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Riktlinje for intern kommunikation

Forslag till besluts
Styrelsen for GREFAB foreslas besluta att

anta Goteborgs stads riktlinje for intern kommunikation som sin egen
riktlinje

Sammanfattning

Riktlinjen for intern kommunikation ska starka arbetet med en samordnad kommunikation
pa Grefab. Intern kommunikation ar en viktig del i var verksamhet da alla har ansvar for att
kommunicera. En forutsattning for att na hog kvalitet pa kommunikation med boende,
besokare och foretag ar att Goteborgs Stads medarbetare ar valinformerade om
verksamheten och dess mal.

Goteborgs Stads interna kommunikation ska vara anpassad, modern och hallbar, med fokus
pa att skapa ett kommunikativt klimat. For att fa ett gott internt kommunikationsklimat
racker det inte att vi skapar ett tydligt kommunikationssystem och distribuera
malgruppsanpassad information, vi behover ocksa arbeta med att bygga relationer och tillit.

Syftet med riktlinjen for intern kommunikation &r att tydliggora forvantningar pa Goteborgs
Stads chefer och medarbetare nér det galler att informera och kommunicera internt.
Riktlinjen ger vagledande principer for Goteborgs Stads interna kommunikation inom
foljande fyra omraden; samordnad ledningskommunikation, kommunikativt ledarskap,
kommunikativt medarbetarskap och interna kanaler.
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Arende och beskrivning

Riktlinjen for intern kommunikation &r ett sjalvstandigt dokument men kommer att verka
som en del i Goteborgs Stads kommunikationsprogram (2016-2019) for att uppna de mal
for stadens interna kommunikation som dér anges. Goteborgs Stads riktlinje for intern
kommunikation ska sékerstalla att forvaltningar och bolag har en enhetlig syn pa och
enhetlig hantering av Goteborgs Stads interna kommunikation.

Kommunstyrelsen fick 2014 i uppdrag att “forstarka internkommunikationen genom att se
over dess funktion och arbetssétt samt eventuella organisatoriska hinder”. Detta har gjorts
med olika insatser sedan 2014 och nu, inom ramen for projekt Intern kommunikation, har
forslag till riktlinje for Goteborgs Stads interna kommunikation tagits fram (bilaga 1).

Ann-Christine Alkner-Dahl Karin Fredell
VD Ledningsassistent
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Goteborgs Stads styrsystem

Utgangspunkterna for styrningen
av Goteborgs Stad &r lagar och $
forfattningar, den politiska viljan
och stadens invanare, brukare och <&
kunder. For att forverkliga ) &
utgangspunkterna behévs L’fégngspunkter
forutsattningar av olika slag.

Stadens politiker har mojlighet att
genom styrande dokument beskriva
hur de vill realisera den politiska
viljan. Inom Goéteborgs Stad galler
de styrande dokument som antas av
kommunfullméktige och
kommunstyrelsen. Darutover
faststéaller ndmnder och

var
systematik

Styrande dokument

bolagsstyrelser egna styrande
dokument for sin egen verksamhet.
Kommunfullméktiges budget ar det
Overgripande och dverordnade

styrande dokumentet fér Goteborgs
Stads namnder och bolagsstyrelser.

Om Goteborgs Stads styrande dokument

Goteborgs Stads styrande dokument ar vara forutsattningar for att vi ska gora ratt saker pa

ratt satt. De anger vad namnder/styrelser och forvaltningar/bolag ska gora, vem som ska
gora det och hur det ska goras. Styrande dokument ar samlingsbegreppet for dessa
dokument.

Stadens grundlaggande principer sasom demokratisk grundsyn, principer om manskliga
rattigheter och icke-diskriminering omsitts i praktisk verksamhet genom att de integreras
i stadens ordinarie beslutsprocesser. Beredning av och beslut om styrande dokument har
en stor betydelse for forverkligandet av dessa principer i stadens verksamheter.

De styrande dokumenten ska gora det tydligt bade for organisationen och for invanare,

brukare, kunder, leverantérer, samarbetspartners och andra intressenter vad som forvantas

av forvaltningar och bolag. De styrande dokumenten ligger till grund for att utkrava
ansvar nar vi inte arbetar i enlighet med vad som &r beslutat.

Styrande dokument

Kommunala foreskrifter Planerande och reglerande
styrande dokument

Riktade
styrande dokument

Planerande
styrande dokument

Normgivning
mot enskild

Reglerande
styrande dokument
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Inledning

Syftet med dennariktlinje

| en organisation som Géteborgs Stad — med drygt 50 000 anstéllda och manga olika
verksamheter — stélls hoga krav pa den interna kommunikationen. Intern kommunikation
ska ge chefer och medarbetare kannedom och kunskap om verksamheten och dess mél sa
att de kan utfora sina arbeten pa béasta satt och na hog kvalitet pa kommunikationen med
brukare, besokare och naringsliv. Den interna kommunikationen ska ocksa gora det
mojligt att fora dialog for att skapa delaktighet och
engagemang som leder till handling och énskad effekt.

Denna riktlinje tydliggor forvantningarna pa
Goteborgs Stads chefer och medarbetare nar det
géller att informera och kommunicera internt
och ger végledande principer for:

Kommunikativt
ledarskap

e samordnad ledningskommunikation
o kommunikativt ledarskap

o kommunikativt medarbetarskap V
e anpassade interna kanaler Kommunikativt Interna
medarbetarskap kanaler

Goteborgs Stads riktlinje for intern kommunikation baseras pa fyra omraden

Bakgrund

Kommunfullmaktige har fastslagit att den interna kommunikationen ska stérkas* for att
beslut ska na alla medarbetare och signaler fran medarbetare och verksamheter om fel-
aktigheter ska na beslutsfattarna.

Undersokningar** visar att Goteborgs Stads ledningsgrupper behéver bli mer samord-
nade i sin kommunikation kring mal och uppdrag, chefer och medarbetare behdver
kommunicera mer malgruppsanpassat med dialog som huvudsakligt verktyg och de
interna kanalerna maste anpassas utifran behov.

Vem omfattas av riktlinjen

Denna riktlinje galler for Goteborgs Stads samtliga ndmnder och styrelser.

*Uppdrag fran kommunfullméaktige (2014)
**Nordisk Kommunikations utredning om ledningskommunikation (2016) samt Lunds universitet, forskningsprojekt om kommunikativa

organisationer (2017)
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Lasanvisningar
Denna riktlinje delas in i tre avsnitt:

1. Inledning: allmént om riktlinjen for intern kommunikation

2. Generella principer: évergripande definitioner och arbetssétt

3. Specifika principer: forvantningar pa chefer och medarbetare gallande lednings-
kommunikation, kommunikativt ledar- och medarbetarskap samt interna kanaler

Koppling till andra styrande dokument

Denna riktlinje ingdr som en del i Goteborgs Stads kommunikationsprogram (2016-
2019). Nér det galler kommunikativt ledar- och medarbetarskap finns ocksa kopplingar
till Goteborgs Stads kompetenskriterier for chefer och Géteborgs Stads medarbetar- och
arbetsmiljopolicy. Nar det géller utveckling av interna kanaler kopplar riktlinjen an till
styrningen av kommungemensamma interna tjanster.

Kommunikationsprogram 2016-2019

mal fér extern och intern kommunikation

Vara strategier och tillvigagangssatt

Kommunikationsstrategi

Riktlinje fér intern kommunikation

Vart arbetssatt

Kommunikationsprocessen

Vart férhaliningsséitt

Goteborgs Stads informationspolicy

[ H
| Goéteborgs Stads grafiska profil g

Plan for Goteborgs Stads kanaler

Digital kanalstrategi

| TR

Riktlinje for sociala medier

pm——— pmm——

) U

Goteborgs Stads kommunikationsprogram dér riktlinje fér intern kommunikation ingar

Stodjande dokument och utbildning

Som stdd till denna riktlinje finns verktyg och mallar foér samordnad lednings-
kommunikation, kommunikativt ledar- och medarbetarskap samt interna kanaler. For att
chefer och medarbetare ska utveckla sitt kommunikativa ledar- och medarbetarskap
erbjuds ocksa utbildningar och workshops inom omradet.
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Generella principer

Definitioner

Intern information &r muntlig, digital eller tryckt information som férmedlas i olika
kanaler. Informationsspridning bidrar till att chefer och medarbetare far kannedom och
kunskap i en fraga. Genom information skapas forutsattningar fér kommunikation.

Intern kommunikation ar den dialog som sker internt mellan chefer och medarbetare.
Dialog kring en fraga ger engagemang och leder till handling.

I dialog skapas mervérde for alla inblandade. Méten och samarbeten ska karaktériseras av
dialog med 6msesidigt utbyte av information for att oka forstaelse mellan parter och for
de fragor verksamheten star infor.

En kommunikativ organisation ar en organisation dar kommunikation bidrar till mal-
uppfyllelse och dér kommunikation &r avgtérande for val fungerande verksamheter och
tillfredsstallelse bland saval chefer och medarbetare som boende, besokare och naringsliv.

Ett kommunikativt klimat innebar att man stéller fragor, ar 6ppen och lyhérd och
reflekterar tillsammans. | ett kommunikativt klimat byggs goda relationer och tillit,
grundstenar for att kunna arbeta tillsammans for att komma fram till gemensamma
I6sningar.

Med ledningskommunikation menas intern kommunikation till och fran en grupp chefer
(ledningsgrupp eller annan chefsgrupp) med ansvar for att leda verksamheten pa olika
nivaer inom organisationen.

Ett kommunikativt ledarskap innebar att chefen ger och soker aterkoppling, involverar
medarbetare i beslutsfattandet och uppfattas som dppen och narvarande. En
kommunikativ ledare skapar forutsattningar for ett kommunikativt klimat genom att
uppmuntra till tidig och éppen dialog.

Med kommunikativt medarbetarskap menas att medarbetare aktivt och konstruktivt
kommunicerar for verksamhetens utveckling och ett kommunikativt klimat.

Interna kanaler delas upp i personliga kanaler (till exempel ledningsgruppen, narmsta
chefen, kollegorna och méten) och mekaniska kanaler (till exempel intrandt, e-post,
nyhetsbrev och anslagstavlor) och forser chefer och medarbetare med information och
mojlighet till kommunikation.

Kommunikationsplanering

Planering for interna kommunikationsinsatser gors i linje med denna riktlinje, Goéteborgs
Stads kommunikationsprocess och 6vriga verktyg for kommunikation.

Beskriv Faststall Genomfiér Formulera Planera utfér Félj upp &
uppdrag syfte & mal analys budskap aktiviteter aktiviteter utvdrdera

Goteborgs Stads kommunikationsprocess
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Internt forst

Intern och extern kommunikation kan séllan skiljas helt at och déarfor bor bade det externa
och interna perspektivet analyseras i all kommunikationsplanering. Géteborgs Stads
verksamheter bygger till stor del pa manskliga méten dar Géteborgs Stads chefer och
medarbetare ar stadens ansikte utat. Chefer och medarbetare behdéver darfor kunna
forklara verksamheten och svara pa fragor fran boende, besokare och naringsliv. Detta
staller krav pa att alla anstéllda har tillgang till aktuell information och att
forutsattningarna for kommunikation ar goda. Chefer och medarbetare som &r direkt
berdrda i en fraga bor darfor informeras innan informationen ges externt.

Samma grafiska profil internt som externt
Alla Goteborgs Stads verksamheter omfattas av Géteborgs Stads grafiska profil, saval nar
det géller internt som externt. Vissa verksamheter har dispens for sarprofilering.

Kommunicera tydligt och enkelt

For att kommunikationen ska ge 6nskad effekt maste den ske pa malgruppens villkor.
Sprak, ton och mangd information ska anpassas efter malgrupp. Inom Géteborgs Stad
galler klarsprak, vilket betyder att alla budskap och annan information ska formuleras
tydligt och enkelt med fokus pa vad malgruppen ska veta/forsta/géra. Genom tydliga och
enkla formuleringar ska alla chefer och medarbetare ges méjlighet att ta till sig for
information som ar av betydelse for de egna arbetsuppgifterna, rollen och
verksamhetsomradet. Kommunikationstillfallen ska utformas sa att alla aktivt kan delta.

Valj kanal utifran onskad effekt

Val av kanal ska alltid goras utifran malgrupp och kommunikationsmal — vad ska uppnas
med kommunikationen. Chefer och medarbetare ska kommunicera i kanaler som &r k&nda
for malgruppen. Som stod for chefer och medarbetare i val av kanal finns en intern
kanalplan som beskriver Goteborgs Stads interna kanaler och vad respektive kanal lampar
sig bast for.

Utvéardera

Den interna kommunikationen ska utvarderas for att sakerstalla att budskap nar fram och
leder till 6nskad effekt. Aterkoppling kring forbattringsatgarder, bade nar det galler kom-
munikationen i sig och den verksamhet man bedriver, ska tas tillvara pa ett systematiskt
satt. | Goteborgs Stads medarbetarundersokning (i ett sa kallat kommunikationsindex)
méts hur kommunikativ organisationen och dess ledare ar och utifran dessa matningar
kan stodjande atgarder sattas in i organisationens olika verksamheter.

Overgripande ansvar

Namnder/styrelser under kommunfullméktige ansvarar for verksamheten inom sitt
omrade. Ansvaret for informationen féljer med ansvaret for verksamheten.

Forvaltningar/bolag ansvarar for att denna riktlinje efterlevs och for att det inom den
egna verksamheten finns tydliga roller for arbetet med att stirka den interna
kommunikationen.

Chefer och medarbetare har ett personligt ansvar for att halla sig informerade och att
informera andra, om allt som &r av betydelse for de egna arbetsuppgifterna och det egna
verksamhetsomradet.
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Specifika principer

Samordnad ledningskommunikation

Goteborgs Stads ledningsgrupper ansvarar for att styra verksamheterna sa att Goteborgs
Stads och den egna namndens/styrelsens mal nas och férvaltningens/bolagets uppdrag
genomfors. | denna styrning ar ledningskommunikationen kring mal och uppdrag av
storsta vikt.

PRINCIPER FOR SAMORDNAD LEDNINGSKOMMUNIKATION

Ledningskommunikationen ska:

1. utgd fran kommunfullmaktiges och den egna namndens/styrelsens mal
och uppdrag

2. forklara den egna verksamhetens bidrag till staden i stort och
kommunicera detta sammanhang vidare i verksamheten

3. vara samordnad sa att ledningsgruppen har en gemensam
kommunikation for att styra forvaltningens/bolagets verksamhet

4. kannetecknas av dialog med medarbetarna for basta maluppfyllelse

5. vara anpassad efter vad medarbetarna ska veta/forsta/gora

Kommunikativt ledarskap

Utan kommunikation kan inget ledarskap utévas. En kommunikativ chef engagerar sina
medarbetare i dialog, ger och soker aterkoppling, involverar medarbetare i beslutsfatt-
andet och uppfattas som dppen och nérvarande.

PRINCIPER FOR KOMMUNIKATIVT LEDARSKAP

Chefen ska:

1. kommunicera utifran forvaltningens/bolagets mal och uppdrag

2. skapa forutsattningar for ett kommunikativt klimat genom att vara
tillg&nglig och uppmuntra till tidig och 6ppen dialog

3. anpassa sin kommunikation utifrdn vad medarbetaren ska
veta/forstd/gora
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PRINCIPER FOR KOMMUNIKATIVT LEDARSKAP

Chefen ska:

4. ge kontinuerlig aterkoppling pa hur medarbetarens arbete bidrar till de
overgripande malen

5. ansvara for att det finns en struktur for aterkoppling mellan verksamhet
till ledningsgrupp

Kommunikativt medarbetarskap

| dagens allt mer komplexa organisationer efterfragas inte bara ett kommunikativt ledar-
skap, utan dven ett kommunikativt medarbetarskap.

PRINCIPER FOR KOMMUNIKATIVT MEDARBETARSKAP

Medarbetaren ska:

1. halla sig informerad om det som &r av betydelse for de egna
arbetsuppgifterna, rollen och verksamhetsomradet

2. ansvara for att informera boende/bestkare/naringsliv saval som
chef/kollegor om det som ar viktigt inom sitt verksamhetsomrade

3. kommunicera tydligt och anpassa sin kommunikation till avsedd
malgrupp

4. bidra till ett kommunikativt klimat genom att kommunicera aktivt och
konstruktivt

Interna kanaler

Goteborgs Stad ska ha en stark profil i kommunikationsfragor och ett modernt kommuni-
kationsarbete. Det kraver kontinuerlig utveckling av Géteborgs Stads interna kanaler sa
att de dr anpassade till interna behov och modern teknik.

Personliga kanaler (interpersonell kommunikation)
Personliga kanaler &r till exempel moten och natverkstraffar. Aven ledningsgrupp, chef
och kollegor rdknas som personliga kanaler.

Maten ar inte enbart tillfallen for kommunikation och dialog utan ocksa forum for att
bygga relationer och tillit, vilket &r viktigt for ett kommunikativt klimat. Syfte, deltagare
och agenda for olika moten ska vara tydligt definierat och chefer och medarbetare ska
enkelt kunna hitta information om métesstrukturen. Digitala métesalternativ ska anvéndas
nér det ar lampligt for effektivt arbete och minskat resande.
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Mekaniska kanaler (digital kommunikation)
Mekaniska eller ocksa kallade digitala kanaler ar till exempel intranat, e-post, nyhetsbrev
och anslagstavlor.

| takt med vaxande informationsmangd och tkande antal interna kanaler &r det néd-
vandigt att forenkla for chefer och medarbetare och skapa effektiva arbetssétt. Teknik och
olika system gor det mojligt att informera och kommunicera men det viktigaste ar att
innehallet ar anpassat for avsedd malgrupp och formulerat pa ett tydligt och enkelt sétt.

Digitala kanaler ska vara ett sjalvklart inslag i chefers och medarbetares vardag. Det ska
vara enkelt att ta till sig och dela med sig av information i digitala kanaler.

PRINCIPER FOR INTERNA KANALER

1. Goteborgs Stads interna kanaler ska utga fran chefen/medarbetaren
och dennes roll och uppdrag

2. Narmaste chef &r medarbetarens viktigaste interna
kommunikationskanal

3. Relevant information ska goras tillganglig for alla chefer och
medarbetare

4. All digital intern information ska nas fran ett gemensamt internt digitalt
nav

5. Fysiska och digitala méten &r viktiga interna kanaler och ska ha tydliga
mal och syften och vara relevanta for deltagarna

6. Alla chefer och medarbetare ska ha mojlighet att kommunicera i digitala
kanaler
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