som alltid arbetsgivarens representant och férvintas ha ett starkt engagemang
for arbetsplatsens mal.

Trots att cheferna i kommunerna i allminhet 4r arbetsgivarens repre-
sentant ir det alltid till férdel for interaktionen pa arbetsplatsen om de ir
lattillgingliga och ndbara. De kommunala arbetsplatserna kunde ta lirdom
av I'T-féretagen, dir ledningen regelbundet besoker verksamhetsstillena och
smidigt diskuterar aktuella frigor pé arbetsplatsens intranit. Ofta ir det
tillrickligt att enbart svara pd personalens frigor. Nirvaro ir framfor allt ett
symboliskt budskap om uppskattning: era bekymmer 4r viktiga for mig.

Vad ska personalen informeras om?

Bland annat féljande frigor ir det viktigt att informera personalen om:
® kommunens strategiska riktlinjer, vision och mal

kommunsamarbetet

budget och bokslut

personalberittelse och personalplan

tjanste- och arbetskollektivavtal och dndringar i dem

personalanvisningar och rutiner

kommunens instruktioner

personalférindringar

vakanser

nyanstillda

anstillda som gir i pension

interna forflyttningar och rorlighet

eventuella personaltidningar och meddelanden

hindelser i kommunen

feedback fran kunder

beslut i kommunens olika organ, i synnerhet ur personalens synvinkel

Beslut som giller personalen, anvisningar om forfaranden och framtidspla-
ner ho nesomrdden som personalen bor fi kinnedom om bide via
munikationsansvariga och via cheferna. Detta ir frigor som ocksa ska
chandlas i samarbetet mellan arbetsgivare och arbetstagare. En forutsittning
for att ett budskap ska anammas och leda till engagemang ir att det upprepas
och formedlas via flera kanaler.

13
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Det dr mycket viktigt att ledningen ir engagerad och visar exempel,
sarskilt vid kommunikation i samband med férindringar. Innan ledningen
informerar personalen om en friga bér budskapet vara genomtinkt och klart
utformat: vilken typ av budskap ska jag ge om frigan i olika situationer for
olika malgrupper, vilken instillning har jag sjilv i frigan, pi medveten och
omedveten nivé, och hur ska jag framféra budskapen?

Férmaga att tala och lyssna ar viktiga ledaregenskaper

Kommunikation ir att tala och lyssna. Att tala 4r nédvindigt om man vill f&
ett arbete utfort. Syftet med att tala ir att samordna och péverka minniskor,
situationer och aktiviteter.

Nir cheferna kommunicerar 4r det lika viktigt att de lyssnar som att de
talar. En god lyssnare forsoker lyssna och forstd den som talar. Aktivt lyssnan-
de ir per definition motsatsen till passivt lyssnande. Att lyssna 4r inte bara en
teknik man lir sig, det 4r friga om en attityd gentemot den som talar. Det ir
intresse och nirvaro.

I interaktionssituationer finns det alltid en risk for missférstdnd. Lednin-
gen och cheferna bor vinnlidgga sig om att ge tydliga budskap och att anvinda
ett begripligt sprak. Likasa bor de fista uppmirksamhet vid forhallandena i
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interaktionssituationen och striva efter att alla chefer ger samma budskap i
viktiga frigor. Man kan inte bli férstddd utan att ligga ner méda pa kommu-
nikationen.

Det ir svart att fi nigon som redan har en negativ uppfattning om talaren
eller dennes motiv att lyssna. I denna situation bér man ta itu med den kuns-
kap och de kinslor som ligger bakom attityderna.

Chefen bor uppmuntra medarbetarna att ge feedback dven pé chefsarbetet.
Feedback kan ges systematiske till exempel i utvecklingssamtal eller pa Gve-
renskomna utvirderingsmdten. Chefen kan ocksa skaffa feedback spontant
for ace bli alle bittre i sin uppgift. Detta kriver god forméga att ta emot dven
dsikter som avviker frin de egna. Genom sitt eget agerande kan chefen med-
verka till uppkomsten av en verksamhetskultur i vilken ocksd misslyckanden
godkinns och betraktas som en naturlig del av arbetet.

Chefen bér komma ihdg att varje medarbetare 4r en individ med sin egen
livshistoria och att medarbetarens sikt endast ir en av tolkningarna i den
aktuella frigan, inte hela sanningen. Det viktigaste ir att forsoka forstd vad
budskapet ger for information om erfarenheterna och tolkningarna hos den
som framfor det. Man bér ocksd medge att andra har ritt att kinna som de
gor. Den som ger feedbacken bor ocksd forsta att hans eller hennes sitt att
se pa saken i friga inte dr det enda méjliga. For att diskussionen inte ska gd i
baklas kan chefen friga vad medarbetaren 6nskar, hur problemet borde losas
och vad medarbetaren sjilv skulle vara redo att gora f6r en forindring. For att
oka jamlikheten pd arbetsplatserna dr det ocksd viktigt att dela pa ansvaret for
olika frigor.

Kommunikation om strategier, varderingar och mal &r nédvandig

De strategier eller motsvarande politiska program som utarbetas i kommu-
nerna ir si viktiga i kommunens eller ssmkommunens verksamhet att man
helst ska planera kommunikationen redan innan strategiarbetet bérjar. Gen-
om att planera genomférandet av forindringar kan man littare piverka de
ritta malgrupperna och forutse vilken interaktion som kommer att uppsta.
Tidigare ansig manga strategiforskare att kommunikationen om strategier
och mél utgor en del av verkstillandet av strategierna. Under de senaste dren
har man bérjat anse att kommunikationen om strategier utgér sjilva grund-

"Medarbetarna arbetar garna
mot mal som de sjalva
varit med om
att satta upp.”

15
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valen for strategin. Med hjilp av kontinuerlig dialog med personalen kan
man gldmma begreppet férankring av strategin, eftersom medarbetarna girna
arbetar mot mal som de sjilva varit med om att sitta upp. Enbart mgjlighet
att kommentera ir sillan tillrickligt, utan ledningen bor vara redo att invol-
vera medarbetarna redan nir strategin bereds.

Nir strategiprocessen planeras dr det viktigt att skapa en positiv och
diskuterande atmosfir. Strategins betydelse bor diskuteras med personalen
och man bér satsa pé att skapa motivation. En gemensam diskussion om
strategin kriver ett gemensamt sprik. Om personalen inte forstr ledningens
sprik dr det omdjligt att skapa en gemenskapskiinsla eller en kinsla av att det
dr ”var strategi’. Elektroniska verktyg kan anviindas for att stédja strategipro-
cessen, men det finns inget som kan ersitta diskussioner ansikte mot ansikte.
Ju mindre grupp och ju mer fortroendefull atmosfir, desto littare 4r det att ta
till orda. Till exempel pa en nivd som omfattar hela kommunen kan det vara
svért att fi till stdind en gemensam diskussion ens i de interna elektroniska
kommunikationskanalerna. Det kan vara littare att diskutera till exempel pa
sektorniva.

Kommunikation behévs inte bara nir strategin formuleras utan dven
under hela processen. Till exempel kommunens eller samkommunens
ekonomi- och verksamhetsplanering har koppling till strategin. I synnerhet
i budgeteringsfasen bor ledningen genom sitt exempel visa sitt engagemang
for de gemensamma riktlinjerna. Ledning genom exempel behévs i synnerhet
i situationer dir kommunens eller ssmkommunens personal i kundservicen
miste forklara beslut f6r kommuninvénare. I méten med kunder framgir om
de anstillda har omfattat beslutet, eftersom de di ska konkretisera beslutet
och forklara orsakerna till det.

I dessa situationer upplever de anstillda personligen att de ocksd ir
informatdrer pé sin arbetsplats.

Viktigt i kommunikationen om strategin

® Planera kommunikationen i forvig: identifiera i synnerhet de malgrup-
per vars engagemang for strategin dr nédvindigt

® Forsok hitta ett gemensamt sprék och gemensam tid for diskussioner
ansikte mot ansikte

® Anvind exempel och var sjilv ett exempel for andra

® Motivera alla att delta - inte bara personalorganisationerna

® Presentera strategin i en intressant form och hall den tillginglig

® Framhéll den strategiska betydelsen i samband med ekonomi- och verk-
samhetsplaneringen

® Ta upp genomférandet av strategin i utvecklingssamtalen

® Kom iven ihdg kundservicepersonalens behov av kommunikation
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Hur har ni kommunicerat organisationens strategi och varderingar?

Elina Kinnunen, Birkalands sjukvardsdistrikt

Nir strategin utformades ordnade vi bland annat en diskussionsrund-
tur for ledningen i enheterna, gjorde en videofilm for att underlitta stra-
tegidiskussionen och gav de anstillda méjlighet att kommentera strategin
pa intranidtet och pd enheternas egna personalméoten. Strategin har getts
ut i en trycke version, och de centrala punkterna i den nimns dven i alla
andra publikationer som ges ut.

Taru Kokkonen, Kuopio stad

Kuopio stads strategi och virderingar uppdaterades i samband med
en stor omorganisering 2010. Strategin och virderingarna presenterades
bland annat pa flera informationsméten f6r personalen och pé intranitet.

Maija-Liisa Kasurinen, Helsingfors stad

Organisationens strategi och virderingar kommuniceras pa stads- och
dmbetsverksnivd i olika forum och medier: personalens informationsmé-
ten, utbildningar, arbetsgrupper, nitverk, intranitets strategisidor och
nyheter. I stadens personaltidning och i dmbetsverkens och affirsverkens
personaltidningar ges ocksd bakgrundsinformation.

Dessutom ger vi 2-3 gnger per ar ut ett sirskilt HR-design-nyhets-
brev som behandlar strategins personalfrigor och som ir riktad till chefer,
HR-specialister och kommunikatorer.

Virderingarna ir inte enbart en text i ett festtal eller ett textstycke som
kopieras frin féregiende ars verksamhets- och ekonomiplan. I bista fall
dr virderingarna idkta verktyg for beslutsfattandet. Det ir inte nédvindigt
med en hel lista 6ver virderingar, det kan gott och vil ricka med en enda
virdering som man gemensamt konstaterat vara bra. Det viktigaste ir att se
till att de anstillda kidnner till virderingarna och vet hur man ska leva efter
dem. Virderingarna ska girna behandlas med hjilp av exempel. Om man
inte tillsammans har kommit 6verens om vad virderingarna betyder eller inte
betyder, bildar var och en sin egen uppfattning om dem.

Information om vad kommunens vision och strategi betyder for de
enskilda arbetsenheterna hjilper de anstillda att se sin egen roll i kommu-
nens verksamhet och fir dem motiverade att forverkliga dem. Aven i olika
forindringssituationer bér de anstillda fi information om vad férindringen
kommer att fora med sig, eftersom de 4r mest intresserade av frigor som “hur
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gar det fér mig, hur
paverkar det hir
mitt jobb?”. P4 detta
sitt formedlar och
uttolkar arbetsplats-
kommunikationen
vad personallednin-
gens tillvigagingssitt
innebir.

Kommunikationen
involverar

de anstallda i
utvecklingsarbetet

Trots att forfa-
randena for bes-
lutsfattande och
moten ir faststillda
i kommunallagen
samt i kommunernas
instruktioner och
forvaltningsstadgor
ir det i hog grad led-
ningen och cheferna
som bestimmer hur
stora mojligheter
som ges for deltagan-
de i beslutsfattandet
och i beredningen av
beslut.
Férindringarna
i kommunstruk-
turerna, trycket pa
att effektivisera ekonomin och oron f6r att inte fi kompetent personal som
stannar kvar ger kommunerna anledning att utveckla verksamheten. En 6p-
pen beredning och méjlighet till deltagande ger tillgdng till de anstilldas kun-
skaper, kreativitet och resurser i utvecklingen av verksamheten. De anstillda
har till exempel mer erfarenhetsbaserad kunskap om kunderna i4n ledningen,
kunskap som behovs som underlag for planeringen av tjinsterna.
Kommunikation ansikte mot ansikte stéder delaktigheten bist. De anstill-
da uppskattar att ledningen tar sig tid for kommunikation ansikte mot ansik-
te. Férdelen med denna form av kommunikation 4r ocksé att medarbetarna
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Vilka metoder anvander ni for de anstélldas deltagande?

Maija-Liisa Kasurinen, Helsingfors stad

Majligheter till delaktighet och inflytande erbjuds i olika forum och
medier: informationsméten, arbetsgrupper, méten, nitverk, samar-
betsplattformar pa intranitet, bloggar, frigor-och-svar-spalter, kanaler for
feedback och diskussioner.

Reija Huttunen, Suonenjoki stad

I bista fall bestr deltagandet av en 6ppen diskussion pé arbetsplatsen,
till exempel pd vecko- eller m&nadsméten. Nirvaro, utveckling av motes-
rutinerna och regelbundna méten férbittrade informationsutbytet och
samtidigt ocksd gemenskapskinslan pd arbetsplatsen.

Marjut Parhiala, samkommunen Peruspalvelukuntayhtyma Kallio

Jag uppfattar att delaktighet i detta sammanhang betyder méjlighet att
f3 information samt att delta i beslut och verksamhet. Information for-
medlas via intranitet, en personaltidning (ca sju per ar), ett chefsforum
(ca 4tta per &r), ledningsgruppsarbete och arbetsplatsméten.

Alla anstillda far delta i beslutsfattandet pa arbetsplatsméten om bes-
lutet giller det egna arbetet och enligt chefens 6vervigande. I tjinstestra-
tegiprocessen deltog personalen i workshops som forvaltningen ordnade.

Hela personalen ir konkret delaktig i huvudsak pé regelbundna
arbetsplatsméten. Cheferna deltar dessutom i diskussionsméten som
ordnas vid behov.

far tillgéng till information om hur ledningen forhéller sig till de aktuella
frigorna. Méten ansikte mot ansikte ger de anstillda tillfille ate stilla direkea
frigor och siiga sina dsikter. Ledningen och cheferna fir pa detta sitt veta hur
personalen upplever det som diskuteras. I bista fall kan dialogen 6ppna nya
perspektiv.

"For att budskapen ska na fram ar det bra
att anvanda flera kommunikationskanaler
samtidigt.”
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Elektronisk kommunikation stéder inte deltagandet lika bra som kommu-
nikation ansikte mot ansikte, men den ndr ett stort antal minniskor i orga-
nisationen. Fungerande métesrutiner pé arbetsplatsen stéder delaktigheten.
En stor del av arbetsplatsens kommunikation sker i informella situationer dir
atmosfiren pé arbetsplatsen samtidigt skapas. Det ir av stor vike att lednin-
gen och cheferna deltar i gemensamma kaffepauser eller korridordiskussioner.
I informella situationer 4r troskeln ligre for att undra eller stilla frigor om
bakgrunden till ndgot 4n i formella situationer. De informella situationerna
ger ocksd en signal om att ledningen och cheferna virdesitter personalen.
For att budskapen ska nd fram 4r det bra att anvinda flera kommunikations-
kanaler samtidigt.

Ledningen och cheferna har stor make att bestimma vilken information
som ska kommuniceras till personalen och genom vilka forum. Regelbund-
na moten pd den egna arbetsplatsen spelar en viktig roll nir det giller att
sikerstilla delaktigheten. Fér organisationens gemensamma frdgor kan det
finnas olika forum fér deltagande. Dessutom kan arbetsgrupper tillsittas for
vissa frigor. For deltagandet anvinds samma forum som overlag anviinds for
kommunikation. Delaktigheten kan férverkligas pa olika sitt i forumen. Den
kan forverkligas genom mottagande eller férmedling av information, men
ocksd genom framtagning av nya idéer, planering eller stillningstagande i
fragor. Det finns ett flertal metoder f6r frimjande av delaktighet, till exempel
Open Space, Learning Cafe, Tuplatiimi eller styrd dialog.

3.2 Arbetsplatskommunikation
hor till alla anstalldas uppgifter

Arbetsplatskommunikation ir verksamhet som alla deltar i och som anknyter
till vars och ens uppgifter och arbete. Kommunikationsf6rméga och kom-
munikation krivs av ledningen, chefer, planerare och experter liksom av den
ovriga personalen.

Kommunens personal bér ha goda kommunikations- och interaktionsfir-
digheter, eftersom var och en ir expert och bista informationskilla inom sitt
eget omrade och i sin egen arbetsuppgift. Alla ska fdrmedla information och
informera de 6vriga anstillda om frigor som giller det egna ansvarsomridet.
Att alla kommunicerar och sprider information ir nédvindigt pd teamméten,
pa avdelningsméten, i utvecklingssamtal, pa arbetsgruppsméten och i olika
nitverk. Utbildning i kommunikation bér vara en central del av den utbild-
ning som erbjuds ledningen, cheferna, personalen och fortroendeminnen.

Det dr viktigt att forstd de anstilldas roll som kommunikatérer. Det kan
inte vara sd att endast ledningen, cheferna och kommunikationspersonalen
dr ansvariga fér kommunikationen och informationsférmedlingen. Varje ans-
tilld har ansvar f6r att ta upp visentliga frigor som giller arbetsplatsen eller
arbetet till diskussion med sina arbetskamrater och sin chef. Passivitet nir det
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giller att sprida information leder till att arbetena inte flyter som de ska och
forsvirar interaktionen mellan personer. Hir stimmer det gamla talesittet:
kunskap dr makt. Dessutom ir det ocksd maktutévning att inte informera.

Kommunikationspersonalen har en nyckelroll i organisationen

I minga kommuner finns det anstillda kommunikatorer som har tilldelats
ansvar for att utveckla, samordna och genomféra kommunikation och for att
bereda frigor som ir relaterade till dessa ansvarsuppgifter. Dessa kommunika-
tionsexperter 4r ett bra stod fér ledningen, cheferna och éven for den évriga
personalen.

Till de anstillda kommunikatérernas uppgifter hor bland annat att bereda
kommunens kommunikationsstrategi och kommunikationsplaner fér olika
projeke i samarbete med sakkunniga, att utveckla och underhalla kommu-
nikationsverktygen samt att producera och samordna innehill. Bland de
interna kommunikationsverktygen kan nimnas exempelvis intranitet, perso-
naltidningar, interna sociala medier samt e-post- och snabbmeddelanden. De
anstillda kommunikatérerna ger hjilp med kommunikationen, och lednin-
gen, cheferna och personalen kan konsultera dem dven nir det giller skétseln
av relationerna med massmedia och allminheten.

For att informationsspridningen ska vara bra och snabb och for att den
information som ges ska vara korreke ir det viktigt att kommunikationsper-
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sonalen ir direkt understilld kommunens ledning eller sektorledningen.
Kommunikationspersonalen bor ha ritt att delta i de centrala ledningsgrup-
pernas och organens méten och att redan i beredningsfasen fi de viktigaste
uppgifterna i drendena, for att de ska kunna utféra sitt arbete, det vill siga
producera och kommunicera tillforlitliga, begripliga och lisbara innehall.
Atminstone de som redigerar personaltidningen och intranitssidorna bor vara
specialister inom kommunikation eller redaktionsarbete.

Arbetsplatskommunikation vid sidan av sin egen tjanst

Arbetsplatserna kan ocksa ha deltidsanstillda kommunikatérer, kommunika-
tionsansvariga, kommunikationskontaktpersoner eller annan personal i vars
arbetsuppgifter ingdr kommunikation.

Om en person skéter kommunikationsuppgifter vid sidan om sin egen
tjinst kan uppgifterna inom arbetsplatskommunikationen exempelvis bestd
av att uppdatera intranitet och webbplatsen, att skriva och skicka ut med-
delanden, att ordna informationsméten for personalen och att instruera
cheferna i kommunikationsuppgifter.

Att det i de storre kommunerna finns en fungerande och 6ppen kommu-
nikation leder litt till ett tryck pa de mindre kommunernas kommunikation.
Behoven av kommunikation pd arbetsplatsen ir dock inte alltid i samklang
med kommunens faktiska kommunikation, eftersom resurserna fér kommu-
nikation inte vixer i samma takt som férvintningarna pa den. Kommunikati-
on ir en av kommunens viktigaste uppgifter, men kanske ocksa en av de mest
forsummade funktionerna i kommunerna.

I flera stider och stdrre kommuner leds kommunikationen av en kommu-
nikationsdirektor eller kommunikationschef, en informationschef eller en
informatdr. Det finns ocksd kommuner dir inga separata resurser har alloke-
rats for kommunikation, utan kommunikationen leds av exempelvis kom-
munsekreteraren, férvaltningschefen eller personalchefen. I dessa kommuner
har man kanske inte insett vilken betydelse kommunikationen har for att
verksamheten ska vara framgéngsrik.

Det krivs aktivitet och goda kunskaper for att férvirva kommunikations-
formdga och kommunikationskompetens vid sidan om det dvriga arbetet.

“Var och en ar expert och
basta informationskalla inom
sitt eget omrade och i sin egen
arbetsuppqift. Att informera
och kommunicera ar
allas sak.”
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Hur har kommunikationen tilldelats resurser
och organiserats i er organisation?

Elina Kinnunen, Birkalands sjukvardsdistrikt

I vart sjukvérdsdistrike har kommunikationen organiserats s att vi har
tre gjdnster (en kommunikationsdirektor, en informatdr och en webbp-
lanerare) i koncernforvaltningen, och f6r inkdp av tjanster har vi anslagit
ungefir lika mycket medel. Dessutom har ytterligare medel tilldelats for
rekryteringsmarknadsforing och kundservicekommunikation i personal-
och kundserviceenheterna.

Taru Kokkonen, Kuopio stad

Kommunikationspersonalen har administrativt samlats i marknads-
forings-, kommunikations- och kundserviceenheten. Enheten leds av en
marknadsforingschef. Staden har tre heltidsanstillda informatéorer, en
redaktor, en webbchefredaktor, en webbredaktor och en information-
sredaktdr. Dessutom har en del av de anstillda i stadens enheter dven
kommunikationsuppgifter.

Maija-Liisa Kasurinen, Helsingfors stad

Staden har 35 dmbetsverk eller affirsverk, varav de flesta har en kom-
munikationsenhet eller ett kommunikationsteam. I personalcentralen,
som hor till centralférvaltningen, arbetar ett kommunikationsteam med
fyra medlemmar.

Marjut Parhiala, samkommunen Peruspalvelukuntayhtyma Kallio

Kommunikationen har ingen egen budget, utan kostnaderna for kom-
munikationen ingér i forvaltningens utgifter. En del av mitt arbete bestar
av kommunikation.

Kommunikationskompetens kan inte forvirvas genom en utbildning pé en
eller tvd dagar. Kommunikation ir ett s& komplext omrade att det krivs goda
kunskaper och tillrickliga resurser for att den ska vara framgingsrik i en
kommunal organisation.

De som ir ansvariga for kommunikation vid sidan om sin tjinst har nytta
av att skaffa sig kommunikationskompetens for att fa stod i sitt arbete. De
bor ha bland annat datakunskaper, exempelvis f6r uppdatering av nittjinster,
samt kunskap om hur meddelanden ska vara uppbyggda och om #ndamal-
senliga distributionskanaler. Dessutom behévs dmneskunskaper, exempelvis
om beslutsfattande eller personalledning. Goda interaktionsfirdigheter och
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formaga att upptrida behovs pa eventuella informations- och diskussions-
moten. Framférallt kriver kommunikationen vilja att hélla diskussionen och
interaktionen vid liv i kommunorganisationen.

Utmaningen for den som skoter kommunikationsuppgifter vid sidan om
sin tjinst dr oftast brist pa tid. Utdver tid for de huvudsakliga arbetsuppgif-
terna ska det finnas tid for planering av arbetsplatskommunikationen och for
att bygga upp kommunikationsverktyg och kommunikationskanaler. Nir det
finns en grund for arbetsplatskommunikationen ir det littare att anvinda
kanalerna och verktygen for informationsarbetet.

Det kan rekommenderas att de som skéter kommunikation vid sidan om
sin gjdnst skapar nidtverk med kommunikationspersonal i andra kommuner
och utbyter erfarenheter och god praxis inom kommunikation. Till exempel
nir intranitet och informationen pa intranitet planeras kan man anvinda
sig av s kallad benchmarking, om man inte sjilv har en klar bild av vilken
information som ska finnas pa intranitet och hur den bist kan ordnas. Aven
Kommunférbundet har tagit fram en rad olika modeller och exempel som
kommunerna kan dra nytta av kostnadsfritt.

Genom mer interaktion och fler méten med personalen kan man 2 perso-
nalen att aktivare delta i utvecklingen av arbetsplatsen. Man kan till exempel
tillsitta en arbetsgrupp dir de anstillda fir skriva och kommentera planen for
arbetsplatskommunikationen.

Ett nitverksbaserat tillvigagdngssitt har minga fordelar. Det tillfor
arbetsplatskommunikationen olika slags synvinklar och ger den kommu-
nikationsansvariga mer tid for andra arbetsuppgifter. Det skapar inte bara
delaktighet utan ocksé en grund f6r kommande utvecklingsatgirder pi
arbetsplatsen, exempelvis fér behoven inom personalledningen. Dessutom
okar tillvigagangssittet samhorigheten och engagerar personalen genom in-
teraktionen i organisationen. Framf6rallt forhindrar nitverket att arbetsplats-
kommunikationen koncentreras till en enda person, alltsd den som skoter
kommunikationen vid sidan om sin egen tjinst. Nitverket stirker ocksé
synen pa arbetsplatskommunikationen som en uppgift for alla, att den inte
kan delegeras till ndgon.

“Utvarderingen av utbildningen
ar en viktig del av
utbildningsprocessen.”
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4 For en valfungerande arbets-
platskommunikation: planera,
utbilda, mat, upphandla

Detta kapitel beskriver vilket bakgrundsarbete som behévs for att slutresulta-
tet ska bli en bra arbetsplatskommunikation. Det viktigaste 4r att planera vad
man ska géra och nir, och om sd 6nskas kan man ocksd mita och utvirdera
kommunikationen. Utbildning i kommunikation bidrar till att arbetsplats-
kommunikationen blir framgangsrik. Om ingen i organisationen har tid att
skota arbetsplatskommunikationen 4r en méjlig 16sning att képa in kommu-
nikationstjinster.

4.1 Planera val

Den strategiska planeringen av kommunikationen baserar sig pd kommunens
strategi. Till de strategiska mélen for arbetsplatskommunikationen kan hora
till exempel att 6ka personalens delaktighet och engagera dem i kommunens
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Vilken typ av utbildning ordnar ni i arbetsplatskommunikation?

Elina Kinnunen, Birkalands sjukvardsdistrikt

Hos oss ingdr kommunikation i chefsutbildningen. Fér webbredakts-
rerna ordnar vi till viss del egen utbildning — diremot képer vi in skri-
bentutbildning. Likasd anvinds kopta tjinster for de anstillda kommu-
nikatérernas utbildning. Beredskapstrining ir en utbildningsform inom
kriskommunikationen.

Taru Kokkonen, Kuopio stad

Kuopio stad har ordnat en utbildning for cheferna som gir under
namnet Esimiehen ajokortti (chefens kdrkort). Dess syfte ir att forenhet-
liga chefernas metoder inom personal- och ekonomiférvaltningen. Under
utbildningen far deltagarna ocks lira sig att med stadens system utforma
beslut i enlighet med avtal, arbetslagstiftningen och arbetarskyddet.

Utbildning ges ocksa i coachande och interaktivt ledarskap, och i sam-
band med detta behandlas dven kommunikation. D3 ges information om
principerna och arbetsférdelningen inom Kuopio stads kommunikation,
och dessutom behandlas samarbetet med chefer, kommunikatorer och
stadens kommunikationsenhet.

Under utbildningen lir sig cheferna ocksé hitta kommunikationsverk-
tyg pa stadens intranit, till exempel mallar f6r kommunikationsplaner
samt mallar fé6r dokument och OH-bilder med det visuella utseende som
Kuopio anvinder. Aven for personalen ordnas vid behov arligen olika
kommunikationsutbildningar.

Maija-Liisa Kasurinen, Helsingfors stad

Staden ordnar regelbundet utbildning i anvindning av nya intranits-
och internetsystem. Utbildning ordnas ocksa i gott myndighetssprdk och
i finska.

Ledningen, cheferna, HR-personalen, utvecklarna och kommunikats-
rerna fir utbildning i strategisk kommunikation och férindringskommu-
nikation.

Marjut Parhiala, samkommunen Peruspalvelukuntayhtyma Kallio

Amnen som giller kommunikation tas regelbundet upp pa moten for
chefer. Dessutom ordnas utbildning for chefer bide i egen regi och gen-
om att anlita externa experter. Det har avtalats om utbildning i utveck-
lingssamtal.
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verksamhet, att f3 till stind en fungerande arbetsplatskommunikation och att
forbittra informationens tillginglighet.

Det ir till fordel om personalen ocksé involveras i planeringen av kommu-
nikationen, eftersom gemensam planering kan vara ett bra tillfille att skapa
en inkluderande personalpolitik. De anstillda bér inte betraktas som enbart
objekt for kommunikationsatgirder, utan ocksa som aktiva aktérer nir det
giller att producera och férmedla information pé arbetsplatsen. Envigs-
kommunikation, sdsom intranitet, okar inte personalens delaktighet pa
arbetsplatsen, trots att intranitet nog ocksa kan innehalla interaktiva verkeyg.
Dessa kommunikationskanaler ska helst anvindas i huvudsak {6r att stodja
annan kommunikation (t.ex. kommunikation ansikte mot ansikte, informa-
tionsmoten for personalen etcetera) och interaktion.

For varje ar faststills prioriteringarna inom kommunikationen, och de an-
tecknas i kommunikationsplanen. Kommunikationsexperten tar reda pa vilka
prioriteringar ledningsgruppen inom den egna sektorn énskar for kommuni-
kationen. Till kommunikationsplanen ir det bra att bifoga dven en arsklocka
for kommunikationen. I drsklockan inférs i allminhet sddant som &terkom-
mer arligen, men det ir bra att infora dven andra tilldragelser och sidant som
kriver kommunikation. Fér varje punket i drsklockan antecknas ocksi vem
som ir ansvarig for kommunikationen och tidsplanen for kommunikationen.

Det ir bra om kommunikationsplanen innehéller en tabell som svarar pa
frigorna: vad, nir, till vem, vem ir ansvarig, med vilken kanal, till vilket pris
etcetera. Med kommunikationsplanen kan sikerstillas till exempel att mark-
nadsforingen av ett evenemang ir tillricklig, att det finns medel i budgeten
for marknadsforing och att mélet vad giller antalet besok uppnis.

En tabell i kommunikationsplanen klargor principerna f6r hur kommuni-
kationen ska genomféras och gor det littare att folja planen.

Kommunikationen bér regelbundet f6ljas upp och noteringar goras
dven i promemorior éver evenemang, projekt eller arbetsplatsméten.

Ocksa pa moten idr det nédvindigt att kommunikationen behandlas som
en separat punkt.

4.2 Utbilda och ge stéd

Det lonar sig att ge kommunens personal utbildning i kommunikation. Vid
planering av utbildningen bér hinsyn tas till kommunens gemensamma visi-
on och strategi samt kommunikationsstrategin och de virderingar som ligger
till grund f6r planeringen av kommunikationen.

Aven olika informationsinslag om praxis inom arbetsplatskommunikatio-
nen kan rekommenderas. P4 intranitet bor det finnas interna anvisningar och
de mest anvinda kommunikationsmallarna, till exempel en mall for medde-
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landen, grafiska anvisningar och en mall f6r kommunikationsplaner. Dessu-
tom kan arbetshandledning anvindas inom kommunikationsarbetet.

Nar du ordnar kommunikationsutbildning:

ta reda p utbildningsbehovet och malgruppen

faststill malen for utbildningen

ta reda pd vilka resurser som finns tillgingliga: tid, lokaler och pengar
vilj utbildare: bestim om du ska kdpa tjinsten

eller anvinda interna resurser

hall utbildningen

® utvirdera utbildningen

® se till att erfarenheterna utnytgjas.

Vid faststillandet av mélen f6r kommunikationsutbildningen ir det bist
att forst sitta sig in i organisationens mal, resurser, atmosfir och miljs. Vid
planering av kommunikationsutbildningen ska man ta reda p& malgruppen
for utbildningen och utbildningsbehoven. Detta paverkar utbildningens
innehall, de tyngdpunkter som ska behandlas, synvinklarna och valet av
utbildare. Om det har satts upp mal for utbildningen 4r det ocksa littare for
utbildaren att vid utformningen av innehéllet beakta behoven hos mélgrup-
pen. De tillgingliga resurserna, tiden, lokalen och anslagen inverkar ocksi pi
organiseringen av utbildningen.

Utbildning och konsulttjinster erbjuds av manga foretag och yrkesutovare
inom kommunikationsbranschen. Det dr emellertid inte alltid nédvindigt att
anlita externa utbildare, den kommunala sektorn skulle i hégre grad 4n nu
kunna anvinda sig av egna kommunikationsexperter som utbildare. De har
ofta den bista kunskapen om personalens kommunikationskompetens och
behov av kompetensutveckling.

Om kommunen beslutar att bestilla kommunikationsutbildning av en
extern tjinsteleverantor, dr det bra att vid upphandlingen av tjinsten anvinda
sig av Kommunférbundets handbok Kunta viestintiostoksilla (2009).

"Vid kop av tjanster for den interna
kommunikationen ar det viktigt

att de utomstaende utbildarna forstar
verksamheten i organisationen,

dess identitet och anda.”
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Kampanj for hallbar utveckling med intern humor

I Birkalands sjukvérdsdistrikt genomférdes 2010-2012 en kampanj
under namnet Jiljeton juttu (sparlds grej), vars syfte var att vicka intres-
set for mélen i politikprogrammet f6r hallbar utveckling. Man énskade
att intresset skulle 6ka de anstilldas medvetenhet och forindra deras
beteende. Eftersom man tyckte att mal och mitt f6r tankarna dill ett
torrt dokument, beslutades att idéer f6r kommunikationen av frigan och
genomforandet skulle skaffas utifran.

Sjukvérdsdistriktet kopte ett koncept f6r marknadsféringskommu-
nikationen av en reklambyri, och konceptets birande tanke var jilje-
ton juttu” (sparlds grej). Konceptet anvinde humor - till exempel med
bortlimnade bokstiver och humoristiska kvickheter. Kvickheterna skrevs
pa statiskt hiftande dekaler som lokalvérdarna i hemlighet satte upp pa
olika platser i sjukhusen. Efter detta lanserades saken pd intranitet och
i personaltidningen. Kvickheterna inneholl budskap om bland annat
minskning av vatten-, el- och pappersférbrukningen.

Reklambyrén kom med idéerna till det humoristiska innehéllet och
gjorde produkterna tryckfirdiga. Under det forsta &ret kom reklambyrin
ocksd med idéer for en tivling pd intranitet, “Jiljetén visa” (Sparlos
frigesport), och for tivlingspris som stoder hallbar utveckling. Vi samlade
sjdlva in de “sparldsa idéer” som personalen kom med i tivlingen och
publicerade idéer i varje nummer av personaltidningen, f6r att tidningen
skulle stédja kampanjen och motivera till deltagande.

Under alla ar uppmirksammades Virldsmiljodagen pé olika sitt i
kampanjen. Till exempel 2011 ordnades pa centralsjukhuset en basar
(Jaljetén basaari), pa vilken visades bland annat konstiga féremal som ha-
de hittats i sjukhusets avlopp och som inte hérde hemma dir. Samtidigt
kunde man delta i en tivling som p3 ett lekfullt sitt krivde lite miljo-
medvetenhet. For att stodja evenemanget bestilldes frin reklambyrén
roliga affischer som sattes upp pa olika platser och kring vilka temadagen
dven byggdes upp pa intranitet.

Denna kampanj ir ett bra exempel pa hur en képt idé kan inspirera
dven den egna personalen. Idén frin reklambyrin gav oss grunden, efter
det kunde vi féra budskapet vidare pa egen hand. I sjukhus kan man ofta
se hilsofrimjande affischer men detta var ett annat imne. Med tanke pa
helheten var det viktigt med synlighet bide i elektronisk och trycket form,
s att dven de anstillda som inte dagligen anvinder intranitet eller som
har skiftarbete kunde nis.
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Vilka kommunikationstjanster har ni kopt in for
den interna kommunikationen?

Elina Kinnunen, Birkalands sjukvardsdistrikt

Vi har képt planering av kampanjer, grafisk design (till exempel
affischer, HR-broschyrer) och en tjinst som behovdes for ett projeke dir
intranitet forbittrades. Aven det praktiska arbetet med personaltidningen
har vi lagt ut pé entreprenad.

Taru Kokkonen, Kuopio stad
Kuopio stad har képt experttjinster, till exempel f6r utformning av
publikationer.

Maija-Liisa Kasurinen, Helsingfors stad

Foér produktionen av personaltidningen skaffades en samarbetspartner
genom konkurrensutsittning. Dessutom har bild-, grafik- och layoutt-
janster, fotografering och éversittningstjinster upphandlats for intra-
nitet, broschyrer, nyhetsbrev och andra publikationer. Fér intranitet
bestills sporadiskt sddant som vi inte sjilva kan producera. Dessutom
har vi képt in utbildningstjanster.

Marjut Parhiala, samkommunen Peruspalvelukuntayhtyma Kallio

Fér utarbetandet av kommunikationsplanen anlitades en extern aktor,
men det skedde innan ansvaret for kommunikationen tydligt hade
fordelats.

Det ir inte endast privata kommunikationsféretag som ordnar utbildning —
man kan ocksi bestilla kommunikationsutbildning av hég kvalitet frin till
exempel sommaruniversitet.

Att omsiitta de nya kunskaper som utbildningen gett i praktiken lyckas
bist nir det nya inf6rlivas i arbetet s fort som majligt efter utbildningen
eller anvinds redan under utbildningen i samband med uppgifter. Chefens
stdd och minga mojligheter att anvinda de nya kunskaperna i det praktiska
arbetet dr nodvindiga for att de som deltagit i utbildningen ska tilldgna sig
kunskaperna och omsitta dem i praktiken. Genom att utfora uppgifter fore
och efter utbildningen blir det majligt att ta till sig och férdjupa det inlirda.
Det 4r ocksé bra att samla in feedback pé utbildningen for kommande behov
och fér lirande.

Utvirderingen av utbildningen 4r en viktig del av utbildningsprocessen.
Det viktigaste 4r naturligtvis att bedoma om mélen f6r utbildningen har
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uppndtts. Men utvirderingen visar ocksd om de medel som investerades i
utbildningen anvindes vil. Utvirderingen ir till nytta vid planeringen av
nya utbildningar och utbildningsprogram.

Mialen for utbildningen i arbetsplatskommunikation besté av f6ljande

helheter:

att hitta konkreta verktyg (meddelandens struktur och utformning

av meddelanden, kommunikationsplaner, anvindning av kanaler...)

att soka efter nya metoder f6r interaktion, forindrings- och
kriskommunikation

att instruera i sokning och hantering av information

att presentera olika kommunikationskanaler och anvindningen av dem
att forstd vilken betydelse inofficiell och officiell kommunikation har i
skapandet av kommunens anseende

chefernas kommunikationsutbildning kan ing3 i ledarskapsutbildningen

(feedback, skapande av delaktighet, diskussion)

4.3 Det lonar sig ocksa att kdpa in

kommunikationskompetens

Fér kommunikation riktad till personalen kan professionell hjilp képas
exempelvis av en kommunikations- och reklambyra eller av frilansande re-
dakedrer och grafiker. Extern expertis for den interna kommunikationen kan
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Hur mater ni om kommunikationen har varit lyckad?

Elina Kinnunen, Birkalands sjukvardsdistrikt

P4 intranitet har vi genomfort elektroniska enkiter som gillt kommu-
nikationen. Vid den 4rliga mitningen av resultatnivan stills ocksd frigor
om kommunikationen till hela personalen. Kommentarerna och diskus-
sionerna pd intranitet dr ett bra mdtt, likasa feedbacken och forslagen pa
artiklar i tidningarna. Vi har ocksi genomfért en enkiit for att ta reda pa
hur néjda mellancheferna ir med kommunikationen. I den slutliga utvir-
deringen av olika projekt utvirderas ocksd kommunikationen.

Taru Kokkonen, Kuopio stad

I Kuopio stad har den interna kommunikationen mitts sporadiskt,
utan nigot systematiskt mitsystem som enbart fokuserar pd kommu-
nikationen. Vi har dock exempelvis i personalenkiter efter till exempel
omorganiseringar stillt frigor dven om kommunikationen. Staden far
ocksd regelbundet erbjudanden om lirdomsprov och andra underssknin-
gar. Det senaste som gjordes var ett pro gradu-arbete om stadens interna
kommunikation varen 2012.

Maija-Liisa Kasurinen, Helsingfors stad

Personaltidningen utvirderas regelbundet. Denna utvirdering bestar
av en ldsarundersokning, en extern utvirdering och en sjilvutvirdering
som utfors av dem som gor tidningen. Intranitet utvirderas genom enki-
ter riktade till dem som anvinder det. Ambetsverken utvirderar service-
formagan genom olika enkiter riktade till andra f6rvaltningar.

anvindas till exempel for

* planering av konceptet, redigering och layout av personaltidningen
* planering och genomférande av nittjinster och informationssystem
® planering och genomf6rande av interna evenemang och kampanjer
* genomforande av kommunikationsutbildning

® genomférande av personalenkiter och undersskningar

* planering av kommunikation.

Vid planering av kommunikationen spelar arbetsplatsens ledning och de

uppsatta milen en central roll. Malen f6r den interna kommunikationen bér
hirledas frin kommunens mal. D4 kan den kommunala organisationen vil

kopa in sakkunskap exempelvis for att infora arbetsmetoder som aktiverar
deltagande och interaktion.
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Vid kép av tjanster f6r den interna kommunikationen ir det viktigt att de
utomstdende utbildarna forstdr verksamheten i organisationen, dess identitet
och anda. Vid planering av en kommunikationslésning 4r det nédvindigt
att forstd de anstilldas arbete, den inre logiken i verksamheten och de olika
yrkesgruppernas behov. En kravspecifikation 4r numera sjilvklar vid upphan-
dling av till exempel informationssystem, men kraven bér tinkas igenom fére
alla upphandlingar.

Den som képer en kommunikationstjinst ska i egenskap av bestillare
kunna beskriva till exempel foljande:
® Vilka dr malen for arbetsplatsens kommunikation eller marknadsféring?
* Vilken slags kommunikation har arbetsplatsen hittills haft?
* Vilka verktyg anvinds i arbetet och vilka andra verktyg
drar man nytta av?
Arbetar de anstillda ensamma eller i grupp, dag- eller skiftarbete?
Vilka fragor behandlas med humor pi arbetsplatsen?
Hur ser budgeten f6r kommunikation eller marknadsforing ut?
I vilka situationer anvinds produkten eller tjinsten och giller behoven
och anvindarrittigheterna hela koncernen eller bara en del av den?

Liis mer: Kommunforbundets handbok Kunta viestintiostoksilla (2009)
om upphandling av kommunikations- och marknadsforingstjinster.

4.4 Folj upp och mat resultaten

Det I6nar sig ocksd att folja upp och mita arbetsplatskommunikationen. Vid
mitning av kommunikationen bér man systematiskt anvinda &tminstone de
tekniska verktyg som dven annars anvinds. Det 4r bra att till exempel under-
soka antalet besokare och antalet besok pa intranitet. Likasa dr det ldte att
folja antalet interna nyheter och det innehall som publiceras pa intranitet.

Att miita resultat ir svarare. Tillfredsstillelsen med den interna kommuni-
kationen kan mitas med separata enkiter. En enkit kan genomforas antingen
i samband med undersdkning av nigon annan friga eller separat.

Till exempel i personalforvaltningens enkiter kan det ocksé ingd fragor
om arbetsplatskommunikationen. Det ir bra att forsoka fa uppfoljnings-
och miitresultat regelbundet, exempelvis med tvé ars mellanrum. Frigorna
bor dndras endast om det finns sirskilda skil for det, f6r om samma enkiiter
anvinds i flera &rs tid kan man f3 information om férindringar. Om det varje
gang gors dndringar i enkiten idr det omajligt att jimféra med resultaten i
tidigare enkiter.

Det ir bist att rapportera resultaten till hela personalen, och resultaten bor
ocksd anvindas for utveckling av verksamheten. Enkiterna ir virdelosa om
resultaten inte behandlas eller om man inte ir villig att 4ndra verksamheten.

I en ideal situation kan man rapportera hur verksamheten har forbattrats
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med hjilp av enkiten.

Enkiterna om arbetsplatskommunikation ger ofta ocksa idéer som ror hela
organisationens verksamhet. Aven dessa idéer bor man ta fasta p4, eller sd ska
man dtminstone informera ritt person eller enhet om dem.

Det kan vara virt att bekanta sig med KISA, metoden f6r uppfsljning och
utvirdering av kommunernas kommunikation (www.kommunerna.net/kisa).

4.5 Kom ihag: Allt fler kommmuner ar ocksa koncerner

Ett 6kande antal kommuner och samkommuner drivs numera som kon-
cerner, i vilka sirskilt produktionen av service ir organiserad i till exempel
aktiebolag, affirsverk eller stiftelser. Kommunen vill pa detta sitt fa till stind
en flexibel eller resultatrik verksamhet. Ju mer splittrad kommunens struk-
tur har blivit, desto viktigare roll har den interna kommunikationen fitt. I
allminhet 4r det med tanke pa kundservicen bist om de anstillda har si goda
kunskaper som méjligt om verksamheten i alla koncernsamfund. Ofta ses
koncernens personal i dottersamfunden snarare som en malgrupp inom den
externa kommunikationen.

Kommunernas 6ppna kommunikation, som baserar sig pa offentlighets-
lagen, och aktiebolagens verksamhet ir inte alltid forenliga med varandra.
Kommunen fir inte alltid ens informera om de kommunala aktiebolagens
verksamhet.

Grundandet av ett dottersamfund i en koncern kan vara ett resultat av en
lang process eller en snabbt genomford politisk vilja. I samband med alla
dessa organisatoriska férindringar ska samarbetsférhandlingar foras med per-
sonalen. Vid bildandet av ett dottersamfund ska man ocksd forhandla med
personalen om vilket kollektivavtal som ska tillimpas och om &verférandet av
de rittigheter och forméner som personalen hade fore forindringen.

Ju snabbare en omorganisering sker, desto viktigare ir det att ta hinsyn
till personalens méjligheter att delta och paverka. Fér personalen ir det alltid
littare om det finns tillrickligt med tid for diskussioner vid forberedelser-
na av omorganiseringen. Personalen ir sirskilt intresserad av orsakerna till
forindringen, av de mal som koncernens ledning och beslutsfattarna har

“Till sin grundkaraktar ar bolags-
verksamheten inte lika dppen
som kommunens
verksamhet.”
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satt upp och av de praktiska férindringar som ir att vinta och som kommer
att paverka personalens stillning. Det dr viktigt att ta den naturliga ridslan
for hur det kommer att gd med det egna jobbet eller uppgifterna pd allvar.
Férindringar vicker alltid kinslor.

Vid bildandet av dottersamfund blir arbetsplatsens identitet och samhé-
righeten dnnu viktigare 4n tidigare. I inledningsfasen kan det finnas behov av
att hélla den 6vriga koncernen pé avstind. Viljan att bevara sirprigeln och
skillnaderna kan paverka dven kommunikationsldsningarna, sdsom det visu-
ella utseendet, webbtjinsterna och tidningarna. Nir det giller kommunika-
tionslésningarna ir det dock bra att granska de olika synvinklarna i friga om
kompatibilitet och anvindbarhet, eftersom det kan bli dyrt att gora dndringar
i IT-16sningar senare. Koncernanvisningar ska ocksa girna ges om de kom-
munikationsrutiner som man onskar ska vara enhetliga och tillimpas av alla.

Atminstone foljande frigor ir det virt att diskutera nir det giller koncer-

nens kommunikationslsningar:

® Information: Hur fir dottersamfunden och kommunkoncernen tillrick-
ligt med information om varandra och om de gemensamma frigorna?

® Ansvar: Ansvarar kommunkoncernen ocksé foér dottersamfundens kom-
munikation eller ansvarar dottersamfunden sjilva f6r den?

® Beslutsfattare: Hur ser man till att de fértroendevalda, det vill siga bes-
lutsfattarna, far tillrickligt med information och smidig service?

® Anvindning av intranitet: Har alla samfund tillging till det interna
nitverket (intranitet)?

* Mojlighet till anvindning av ett extranit: Ar det mojligt att for dotter-
samfunden eller de fértroendevalda bygga ett extranit dir en del av den
interna informationen ir 6ppen och gemensam?

® Utgivning och distribution av tidningar: Gérs och skickas personal-
tidningen eller personalmeddelandena till koncernens alla anstillda
oberoende av organisation?

® Information vid upphandlingar: Kan det bli aktuellt med entreprenader,
privatisering eller fusioner som konkurrenslagstiftningen skulle gilla
och som kunde leda till att koncernens interna data blir en férbjuden
konkurrensférdel?

Om det i ett kommunsamfund finns ett aktiebolag skiljer sig dess stillning
markant fran affirsverkens och kommunens normala verksamhet. Bolaget
foljer aktiebolagslagen, vilket betyder att dess verksamhet till sin grundkarak-
tir inte 4r lika 6ppen som kommunens normala verksamhet. I dottersamfund
ir kommunen den viktigaste aktiedgaren och de kommunala beslutsfattarna
har ritt att fi information av styrelsen. Styrelsen i sin tur ir skyldig att infor-
mera. Annu mindre skyldighet att informera har stiftelserna, som ocksé har
egna stadgar och egen lagstiftning att iaketa.
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5 Enforandring kan forvandlas till
en kris om kommunikation saknas

Férindringar i organisationer hor till vardagen, de kommer fortlépande och dr
till och med en forutsittning fr organisationernas existens. Omorganiseringar
handlar oftast om att forbittra verksamheten, och férméigan att forindras ir
till stor del en faktor som paverkar anseendet.

En omorganisering kan i sin helhet ta till och med flera &r i ansprak, och
under denna tid kan det komma nya férindringar. I bérjan av omorganise-
ringen kan det vara ndvindigt att avsluta en del av de projekt som var under
planering och fokusera pd omorganiseringen och f6rindringskommunika-
tionen. Infér en omorganisering 4r det bist att ledningen och personalen
utreder hur mycket arbetstid forindringsprocessen kommer att ta och beakta
resultatet nir beslut fattas om hur manga andra prioriteringar som ska goras.
Till exempel vid en stérre omorganisering bér de dvriga prioriteringarna inom
kommunikationen viljas med eftertanke.

Alla typer av férindringar leder till ridsla och dngest hos personalen, efter-
som de ger upphov till osikerhet om framtiden. Utmaningen i férindring-
skommunikationen och malet med den ir i sjilva verket att 6ka nyfiken-
heten och forandringsviljan samt formégan att leva mitt i forindringen.
Férindringskommunikationen skapar klarhet, genomfér, stoder och frimjar
forindringen. Samtidigt stdder den minniskorna och organisationen under
forindringsprocessen. Pd en fungerande arbetsplats dir samspelet och atmos-
firen dr bra, drar de anstillda och ledningen i allt hogre grad 4t samma hall
under férindringsprocessen och utnyttjar aktivt férindringen.

Kommunikationen kan inverka en hel del p& hur férindringen upplevs i
kommunen. Beroende pé hur ling tid frindringsprocessen tar i ansprdk kan
forindringskommunikationen vara kortvarig eller ta flera &r. I en forindrings-
situation bor alla kommunens kommunikationskanaler anvindas, men i
synnerhet kommunikation ansikte mot ansikte och interaktion ir viktiga.
Personalen, invinarna och intressenterna forvintar sig framfor allt mojlighet
att delta.

Om forindringen ir stor 4r det viktigt att personalen, invdnarna och intres-
senterna har en kinsla av att man bryr sig om dem. Personalen ska erbjudas
psykiskt stod under forindringsprocessen, antingen enskilt eller i grupp. I all-
minhet ges stodet av den nirmaste chefen eller en arbetskamrat. Det bor ges

"I 'en forandringssituation bor alla
kommunens kommunikationskanaler
anvandas.”
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tillrdckligt med majligheter for interaktion. I dessa situationer ska personalen
ha majlighet att beritta vad de kiinner infér forindringen.

Ju mer problematisk situationen ir, desto tidigare behdvs information och
desto tydligare ska den vara. De som genomfor en forindring bér lyssna pd
alla synpunkter och dra lirdom av dem. Ledningen och cheferna ska ocksé
visa sin egen kritiska instillning pd ett nyttigt, konstruktivt sitt.

Deltagandet kan fér sin del bidra till att underlitta eller forkorta
forindringsfasen och forankringen av férindringen: de som har satt sig in i
frigorna har kunnat ta dem till sig snabbare.

Forberedelser infor en forandring - gor upp en plan

Férindringar lyckas bist nir de ir vil planerade, nir férindringskommu-
nikationen har inletts i tid och nir kommunikationen ir aktiv. Act planera
forindringskommunikationen ir att leda férindringen, och genom ledning
av forindringen forsdker man besvara och forutse frgor. Ju storre for-
dndringen ir, desto férnuftigare 4r det att utarbeta en egen kommunika-
tionsplan for den. Det ir en god idé att i planen beakta alla tillgingliga
kanaler, tidsplanen samt de olika malgrupperna och de kommunikationsme-
toder som ir limpliga for varje malgrupp.

I planen for forindringskommunikationen anges ocksd mél, mitt och
principer. Forindringens omfattning, tidsplanen, mellanstegen och de kom-
munikationsansvariga i kommunen bér fastslas i det inledande skedet. Planen
innehaller uppgifter om kirnbudskapet, metoderna och kanalerna. Nir det
giller malgrupperna beaktas alla som berdrs och jamlikheten. Det idr ocksa
bra att i forvig tinka igenom eventuella speciella utmaningar som fr-
dndringen kommer att fora med sig. I kommunikationsplanen anges ocksd
vem som ir ansvarig for vad, och en &tgirdsplan inkluderas (vad, var, nir,
vem). P4 detta sitt sikerstills att kommunikationen inte gléms bort och att
den ir en pigiende aktivitet under hela forindringsprocessen.

De anstilldas deltagande i planeringen av férindringen kriver flexibilitet
under processen, och deltagandet ska beaktas dven i tidsplanen for for-
dndringen. I allminhet bér ledningen vara beredd pé 6verraskningar under
processen, sirskilt vid storre och lingvarigare forindringar. Aven om organi-
sationens ledning skulle ha en hel del erfarenhet av férindringar, kan
overraskningar komma frin verksamhetsmiljén, personalen eller utifrin.

Ledningen och kommunikationsenheten bor ocksé i férvig komma Gve-
rens om hur ofta och i vilket ssmmanhang det ska hllas informationsméten
for personalen. Man kan till exempel komma 6verens om att informations-
métena i samband med en omorganisering alltid hills efter ett beslutsméte
eller efter att den arbetsgrupp som tillsatts for planering och ledning av
forindringsarbetet har héllit ett méte. Vidare ér det bra att komma 6verens
om principerna fér ordnandet av extra informationsméten.
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Vid férindringskommunikation 4r det viktigt att se till att information ges
i varje steg. Cheferna maste f3 information frin sina éverordnade i sd god tid
att de hinner sitta sig in i den och sprida den inom sitt eget ansvarsomrade.
Vid omorganiseringar i kommuner, till exempel vid kommunsammans-
lagningar, informerar hogsta ledningen mellancheferna om frigor som ror
omorganiseringen. Frin mellancheferna gir budskapet vidare till den 6vriga
personalen. Kommundirektorerna haller informationsméten dven for hela
personalen.

Det ir i allminhet kommundirektdren, sektorns eller ansvarsomradets
direkeor eller enhetschefen som fattar beslut om innehallet i informationen.
Tidsplanen faststills av direktoren, styrelsen, ledningsgruppen eller en arbets-
grupp. Ledningen, enheten eller avdelningen och kommunikationsexperterna
ser tillsammans till att informationsarbetet framskrider.

Férandringskommunikationen motiverar och 6kar forstaelsen

Genom férindringskommunikationen motiveras de anstillda till att genom-
fora forindringen och hjilper dem att forsta varfor forindringen behovs. I
det forsta skedet av en forindring bestdr kommunikationen mest av hante-
ring av ovissheten. Férutom att det ir vikeigt att informera om vad som ir pd
ging och varfor ndgot kommer att goras ir det ocksd en god idé att beritta
vad som skulle hinda om férindringen inte genomfordes.

Férindringar kan ofta genomforas pd ménga olika sitt, si det finns skal att
dven tala om for personalen varfor férindringen genomfors pa det sitt som
ledningen har beslutat. Samtidigt informeras om hur de olika &tgirderna
forvintas paverka kommunen och dess verksamhet samt personalen och
kunderna. Hela personalen bér informeras om f6rindringen, men de vars
arbetsuppgifter pdverkas mest av frindringen bér fA mer detaljerad informa-
tion om sina framtida arbetsuppgifter och ansvarsomriden. Hela personalen
bor ocksa fi veta hur resultaten av forindringen kommer att féljas upp.

For att ett budskap ska nd fram ir det nédvindigt att upprepa det minga
ginger i officiella kanaler, medan det ricker med en ging for att ett rykte ska
spridas.

Hur vil man kommer ihdg ett budskap péverkas av hur minga budskap
det finns i meddelandet (eller till exempel hur manga budskap som ges pa ett
informationsméte). Frigor som ir personligen viktiga kommer man bittre
ihdg 4n allmin information. Felaktig information bor genast korrigeras och
tomma loften bor inte ges. Man ska beritta for medarbetarna allt som kan
berittas, och om det finns sidant som man inte vet, kan eller fir beritta ska
man ocksd beritta det. Man ska inte glomma kommunikationen bara for att
det inte finns ndgot nytt att informera om. D3 kan man till exempel pdminna
om den nuvarande situationen och den framtida tidsplanen.
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De som snabbt tagit till sig forandringen involveras

I bérjan av en forindringsprocess ir det bra att ta med dem som har forstate
forindringen snabbt och vet hur man férklarar den begripligt for andra. De
anstilldas foretridare bor informeras vil om behovet av forindringen och
genomforandet av den. Aven annars ir det en god idé att ta med dessa redan i
borjan av forindringsprocessen. Fordelen med det 4r dels att de anstillda litar
pa fortroendeminnen och séker stod hos dem och dels att fértroendeminnen
kan informera ledningen om vilka kinslor, ridslor och 6nskemél de anstillda
har. Ledningen fir pé detta sitt virdefull information om hur férindringen
bor lotsas och kommuniceras.

Om férindringen drar ut pé tiden ir det viktigt att upprepa det man vet.
Varje anstilld har ansvar for att informera, men chefen ir alltid i en nyckel-
position. En illa skott férindring kan leda till en kris som utgor ett hot mot
kommunens anseende. Férindringarna blir reella forst i personalens praktiska
arbete, och det kan ta flera r. Genom uppféljning av kommunikationen
halls fragan aktuell och sikerstills att det centrala budskapet blivit forstétt.
Detta stoder genomforandet av forindringen.

Aven kritiska synpunkter kan vara till nytta

Forandringar atf6ljs alltid i viss man av kritik. Det 4r bra om de skeptiska
och kritiska synpunkterna kommer fram redan i borjan av processen. De kan
innehilla virdefull information och fron av sanning, som det ir kloke att ta
hinsyn till redan i den f6rsta fasen av beredningen.
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Minneslista for forandringskommunikationen:

® Gor upp en tidsplan for forindringsarbetet

* Involvera personalen redan fore forindringen, genast nir planeringen
bérjar

® Se till att personalen deltar i férindringsarbetet under hela forindrings-
processen

* Anvind alla tllgingliga kanaler och s& mycket kommunikation ansikte
mot ansikte som majligt

® Dra nytta av de som tidigt tagit till sig férindringen

¢ Beritta
— varfor férindringen behovs

(och vad som skulle hinda om den inte genomfordes)

— vilka mélen f6r férindringen dr
— nir och hur férindringen ska genomforas
— vilka konsekvenser férindringen har for personalen

® Friga personalen

® Anvind ett tydligt och begripligt sprik

® Upprepa budskapen i flera kanaler och i olika situationer

® Ge information om situationen efter de olika forindringsfaserna

® Formedla ledningens budskap till personalen och personalens budskap
till ledningen

* Diskutera med de berérda: friga, ta reda pd om du inte vet och svara

® Var noga med att fortlspande informera, ocksd nir det inte finns nigot
nytt att beritta

¢ Uppmuntra

® Be om feedback under och efter férindringsarbetet

® Utvirdera forindringsprocessen och informera om resultaten av
forindringen och om feedbacken pa den

Motstind kan uppsté dven nir mindre férindringar i uppgifterna ska
genomforas, sirskilt om den anstilldes arbetsbeskrivning en mycket lang tid
har varit oférindrad eller om forindringen ir forknippad med nigot negativt.
Den anstillde kan uppleva det negativt att fi nya arbetskamrater, en ny chef,
ett nytt arbetsrum eller en ny uppgift eller mista en intressant uppgift.

Aven erfarenheter av tidigare forindringar paverkar reaktionerna. Om den
anstillde sjilv eller ndgon annan har erfarenheter av forindringar som lett
till exempelvis uppsiigningar, kan férindringen ge upphov till ridsla for att
drabbas sjilv denna géing.

A andra sidan kan férindringsmotstand vara till nytta eftersom det ofta
leder till att organisationens tysta kunskap kommer fram. Motstindet kan
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ocksa bestd av berittigad kritik eller oro, och det ir viktigt att ledningen
beaktar kritiken eller oron nir beslut fattas.

P4 forindringsmotstdndet kan man siledes inverka genom f6rutseende,
oppen och korrekt kommunikation och genom att skapa delaktighet. Lir
kinna dem som motsitter sig forindringen, lyssna pd dem och dra nytta
av deras dsikter!

Vid valet av limplig kommunikationskanal for formedling av fo-
rindringsbudskapet 4r det nodvindigt att tinka efter vilken kanal som
passar milgruppen bist. Aven situationen paverkar valet av kanal. Elekt-
roniska medier dr snabbast, men de kan inte svara pa de frigor som
budskapet vicker. Det kan ocksd finnas skillnader i hur vil de elektroniska
medierna nar mélgruppen, eftersom det dr den anstillde som beslutar om
budskapet ska nd fram, och alla anstillda har nédvindigtvis inte samma
méojligheter till anvindning av elektroniska medier.

Den viktigaste och effektivaste kommunikationskanalen dr kommuni-
kation ansikte mot ansikte. Cheferna bér avsitta tid for denna kommuni-
kation, sirskilt i svdra situationer och vid stora férindringar. Cheferna och
ledningen bér ha formaga att skapa en positiv atmosfir pa arbetsplatsen,
for di vigar personalen 6ppet diskutera forindringar. Personalens gemen-
samma informations- och diskussionsméten stirker dessutom kinslan av
gemenskap och samhérighet och hjilper personalen att genomga £6-
rindringen tack vare stddet frin arbetskamraterna.

Liis mer: Nycklar till forindringskommunikation i kommunerna
(Kommunforbundet 2013).

Kriskommunikation - nar forandringskommunikation inte racker till

Kommunerna héller sig uppdaterade om vad som hinder i omvirlden.
Det ir viktigt att vara uppdaterad, det vill siga medveten om vilka sam-
halleliga diskussionsimnen som ir aktuella, vad som sker i medierna, hur
attityderna forindras och vilka typer av frigor som orsakar oro. Kommu-
nens ledning bér férbereda sig for akuta kriser som orsakar oro, ridsla och
sorg genom att utarbeta en anvisning eller plan f6r kommunikationen i
olika krissituationer.

En kris kan uppsta plotsligt, bide utanfér och inom kommunen, men
dven en diligt hanterad forindring kan leda till en kris. Ibland ir skill-
naden mellan en forindring och en kris liten, och en forindringsfas kan
ovintat vergd i en kris. Den interna kommunikationen ir sirskilt viktig
i en krissituation, och den utgor ocksa en forutsittning for att medierna
ska f aktuell och korrekt information. Oppen och snabb kommunikation
underlittar ocksd hanteringen av krissituationen.

Det finns olika termer som kan anvindas for att beskriva sikerhetssi-
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tuationen: normala férhillanden, krissituationer och undantagsforhéllanden.
Krissituationer ir allvarliga situationer eller till och med hot som kriver mer
kommunikation och kraftigare dtgiirder 4n normalt. Situationen kan 4nda
hanteras inom ramen f6r myndigheternas normala befogenheter. Undantags-
forhallanden avser en allvarlig situation som inte kan fis under kontroll med
myndigheternas normala befogenheter. Bestimmelser om kommunikations-
befogenheter f6r undantagsférhéllanden finns i beredskapslagen och i lagen
om forsvarstillstdnd.

I en kris 6kar minniskornas behov av information. Ju snabbare och mer
oppen information ges i en krissituation, desto mindre spridning fir felaktig
information och rykten inom och utanfér organisationen. Informationen bér
vara snabb, tillférlitlig, tydlig och 6ppen. I en krissituation bér informatio-
nen snabbt intensifieras.

De anstillda bér beaktas sirskilt vl i situationer som kriver kriskommu-
nikation, eftersom de ofta dr de forsta som stills infor problemen. Ju bittre
information de anstillda har om situationen, desto bittre kan de beakta det
gemensamma malet nir de agerar.

Om det ir friga om en kris som giller den egna organisationen och som
ir av bredare intresse ska man, om saken har konsekvenser for de anstillda,
helst informera dem innan utomstiende informeras, dtminstone inte senare
4n utomstiende.

Liis mer: Var beredd. Handbok for kommunernas information i kriser
och exceptionella situationer (Kommunforbundet 2009).

"Fraga di%] alltid: varfor skickar jag

mejlet, till vem och till hur manga,
och ska jag kanske anvanda nagot
annat verktyg an
e-posten.”
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6 Brett spektrum av verktyg
for arbetsplatskommunikation

I detta kapitel presenteras verktyg for arbetsplatskommunikationen. De
verktyg som behandlas ir e-posten, intranitet och extranitet, personal-
tidningarna, nitverkskommunikationen och de sociala medierna. Forst
behandlas férutsittningarna for lyckad kommunikation ansikte mot
ansikte, eftersom diskussioner och annat informationsutbyte ansikte
mot ansikte utgdr kirnan i kommunikationen pd arbetsplatserna.

Effektiva kommunikationsverktyg:

®  utvecklingssamtal

gruppdiskussioner, gruppméten och grupparbete
arbete i arbetsgrupper

moten

seminarier
informationsméten och utbildningar.

Dessa stoder de effektiva kommunikationsverktygen:

®  clektroniska medier: intranitet, e-posten,

gemensamma arbetsytor, sociala medier

personaltidningar

meddelanden

anslagstavlor

stora informations- och lanseringsevenemang (informativa
till naturen, inte i forsta hand avsedda for diskussioner).

6.1 Kommunikation tar fram olika synvinklar

Dialoger, det vill siga kommunikation ansikte mot ansikte, kan ske mellan
tv4 eller flera personer och vara formella eller informella. Dialoger kriver en
limplig situation, ritt sorts attityd och kompetens. Man bor éverviga nir
dialoger ska och inte ska anvindas i kommunikationen. Dialoger passar bist
ndr man vill hitta 16sningar pé frigor som kriver flera olika synvinklar.
Syftet med dialogen ir inte bara att 4stadkomma anpassning till verklighe-
ten utan ocksa forindring av den. Detta kriver att ledningen och cheferna
har férméga att tdla uppfattningar som avviker frén de egna. De méste ocksa
kunna ifrdgasitta sina egna tankar. Det ir viktigt att inte for snabbt lasa sig
vid en viss dsikt under beslutsprocessen. Att féra en dialog forutsitter f6rma-
ga att tdla osikerhet. Konsten att lyssna och organisationens formaga att dra
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lirdom av det man hér har en avgérande roll i dialogen.

Om fragan har avgjorts redan fore diskussionen ir strivan efter deltagande
skenbar. De anstillda fir en kinsla av att ledningen inte egentligen vill héra
vad de har att siiga eller att lyssnandet inte dr dkea. Det ir vikeigt att de
anstillda fir veta hur deras tankar har péverkat besluten. Kinslan av att ha
blivit hord underlittar ocksa acceptansen av ett icke-onskat beslut. Lyssnande
som inte leder till en reaktion eller som leder till enbart vaga l6ften
undergriver fértroendet.

6.2 E-posten ar ibland alldeles for effektiv och snabb

Med e-posten kan information spridas snabbt och avgiftsfritt dven till en
stor mottagargrupp. Samtidigt finns det en hel del svagheter i dessa mycket
positiva egenskaper. Nir information kan formedlas snabbt och effektivt till
ett stort antal personer ir det litt hint att omdémet sviktar. Man skickar
kanhinda information #ven till personer som inte berors av drendet. Nir det
giller e-posten har vi hamnat i en situation dir en stor del av arbetstiden gir
gt till atc ldsa och svara pd mejl.

E-post kan dven pd minga sitt anvindas fel eller s3 att det forsvarar andras
jobb. Det kan till exempel handla om att skicka mejl till onédigt ménga eller
att skicka alltfor stora bilagor. Speciellt i en stor organisation ir det viktigt att
e-posten anvinds enligt de gemensamma spelreglerna.

Det ir naturligtvis viktigt att skilja mellan om e-posten anvinds f6r per-
sonlig kommunikation eller som informationsverktyg inom organisationen.

I bada fallen ir en av de viktigaste spelreglerna att man innan ett mejl skickas
alltid ska friga sig sjilv: varfor skickar jag mejlet, till vem och till hur manga,
och ska jag kanske anvinda ndgot annat verktyg 4n e-posten. E-post kan ofta
ltt ersittas med ett telefonsamtal eller ett personligt méte. Som informa-
tionsspridningskanal kan e-posten ersittas med elektroniska anslagstavlor
eller med intra- eller extranitet.

Nir e-posten anvinds for arbetsplatskommunikation 4r det bra att halla i
minnet nigra onskemal som framforts i praktiska situationer, bland annat

®  att mejl ska ha en informativ rubrik
®  att mejl ska besvaras om de innebir att mottagaren
ska utfora en arbetsuppgift
®  att mejl ska skickas ivig forst efter noggrant évervigande
om vem som behéover fi dem
®  att liskvitto ska begiras endast vid behov
®  att mejl inte ens i misstag fir innehdlla konfidentiell information
(till exempel uppgifter som rér en persons privata angeligenheter)
®  att mejl som kan klassas som personligt inte vidarebefordras

utan samtycke av den som skrivit det.
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E-posten bor inte heller anvindas som ersittning for telefonen. Telefon-
samtal och diskussioner ansikte mot ansikte dr fortfarande effektiva sitt att
kommunicera med varandra.

6.3 Intra- och extranatet

De flesta kommuner anvinder antingen ett internt nitverk, det vill siga ett
intranit, eller ett extranit, for kommunikationen med de anstillda och f6r
de anstilldas kommunikation med varandra. Innehillet, formerna, milen
och tillvigagingssitten i de interna informationsniten kan emellertid avvika
en hel del frin varandra. Intranitet och extranitet ska helst byggas upp och
redigeras enbart utifrin egna behov.

Intranitet och extranitet dr publiceringsplattformar eller webbplatser pa
vilka det kan lagras olika typer av material och via vilka man kan sprida infor-
mation och dven interagera med personalen eller kunderna. Grovt taget skil-
jer sig intra- och extranitet frin varandra endast i hur eller varifrin man kan
komma in pa dem. Intranitet ir oftast kopplat till kommunens eget dataniit,
det vill siga man kan komma in pé det endast via kommunens arbetsstatio-
ner. P4 extranitet diremot kommer man in med anvindarnamn och lésenord
via vilken dator som helst som har internetanslutning. P4 extraniten finns det
i allminhet ocksd funktioner med liknande egenskaper som arbetsytor, sdsom
mojlighet till filhantering.

Extranitet dr utmirke som datalager. Pa detta kan man lagra vad som helst
som man vill att de anstillda ska ha tillgdng till var som helst och nir som
helst. P4 extranitet kan det finnas blanketter, protokoll, beslut, meddelanden,
introduktionsmaterial, publikationer, bilder, nyheter, intervjuer och vilka
bakgrundsmaterial och andra material som helst som kan vara till nytta i
arbetet.

Det kan vara méjligt att f6r framtida behov pé extranitet spara dven olika
meddelanden och material som skickats per e-post eller pa annat sitt. Da
behdver materialet inte sparas i e-postmappar.

Det ir bist att lita organisationens behov bestimma vad extranitet ska
innehdlla. Vilka saker och stérre helheter behéver personalen hela tiden ha
tillgdng till via datanitet eller internet? Detta dr den frga som ska vara vigle-
dande nir de interna tjinsterna byggs upp.

Extranitet 4r ocksa ett verktyg som ir limpligt for personalkommunikati-
on. Nir det giller innehallet och underhallet 4r férvintningarna och mélen
desamma som for personalkommunikationen 6verlag. Extranitet informerar,
motiverar, skapar delaktighet, engagerar och 6kar gemenskapen — i bista fall.
Anvindargrinssnittet ska vara tydligt och enkelt. Det ir till ingen nytta att
spara ndgot pa extranitet, om det inte ir littillgingligt.

Om intranitet har valts till primirt internt kommunikationsverktyg ar
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det bra att se till att det verkligen anvinds som sadant. Om hela personalen
informeras om négon viktig friga till exempel per e-post ska samma informa-
tion liggas ut ocksd i de interna webbtjinsterna.

Extranitslgsningarna erbjuder ofta dven interaktiva plattformar, separata
for varje arbetsenhet, och gruppegenskaper som ger olika grupper méjlighet
till intern kommunikation, brainstorming och reflexioner. P4 extranitet
kan det ocksd finnas mojlighet till informella kontakter, olika kanaler med
innehdll som inte 4r begrinsade till sédant som har med jobbet att gora.

Allt kan ordnas utifrin vad som bedéms dndamalsenligt och fornuftigt med
avseende pd organisationens dvergripande mal.

For intranitet behdvs en eller flera ansvariga personer pa samma sitt som
for organisationens externa webbplats. Trots att produktionen av material bor
fordelas pé flera personer maste ndgon ha huvudansvaret for underhéllandet
och utvecklingen av miljon. I sma kommuner kan det vara svirt att organise-
ra detta, men ir i praktiken nédvindigt.

6.4 Personaltidningen kompletterar och stéder

Personaltidningen hamnar litt i skuggan av den elektroniska kommunika-
tionen. Med elektroniska meddelanden, pa intranitet och med e-posten, kan
information spridas snabbt, enkelt och till hela personalen. Det ir forstas
viktigt att informera snabbt om frigor som alla eller si manga som mojligt
bor fa vetskap om.

Den tryckta tidningen och den snabba elektroniska kommunikationen ir
dock inte alternativ till varandra. Vid sidan om all annan kommunikation
har personaltidningen sin egen uppgift, oberoende av om den utkommer
tvd gdnger i minaden eller tva ginger per ar. Men inte heller tidningen ir ett
sjalvindamal. Det ir virt att fundera 6ver vilka kommunikationsbehov en
tidning tillgodoser och hur. Varfér lonar det sig att gora en tidning?

Elektronisk kommunikation ir limplig for spridning av nyheter och
information som behovs snabbt. I en trycke tidning kan man ge bakgrunden
till frigor och ga djupare in pd frigorna. Dessutom ger tidningen en god
mdjlighet for till exempel publicering av intervjuer med personer. Tidningens
innehall behover inte begrinsas pa nagot sitt, och med hjilp av personal-
tidningen kan man nd 4ven dem som inte regelbundet anvinder dator i sitt
arbete. Det 4r bara fantasin som sitter grinser for tidningens innehall. Ofta
beror tidningens innehéllsprofil ocksa pd hur ofta tidningen utkommer.

I personaltidningar fokuseras ofta pd de anstillda och deras angelidgenheter.
Personaltidningen har alltsd ocksa en roll i socialiseringen och engagemanget.
I bista fall 6kar och stirker den gemenskapen och kinslan av samhérighet.
Tidningen bidrar ocksa till att 6ka kunskaperna om de olika arbetsenheterna
och hela organisationen.
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Det ir en god idé att skicka ut tidningen personligen till alla anstillda,
antingen till jobbet eller via posten till deras hemadress. Att det ges ut en
personaltidning visar att arbetsgivaren uppskattar de anstillda och vill ta upp
frigor som berdr dem.

For en personaltidning behovs en chefredaktsr och en redaktion med
representanter frin de olika sektorerna. I manga kommuner ir det personala-
vdelningen som ansvarar f6r tidningen, och dirfor dr det naturligt att ocksa
chefredaktoren kommer frin personalforvaltningen eller representerar kom-
munikationsenheten, om kommunen har anstilld kommunikationspersonal.

Tidningen kan géras helt i egen regi eller sd kan képta tjinster anvindas.
Det visenliga ir tidningens innehdll, likasa att man pd allvar satsar pa plane-
ringen av tidningen sé att den behandlar viktiga saker pa ett intressant sitt.
Mialen f6r kommunikationen och kommunikationsplanen styr tidningens

innehdll och koncept.
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Gor ni en personaltidning? Om ni gor det,
hur mycket satsar ni och hur ofta ger ni ut den?

Elina Kinnunen, Birkalands sjukvardsdistrikt

Vir personaltidning kommer ut fyra ginger om aret. Vi har helt
och hillet lagt ut arbetet med tidningen och deltar bara i framtagningen
av idéer till artiklar och i framskaffandet av killor. Stérsta delen av tid-
ningens upplaga skickas hem till de anstillda per post och resten
till intressenterna (beslutsfattarna, kommunerna, leverantorerna,
foreningarna).

Maija-Liisa Kasurinen, Helsingfors stad

Stadens personaltidning, Helsingin Henki, kommer ut sex ganger
om dret. Den ges ut i tabloidformat och har 32 sidor. Innehéllet p4 érs-
och nummerbasis planeras av kommunikationsteamet pé stadens
personalcentral. Teamet tar fram innehdllet i alla nummer tillsammans
med en extern samarbetspartner.

De storsta dmbetsverken ger ut en egen personaltidning.

Reija Huttunen, Suonenjoki stad

De begrinsade resurserna for inkop av kommunikationstjinster eller
for tidsanvindning gor det nédvindigt att komma pd nya sitt att arbeta.
Detta giller dven for arbetsplatskommunikationen. Personaltidningar kan
ges ut i pdf-format. I jordgubbsstaden Suonenjoki ger vi ut personaltid-
ningen Suomaa, som utkommer endast i pdf-format pa intranitet 2—4
ganger per r. Tidningen ges inte ut i pappersform.

Det ir bist att bilda en redaktion for personaltidningen, for att dela
pa ansvaret for materialet. D3 blir belastningen inte f6r stor f6r ndgon
enskild person. Det lonar sig att skaffa ett layoutprogram och satsa pa
anvindarutbildning. Aven om man inte skulle ge ut en personaltidning
kan man ha nytta av ett layoutprogram — det kan anvindas for att snabbt
skapa pdf-meddelanden om frigor som rér personalen.

Marjut Parhiala, samkommunen Peruspalvelukuntayhtyma Kallio

Vi gor ett nyhetsbrev for personalen cirka sju gdnger om dret.
I nyhetsbrevet informeras om aktuella frigor under dessa fyra
huvudteman: beslut i Kallio, verksamhet och ekonomi, personalfragor
och arbetshilsofrigor.



Kommunikation - nyckeln till en fungerande organisation

Gor ni en personaltidning? Om ni gor det, hur mycket satsar ni...

Taru Kokkonen, Kuopio stad

Kuopio stad gor en personaltidning som ges ut en ging i aret och
skickas hem till alla anstillda. Tidningen gérs med stadens egna resurser
och ombrytningen bestills av en reklambyrd. Redaktionen bestar av med-
lemmar frén s ménga sektorer inom stadsorganisationen som méjligt
och enligt tidningens innehall.

Tidningen innehéller aktuella frigor i kommunen, till exempel
forandringar och framstillningar i samband med organisationsreformer.
Redaktionen leds av ett kommunikationsproffs. Redaktionsmedlemmar-
na ir redakedrer, men vi kdper ocksd in artiklar. I arbetet med tidningen
strivar vi ocksd efter att involvera den 6vriga personalen som kan bidra
till exempel med késerier, teckningar och foton.

Férutom pé tidningens innehall bér man éven satsa pé dess layout. Layou-
ten ska dock vara i samklang med innehallet. Aven den finaste layout ersitter
inte ett skralt innehall, och pd motsvarande sitt bor ett noggrant utformat
innehall inte fordirvas med en dilig layout.

P4 tidningarna kommer det inte nédvindigtvis si mycket respons, men
den ringa responsen bor inte leda till slutsatsen att tidningen inte behovs eller
att den inte ir tillrickligt intressant. En personaltidning lises alltid.

N&r en tidning gérs bér man stalla féljande fragor:

®  Varfor gors tidningen?

®  For vem gors tidningen?

®  Vilken typ av profil eller linje 6nskas for tidningen?

®  Nir och hur ofta ska tidningen utkomma?

®  Hur ska frigor behandlas?

Vilken typ av tidning 6nskas innehélls- och utseendemissigt?
Vem ska gora tidningen?

Vem ska komma med idéer till innehallet och fatta besluten om det?
Hur ska tidningen delas ut?

®  Hur ska tidningen utvecklas?

®  Hur mycket plats ska ges for vilken typ av material?

®  Hurdan ska tidningens huvudartikel vara?

®  Hur ska innehéllet siljas till lisaren?
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Losningar som gdller tidningens layout:

format, det vill siga sidstorlek

antalet spalter

typsnitt, det vill siga fonter

bilder, grafik, firger och specialeffekter
avdelningar och vinjetter

omslag och tidningens titel.

6.5 Natverkskommunikationens manga férdelar

P4 arbetsplatser finns det méinga olika slags nitverk som producerar och fér-
medlar information utanfér den officiella kommunikationen.

Djungeltelegrafen kan vara det effektivaste kommunikationsverktyget, for
rykten och “korridorsnack” segrar nistan alltid dver de officiella kanalerna.
Fragan ir: hur ska man & den officiella arbetsplatskommunikationen att s&
ofta som mdjligt hinna fére den inofhficiella kommunikationen. De anstillda
vill diskutera fragor vid kaffebordet men inte héra om dem férsta gingen dir.

Informationsutbyte och interaktion i nitverk har blivit allt viktigare
med tanke pd organisationens funktionalitet och personalens motivation. I
synnerhet i de nya organisationsmodellerna spelar den inofficiella kommu-
nikationen en sirskilt viktig roll. Den inofficiella kommunikationen bér inte
betraktas som konkurrent, utan snarare som en bra samarbetspartner eller
som ett sitt att arbeta. Sirskilt i stora kommunala organisationer ir det inte
realistiskt att uppna en situation dir den officiella kommunikationen skulle
hinna eller f6rma tillfredsstilla alla kommunikationsbehov.

Nitverksbaserad kommunikation har man dtminstone inte dnnu fors-
tdte att stodja sirskilt vil. E-posten kan betraktas som f6regingare till den
nitverksbaserade kommunikationen — det 4r ju méjligt att i den rikea sitt
budskap pé 6nskat sitt och dven till storre grupper. I manga kommuners
senaste interna projekt har ambitionen varit att "géra de inofficiella informa-

"Nar ett elektroniskt arbetsredskap infors
ska man tanka efter vilket problem

det kommer att eliminera,

vilket arbetssatt som kommer att forandras
och vilka andra redskap
som eventuellt samtidigt
kommer att falla
ur bruk.”
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Anvander ni verktyg for sociala medier
i arbetsplatskommunikationen?

Elina Kinnunen, Birkalands sjukvardsdistrikt

Vi anvinder i ganska liten omfattning verktyg f6r sociala medier i
var arbetsplatskommunikation — dven gemensamma arbetsytor anvinds
frimst i projeke. Vi dr som bist i fird med att pd intranitet skapa delar
som ska ge bittre mojligheter att dra nytta av de sociala mediernas egen-
skaper. Hittills har vi bara kunnat diskutera och kommentera de imnen
som intranitsredaktorerna har bestimt.

Taru Kokkonen, Kuopio stad

I det nya intranitet, som lanserades i slutet av 2012, produceras in-
nehéllet med bland annat wiki- och bloggfunktioner. En bredare anvind-
ning av sociala medier inom personalkommunikationen har dock hittills
bara varit under planering.

Maija-Liisa Kasurinen, Helsingfors stad

P4 intranitet dr det majligt att anvinda arbetsytor tillsammans med
bide interna och externa samarbetspartner. P4 intranitet anvinds blog-
gar. Personalen har ocksd majlighet att anviinda Microsoft Lync-tjinsten
for snabba meddelanden.

tionsférmedlingskanalerna officiella”. Till exempel ordnas frukostméten om
strategin eller s skapas enkla sitt att pd intranitet diskutera internt.

6.6 Sociala medier - nya mojligheter till delaktighet

Under det senaste decenniet har anvindningen av verktyg for sociala medier
blivit vanligare dven i de kommunala organisationerna. Wikibaserad teknik
anvinds till exempel for utarbetande av anvisningar, och inom den interna
kommunikationen kan olika verktyg for snabbkommunikation anvindas.
Efter de forsta entusiastiska experimenten giller det att forsoka f3 de bista
verktygen i bruk i det normala arbetet.

Férdelen med de nya typerna av verktyg, som ofta ir internetbaserade,
ir oberoendet av tid och plats. Det kan till exempel bli méjligt att minska
antalet méten med hjilp av de nya verkeygen.

Det kan ocksd finnas nackdelar med de nya verktygen. For alla 4r det inte
lte ate borja anvinda dessa nya arbetsredskap. Utbildning bor dirfor ges efter
behov — entusiasmen och kunskaperna ir inte alltid i samklang med varandra.
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1 vilken riktning tror du att arbetsplatskommunikationen
haller pa att utvecklas?

Elina Kinnunen, Birkalands sjukvardsdistrikt

De olika verktygen for sociala medier kommer sikert att bli en del av
vardagen i arbetsplatsernas kommunikation. Att arbeta tillsammans och
dela saker med andra kommer att bli littare och allt vanligare. Grinsen
mellan den interna och externa kommunikationen kommer att bli all
mer utsuddad. I ledningens kommunikation kommer deltagandet att bli
viktigare — bide ledningens deltagande i frigor som 4r av intresse for per-
sonalen och personalens medverkan i framtagningen av strategiska mal.

Taru Kokkonen, Kuopio stad

Arbetet har redan genomgitt en férindring: frin att ha varit individ-
centrerat till att bli gruppcentrerat. Metoden att arbeta i grupp sprider sig
i allt hogre grad frin skolorna till arbetslivet. Detta betyder att interak-
tionsformagan blir allt viktigare.

Personalens tekniska kunnande kommer att utvecklas och breddas,
eftersom tekniken far en allt storre betydelse i arbetet. De anstillda maste
kunna anvinda de gemensamma verktygen, och f6r kommunikation
anvinds allt oftare verktyg pd intranitet, i modellen med de s3 kallade
arbetsytorna.

Eftersom det blir en del av vardagen att arbeta tillsammans, kommer
kommunikationsverktygen att utvecklas sé att de tillgodoser detta behov.
I stillet for att samlas i ett gemensamt motesrum haller man i allt hogre
grad méten i ett virtuellt métesrum via datorer och telefoner.

Maija-Liisa Kasurinen, Helsingfors stad

De méjligheter som de nya kommunikationskanalerna och kom-
munikationstjinsterna erbjuder kommer att undersckas och utnyttjas.
Vi kommer att folja den stindiga utvecklingen i friga om verktygen
for sociala medier, och verktygen kommer att anvindas allt bittre for
arbetsplatskommunikationen. Smarta telefoner kommer att anvindas
méngsidigare.

Vi kommer ocks3 att se en 6kning i anvindningen av andra forum in
de elektroniska verktygen for fortlspande diskussioner i méinga riktnin-
gar, for deltagande och for interaktion, pa arbetsplatsernas olika nivier
och mellan personal- och yrkesgrupperna.
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I vilken riktning tror du att arbetsplatskommunikationen
haller pa att utvecklas?

Marjut Parhiala, samkommunen Peruspalvelukuntayhtyma Kallio

Jag tror att medvetenheten om arbetsplatskommunikationens betydel-
se kommer att 6ka. De anstillda kriver allt mer information och méj-
ligheter till deltagande, och ledningen kommer att f6rstd kommunikatio-
nens minga olika roller bittre.

Jag tror att vi ir redo att préva nya metoder och forum for frimjande
av arbetsplatskommunikationen. Det blir ocksé vanligare med situation-
sanpassade arrangemang. Vi kommer att inse att evenemang inte alltid
behéver ordnas pa samma sitt eller att publikationer inte behdver se ut
pa samma sitt som de alltid har gjort, vi kommer att skapa nya sitt att
kommunicera om olika frigor.

Jag tror ocksé att kommunikation kommer att anviindas allt mer med-
vetet och malinriktat for att frimja strategiske viktiga frigor. Kommunin-
vdnarnas eget ansvar for sin hilsa och sitt vilbefinnande kommer att bli
storre i framtiden, och dtminstone i min egen organisation har vi forstitt
att detta dr ndgot som 4r virt att frimja.

De sociala mediernas betydelse kommer sikert att viixa. I min egen
organisation arbetar de flesta inom vérd- och utbildningssektorn. En sak
som kriver diskussioner 4r hur vi ska hitta balansen mellan att beméta
minniskor ansikte mot ansikte och att beméta dem via maskiner. Vi har
inte ett dugg mer tid in forut.
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7. Med siktet instéllt pa framtiden

Av kommunerna f6rvintas en allt hogre grad av kundorientering och en-
klare tillging till de tjanster som kommunen tillhandahéller. Kommunernas
kunder ir redan vana vid att anvinda nittjinster nir de soker information.
Webbsidorna ska betjina kunderna s3 heltickande som méjligt och kunden
ska kunna lita pd att informationen pad kommunens webbsidor ir aktuell.

Kundorienteringen leder till att organisationens personal behover mer
utbildning och till att deras roll som kommunikatérer blir viktigare. De som
har ansvar for olika ansvarsomraden eller tjinster uppdaterar allt oftare sjilva
informationen pd webbsidorna. Detta har blivit méjligt tack vare att verkey-
gen for nitkommunikation har blivit ittare att anvinda.

De anstillda kommunikationsexperterna samordnar kommunikationsverk-
samheten, stoder de anstillda i deras kommunikationsuppgift och utfér prak-
tiska kommunikationsuppgifter. Kommunen kan ha ett eget internt nitverk
av kontaktpersoner, som representerar till exempel de olika sektorerna. Dessa
kontaktpersoner ska vara linkar i ménga riktningar, stoda arbetskamraterna
och fungera som kanaler f6r informationsutbyte. Det ir ocksd rekommenda-
belt att kommunikationsexperterna deltar i interkommunala nitverk.
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