Kommunfullmaktige

Handling 2019 nr 217

Goteborgs Stads policy och riktlinje for
kommunikation

Till Goteborgs kommunfullméktige

Kommunstyrelsens forslag
Kommunstyrelsen tillstyrker stadsledningskontorets forslag i tjdnsteutlatande
den 30 september 2019 och foreslar att kommunfullméiktige beslutar:

1. Goteborgs Stads policy for kommunikation, i enlighet med bilaga 5 till
stadsledningskontorets tjansteutldtande, antas.

2. Goteborgs Stads riktlinje for kommunikation, i enlighet med bilaga 6 till
stadsledningskontorets tjdnsteutldtande, antas.

3. Goteborgs Stads anvisning for politikers medverkan i stadens kanaler och stadens
kontakter med massmedia, i enlighet med bilaga 7 till stadsledningskontorets
tjéansteutlatande, antas.

4. Goteborgs Stads kommunikationsprogram (dnr 0488/15), enligt kommunfullméktiges
beslut 2016-02-25 §10, upphor.

5. Goteborgs Stads informationspolicy och riktlinje for informations- och
kommunikationsarbetet inom Goteborgs Stad (dnr 1218/13), enligt
kommunfullméktiges beslut 2002-06-13 §17, upphor.

6. Goteborgs Stads policy och riktlinje for grafiska profil (dnr 0488/15), enligt
kommunfullméktiges beslut 2015-09-10 §21, upphor.

7. Goteborgs Stads riktlinje for intern kommunikation (dnr 1203/16), enligt
kommunfullméktiges beslut 2018-02-22, §16, upphor.

8. Goteborgs Stads riktlinje for sociala medier (dnr 1012/15), enligt
kommunfullméktiges beslut 2015-10-08 §13, upphor.

9. Goteborgs Stads riktlinjer for affischering pé stadsinformationstavlor och pelare,
enligt kommunstyrelsens beslut 1991-10-16, §592, upphdér.

Goteborg den 6 november 2019
Goteborgs kommunstyrelse

Axel Josefson

Mathias Skold

Goteborgs Stad kommunfullmaktige 1(1)



Stadsledningskontoret

Tjansteutlatande Handlaggare
Utfardat 2019-09-30 Frida Boras
Diarienummer 0564/19 Telefon: 031-368 00 46

E-post: frida.boras@stadshuset.goteborg.se

Goteborgs Stads policy och riktlinje for
kommunikation

Forslag till beslut

I kommunstyrelsen och i kommunfullmaktige

1. Goteborgs Stads policy for kommunikation, i enlighet med bilaga 5 till
stadsledningskontorets tjdnsteutltande, antas.

2. Goteborgs Stads riktlinje for kommunikation, i enlighet med bilaga 6 till
stadsledningskontorets tjansteutldtande, antas.

3. Goteborgs Stads anvisning for politikers medverkan i stadens kanaler och stadens
kontakter med massmedia, i enlighet med bilaga 7 till stadsledningskontorets
tjdnsteutlatande, antas.

4. Goteborgs Stads kommunikationsprogram (dnr 0488/15), enligt kommunfullméktiges
beslut 2016-02-25 §10, upphér.

5. Goteborgs Stads informationspolicy och riktlinje for informations- och
kommunikationsarbetet inom Goteborgs Stad (dnr 1218/13), enligt
kommunfullméktiges beslut 2002-06-13 §17, upphor.

6. Goteborgs Stads policy och riktlinje for grafiska profil (dnr 0488/15), enligt
kommunfullméktiges beslut 2015-09-10 §21, upphor.

7. Goteborgs Stads riktlinje for intern kommunikation (dnr 1203/16), enligt
kommunfullméktiges beslut 2018-02-22, §16, upphor.

8. Goteborgs Stads riktlinje for sociala medier (dnr 1012/15), enligt
kommunfullméktiges beslut 2015-10-08 §13, upphor.

9. Goteborgs Stads riktlinjer for affischering pa stadsinformationstavlor och pelare,
enligt kommunstyrelsens beslut 1991-10-16, §592, upphér.

Sammanfattning

Nuvarande struktur pa styrande dokument for samordning och styrning av stadens
kommunikation har utvecklats under en ldngre tid och ar i behov av uppdatering och
anpassning till Goteborgs Stads styrsystem.

Stadsledningskontorets bedomning &r att syftet med nuvarande kommunikationsprogram
(2016-2019) har uppnatts och att det inte ldngre finns behov av att ta fram ett nytt
kommunikationsprogram utan istéllet foresléas en revidering av policy och riktlinje for
kommunikation (bilaga 5, Goteborgs Stads policy for kommunikation, samt bilaga 6,
Goteborgs Stads riktlinje for kommunikation) som ocksa ersétter tidigare styrande
dokument for grafisk profil, intern kommunikation och sociala medier. Undantaget ar
tidigare av kommunfullméktige beslutad riktlinje for kriskommunikation (dnr 0698/16,
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2017-02-23 §15). I enlighet med aterremiss i kommunstyrelsen har drendet kompletterats
med en anvisning for politikers medverkan i stadens kanaler och stadens kontakter med
massmedia (bilaga 7, G6teborgs Stads anvisning for politikers medverkan i stadens
kanaler och stadens kontakter med massmedia).

Ekonomiska konsekvenser

Revideringen av policy och riktlinje for kommunikation syftar till 6kad samordning av
stadens arbete med information och kommunikation. En 6kad samordning medfor ett
effektivare arbetssétt och storre fokus pd gemensam utveckling av till exempel
kommunikationskanaler och arbetsprocesser.

Stadsledningskontoret bedomer darfor att drendet far begridnsade ekonomiska
konsekvenser som ryms inom verksamhetens ordinarie ram.

Barnperspektivet
I FN:s deklaration om barns réttigheter framgér att barn har rétt att utrycka sin mening
och horas i fragor som beror dem samt har rétt till information via olika kanaler.

Inom stadens malgrupper ryms givetvis ocksa barn och unga. En 6kad
maélgruppsanpassning av stadens information och kommunikation, och en dkad
anviandning av exempelvis digitala kanaler, ger battre forutsattningar att kommunicera
med barn och unga.

Mangfaldsperspektivet

Ur ett mangfaldsperspektiv ér det viktigt att staden identifierar de olika malgruppernas
behov och forutséttningar for att kunna ta till sig vad som hénder i staden och varfor,
samt kunna ta tillvara sina demokratiska réttigheter och anvénda, paverka och utveckla
kommunens tjanster och service. Stadens information och kommunikation ska bidra till
ett mer jamlikt Goteborg och ska dven beakta malgrupperna inom
diskrimineringsgruppemna.

Jamstalldhetsperspektivet

Stadens information och kommunikation ska fridmja ett jamstéllt samhélle genom att inte
befésta stereotypa bilder av ménniskor utifran diskrimineringsgrunderna. Dérfor ska vi
till exempel tdnka normkritiskt nér vi producerar kommunikationsmaterial.

Miljoperspektivet

En utveckling av en mer digital kommunikation innebéar mindre pafrestning pa miljon om
man jamfor med till exempel tryckt och distribuerat material. Mgjligheten att anvénda
digitala motesalternativ kan ocksa minska resandet inom Goteborgs Stad.

Omvarldsperspektivet

Kommuners organisationer har fordndrats fran att vara informativa till kommunikativa.
Kommunikationen har ddrmed 6kat i betydelse och kommit att bli ett viktigt
ledningsinstrument. Gransen mellan verksamhet och kommunikation, och mellan extern
och intern kommunikation har suddats ut.

Baserat pa den 6kade globaliseringen och digitaliseringsgraden vi ser i samhéllet behover
kommunikation och kommunikationskanaler tydligare anpassas till respektive malgrupps
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behov. Det kan till exempel innebéra att vi behdver kommunicera pa flera sprak, med
hjélp av symboler och i nya kanaler.

For att bygga en kommunikativ organisation riacker det inte att skapa ett
kommunikationssystem och distribuera information utan chefer maste involvera
medarbetare i tidig dialog och medarbetare maste vara med och kommunicera aktivt och
konstruktivt.

I samhaéllet idag &r det fler 4n ndgonsin som kommunicerar och dr producenter av
innehall, det giller &ven Goteborgs Stads medarbetare. Det stéller storre krav pa bade

okad tydlighet och béttre coachning kring hur verksamheten kan kommunicera enhetligt.

Samverkan
Information har skett i Centrala samverkansgruppen (CSG) 2019-05-16.

Bilagor

1. Kommunstyrelsens beslut om revidering: Protokollsutdrag KS 2018-08-22 § 665
Revidering av Goteborgs Stads kommunikationsprogram 2020 - 2023

2. Kommunstyrelsens beslut om dterremiss: Protokollsutdrag KS 2019-08-28 § 618

Goteborgs Stads policy och riktlinje for kommunikation

Den kommunikativa organisationen — Slutrapport

Kommunikationsmonster i fordndring — Omvérldsanalys kommunikation 180608

Goteborgs Stads policy for kommunikation

Goteborgs Stads riktlinje for kommunikation

Goteborgs Stads anvisning for politikers medverkan i stadens kanaler och stadens

kontakter med massmedia

Nk Ww
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Arendet

Stadsledningskontoret foreslar en revidering av stadens policy och riktlinje for
kommunikation i syfte att fortsitta utveckla en enkel, efterfragad och effektiv information
och kommunikation med medarbetare, boende, besdkare och ndringsliv och for att
sdkerstilla att arbetet sker utifran gemensamma prioriteringar till gemensamt definierade
malgrupper.

Styrande dokument for grafisk profil, intern kommunikation och sociala medier upphor
dé de inarbetats i reviderad version av policy och riktlinje for kommunikation.
Anvisningar kommer att utarbetas som stdd for verksamheterna att folja policy och
riktlinjer.

Beskrivning av arendet

Kommunstyrelsen beslutade 2018-08-22 § 665 att ge stadsledningskontoret i uppdrag att
ta fram forslag till revidering av Goteborgs Stads kommunikationsprogram 2016-2019.
Implementeringen av kommunikationsprogrammet 2016-2019 har inneburit att staden
har en forankrad kommunikationsprocess och mallar for kommunikation samt en enhetlig
grafisk profil. Utvecklingen fran en informativ till en kommunikativ organisation pagar
och kommunikationen har blivit en strategisk ledningsfraga. Stadsledningskontorets
beddmning ér att syftet med nuvarande kommunikationsprogram har uppnétts och att det
inte ldngre finns behov av att ta fram ett nytt kommunikationsprogram. Detta dr
aterrapporterat till kommunstyrelsen i uppfoljningsrapport 1 2019.

Kommunikationsarbetet i stadens verksamheter méts och f6ljs upp pé ett systematiskt
sitt, bland annat genom uppfoljning i Stratsys, stadens uppfoljningsverktyg. I stadens
medarbetarundersokning méts den interna kommunikationen i ett kommunikationsindex.
Uppf6ljningen visar att vi kommit en bit pa vig men en fortsatt samordning och styrning
krévs for att utveckla stadens information och kommunikation i nskad riktning.

Arbetsprocessen

Under 2018 har stadsledningskontoret arbetat med ett flertal utvecklingsuppdrag som
bland annat berér omvérldsanalys, digital kommunikation och kartliggning av Goteborgs
Stads kommunikationsarbete. Dessutom har ordinarie kund- och brukarundersokningar
genomforts och slutrapport for forskningsprojektet kommunikativa organisationer (se
bilaga 1) lanserats. Undersokningarna visar att Goteborgs Stad &r pé rétt vig men behover
samordna, effektivisera och utveckla sin information och kommunikation. Informationen
och kommunikationen behdver d4n mer utga fran malgruppernas behov, vara mer effektiv i
arbetssitt och processer och anvinda moderna tekniska 19sningar (se bilaga 2).

I arbetet med att revidera kommunikationspolicy och riktlinjer for kommunikation har
kommunikationschefer i staden varit delaktiga. Sérskild avstimning har gjorts med
kommunikationsansvarig inom bolagskoncernen. Vid métesplats Kommunikation, dér
samtliga stadens kommunikatorer deltar, har forslag till fordndrad styrning inom omrade
kommunikation gétts igenom.

Kommunstyrelsen beslutade 2019-08-28 § 618 att aterremittera drendet till
stadsledningskontoret for komplettering med anvisning for politikers medverkan i stadens
kanaler och stadens kontakter med massmedia. En dialog har forts pa tjinstemannaniva i
arendet mellan stadsledningskontoret, forvaltnings- och bolagschefer samt
kommunikationschefer i staden och en anvisning har tagits fram (se bilaga 7, G6teborgs
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Stads anvisning for politikers medverkan i stadens kanaler och stadens kontakter med
massmedia).

Forandrad styrning inom omrade kommunikation

Nuvarande struktur pé styrande dokument fér samordning och styrning av stadens
information och kommunikation har utvecklats under en ldngre tid och dr i behov av
uppdatering och anpassning till Goteborgs Stads styrsystem.

De styrande dokumenten inom omradet 4r i behov av uppdatering och anpassning till
omvirldens forvantningar pa information och kommunikation.

Nuvarande styrning

Styrande dokument for omrade: Kommunikation

Lagar och

annan Planerande styrande dokument Reglerande styrande dokument 33:;2?“ o
farfattning N andra omraden
Stadsovergripande styrande dokument med paverkan
Lagar aft formalla [l |
s:;l;:nar ;n Vision Palicy

Medarbatar- och
arbetsmijdpolicy

kammumicarar ar
bland andra Informationspolicy I Pabcy ach riktima
affentighats- far grafeska profil
principan, 1

sprakdagen, Riktlinje

yiirandafriets-
grundagen, L | Riktiimja far
kammunallagan, Pragram mfarmations- oeh

Program far
anrakii

Riktimja fior
lerrskammunikation

[ Ridinie for l

inerm koenmundation Program far

kammunikatians 52-';‘1;:‘3"‘9
Iogen oeh arbatet mom Foidfinje: fior Ribdfinjer for
h '\G:mwgs %Uf.w Gateoorgs Sted | | socisla madiar affischaring pd och kaniral
ans-
Pragram far
| tewdar ach palare e

|| Anvisning ragram for

Plan Innowatian

Program far
e-saminille

Plan far Gitebargs Stads
kornmundaationskanaker

Plan 1or Gileborgs Stads

digitala kangler Rutin, instruktion

Den nu foreslagna strukturen for styrning av stadens information och kommunikation
innebér farre styrande dokument pa en mer dvergripande niva samt att omrade
kommunikation anpassas till stadens styrsystem och stadens ordinarie
uppfoljningsprocess.

Forenklad tillitsbaserad styrning

Styrande dokument for omrade: Kommunikation

Lagar och

annan Planerande styrande dokument Reglerande styrande dokument g?ﬁ;ﬂﬁ, inom
farfattning N andra omraden
Stadsdvergripande styrande dokument e
Li it forhalla T
s:]tai:nar ;-. Vision Palicy

IMadarbelar- och
arbetsmijdpolicy

kammunicarar ar
el
Sorisioen, | Rikttinje

:'r‘:r\;g:m | Riktima far
Knmmumallagen, .Fmgram | ammunikatian ‘

Program far
arakliv
ametgivare

Riktimja for
lereskammunikation Program far
atyming,
uppfadining
och kantral

merknedsfarings-

lagen och
aklieholagslagan.

Pragram far
Senice

| Program far
Plan T i far grafiska ot intom och astam Kameunition innowation
smployer Branding, Budskaecglattiammar, s0cila media
digitala kanakr, madckotaier

Amvisningar for kommunikatian ‘

Pragram far
e-samhale

Rutin, instruktion
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Stadsledningskontorets bedémning
Stadsledningskontorets bedomning dr att en fortsatt samordning och effektivisering av
stadens information och kommunikation kravs for att uppna verksamhetens mal.

Stadsledningskontoret bedomer vidare att den foreslagna forenklade styrningen inom
kommunikationsomradet blir mer &ndamaélsenlig och anpassad till stadens styrsystem och
uppfoljningsprocess.

Stadsledningskontoret bedomer vidare att revideringen av policyn och riktlinjen for
kommunikation moter omvarldens och verksamhetens forvintningar pé effektiv, enkel
och efterfragad information och kommunikation. Anvisningen for politikers medverkan i
stadens kanaler och stadens kontakter med massmedia bidrar till att skapa tydlighet nér
det géller skillnaden i roller och uppdrag mellan politiker och tjanstepersoner i de fall
stadens kanaler anvinds.

Helena Mehner Eva Hessman

Kommunikationsdirektor Stadsdirektor
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Kommunstyrelsen

Utdrag ur Protokoll
Sammantradesdatum: 2018-08-22

Revidering av Goteborgs Stads
kommunikationsprogram 2020 - 2023

§ 665, 1094/18

Beslut
Enligt stadsledningskontorets forslag:

Stadsledningskontorets begiran om igangsittningsbeslut for att ta fram forslag till
revidering av Goteborgs Stads kommunikationsprogram 20202023 godkénns.

Handling
Stadsledningskontorets tjénsteutlatande den 3 juli 2018.

Dag for justering
2018-09-11

Vid protokollet

Sekreterare
Lina Isaksson

Ordférande Justerande
Ann-Sofie Hermansson Jonas Ransgard
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Kommunstyrelsen

Utdrag ur Protokoll
Sammantradesdatum: 2019-08-28

Goteborgs Stads policy och riktlinje for
kommunikation

§ 618, 0564/19

Beslut
Enligt aterremissyrkande fran M, V, L, MP och C samt aterremissyrkande fran S:

1. Stadsledningskontoret far i uppdrag att ta fram den anvisning som ska komplettera
Goteborgs stads policy och riktlinje for kommunikation sa att beslut tas samtidigt
som policyn och riktlinjen.

2. Stadsledningskontoret far i uppdrag att stryka meningen I stadens
kommunikationskanaler forekommer inte politiker eller politisk information eller
kommunikation” ur forslaget till riktlinje for kommunikation.

Tidigare behandling
Bordlagt den 19 juni 2019, § 518 och den 21 augusti 2019, § 577.

Handlingar

Stadsledningskontorets tjénsteutlatande den 27 maj 2019.
Aterremissyrkande frin M, V, L, MP och C samt sirskilt yttrande frén KD
den 23 augusti 2019.

Aterremissyrkande fran S den 23 augusti 2019.

Aterremissyrkande fran D den 23 augusti 2019.

Yrkanden

Helene Odenjung (L) och Daniel Bernmar (V) yrkar att drendet ska aterremitteras i
enlighet med yrkande frén M, V, L, MP och C den 23 augusti 2019. Vidare yrkar Helene
Odenjung (L) att drendet ska dterremitteras i enlighet med yrkande fran S

den 23 augusti 2019 och Daniel Bernmar (V) yrkar avslag pa aterremissyrkande fran S
den 23 augusti 2019 och aterremissyrkande fran D den 23 augusti 2019.

Jonas Attenius (S) yrkar att drendet ska aterremitteras i enlighet med yrkande fran S
den 23 augusti 2019.

Martin Wannholt (D) yrkar att drendet ska aterremitteras i enlighet med yrkande fran D
den 23 augusti 2019.

Propositionsordning
Ordféranden Axel Josefson (M) konstaterar forst att kommunstyrelsen beslutat
aterremittera drendet.
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Kommunstyrelsen

Ordforanden stéller harefter propositioner pa bifall respektive avslag pa
aterremissyrkande fran M, V, L, MP och C och finner att det bifallits.

Ordforanden stiller propositioner pé bifall respektive avslag pa &terremissyrkande frén S
och finner att det bifallits.

Ordftranden stéller propositioner pa bifall respektive avslag pa aterremissyrkande fran D
och finner att det avslagits.

Protokollsanteckning
Elisabet Lann (KD) antecknar som yttrande en skrivelse fran den 23 augusti 2019.

Protokollsutdrag skickas till
Stadsledningskontoret - Aterremiss

Dag for justering
2019-09-17

Vid protokollet

Sekreterare
Mathias Skold

Ordforande Justerande
Axel Josefson Daniel Bernmar
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SLUTRAPPORT

Lunds universitet
Institutionen fér strategisk kommunikation
Forskningsprojektet Kommunikativa organisationer

Den kommunikativa
organisationen
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DEN KOMMUNIKATIVA ORGANISATIONEN
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DEN KOMMUNIKATIVA ORGANISATIONEN

Foretal

Nu 4r den 4ntligen hir, rapporten som avslutar och sam-
manfattar forskningsprojektet »Den kommunikativa orga-
nisationenc. Studien har pagtt sedan 2014 och syftar till act
oka kunskapen om kommunikationens betydelse for orga-
nisationers méluppfyllelse och framging. I denna rapport,
som ir den sjunde publikationen i projektet sammanfattas
fordjupning och praktiska rad utifran forskningsresultaten i
sju praktiska steg.

Att ga frin empiri och insamling av data, via teoretiska
modeller och flera delrapporter p vig mot slutrapporten
har givit utrymme f6r bade diskussion och reflektion pé
vigen. Underlag och rén har f6rts ut och samtal har pagatct
under projektets ging, vilket bide férankrat och fort arbetet
framat. Forskare och praktiker, bide hir i Sverige och in-
ternationellt har deltagit i samtalen. Kommunikatdrens roll
forindras i snabb take, behoven av strategisk kommunika-
tion 8kar och denna forskning ger oss bdde ett nulige och en
blick framat.

For en yrkesforening som Sveriges Kommunikatorer ar
kunskapen som denna forskning ger oss oerhort virdefull.
Den hjilper oss att frstd och utveckla kommunikatdrens
roll och uppdrag i allt mer komplexa sammanhang. Med
forskningen som bas kan vi bygga kompetensutveckling
som stirker kommunikatérer och lyfta fram goda exempel
pa kommunikation som bidrar till att nd viktiga mal och

resultat.

Stockholm i februari 2019

HANNA BROGREN, generalsekreterare

FORETAL



DEN KOMMUNIKATIVA ORGANISATIONEN

Sammanfattning

Denkommunikativaorganisationen - var
definition

En kommunikativ organisation har stindigt kommuni-
kation pé agendan. Det finns i organisationen en utbredd
forstaelse for att kommunikation ir en férutsittning for en
organisations existens, miluppfyllelse och framgéng. Ett
genomtinkt och vilfungerande kommunikationssystem

ir grundldggande. I den kommunikativa organisationen
virdesitts olika roster och det existerar ett aktivt lyssnande
for att organisationen ska kunna utvecklas, anpassas till for-
indringar och leda utvecklingen. Dialogen virdesitts som
ett medel for att uppna tillricklig omsesidig forstaelse for
att kunna handla klokt. Chefer och medarbetare har kom-
munikativ kompetens och tar ansvar fér kommunikationen.
Organisationskulturen ligger i linje med organisationens
verksamhetsmal och ir ett stod for medarbetarna i deras
kommunikativa uppdrag. Kommunikatérerna dr kommuni-
kationsexperter, omvirldsanalytiker och driver utvecklingen

av organisationens kommunikation.

Sjusteg motden kommunikativa
organisationen

Utveckla synen pd kommunikation.

Omproéva vardeskapande, mal och métning.
Reflektera 6ver kommunikatdrers kompetens,
placering och uppdrag.

Skapa ett 6ppet kommunikationsklimat som
skapar tillit.

Satt ledningens kommunikation pé kartan.
Hjalp chefer i deras roll som meningsskapare -
skapa en modernare intern kommunikation.
Stétta medarbetarna i deras kommunikativa
uppdrag.

DEN KOMMUNIKATIVA ORGANISATIONEN
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Forord

»Den kommunikativa organisationen« ir ett virldsunikt
forskningsprojekt som genomférts under 20142018 av
forskare vid Institutionen for strategisk kommunikation
vid Lunds universitet. Det 4r unikt eftersom det bygger pa
ett mycket stort empiriskt material. Det existerar hittills

f3 andra forskningsprojekt inom omrédet strategisk kom-
munikation (och andra systerimnen som public relations,
corporate communication och organisationskommunikation)
som har motsvarande mingd material. Den studie som dr
nirmast i storlek dr James Grunig med kollegors vilkinda
Excellence-studie frin 1990-talet. Den stora omfattningen
pa det empiriska materialet gér det méjligt ate bidra med
mer nyanserad kunskap om framsteg, brister och utmaning-
ar i dagens kommunikationsarbete. Projektet dr ocksé unikt
eftersom det analyserar inte bara kommunikatérer utan
dven chefer och medarbetare och deras uppfattning. Manga
studier inom strategisk kommunikation har en tendens att
fokusera uteslutande pa en grupp i taget.

I detta projekt har elva svenska foretag och offentliga or-
ganisationer studerats. Studien bestir av bide en kvantitativ
enkitstudie (8ver 8 000 svarande) och en kvalitativ intervju-
studie (cirka 170 personer). I projektet ingar bide privata och

offentliga svenska organisationer:

Eon Sverige Malmé stad

Goteborgs stad NCC Sverige
Helsingborgs stad Polismyndigheten
Ikea of Sweden PostNord

Stockholms stad

Lansstyrelsen Vasternorr-

land Vastra Gotalandsregionen

Projektets syfte dr att 6ka kunskapen om kommunikatio-
nens betydelse for organisationers méluppfyllelse och fram-
gang. Ett underliggande syfte dr att bidra med ny kunskap
om framtidens krav och utmaningar for kommunikatérer
och organisationers kommunikation.

Projektets huvudfinansiirer ar Sveriges Kommunikatérer

och Helsingborgs stad. Dessutom har projektet finansierats
av de deltagande organisationerna. Mellan finansiirerna och
Lunds universitet finns det avtal upprittade vilka innebir att
universitetet 4ger det empiriska materialet och sjilvstindigt
har utformat projektet. Dessa avtal har varit viktiga for att
sikerstilla forskarnas oberoende och sjilvstindighet i f6r-
hallande till de undersokta organisationerna. Detta sdtt att
finansiera forskning dr ovanligt inom samhillsvetenskapen,
men desto vanligare inom naturvetenskap och medicinsk ve-
tenskap. Vi ser detta sitt att finansiera samhillsvetenskaplig
forskning som en viktig utveckling for att bredda majlighe-
terna att genomféra relevant forskning.

Projektledare for forskningsprojektet dr Mats Heide vid
Institutionen for strategisk kommunikation, Lunds universi-
tet. I projektet ingick foljande forskare: Rickard Andersson,
Jesper Falkheimer, Howard Nothhaft, Sara von Platen och
Charlotte Simonsson. Rickard dr doktorand inom projektet
och kommer att férsvara sin doktorsavhandling om kom-
munikativa organisationer sommaren 2020.

Vi dr mycket tacksamma for finansieringen av detta
forskningsprojeke. Vir bestimda uppfattning 4r att nya kun-
skaper om organisationers kommunikation och kommuni-
katdrsprofessionen utvecklas i samarbete mellan forskare och
yrkes-verksamma kommunikatérer. I dessa méten uppstir
ofta kreativa tankar, idéer och 16sningar som inte varit méj-

liga annars.

Helsingborg i februari 2019

FORFATTARNA

FORORD
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Inledning

Utgingspunkten for detta projekt har varit att det 4r svart
att pavisa virdet av kommunikation och vad kommunikat-
rer bidrar med till organisationerna de arbetar for. Kommu-
nikatorer runt om i virlden vittnar om att det ofta ifragasitts
vad de bidrar med till organisationens verksamhet. Detta

ir knivigt eftersom effekterna av kommunikation ofta ir
indirekta och langsamma.’ Exempelvis ar det svért att mita
anseende eller organisationskultur och att tydligt peka ut
kommunikation som den viktigaste faktorn. Detta innebir
dock inte att det 4r omojligt att mita och visa effekterna av
kommunikation.

Kommunikativa organisationer som begrepp lanserades
2010 av Global Alliance, virldens stdrsta nitverk for kom-
munikatdrer, som ett sitt att ka kommunikationens status.
I centrum for detta projeke stir just kommunikationens
virde for organisationer. Det finns en stor efterfrigan pa att
kunna pavisa virdet av kommunikation. Oftast forvintas
det att virdet ska visas i kvantitativa eller monetira termer.
Samtidigt visar forskningen att manga ledningsgrupper och
chefer har forstdelse for att kommunikation ir viktig for or-
ganisationers framgﬁfmg.2 Detta ir ett resultat som dven vart

projekt bekriftar.

Spridning avresultaten

En del av projektets mal 4r att sprida resultat och analyser
fran forskningsstudien till medlemmarna i Sveriges Kom-
munikatorer och till medarbetare i olika organisationer.
Kunskaperna har sammanstillts i sju rapporter (inklusive
denna slutrapport) som finns att ladda ner frin Sveriges

Kommunikatérers webbplats’:
Rapport 1: En diskussion av begreppet

Rapport 2: Kommunikationsklimat: En verksamhetskritisk

resurs

Rapport 3: Uppfattningar om kommunikation och

kommunikatérer i organisationer

Rapport 4: Synen pa ledningens, chefers och medarbetares

kommunikation

Rapport 5: Den mediala spegelbilden — virdeskapande och

medierepresentation

Rapport 6: Roster om den kommunikativa

organisationen

Rapport 7: Slutrapport — Den kommunikativa

organisationen

Resultaten har diskuterats vid konferenser med de deltagan-
de organisationerna, och resultaten har 4ven presenterats

i organisationerna. Under 2018 har projektets resultat och
slutsatser ocksd presenterats vid bland annat frukostsemi-
narier for Sveriges Kommunikatérers medlemmar. Under
projektets gang har vi inom projektet dven deltagit i och pre-
senterat ett antal papper vid internationella forskningskon-
ferenser. Intresset frin de internationella forskarkollegorna
har varit stort. Det empiriska materialet ir omfattande och
vi kommer att arbeta vidare med det och fortsitta presentera
nya resultat.

Vir forskning har hittills publicerats i fyra artiklar i de
frimsta vetenskapliga tidskrifterna inom omridet: Corporate
Communication: An International Journal, International Jour-
nal of Strategic Communication och Public Relations Review.

Foljande artiklar har producerats:

e Falkheimer, J., Heide, M., Simonsson, C., Zer-
fass, A. & Verhoeven, P. (2016). Doing the right
things or doing things right? Paradoxes and
Swedish communication profcssi()nals’ roles and
challenges. Corporate Communications: An Inter-

national Journal, 21(2), 142-159.

e Falkheimer, J., Heide, M., Nothhaft, H., von Pla-
ten, S., Simonsson, C. & Andersson, R. (2017). Is

strategic communication too important to be left
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to communication professionals? Managers” and
coworkers’ attitudes towards strategic communi-
cation and communication pr()fcssi()nals? Public

Relations Review, 43(1), 91—101.

e Heide, M., Simonsson, C., von Platen, S. & Falk-
heimer, J. (2018). Expanding the scope of strategic
communication: Towards a holistic understanding
of organizational complexity. International Journal
of Strategic Communication, 12(4), 452—468.

¢ Andersson, R. (2019). Employee communication
responsibility: Its antecedents and implications
for strategic communication management. /nzer-
national Journal of Strategic Communication, 13(1),

60—75.

Maletmeddennarapport

Denna rapport har som mal att pa ett kortfattat och littbe-
gripligt sitt sammanfatta de viktigaste resultaten och slutsat-
serna. Vi uppfattar att det finns en stark nskan frin chefer,
medarbetare och kommunikatorer att forskare ska utveckla
enkla modeller eller verktyg som snabbt kan hjilpa dem
framét och 16sa problem. Och vi ir sjilvfallet 6dmjuka infor
behovet av snabba och konkreta 16sningar. Men det ér tyvirr
inte enkelt att snabbt forindra situationen for kommunika-

torer i organisationer. Det 4r ocksa dirfor som vi inte tror

pa enkla och snabba forindringar — vi tror pa lingsiktiga
[forindringar i smd steg. Minga ginger handlar forindring-
arna om att indra synen pi kommunikation bland chefer
och medarbetare, och det ir en process som tar tid. Vi tror
inte heller pa enkla standardldsningar och »recept« eftersom
de rimmar illa med bilden av organisationer som komplexa,
forinderliga och starkt priglade av sina specifika forutsitct-
ningar och sammanhang,.

Vi beskriver i denna rapport faktorer som vi sett ar viktiga
for organisationer som strivar mot att bli kommunikativa.
Vi kommer i denna rapport ocks3 att fokusera pa utmaning-
ar med organisationers kommunikation och forsoka att pre-
sentera en si realistisk bild som majligt. Det krivs sd klart
ett stort métt av kreativitet for att dstadkomma férindringar
i organisationer. Den amerikanske filosofen Jerome Bruner
beskriver kreativitet som »figuring out how to use what you
already know in order to go beyond what you currently
think«.* Med denna rapport hoppas vi kunna inspirera alla
kloka kommunikatorer till kreativitet som kan utveckla ar-

betet med strategisk kommunikation.

INLEDNING
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Den kommunika-
tiva organisationen

Kommunikatérer har blivit kritiserade av forskare for att
vara fast i en gammal syn pi kommunikation dir medier,
innehéll och spridning av information framhalls.! Denna syn
pid kommunikation bidrar starke till att strategisk kommu-
nikation inte blir en kritisk del av organisationens kirnverk-
samhet. Den gamla synen pd kommunikation styrs ocksd
av en medielogik som hindrar kommunikatérer fran att bli
strategiska aktorer i organisationen.* Aterigen, det giller for
kommunikatrer att gora sig mer angeligna och hjilpa till
att ligga ett kommunikationsperspektiv pa processer, strate-
gier, beslut, handlingar och sé vidare.

Sé snarare 4n att forsoka férenkla och reducera kommu-
nikation till en friga om innehill, budskapsformulering och
medier, bor kommunikatorer komplexifiera kommunikatio-
nen och sin egen roll och betydelse for organisationen. Re-
lationen mellan kommunikation och organisation kan upp-
fattas som abstrakt och komplex. Kommunikation handlar
om meningsskapande. Detta betyder att kommunikation i
stillet for att forstds som informationséverfdring forstas som
en social process genom vilken mening kollektivt skapas och
omforhandlas. Genom kommunikation skapas och omfér-
handlas siledes bide organisationsmedlemmarnas och de
externa intressenternas forstdelse for, och forestillningar om,
organisationen. Kommunikation kan dirfér sdgas ha central
betydelse for formandet av organisationens handlingsut-
rymme och begrinsningar. Perspektivet belyser dven att
sjilva »organisationen« forstds kan skapas och omférhandlas
i kommunikationsprocesser. Detta perspektiv belyser tva
saker. A ena sidan visar det pa betydelsen av ledningens och
kommunikatérers inflytande, koordinering och kontroll av
dessa kommunikationsprocesser. A andra sidan visar det pi
betydelsen av gemensamma forstdelser och kollektivt be-
slutsfattande, dir medarbetare och externa intressenter har

stor inverkan pa hur organisationen férstds och uppfattas.

Det meningsskapande perspektivet belyser pa s sitt att stra-
tegisk kommunikation delvis handlar om inflytande, koor-
dinering och kontroll av kommunikationsprocesser, men att
det dr viktigt att inte gldémma bort och i stillet agera utifrin
att forstaelsen och uppfattningarna kontinuerligt formas i
kommunikation dven bortom innehall, budskapsformule-
ring och medier som star under ledningens och kommuni-

katorernas direkta kontroll.

Vad érenkommunikativorganisationen -
enligtdeintervjuade?

Under intervjuerna med medarbetare, chefer och kommu-
nikatorer i de organisationer som ingér i vir studie kom vi
in pa frigan om de intervjuade hort termen »kommunikativ
organisation« och om de kunde beskriva vad den stér for.
Resultatet av intervjuerna visar att det finns tvd huvudupp-
fattningar. I den ena beskrivs termen som en 6ppen kultur
dir kommunikationen flddar sévil inom som utanfor orga-
nisationen. I den andra beskrivs den kommunikativa orga-
nisationen som ett timligen innehallslst trendbegrepp som
konkurrerar med minga andra. Citatet nedan frin en chef i
en offentlig organisation illustrerar hur »den kommunikati-
va organisationen« kan ses som en modeterm som konkurre-

rar om utrymmet tillsammans med andra:

Frigan som uppstdr i mitt huvud dr: Suck, kommer det en
en-perspektivs-friga in i detta nu igen? Det iir hela tiden: Nu
dr vi den digitala organisationen! Nu dr vi den sociala organi-
sationen! Nu dr vi den lirande organisationen! Nu dr vi den
platta organisationen! Och nu dr vi tydligen den kommunika-
tiva organisationen! S det kinns som att vi dr inne pa en av de
dir tirthitarna igen. Kan vi inte i stillet forsoka hjilpas dr att

beskriva hur helheten héinger ihop?

DEN KOMMUNIKATIVA ORGANISATIONEN
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Det finns en tydlig risk att termen anvinds just sd, i stillet
for att ses som en del av en stérre helhet. Vi tror att en viktig
forutsittning for att framgdngsrikt kunna arbeta med den
kommunikativa organisationen som idé ir att ledningen och
dven andra omriden, som HR, och ir évertygade om forde-
len och styrkan med denna idé.

De intervjupersoner som hade en uppfattning om den
kommunikativa organisationen papekade ofta att transpa-
rens ir ett huvudkarakteristikum f6r en kommunikativ or-
ganisation. Intervjupersoner understrok ocksi att det méste
finnas en vilja hos ledningen att skapa en kommunikativ
organisation. Om inte denna vilja finns dr det oméjligt f6r
en organisation att bli kommunikativ. Det dr ocksé intres-
sant att intervjupersoner pdpekar att den kommunikativa
organisationen inte ir en dekor eller fernissa, utan att den 4r
menad att forbittra organisationen — i en rad olika aspekter.
Ledningen maste tydligt visa intresse f6r och viga gd in i
diskussioner med medarbetarna fér att det ska uppsti ett
dmsesidigt lyssnande. En kommunikationschef féreydligar
ytterligare vad det innebir med en dedikerad ledning som

vill satsa pa att géra organisationen kommunikativ:

Det éir en dppen organisation som inte limnar friserade svar

— dppen och tilldtande. Den ska ocksi vara modig i betydelsen
att man [ledningen] vigar ta kritik. Ju tydligare man dr, desto
mer Gppen mdste man vara for kritik. Det miste alltsd vara en

ganska trygg organisation.

En annan egenskap som aterkommer i intervjuerna ir dialog

eller tvavigskommunikation. S& hir resonerar en medarbetare:

Kommunikativ organisation for mig signalerar att vi inte kor
envigsinformation utan att vi pé négot vis har néigon form

av dubbel . .. att pilen gir at tva hill. Sen dr jag vil ganska
tveksam till att vi dr dér. Det tror jag inte. Men det Gr det jag
tycker det signalerar. Att det pé négot siitt Gr ditdr malet ska
vara. Att vi har kommunikation — dialog i organisationen. For

annars skulle vi ju kalla oss nigot annat.

Ytterligare en faktor som intervjupersonen understryker ir
den nira relationen mellan intern och extern kommunika-
tion. I en kommunikativ organisation finns det med andra
ord en forstielse for att den interna och externa kommuni-
kationen ir nira relaterade dill varandra och att de paverkar

varandra omsesidigt.

Denkommunikativaorganisationen - var
definition
Termen »den kommunikativa organisationen« skapades av
Global Alliance 2010 vid den sjitte kongressen som kallades
for Stockholm Accords. Global Alliance ir virldens stdrsta
nitverk av kommunikatdrer och forskare som ir intressera-
de av public relations (pr) och communication management
(som inte har nagon bra svensk 6versittning). Aven om
termen har funnits ett tag och blivit mycket populir i or-
ganisationer finns det inte nigon etablerad definition. En
vanlig uppfattning ir act kommunikativa organisationer ir
sddana som har en god kommunikation med sin omgivning,
savil externt som internt, och att detta ger dem konkurrens-
fordelar.t

Vi skulle vilja féresla en definition av »den kommunikati-
va organisationen« som bygger pa resultaten i denna studie
och de diskussioner vi haft med insiktsfulla personer i sam-

band med att projektresultaten har presenterats.

DEFINITION - DEN KOMMUNIKATIVA
ORGANISATIONEN

En kommunikativ organisation har standigt kom-
munikation pa agendan. Det finns i organisationen
en utbredd forstaelse for att kommunikation ar
en forutsattning fér en organisations existens,
maluppfyllelse och framgang. Ett genomtankt och
valfungerande kommunikationssystem ar grund-
ldggande. | den kommunikativa organisationen var-
desatts olika roster och det existerar ett aktivt lyss-
nande for att organisationen ska kunna utvecklas,
anpassas till férandringar och leda utvecklingen.
Dialogen vardesatts som ett medel for att uppna

tillrécklig dmsesidig forstdelse for att kunna handla

klokt. Chefer och medarbetare har kommunikativ
kompetens och tar ansvar fér kommunikationen.
Organisationskulturen ligger i linje med organisa-
tionens verksamhetsmal och &r ett stod for medar-
betarna i deras kommunikativa uppdrag. Kommmu-
nikatdorerna ar kommunikationsexperter och driver

utvecklingen av organisationens kommunikation.
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Sjustegmotden kommunikativa
organisationen

En forutsittning for att kunna bli en kommunikativ organi-
sation ir for det forsta att ledning och chefer tar kommuni-
kationen p4 allvar och inser dess betydelse och komplexitet.
Det maste finnas en genuin vilja hos ledningen att organisa-
tionen ska striva mot att bli mer kommunikativ. En annan
forutsittning dr act ansvaret for kommunikation decentra-
liseras. Den kommunikativa organisationen kan med andra
ord inte uppstd och skotas endast med kommunikatérernas
insatser och arbete. Medarbetare och chefer har ocks3 ett
kommunikativt uppdrag, som totalt sett ocksa ir storre 4n
kommunikatérernas. Varje interaktion mellan medarbetare
och externa och interna personer skapar effekter som slut-
ligen fir makroeffekter. Med andra ord, de forestillningar
som skapas, férindras eller befists vid ett mote mellan
medarbetare och kunder eller medborgare fir samlat storre
och mer 6vergripande effekter, exempelvis nir det giller an-
seende och fortroende. Detta resonemang ligger ocksa i linje
med den senaste synen pd strategisk kommunikation. I ett
specialnummer om utvecklingen av strategisk kommunika-
tion i den vetenskapliga tidskriften International Journal of
Strategic Communication presenterar specialnumrets redak-

torer foljande uppdaterade definition:

Strategic communication encompasses all com-
munication that is substantial for the survival and
sustained success of an entity. Specifically, strate-
gic communication is the purposeful use of com-
munication by an organization or other entity to

engage in conversations of strategic significance

to its goals.

Eftersom detta ir sa pass avgdrande for en organisation be-
héver medarbetarna kommunikativ kompetens. I processen
att sikerstilla denna kompetens har kommunikatérerna en
avgorande roll och betydelse. Allt detta méste bygga pa en
gemensam virdegrund och kultur som hjilper medarbetarna
att navigera i kommunikationen med olika personer i och
utanfdr organisationen.

Vi har sammanstillt en lista med sju steg som bor f6ljas
for att med tiden kunna bli en mer kommunikativ orga-

nisation. Det ir inte enkelt att uppni malet om en kom-

munikativ organisation. Fér att nd dit krévs stor vilja och
uthallighet. Den lista som vi har sammanstillt ska dirfor
inte ses som nagra quick-fix-16sningar som erbjuds av en
del konsulter. Diremot kan listan fungera som en mental
tankemodell som kan hjilpa till att stilla in siktet mot den
kommunikativa organisationen. Hur det praktiska arbetet
kring varje punkt ska se ut beror pa situationen, och vi ir
dvertygade om att kommunikatérerna i organisationen har

bist férutsittningar for att uppritta handlingsplaner.

SJU STEG MOT DEN
KOMMUNIKATIVA ORGANISATIONEN
Utveckla synen pa kommunikation.
Omprdva vardeskapande, mal och métning.
Reflektera 6ver kommunikatodrers kompetens,
placering och uppdrag.
Skapa ett 6ppet kommunikationsklimat som

skapar tillit.

Satt ledningens kommunikation pa kartan.

Hjalp chefer i deras roll som meningsskapare
- skapa en modernare intern kommunikation.
Stétta medarbetarna i deras kommunikativa

uppdrag.

Nir vi jimfor de sju stegen i listan med liknande listor pa
hur kommunikationen och kommunikatdrerna kan stirkas
i organisationer ser vi att synen pd strategisk kommunika-
tion i Sverige skiljer sig frin den internationella.® I Sverige
finns det speciella férutsittningar med medbestimmande,
inflytande frin fackfdreningar, offentlighetsprincipen och
sa vidare. Vidare finns det ett stdrre fokus pA medarbetarna
och deras kompetens och medbestimmande. Exempelvis
ir medarbetarskap ett begrepp som har myntats i Sverige av
bland andra Stefan Tengblad.”

I nista kapitel kommer de sju olika stegen som presen-
teras i rutan ovan att beskrivas lite mer ingdende, och vi
erbjuder ytterligare praktiska rdd om hur kommunikatorer

kan tinka och arbeta inom vart och ett av stegen.
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Sju steg mot den
kommunikativa
organisationen —
férdjupning och rad

| detta kapitel gar viigenom de sju stegen till en kommunikativ organisa-

tion som presenterades i det foregdende kapitlet. Varje steg kommer att

presenteras mer utférligt, och vi avslutar varje steg med en »handlings-

ruta«. Denna ruta innehéller uppmaningar till vad du som kommunikator

kan och boér géra for att lyckas med respektive steg.

Utvecklasynenpéd

kommunikation
Det finns fantastiska méjligheter for kommunikatorer att ar-
beta med kommunikation i organisationer! Vir studie visar
tydligt att bide chefer och medarbetare ser kommunikation
som ndgot positivt. De tycker ocksd att vilfungerande kom-
munikation ir avgdrande for en organisations framging. I
enkiten instimde 90 procent av de svarande i pistdendena:
»Kommunikation ir en allt viktigare framgdngsfaktor for
organisationer« och »Kommunikativ formdaga 4r en allt vik-
tigare kompetens i arbetslivet«. Detta ir sjilvfallet en utmirke
utgdngspunkt f6r kommunikatorer.

Samtidigt visar intervjuerna med kommunikatorer att
kommunikation ofta ses som ett universalmedel som tros
kunna 16sa alla problem, dven om beslutsunderlaget 4r
daligt. Kommunikatdrerna pekar ut att tilltron till kommu-

nikation i organisationer ir overdriven. Minga ginger dr

synen pd kommunikation ocksa alltfor enkel. Kommunika-
tion ses d& som en Sverforingsprocess dir information med
ett visst budskap ska skickas frin en sindare till en mottaga-
re och att detta budskap forvintas fi en direkt och bestimd
effekt. Om organisationen bara kommunicerar tillrickligt
vil med tydliga budskap i noggrant utvalda medier s3 kan
problemen 18sas, tycks minga resonera.

Vi har hir identifierat en kommunikationsparadox — kom-
munikation ses i dag som en mycket viktig nyckel till fram-
gang for organisationer. Det skapar goda férutsittningar for
att arbeta med kommunikation i organisationer. Samtidigt
forekommer det en alltfor enkel syn pd kommunikation. Vi
menar att i stillet for att forenkla vad kommunikation hand-
lar om, maste kommunikatérer arbeta med att komplexifiera
kommunikation (se sidan 11).

Chefer och medarbetare kommunicerar hela tiden i en or-

ganisation for att beskriva och forklara vad organisationen ir
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for nigot. Vilket dr uppdraget? Hur ska malen uppnas? Vil-
ka virderingar och normer ska styra verksamheten? Vilken
ir organisationens historia? Kommunikationen som skapar
och bevarar en organisation sker dels genom samtal mellan
medarbetarna, dels genom olika former av texter, sdsom ar-
tiklar pd intranitet, strategidokument och handlingsplaner.
En sirskild form av kommunikation som ir viktig i detta
sammanhang ir berittelser. Vi minniskor dr berdttande var-
elser, eftersom vi genom berittelserna skapar en ordning och
forstaelse for det vi upplever. I alla organisationer férekom-
mer vissa mer eller mindre starka berittelser om organisatio-
nen och fér den viktiga personer.

P4 motsvarande sitt sker en kommunikation som ir
riktad mot externa intressenter, exempelvis marknadsfo-
ring och pr-kampanjer. Denna péverkar intressenterna i en
viss utstrickning, men dnnu mer paverkar motet mellan
intressenter och medarbetare, exempelvis vid ett kop av en
produke eller gjdnst eller nir en medborgare talar med en
handliggare i en kommun. Dessutom skapas en forstael-
se av en organisation genom de beskrivningar som gérs i
massmedierna och i samtal mellan personer som diskuterar
organisationen.

Lyssnande ser vi som ett av de viktigaste utvecklingsomri-
dena i dagens organisationer. De flesta organisationer siger
sig i dag striva efter dialog, engagemang, samverkan och
fortroendefulla relationer. Likvil visar forskning att de flesta
organisationer dgnar merparten av sina resurser 4t att tala
— det vill siiga att sinda och forséka na ut till olika grupper
— snarare dn att Jyssna. Det dr egentligen ganska mirkligt att
vi tror oss kunna skapa engagemang och samverkan utan att
lyssna i négon stérre utstrickning. Macnamara har genom-
fort en omfattande studie av organisationers lyssnande och
kommit fram till att i genomsnitt dgnas 80 procent av resur-
serna 4t att tala eller att sprida organisationens budskap.’ Vi
har inte fokuserat specifike pd lyssnande s& som Macnamara
har gjort, men vi kan kinna igen mycket av hans resultat
fran var egen studie och ser tecken pd att lyssnandet bade
inom organisationen och i relation till omvirlden behéver
utvecklas. Intervjuerna visar att ett aktivt lyssnande inom
organisationen bidrar till att medarbetarna kinner sig sedda
och bekriftade, men det skapar ocksé en 6kad dppenhet om
svagheter, 6kad kreativitet och 6kad utvecklingsférmaga. En
dterkommande utmaning 4r bristen pa dterkoppling fran

chefer och ledning. De intervjuade upplever att de for fram

asikter och delger information, men att de alltfor sillan far
nagon form av dterkoppling. Det man fort fram upplevs
forsvinna ut i tomma intet, och det ir oklart om ledning och
chefer verkligen har lyssnat.

Resultaten frin vér studie visar dven att lyssnandet p& om-
virlden kan utvecklas. Som exempel kan vi nimna att endast
60,5 procent instimmer helt eller delvis i féljande pastaende:
»P4 min arbetsplats diskuterar vi ofta vad som sigs om or-
ganisationen i tv, tidningar och andra externa kanaler.« Att
folja med i och diskutera vad som sigs om den egna organi-
sationen torde vara ett viktigt sitt att lyssna till omvirlden
och att identifiera omriden i behov av utveckling. Macna-
mara fann i sin studie att bristen pa lyssnande dven marks i
anvindningen av sociala medier. Trots att sociala medier ar
specifikt imnade 4t tvavigsinteraktion anvinds de frimst till
att nd ut och synas — en tendens som dven synts i var studie.

Sjdlvklart sker en del lyssnande i organisationer, men of-
tast saknas en systematik eller scrukeur f6r det. Macnamara
menar att bristen pa lyssnande inte kan hanteras genom
ett enkelt verktyg. Han hivdar att det snarare behovs en
lyssnande arkitektur som bestar av aspekter sdsom en ppen
organisationskultur samt sirskilda resurser, tekniker/medier,
firdigheter och strukturer som ir specifikt inriktade pa lyss-
nande.

Vir studie visar att det i en del av de undersokta organisa-
tionerna finns en dvertro pd att tekniken i sig ska l6sa kom-
munikationsproblem. Denna évertro ir direkt kopplad till
den forlegade transmissionssynen pa kommunikation. Den
synen pi kommunikation har sitt ursprung i den sé kallade
magic bullet theory som lanserades i bérjan av 1900-talet av
Harold Lasswell.> Metaforen »magisk kula« anspelar pa tan-
ken att en sindare kan rikta ett bestdimt budskap (gevirsku-
lan) mot passiva mottagare som direkt tar emot och accep-
terar budskapet. Det forutsitts ocksd att budskapet fir en
given effekt. Forskare ir i dag helt 6verens om att denna syn
pa kommunikation ir en vanférestillning och myt.? Vi men-
ar att det finns en risk att ny teknik forstirker och aterinfor
transmissionssynen p& kommunikation. Kommunikatérer,
och andra i organisationer, tenderar att bli vervildigade av
de mojligheter som de sociala medierna ger. Men forskning
visar att de mojligheter som finns till relationsskapande och
dialog inte utnyttjas av organisationer.* Detta giller i bide
den externa och den interna kommunikationen. Aven an-

vindningen av si kallad big data ir en tergang till »magic



DEN KOMMUNIKATIVA ORGANISATIONEN

bullet theory«, och forskare talar om »contemporary one-
step flow«, det vill sdga att anpassad information riktas di-
reke till enskilda individer med hjilp av informationsteknik.’
Big data gér ut pa att malgruppsanpassa den information
som sprids via massmedier. Det som styr individanpassning-
en av budskapen dr en massiv algoritm.

Med andra ord, vi har hittills sett minga f6rsok med nya
tekniker och sociala medier, men det finns fa exempel pa
lyckade fall dir dialogfunktionen anvinds fullt ut. Frigan ir
om organisationernas kultur och ledarskap har hingt med
och dndrats for att kunna stddja de forutsittningar for dialog
och lyssnande som ges med sociala medier. Det absolut avgs-
rande for att nya mediers mojligheter till interaktion, dialog
och lyssnande ska kunna realiseras ar att det finns ett Sppet

kommunikationsklimat och att ledarskapet stodjer det.

TANK PA DETTA!
Sluta se kommunikation som en 6verférings-
process. For fram den meningsskapande
synen p& kommunikation.
Lyssnande &r strategiskt arbete. Skapa dar-
for en »lyssnande arkitektur«.

Aterkoppling &r A och O, annars tystnar or-

ganisationen.
Fokusera bade péa teknikens méjligheter och
pd dess begrénsningar.

2 Omprévavéardeskapande, mdl
ochmétning
Kommunikationschefer klagar ibland p4 att deras stillning i
organisationen ir svag, att de inte har lika stor 7akt som an-
dra akedrer att uppnd det som forvintas. Kommunikations-
funktionens svaga stillning forklaras ofta som ett resultat av
bristande forstaelse. Dessutom »forstir« inte chefer, enligt
kommunikationscheferna, de subtila bidrag som kommuni-
kationen kan gora for organisatorisk framging.

Det ir sant att make inte bara ges i organisationer. Manga
aktorer sliss om knappa resurser, och funktioner som kan
peka pé harda fakea och tydliga siffror har det littare att
etablera en tydlig makeroll. Var forskning tyder emellertid
pa att kommunikationsfunktionens problem inte bara ir yt-
liga. Vart empiriska material visar att kommunikatdrer tror
att mitning och utvirdering ir viktiga, men det visar ocksd

att de arbetar vildigt lite med det. Frigar man ungefir soo

kommunikatdrer om omriden med stdrst behov av forbitt-
ringar och vilka resurser som finns, visar det sig finnas en
stor skillnad. A ena sidan siger 10,4 procent (av 493 svaran-
de) att »utvirdering av kommunikation« ir i strst behov av
utveckling och férbittring, men & andra sidan siger bara 0,6
procent (av 489 svarande) att de dgnar mest resurser i form
av tid och pengar ét detta omrade. Var forskning tyder dess-
utom pé att kommunikatdrernas roll och funktion 4r oklar

i manga organisationer. Trots ett allmint erkdnnande av att
kommunikationen ir viktig, vet inte chefer och medarbetare
riktigt vad kommunikatorer gér, eller ens vad de ska gora, i
det 6vergripande systemet.

Managementforfattaren Fredmund Malik, som skrivit
bistsiljaren Managing, performing, living, piminner ledare
om att ansvaret ir baksidan av makten.® Aven om formella
positioner i organisationer ger en viss grad av hierarkisk
auktoritet, kommer ikta makt frin ansvaret for resultat.
Kommunikationschefer som ir ovilliga att sitta upp klara
strategiska mal kommer fortsatt att ha det svart. Och det dr
kanske forstéeligt. Varfor bor kollegor som pressas av kri-
vande och kvantifierbara mal fullt ut respektera en kollega
om den kollegans ansvar definieras i bara de svagaste termer?

Problemet ir att mdnga kommunikationschefer verkar
anse att mél skapar ett dilemma mellan att ha ett tydligt
ansvar och att géra en meningsfull arbetsinsats. Aven om
en kommunikationschef kan fa berdm frin sina kollegor
for sitt milinriktade arbete, tror hen att milen kommer att
distrahera hen fran att kunna ge ordentligt stdd till andra
funktioner i organisationen. Annu storre ir risken att det
verkliga bidraget forsimras av falska mal som kommunika-
tionscheferna strivar efter (jimfor Wehmeier).”

Med tanke pé den sociala dynamik som beskrivs ovan
finns det fi alternativ till milinriktad kommunikationsled-
ning. Allt fler kommunikationsavdelningar maste arbeta
inom malramar och KPI:er (key performance indicators), och
de som inte behover gora det sitts under press att gora si
sjilva. Dirfor forsoker de utveckla egna mitsystem innan
ledningen kommer in och stiller sina krav. Att forena kom-
munikatdrens och chefens forstielse av kommunikationsvir-

det dr didrfér utmaningen.
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TANK PA DETTA!
Se till att uppna resultat.

Skapa rimliga och matbara mal.

Mat mélprestationer, pévisa resultat.

Lar.

... och pd sd sdtt, jobba mot den kommuni-
kativa organisationen.

3 Reflektera dver kommunikatorers
kompetens, placeringochuppdrag
Aven om kommunikation hyllas i organisationer, finns det
en del chefer och med-arbetare som visar en viss missbela-
tenhet med effekten av kommunikationsarbetet och f5ljakt-
ligen 4ven med kommunikatdrerna och deras insatser. Drygt
60 procent av cheferna och 25 procent av kommunikatérer-
na i vér studie instimde i f6ljande pastaende: »Det liggs for
mycket resurser pA kommunikation i relation till vad orga-
nisationen far ut av den.« Hir finns en tydlig utmaning for
kommunikatorer, vilken ocksi bekriftas av internationella
studier. Studien visar ocksa att chefer anser att kommunika-
torers frimsta kompetensomride ir det tekniska/operativa,
sisom att arbeta med kommunikationskanaler och mediere-
lationer. Det stimmer ocksa vil 6verens med vad kommuni-
katdrerna arbetar mest med.

Samtidigt uppger bdde chefer och kommunikatérer att
strategisk kommunikationskompetens, som st6d till chefer
och forindringskommunikation, 4r viktigast for att organi-
sationen ska uppna de 6vergripande mélen. Det finns alltsd
en tydlig klyfta mellan ledningens frvintningar pa kommu-
nikationen, uppfattningen om kommunikatorernas frimsta
kompetens och vad de arbetar med. I viss utstrickning kan
detta resultat forklaras av att kommunikatérer ofta har svart
att pavisa virdet av kommunikation och arbetet med kom-
munikation (vilket vi dven diskuterar ovan och i kapitlet
Virdeskapande kommunikation).

Klyftan mellan uppfattningen om kommunikatorers
kompetens och kommuni-kation som levererar virde ir den
stérsta utmaningen for svenska kommunikatérer. Denna
klyfta dr en tendens som ir generell, men det forekommer
sjilvklart dven kommunikatsrer som har en starkare position
i organisationen. Forskning av Zerfass med kollegor visar
att det finns brister i kommunikatdrers kompetens nir det

giller anvindning av kommunikationsverktyg (det vill siga

modeller och metoder).®! Kommunikatérer anvinder oftast
traditionella pr-verktyg for planering och implementering av
kommunikation. Diremot dr det mer sillan som verktyg an-
vinds frin omradena marknadskommunikation, exempelvis
Google Trends och ldsbarhetstester, och strategisk ledning
(strategic management), till exempel balanserat styrkort.

De nimnda forskarna visar ocksi att chefer och ledning i
organisationer oftast ir mer ndjda med de mer komplexa
och mindre frekvent anvinda modellerna. Slutligen menar
de att en tydlig verktygslada signalerar rationalitet och ckar
mojligheterna for kommunikationsavdelningen att bli och
uppfattas som en strategisk partner i organisationen.

Det ir mycket viktigt att se over vilken kompetens som
kommunikationsfunktionen i en organisation har och behs-
ver. Vilken kompetens som behévs beror pd vilken mélsitt-
ning som kommunikatérerna har med sitt arbete och vilket
virde de vill bidra med. Forskning visar att mycket av en
organisations virdeskapande sker i métet mellan en organi-
sations medarbetare och externa intressenter, sisom kunder,
brukare, medborgare, journalister och politiker. Med tanke
pa det borde kommunikatérer reflektera dver var i organi-
sationen som de ska befinna sig, var det mesta av resurserna
ska liggas och vilket st6d som ska erbjudas.

Ytterligare en viktig fakcor dr att kommunikatorer reflek-
terar dver sitt uppdrag. Var skapas mest virde, vad ska vi
framst arbeta med och vilket r vart uppdrag? Detta ir vik-
tigt savil f6r kommunikatdrerna sjilva som for 6vriga i or-
ganisationen. Vi har i en artikel uppmanat kommunikatorer
att stilla frigan: »Doing things right or doing right things?«
Att gora saker riitt innebir att all energi laggs pa att utfora de
operativa uppgifter som lagts kommunikationsfunktionen.
Att gora riitt saker handlar om att stindigt reflektera dver vil-
ka arbetsuppgifter som kommunikationsfunktionen primart
ska dgna sig 4t for att bidra med ett virde till organisationen

och dess kirnverksamhet.

TANK PA DETTA!
Driv utvecklingen av kommunikationen och
sluta agera som en operativ stodfunktion.

Se éver kompetensen och vilka arbetsomrd-

den som prioriteras.

Stark kommunikatérernas interna varumar-
ke — goér en kommunikationsplan och agera
efter den fér att nd maélen.

FORDJUPNING OCH
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Skapaett 6ppet kommunikationsklimat
somskapartillit
En av de intervjuade cheferna uttryckee vad som ir en av
grundférutsittningarna fér en kommunikativ organisation —

ett 6ppet kommunikationsklimat:

[...] den allra viktigaste forussitiningen for vdr internkom-
munikation dr att jobba med kulturen pd arbetsplatserna. Att
vi fiir Gppenhet och transparens — att folk vigar att siga vad de
tycker och tinker och kinner. Det tror jag dr A och O.

Kommunikationsklimat syftar p& den sociala ton som
priglar interaktionen pa en arbetsplats. I ett slutet klimat r
bemétandet defensivt eller till och med aggressivt. Hemlig-
hetsmakeri, revirtinkande och tystnad utmirker kommuni-
kationen. Ett slutet klimat 4r hotfullt och skapar osikerhet
hos medarbetarna, som inte litar pa varandra eller pd infor-
mationen som cirkulerar i organisationen. I ett ppet klimat
ir kommunikationen diremot rak och irlig. Bade chefer och
medarbetare har en férmdga att lyssna aktivt och ge kon-
struktiv dterkoppling till varandra. Det hir dr ocksa en miljé
ddr en méingfald av asikter accepteras och det ir tilldtet att
gora fel. I ett 5ppet kommunikationsklimat kinner sig in-
dividen sedd, hérd och bekriftad, och samarbeten fungerar
bra eftersom de vilar p4 tillitsfulla relationer.

Vir studie visar att de deltagande organisationerna har
ett timligen 8ppet kommunikationsklimat. Bemétandet
mellan kollegor och chefer ir gott, och man litar pd den
information som finns i de interna kanalerna. Studien visar
dessutom att ett 6ppet kommunikationsklimat leder till
att medarbetarna tar ett storre ansvar for sitt sitt att kom-
municera med externa malgrupper och att de agerar som
ambassadérer (se steg 7). Eftersom kommunikationsklimatet
ir en del av organisationens kultur och virderingar kan ett
oppet klimat inte »lanseras« fran en dag till nista, och allt
fler organisationer arbetar ddrfér med virdegrunder. Pro-
blemet med dessa initiativ dr att virderingarna inte alltid
oversitts till sprak och handlingar som 4r meningsfulla for
medarbetarna, och dirfor limnar de inte heller nagot storre
avtryck i verksamheten. Det finns en tendens att ta ett 5ppet
och dndamalsenligt kommunikationsklimat for givet, och
sjilvfallet dr klimatfrigan oproblematisk i manga fall. Men
dagens arbetsliv ir socialt. Vi arbetar tillsammans. For att

nd sina mal 4r manga organisationer patagligt beroende av

medarbetarnas fdrmdaga att samverka och bygga relationer.
Betraktat pa detta sitt ir medarbetarnas interaktion och
kommunikationsklimatet en strategisk resurs som kommu-
nikatorer kan bidra till genom att utbilda och coacha bade
medarbetare och chefer.

En kommunikativ organisation bygger pa tillit — att med-
arbetarna litar pd chefer och ledning och att chefer och led-

ning litar p att medarbetarna gor sitt yttersta i sitt arbete.

TANK PA DETTA!
Se kommunikationsklimatet som en strate-
gisk resurs.
Underlatta fér chefer och medarbetare att
reflektera éver det satt pd vilket de kommu-
nicerar med varandra.
Koppla samman kommunikationsklimatet

med andra pagdende initiativ.

Arbeta med béde véarden och beteenden.
Kulturféréindringar tar léng tid, och dérfor
bor nya beteenden uppmuntras som i sin tur
formar kulturen.

5 Sdattledningens kommunikation
pdkartan
En tydlig ledningskommunikation utgor grunden for att
kunna skapa en sammanhallen och effektiv verksamhet. Hur
ledningen ser p kommunikation och hur de sjilva kom-
municerar sitter ocksa ramarna for kommunikationen och
klimatet i 6vriga delar av organisationen. Tidigare studier
har dessutom visat att ledningens kommunikation om orga-
nisationens vision, framtid och nulige 4r en viktig drivkraft
i att skapa tillhorighet och engagemang hos medarbetarna.”
I vir studie har vi ocksa kunnat se att medarbetarnas vilja
att ta ett kommunikativt ansvar 6kar om de ir ndjda med
hogsta ledningen.” Det finns alltsa flera skl f6r hogsta led-
ningen att prioritera kommunikationen med medarbetarna i
organisationen.

Samtidigt pekar resultaten pd att ledningskommunika-
tion dr ett omrdde som kan forbittras i flera organisationer.
Béde enkit- och intervjuresultaten visar att medarbetarna dr
betydligt mindre néjda med hégsta ledningens kommunika-

tion in med nirmaste chefens. Detta kan p3 sitt och vis ses
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som vintat, eftersom hégsta ledningen och nirmaste chefen
har helt olika forutsittningar att skapa en god och nira
kontakt med medarbetarna. Samtidigt ir just ledningskom-
munikation ett av de omraden dir resultaten mellan olika
organisationer varierar allra mest. Det visar att en kommu-
nikationsklyfta mellan hégsta ledningen och medarbetarna
knappast dr ndgon naturlag.

Vad ir det dé som brister i ledningens kommunikation?
Brist pa tydlighet dr en svaghet som framtrider i bide en-
kit- och intervjuresultaten. 36 procent av dem som svarat pi
enkiten tar avstind frin f6ljande pastiende: »Ledningen ir
tydlig i sin information till medarbetarna.« Intervjusvaren
bekriftar att otydlighet 4r ett problem och att det ibland
kan kopplas till brist pa information. Men minst lika ofta
tycks problemet vara det motsatta, det vill siga att ledningen
formedlar en stor mingd information men det ir oklart vad
som 4r viktigast att prioritera och vad som kan viljas bort.

En annan svaghet handlar om bristande synlighet. Syn-
lighet ses ofta som en viktig del i att agera som visionir,
inspirator och foregd med gott exempel. Men intervjuerna
visar att en synlig ledning dven har stor betydelse f6r medar-
betarnas upplevelse av att sjdlva kinna sig sedda och lyssnade
pa. Under intervjuerna dterkommer medarbetare ofta till
frigan om ledningen »verkligen vet hur vi har det«, och de
betonar att »ledningen skulle beh6va vara ute mer i verksam-
heten for att férsti«. Att vara synlig kan dock kinnas som
ett sisyfosarbete f6r ledningspersoner i stora organisationer:
dven om de lagger mycket tid pd verksamhetsbesok och lik-
nande kommer de dnd4 att bara ha triffat en brikdel av alla
medarbetare.

Ett tredje forbdttringsomrade handlar om delaktighet och
lyssnande. Ledningskommunikation handlar f6rstas inte
bara om att kommunicera ut budskap, utan lika mycket om
att lyssna och skapa delaktighet. En del intervjupersoner
menar dock att kraven pd delaktighet dr orimligt hdga: »[...]
alla tycker sig ha rdte till att vara med och paverka beslut«.
Ibland handlar det om att ledningen maste skapa rimliga
forvintningar pa vad som ir mojligt att paverka, men det
tycks ocksa vara en friga om bristande dterkoppling. Med-
arbetare upplever att de for fram synpunkter men att de inte
far négon respons, och det 4r oklart hur informationen tas

om hand av ledningen.

TANK PA DETTA!
Satsningar p&d kommunikativa ledare méste

omfatta dven hogsta ledningen.

Séatt ambitiésa men rimliga mal fér ledning-
ens kommunikation och félj upp den regel-
bundet.

Ledningen behéver en plan fér hur de ska
kommunicera som grupp - inte bara som
enskilda ledare.

Skapa berattelser om ledningens kommu-
nikation — kommunicera om deras méten
och kontakter med medarbetare i de interna
medierna.

Tydlighet skapas inte alltid genom mer
information utan genom tydligare priorite-
ringar och farre budskap.

En synlig ledning gér att medarbetarna kan-
ner sig sedda.

Hjalp cheferiderasrollsommenings-
6 skapare —skapaenmodernareintern
kommunikation
Mellanchefer och forsta linjens chefer har pd manga sitt en
maéngfasetterad roll i den interna kommunikationen — de
ska hantera kommunikation och relationer bade vertikalt
och horisontellt i organisationen. Deras roll 4r att leda och
kommunicera med den egna gruppen av medarbetare, men
ocksd att samordna kontakter med andra avdelningar och
kommunicera strategiska ledningsfragor. I vér studie blir det
tydligt att ménga chefer befinner sig i en sorts kommunika-
tiv skottlinje, med en stor mingd information som kan vara
svér att forhiélla sig till och kommunicera pa ett bra sitt. Lik-
vil visar enkidt- och intervjuresultaten att medarbetarna ge-
nerellt sett ir ndjda med sin nirmaste chefs kommunikation
— dtminstone nir det giller den vardagliga, verksamhetsnira
kommunikationen. Minga medarbetare 4r positiva nir det
giller deras chefs tillginglighet, 5ppenhet for aterkoppling
och stod i det dagliga arbetet.

Diremot pekar resultaten pa att det finns utrymme for
forbdteringar nir det giller chefens kommunikation om stra-
tegiska och organisationsévergripande frigor. I enkiten ser
vi till exempel att cheferna far ligst »betyg« pé det pastiende

som handlar om deras férméga att forklara konsekvenserna
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av det som hinder inom organisationen f6r medarbetarnas
arbete. Enkiten visar ocksd att relativt midnga medarbetare
efterlyser en bittre kommunikation mellan olika avdelning-
ar och enheter, vilket 4tminstone till viss del kan ses som en
uppgift for chefen att hantera. Trots att vi i dag har teknik
som gor det méjligt att enkelt sprida information, visar
resultaten att allefér manga chefer fortfarande ir lasta i en
kommunikationsroll som »brevbirare«. Det som saknas ir
forutsittningar och férméagor att skapa mening och delaktig-
het i strategiskt viktiga frigor.

Svérigheterna att hantera den méngfasetterade kommu-
nikationsrollen hinger samman med den stora tilltron till
det som ofta kallas for linjekommunikation. Linjekommu-
nikationen liknas ibland vid ett vattenfall eller en kaskad-
process, som gir ut pd att budskap frin hdgsta ledningen
ska formedlas steg for steg mellan de olika chefsnivierna
for ate slutligen nd medarbetarna. I intervjuerna blir det
tydligt att linjekommunikationen fortfarande ér ett slags
nav i den interna kommunikationen och att man forlitar sig
pd att mycket information och budskap ska férmedlas den
vigen. Likvil beskrivs linjekommunikationen som »opilit-
lig«, »oprecis«, »randome, »ostrukturerad« och »urvattnad«.
Alltfor ofta tycks det finnas en tro att linjekommunikatio-
nen ska fungera mer eller mindre av sig sjilv. Linjecheferna
skulle dock behéva mer stéd av kommunikatorer, och det
behévs ocksa en ledning som férmedlar tydliga prioritering-
ar och en bra dialog mellan chefsleden om budskapens inne-
bord och hur de ska kommuniceras.

Samtidigt handlar det inte bara om att skapa bittre for-
utsittningar for linjecheferna, utan det dr minst lika mycket
en friga om att fundera over i vilken utstrickning det 4r
relevant att basera den interna kommunikationen pé en
hierarkisk linjeorganisation. I grund och botten baseras idén
om linjekommunikation pa att organisationen ir rationell
och hierarkisk vilket inte dr férenligt med strivan efter aktivt
medarbetarskap, digitalisering, arbete i nitverk, flexibilitet
och snabbhet. En del intervjupersoner menar ocksd att
normen om att cheferna inte far »rundas« dr ett uttryck for
en »antik« eller alltfor hierarkisk syn pd kommunikation.
Givetvis finns det frigor — inte minst i samband med organi-
sationsforindringar eller negativa besked — dir det 4r viktigt
medarbetaren fir information direkt frin sin chef. Likvil
bér det 6vervigas hur man med hjilp av digitala medier
och tydligare ansvar att sjilv soka information skulle kunna

modernisera och utveckla den interna kommunikationen.

Intressant nog har organisationer ofta kommit lingre i an-
vindningen av sociala medier med externa intressenter 4n
med de egna medarbetarna.

Organisationer maste ocksa fundera mer 6ver vilka infor-
mationsfldden och relationer som ir viktiga. De horisontella
relationerna ir ménga ginger lika viktiga som de vertikala
i dagens komplexa organisationer. En »plattare« eller mer
modern internkommunikation skulle inte betyda att linje-
chefernas kommunikativa roll som foridlare av 6vergripande
budskap eller dialogfacilitator forsvinner — tvirtom skulle
det 6ka méjligheterna att ta det ansvaret och inte fastna i

rollen som brevbirare eller informationsdistributor.

TANK PA DETTA!
¢ Utveckla linjechefernas férutsattningar och
formdéga att kommunicera strategiska och
organisationsévergripande fragor.
Fler »USP:ar« (Unique Selling Point) behévs
i den interna kommunikationen. Medar-
betarnas intresse for strategiska, organi-

sationsévergripande frdgor mdste vdackas
och underhdllas - det finns inte dé&r »per

automatik«.

Lamna idén om den nedatriktade linjekom-
munikationen som den bdrande interna
kanalen och skapa i stdllet en internkom-
munikation som stédjer medarbetarskap,
delaktighet och flexibilitet.

Stéttamedarbetarnaideras

kommunikativauppdrag
Allt fler organisationer inser medarbetarnas kommuni-
kativa betydelse for en vil-fungerande intern och extern
kommunikation. Till f6ljd av detta blir det allt vanligare att
uttryckligen beskriva medarbetarnas kommunikativa an-
svar i kommunikations- och medarbetarpolicys. Dessutom
har utvecklingen inneburit att det blivit allt vanligare att se
medarbetare som en sorts ambassadérer for organisationen.
Denna utveckling innebir att organisationer allt oftare upp-
manar sina medarbetare att tinka pd att de »forkroppsligar«
organisationen i varje mote med intressenter, och att de ir
organisationens »ansikte utdt«. Ser vi till forskningen s be-
skrivs en ambassadér som en medarbetare som representerar

och férsvarar organisationen och som lyssnar in hur den
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uppfattas i motet med externa intressenter. Den ideala am-
bassadéren »internaliserar« organisationens kommunicerade
vision, virdeord, varumirke och identitet till den grad att
denne »levererar« och »forkroppsligar« dessa i métet med
intressenter.” Inom forskningen lyfts framfor alle »forstéel-
se for kommunikationens betydelse« och vkommunikativ
kompetens« fram som tvi nycklar for act medarbetarna ska
gora detta.

Bide enkitstudien och intervjustudien visar att medar-
betarna har en ganska god forstéelse for sin betydelse for
den interna och externa kommunikationen. I enkitstudien
rapporterade exempelvis majoriteten av medarbetarna att de
vet vilket kommunikationsansvar de har och att de brukar
beméta felaktiga rykten om organisationen. Vidare visade
intervjustudien att medarbetarna anser sig ha ett ansvar
for att representera organisationen nir de triffar externa
intressenter. Men den senare studien visade ockséd pa andra
dimensioner av hur medarbetarna upplever ambassadérska-
pet. Intervjustudiens medarbetarperspektiv bidrar till att
komplettera den managementlogik som ofta far stort infly-
tande i det strategiska kommunikationsarbetet generellt, och
i arbetet med medarbetares kommunikation i synnerhet.
Denna logik bidrar till att chefer och kommunikatérer ten-
derar att fokusera pa att tydliggora vilka forvintningar och
krav gillande kommunikation som organisationen har pa
medarbetarna. Tydliggorande av forvintningar och krav ir
naturligtvis mycket viktigt, men for att kunna bilda sig en
mer nyanserad och realistisk uppfattning om majligheterna
med arbetet 4r det viktigt att inte gldmma bort hur med-
arbetarna upplever den typen av forvintningar och krav pa
deras kommunikation internt och externt.

En viktig dimension for att medarbetarna ska vilja agera
som ambassadérer ir att de upplever att de kan std bakom
den organisation de forvintas representera. Hir utvirderar
de ofta hur chefer kommunicerar och agerar samt hur de
tror att externa intressenter kommer att bedéma dem i rol-
len som representant f6r organisationen. Upplever de att
cheferna inte sjilva agerar som trovirdiga ambassadorer, eller
om de tror att externa intressenter kommer att ha en negativ
uppfattning om medarbetaren pa grund av vad denne repre-
senterar, sa minskar medarbetarens vilja att agera som am-
bassadér. Detta visar pd ledningens och chefers symboliska
betydelse internt i organisationen.

En annan viktig dimension som framkom i intervjustu-

dien var kinslornas betydelse fér ambassaddrskap. Kinslor

bor hir ses ur ett kommunikativt perspektiv — som en viktig
del av en medarbetares »leverans« i interaktioner, snarare

in som en reaktion.” Att representera organisationen ir att
hantera sina kinslor sd att man »levererar« ett professionellt
bemétande i interaktioner med intressenter. Detta beskriver
intervjupersonerna, samtidigt som de anser att det ingér i
rollen som ambassador. Diremot ir det viktigt att medarbe-
tare som Sver tid stindigt maste hantera sina kinslor for act
vara goda ambassadérer fir stod att hantera detta.

Slutligen visar intervjustudien ocksa att ambassadérska-
pets grinsdragningar ofta ir otydliga, och att det dirfor
tenderar att »f6lja medarbetarna heme«. Att uppleva sig
tvingad till att vara ambassador »tjugofyra sju« — exempelvis
dll f6ljd av interna diskussioner eller policys som uttrycker
att medarbetarna alltid ska vara representanter for organisa-
tionen — kan ocksd minska medarbetarnas vilja att agera som

ambassadorer.

TANK PA DETTA!
Gd& bortom buzzwords och tomma fraser —
konkretisera.
Utbilda for att 6ka den kommunikativa med-
vetenheten och kompetensen — men glém
inte andra faktorer som hur ledning och
chefer agerar, hur kdnsloméssigt pafrestan-

de métet med intressenter upplevs och s&

vidare.
Ta den kommunikativa medvetenheten och
kompetensen i beaktande vid nyrekrytering.
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Vardeskapande
kommunikation

Hur skapar man véarde med kommunikation? Och hur kan man bevisa det-

ta varde for organisationsledningen? De hdér frdgorna har diskuterats av

bdade akademiker och kommunikatorer i drtionden. Var forstaelse av vér-

deskapande kommunikation lénkas till debatten, men vi gér hér djupare

genom att presentera nya férstdelser av den kommunikativa logiken.

Traditionellmanagementlogik kontra
kommunikativlogik

Organisationer uppfattas ofta som maskiner med tydliga
grinser och linjdra processer.’ Organisationer gor ndgonting,.
De transformerar input till output. Det kallas for transfor-
mationsprocessen. Samtidigt kontrollerar organisationer sig
sjilva och miter det som de gor, det vill siga sin ekonomi,
sina resurser och sina mal. Det kallas for kontroll- eller ma-
nagementprocessen. Enligt en traditionell managementlogik
ir transformations- och kontrollprocesserna avgérande for
organisationen. Organisationer bestims av ett syfte och defi-
nieras av sin strivan efter detta syfte.

Nir akademiker och kommunikatorer har forsokt definie-
ra och demonstrera kommunikationens virde har de gjort
det genom att reproducera managementlogiken. De har
kopplat kommunikationens vérde till antingen transforma-
tions- eller kontrollprocessen. Enligt den hir logiken baseras
kommunikationens virde p4 hur kommunikationen bidrar
till organisationens syfte. Virdet skapas av varenda produkt
som siljs, olycka som hindras, kund som hjilps, prispremi-
um som betalas och kris som undviks tack vare kommunika-
tion. Virdet finns i de olika sitt pé vilka kommunikationen

hjilper organisationen att uppné de mal som virderas hogt

av ledningen. Om ledningen till exempel vill investera en
miljon f6r att uppna ett visst mél, och intelligent kommu-
nikation gor att mélet uppnds, dd har kommunikationen
skapat virde. Det ir alltséd viktigt act malet ger en kapitalav-
kastning, det vill siga det maste finnas en direkt paverkan.
Att medarbetare och ledning har ett gemensamt mal utgor
ett virde i sig sjilvt i denna managementprocess.

Om man griver lite djupare blir det emellertid tydligt att
en organisation inte ir en maskin med tydliga grinser. Fra-
gan om var en organisation bérjar och slutar r inte ldtt att
besvara. Ett bra exempel dr snacket i fikarummet. Tillhor det
organisationen? Det beror pd. Vissa skulle siga att snacket
bara ir en naturlig del av minsklig samvaro — det har ingen-
ting med sjilva organisationen att gora. Andra skulle siga att
det ir en vildigt viktig del av organisationen — det dr som ett
smorjmedel som far organisationen att fungera.

Problemet med den traditionella managementlogiken 4r att
den dr blind f6r allt annat. Varumirkesvirdemodeller forsoker
exempelvis bevisa att det »verkliga« virdet hos ett varumirke
har 6kat under en viss period. Modeller som balanserat styr-
kort anvinds for att mita hur lingt man har kommit i fors6-
ken att uppnd sina mal. Men de hir modellerna missar andra

viktiga faktorer, sdsom beteendeménster i organisationen.
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Att sluta tinka pd organisationer som maskiner ir dir-
for det forsta steget i att forstd kommunikationens virde.
Kommunikationens roll i att stddja transformations- och
kontrollprocesserna ir viktig, men det finns ocksi ett annat
virde med kommunikation. Kommunikationsvirdet ligger
inte bara i vad man kommunicerar utan ocksi i Aur man
gor det. Den sa kallade CCO-skolan understryker att det ar
kommunikation som skapar och 4terskapar organisationer.
Med andra ord: organisationer ir kommunikativa konstruk-
tioner.

Viktigt att notera ir att kommunikationsvirdet alltid 4r
verkligt. Skillnaden mellan transformations- och manage-
mentvirdet ir att det frsta handlar om det som organisatio-

nen producerar (till exempel skor eller flygresor), medan det

andra handlar om hur produktionsprocessen kontrolleras
(till exempel nir man etablerar ett varumirke pi en ny
marknad). Skillnaden mellan de tva virdena och kommu-
nikationsvirdet ir att det senare kriver att kommunika-
tionschefer tar sig utanfér organisationens grinser. Kom-
munikationschefer behéver engagera sig i det som »vanliga
minniskor« gor pa kontoret, pa Iagret, ute pa gatorna. Att
kunna engagera sig pa den hir nivén 4r det som skiljer den
kommunikativa organisationen fran transformationsorgani-
sationen. Med andra ord ir det viktigt att kommunikations-
chefer engagerar sig i, forstir och tolkar det som normalt
inte uppfattas som en del av organisationen och sedan dver-
sitter detta till en organisationslogik.

Duktiga kommunikationschefer forstir dock att en sidan

Tabell1Logikerochderasfdljder.?

VARDESKAPANDE

STRATEGISK
KOMMUNIKATION

STRATEGI

KOMMUNIKATORERS ROLL

Traditionell managementlogik

Fokus p& égares/investerares

intressen

Varde kopplat till vara/tjénst —

materiella, ekonomiska tillgéngar

Linjar vardekedja

Direkt lank mellan verksamhetsmall

och kommunikationsmal

Kommunikation utférs av en
separat funktion

Strategi — n&got vi har

Planerad och kontrollerad av
ledningen

Kommunikatérer som utforare —
levererar »kommunikation«

Kommunikativ logik

Fokus pd alla intressenters

intressen

Varde kopplat till varumarke,
fértroende och kompetens —
immateriella tillg&ngar

Komplexa vardendtverk med flera
samskapande aktorer

Indirekt I&nk mellan verksam-

hetsmd&l och kommunikationsmal

Kommunikation utférs av hela
organisationen

Strategi — ndgot vi gor

Framvaxande och realiserad av
medarbetarna

Kommunikatérer som strategisk
partner — stédjer och driver
utvecklingen av kommunikation
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oversittning till organisationslogiken inte nédvindigtvis
betyder att man underkastar sig managementlogiken. Den
traditionella managementlogiken siger att en organisation
behéver kontrollera allt som paverkar organisationsproces-
serna. Det ir till exempel viktigt att kontrollera alla rykten
som kan paverka organisationens verksamhet — man maste
forsoka styra vad minniskor ska tinka och siga. Den hir
logiken fungerar pd manga omriden men blir lite destruktiv
nir det handlar om kommunikation. Det ir som att beritta
for ndgon att han inte fir tinka pa en vit elefant — elefanten
blir snabbt den enda sak som personen tinker pd. For att
kunna styra kommunikation behévs en kommunikativ lo-
gik. I tabell 1 jimfors den kommunikativa logiken med den

traditionella logiken.

Kontextkontroll och kommunikativ
bearbetning

Enligt den kommunikativa logiken handlar kommunikation
om indirekt bearbetning i stillet for direke kontroll. Det

ir dirfor ldttare for organisationer med en kommunikativ
logik att ha kontakt med den minskliga verklighet som lig-
ger bakom management- och transformationsprocesserna.
Den organiska snarare in mekaniska karaktiren hos dessa
organisationer gor ocksé att de bittre kan hantera krivande
kontexter.

Kontextkontroll ir ett koncept som ir nira kopplat till
en kommunikativ bearbetningslogik.? Ett sitt att tinka
pa kontextkontroll 4r: »G6r det ldte att gora saker ritt.«
Mindre kontroll kan faktiskt leda till mer ordning. Om en
kommun till exempel vill att folk ska sluta skripa ner kan de
sitta upp fler papperskorgar i stillet for att forsoka 6vervaka
minniskor och bétfilla dem som bryter mot nedskripnings-
forbudet. Ett annat exempel ir att dver 300 stider i Europa
experimenterar med nya sitt att kontrollera trafik utan
att faktiskt kontrollera den, till exempel genom att ta bort
trafikskyltar och stinga av trafikljus. Det har visat sig att
trafiken i manga fall flyter bicttre, och firre olyckor sker, om
trafikanterna tvingas att ta hinsyn till varandra i stillet for
att styras av ljussignaler och annat.*

Kontextkontroll kan ocksa associeras med tanken att
problem bist loses indireke, »lite frén sidan«. Lat oss ta le-
darskapstrining som exempel. I klassisk ledarskapstrining dr
det vanligt att man nirmar sig problemet pa ett »direke« sitt:
man visar exempel pé bra och diligt ledarskap, cheferna far

agera i tinkta scenarier och sd vidare, och man tinker sig att

deras ledarskap pd si sitt ska forbattras. En studie av forska-
re p& Karolinska Institutet har dock visat att ledaregenskaper
som ansvarstagande och stresshantering kan forbittras pa ett
mer transformativt och héllbart sitt om man anvinder sig av
mer »indirekta« medel, i det hir fallet litteratur och musik.

I studien dras slutsatsen att detta delvis ir ett resultat av att

fokus skiftas frin ledaren som individ till andras perspektiv.

Funktionelldumhet ochett kommunikativt
reservat

Begreppet funktionell dumhet utvecklades av management-
forskarna Mats Alvesson och André Spicer for att beskriva
stora organisationers tendens att »svilja« dven intelligenta
minniskor till en sidan grad att de inte lingre kan tinka
utanfor organisationens ramar. Enligt férfattarna »finns

tre aspekeer av funktionell dumhet som kan fungera som
varningslampor: att inte reflektera 6ver dina egna anta-
ganden (det vi kallar reflexivitet), att inte ifrigasitta varfor
du gor nagonting (berittigande) och att inte dverviga
konsekvenserna eller det storre syftet med dina handlingar
(substantiellt resonerande).« Alvesson och Spicer ir tydliga
nir de siger att funktionell dumhet inte bara 4r nigot ne-
gativt. Effektiva organisationer ir effektiva eftersom de har
hittat en niva av dumhet som ir funktionell. Piloter ska till
exempel inte dgna tid it att fundera 6ver den filosofiska be-
tydelsen av att flyga medan de sitter i cockpit. Problem upp-
star dock nir existerande system och funktionella rutiner
inte 4r nog for att hantera en volatil, osiker, komplex och
méngtydig virld. Ett dnnu stdrre problem uppstar nir tom-
ma buzzwords och generiska initiativ ersitter seridsa tankar
och meningsfulla diskussioner. Kommunikativa organisa-
tioner forsoker sikerstilla ett kommunikationsklimat och
en lyssnandekultur dir medarbetare uppmirksammar dven
saker som inte uttrycks, eller ens 4r méjliga att uttrycka, i
organisationstermer. Med andra ord sikerstiller kommuni-
kativa organisationer att det finns en »kommunikativ plats«
eller ett »reservat« dir organisationens hierarki tillfilligt
sitts ur spel och dir chefer och medarbetare kan métas som
jimlikar. P4 den hir platsen finns det utrymme for Alves-
son och Spicers reflexivitet, berittigande och substantiellt
resonerande. For att en sidan plats ska kunna skapas krivs
en modig och mogen ledare. Att se sanningen i substanti-
ellt resonerande ir inte alltid latt. Det dr mycket lattare att
gomma sig bakom strukturer, hierarkier, effektivitetsretorik

och managementprat.
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Férmycketkommunikationkanvara
vardeforstérande

Mer ir inte alltid battre. Det giller det mesta, och sd dven
kommunikation. Att skapa en kommunikativ organisation
handlar egentligen om att hitta en balans mellan organisa-
tionen och den omgivning den verkar i — syftet pa den ena
sidan och verkligheten pa den andra. Ett universitet kan

till exempel betona kommunikation for mycket, trots att
universitet kan vara mer avslappnat i sin kommunikation 4n
andra organisationer, exempelvis militiren.

Vir forskning har visat att f6r mycket fokus pa kommuni-
kation kan gora att den inte blir virdeskapande utan snarare
virdeforstorande. Det kan for det forsta handla om att for-
vintningarna p kommunikation stills for hégt, antingen
bland cheferna eller bland medarbetarna. Kommunikation
ses som ndgon sorts magi. Detta kallar vi fr toodeloo-effek-
ten. Som genom ett trollslag ska »bra kommunikation« f&
intressenter att applidera dven daliga beslut som organisa-
tionen fattar. Med medarbetare fungerar det tvircom. Med-
arbetare i organisationer som ligger for mycket tonvike pa
kommunikation férvintar sig att »bra kommunikation« ska

gora att det aldrig finns ndgra oklarheter.

Det kan for det andra handla om att organisationen
blir en »babbelorganisation« i stillet for en kommunikativ
organisation. I en babbelorganisation finns det mycket me-
ningslds debatt och diskussioner som aldrig leder till nagot.
Babbel — som inte ska férvixlas med det »snack« som vi
talade om tidigare och som ir en naturlig del av all minsk-
lig samvaro — forstor virde i stéllet for att skapa virde. En
babbelorganisation utmirks av stindiga pdminnelser om
vikten av dialog och inkluderande, men utan att det leder
till handling. Det som man verkar ha kommit éverens om i
samtal blir aldrig utfort eftersom allting hela tiden ska fort-
sitta att diskuteras. »Overinkludering« ir ett annat tecken
pa att en organisation har blivit en babbelorganisation. Det
gloms ofta bort att effektivt ledarskap handlar om att skapa
arbetsuppgifter som medarbetarna kan utféra sjilvstindigt,
utan att hela tiden behdva koordinera sina uppgifter med
andras. I 6verinkluderande organisationer missar cheferna
denna fakror, och i stillet ger de sina anstillda carte blanche

att inkludera alla i allting.

FORDJUPNING OCH RAD



DEN KOMMUNIKATIVA ORGANISATIONEN

Framtidens
utmaningar

och moj

For oss praktiker och forskare som delar ett intresse bade

for organisationers kommunikation och kommunikatérs-
rollen ir framtiden alltid en central friga. Vilka framtida
utmaningar kommer kommunikatéren att std infor? Vilka
framtida mojligheter kan bidra till att det interna och exter-
na kommunikationsarbetet utvecklas? Det gir naturligtvis
aldrig att med sikerhet uttala sig om framtiden. Ett gott
forsok dr den arligen aterkommande enkitundersokning
bland europeiska kommunikatérer, European Communica-
tion Monitor, som genomforts sedan 2007. I denna under-
s6kning far kommunikatdrer sjilva svara pa vad de tror om
framtiden. P4 frigan om vilka strategiska omrdden som ir
viktigast fram till 2021 identifierades foljande: 1) bygga och
bevara fortroende, 2) linka samman organisationens strategi
med kommunikation och 3) hantera den digitala utveckling-
en.' Vi instimmer i denna framtidsspaning. Men genom en
avslutande diskussion av nigra av tendenserna vi identifierat
i vart fyraariga forskningsprojeke vill vi i detta kapitel upp-
mirksamma ytterligare fem punkter som ir viktiga for fram-

tidens kommunikatorer:

® nya kommunikatorsroller och krav pa okad
kompetens

® paradoxer och spinningar

° digitaliscring och artificiell intclligcns

e reflektion och Vidareutbildning for att na

excellens.

Nyakommunikatérsrollerochkravpéékad
kompetens

En kommunikativ organisation kriver nya kommunika-

ligheter

torsroller. Detta eftersom den kommunikativa organisa-
tionen forutsitter en storre kommunikations-kompetens i
organisationen. Den kommunikativa organisationen stiller
krav pa en bide breddad och férdjupad kompentens hos
kommunikatérer. Samhillet genomgér snabba forindringar,
och kommunikatdrerna maste folja med i utvecklingen.
Det finns dirmed ett behov av fler medie- och kommunika-
tions-specialister. Eftersom den kommunikativa organisatio-
nen innebir en delegering av kommunikationsansvaret till
chefer och medarbetare uppstr ett stort behov av kontinu-
erlig utbildning, rad och stéd. Den kommunikativa organi-
sationen innebir ocksd att kommunikatérer tydligare maste
fokusera pa strategiska virdeskapande arbetsuppgifter som
ligger bortom de traditionella kommunikatorsuppgifter som
primirt handlar om ckad synlighet och publicitet f6r orga-
nisationen.’ Exempel pa sidana strategiska arbetsuppgifter ir
krishantering, kunskapsledarskap (thought leadership), skapa
en lyssnandekultur och att uppticka innovationspotential.
Det ricker dock inte att arbeta mer strategiskt. Det dr ocksa
viktigt att kommunikatérer vinnligger sig om att mita ef-
fekterna av kommunikation for att tydligt kunna pavisa dess
virde. Kompetensen i mitning och utvirdering ir generellt
sett lag bland kommunikatérer — oftast dr det endast publi-
citet som miits — s hir finns ett viktigt utvecklingsomrade.*
Det dr méjligtvis en och annan som oroar sig for att en
kommunikativ organisation far f6ljden att kommunika-
torer inte lingre behovs — att de ersitts av kommunikative
kompetenta chefer och medarbetare. Detta ir en oro som
ir forstéelig, men den ir inte befogad. Den kommunikativa
organisationen ir en mdjlighet for kommunikatorerna att

utveckla uppdraget och férhoppningsvis erhalla en ckad sta-
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tus. I en kommunikativ organisation finns det en forstdelse
for kommunikationens stora betydelse och virde for langsik-

tig framgang,.

Paradoxeroch spdnningar

Inom ledarskapsforskningen har det under senare ar vuxit
fram en allt starkare teoribildning om paradox management,
vilket kan ses som ett svar pé att de motsigelsefulla kraven
blir alle fler och starkare i en tid d4 organisationer blir allt-
mer globala, komplexa och konkurrensutsatta. En paradox
bestér av motsigelsefulla men 6msesidigt beroende element.
Minniskor tror ofta att 18sningen 4r att vilja antingen det
ena eller det andra, men paradoxer bestér inte av omsesidigt
uteslutande element utan snarare av tvi sidor av samma
mynt. Vi har i vdr studie kunnat identifiera en rad olika
paradoxer och spinningar i arbetet med kommunikation.

Nigra exempel:

® producera texter och fylla kanaler med inne-
hall kontra stédja och utveckla chefers och
medarbetares kommunikation

e centralisera kontra decentralisera kommunika-
tionsfunktionen

° pl;mcm kontra improvisera kommunikations-
arbetet

® Sppet kontra slutet kommunikationsklimat

® polyfon kontra monofon kommunikation (olika
roster kommer till uttryck kontra konsistenta,
enhetliga budskap)

e direkt kontra indirekt 111i'1111ppfy11015c

¢ ni ut kontra lyssna.

Ofta utgdr man som sagt frin act det bista ir att vilja an-
tingen det ena eller det andra — inte minst dirfor att det
kommer olika konsulter eller forskare som foresprakar olika
idéer. Vi har till exempel i den hir rapporten fért fram vik-
ten av att stodja chefer och medarbetare i deras kommuni-
kationsroll. Det betyder dock inte att det inte 4r viktigt att
dven producera och skapa texter, arbeta med visuella uttryck
och sa vidare. P samma vis har vi i den hir rapporten fort
fram fordelarna med ett 6ppet kommunikationsklimat, men
en fullstindigt transparent kommunikation eller ett klimat
ddr man alltid siger hogt vad man tinker om varandra ir
knappast rimligt. Ytterligare ett exempel ér att vi betonat

vikten av att lita olika réster komma till tals, men samtidigt

ar det forstds nédvindigt med en viss konsistens i budskapen
till externa intressenter (polyfoni kontra monofoni).
Paradoxer och spinningar ir en naturlig del i alla or-
ganisationer, och det bista sittet att hantera dem 4r att
acceptera, diskutera och utforska dem i stillet for att sopa
dem under mattan eller férséka rationalisera bort dem.’ Pa-
radoxer och spanningar kan i simsta fall bidra till att skapa
frustration, konflikter och stagnation. Men de kan ocks3 ses
som en sorts »points of paing, det vill siga utmaningar som
pa olika sitt dr avgorande for utvecklingen av en kommuni-
kativ organisation och som man maste lyfta fram i ljuset och
forhilla sig till. Var poing ir alltsd att man mdste tinka bdde
och, snarare in antingen eller. Och nir man tinker »bade
och« handlar det om att férsoka skapa en optimal balans
mellan olika element, till exempel decentralisering och cen-
tralisering, i relation till den enskilda organisationens speci-

fika mél och férutsittningar.

Digitalisering och artificiell intelligens

Bland kommunikatorer talas det i dag mycket om digi-
talisering av organisationer och inférandet av artificiell
intelligens, Al. En del ir positiva till digitaliseringen och de
mojligheter som ges. Andra dr mer skeptiska och kinner oro
over vad som kommer att hinda med deras arbetsuppgifter,
och de ir kanske ocksi ridda for att inte ha tillricklig kom-
petens. Google har nyligen lanserat tjinsten Duplex, som ir
ett Al-system som kan anvindas for att ta emot och hantera
telefonsamtal frin kunder, medborgare och andra intressen-
ter. Duplex kan exempelvis hjilpa till att svara pa frigor och
boka tider. Detta ir en utveckling som ir i sin linda, och vi
kommer framéver att fi se minga nya Al-system och andra
former av digitalisering.

Sjilvklart kommer mycket att forindras med digitalise-
ring och Al i organisationer. Framfor allt kommer kontakten
med intressenterna att kunna effektiviseras och forbittras.
Manga av dessa kontakter kan hanteras av Al, men inte alla,
eftersom tekniken inte klarar av medkinsla, intuition, skimt
och innovation samt saknar »fingertoppskinsla«. Viktiga
fragor méste i detta sammanhang stillas: Vilken status har
kommunikationen med en robot? Vilka kan féljderna bli for
kvaliteten pé de relationer som byggs via kommunikation
med Al-robotar? I centrum fér kommunikatérers uppdrag
star relationshantering.® Digitalisering och Al kommer
att kunna 18sa sakrelaterade frigor genom att ge adekvat

information, men det kommer alltid att beh6vas levande
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minniskor for att skapa, uppritthélla och bevara organisa-
tionens relationer till intressenter och relationerna mellan
chefer och medarbetare. I detta har kommunikatdrerna en

viktig funktion och roll, nu och i framtiden.

Reflektionochvidareutbildning
forattndexcellens

All utveckling innebir att en person méste ge sig utanfor

sin komfortzon och prova tillvigagingssitt, arbetsuppgifter
och verktyg som hen dittills inte har anvint. Som vi nimnt
tidigare i rapporten ir det ett problem att kommunikatérer
tenderar att anvinda ett fital verktyg.” For att utvecklas
mdste nya verktyg, metoder och arbetssitt anvindas. Nir en
kommunikatér vil ger sig utanfor sin komfortzon kommer
hen att uppleva en ovisshet och osikerhet. Detta kallar orga-
nisationspsykologen Karl E. Weick for vu jddé: »1 have never
been here before, I have no idea where I am, and I have no
idea who can help me.« Detta ir den ritta kiinslan och en
kvittens pa att en person arbetar for att utvecklas. Det inne-
bir inte i sig att handlingen ar ritt, men det viktiga i detta
lage 4r att gora nagot annat in det gamla vanliga. Nir nagot
nytt testas kommer de gamla grinserna att vidgas.

For att kunna utvecklas och testa nya vigar maste en
enskild kommunikatér eller en kommunikationsavdelning
kartligga hur arbetet och resursférdelningen ser ut i dag.
Vilka ir arbetsuppgifterna och hur mycket resurser liggs pa
respektive arbetsuppgift? Vilka arbetsuppgifter uppskattas

mest i organisationen och av vem? Kommunikatérer miste
helt enkelt stilla frigan om de gor saker ritt eller om de gor

ritt saker.?

Avslutningsvis

Mycket ir bra och mycket har hint, dven om det kan tyck-
as att det gir langsamt framit i utvecklingen av kommuni-
katdrsrollen. Men ur ett storre perspektiv har det faktiske
hint en hel del och gatt framat. Detta giller inte minst
kommunikatérer som yrkesgrupp. Numera 4r det fi som
anvinder titeln informatér, som indikerar att en person
arbetar med att sprida information med ett givet budskap.
Titeln kommunikator indikerar en fokusering pé infor-
mationshantering och informationsspridning svil som
tvavigskommunikation. Bytet till titeln kommunikatér

ar ect vikti gt steg i professionaliseringen av yrket. Vidare
visar var studie att det finns manga kommunikatérer som
arbetar alldeles utmirkt och pi ett kloke sitt hanterar den
situation som rader i organisationen. Detta appladerar vi,

sa klart. Bra jobbat, fortsitt s!
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1.1

Inledning

Stadsledningskontoret behover i sin roll fortsitta utveckla en samordnad
kommunikation med boende, besdkare och niringsliv pa ett modernt,
effektivt och uppdaterat sétt. Kommunikationen behdver ha ett starkt
fokus pa mottagarens behov.

Som stdd 1 utvecklingen och i planeringsarbetet behdvs analyser av
eventuella fordndringar i omvirlden som péverkar kommunikations-
omrddet, s& som trender, behov, ny teknik, nya lagar med mera.

Gullers Grupp fick i uppdrag att genomfora en omvérldsanalys i samrad
med Goteborgs Stad. Mélet med foreliggande omvérldsanalys dr att 6ka
kunskap och forstdelse samt bidra till underlag for prioriteringar och
beslut avseende Goteborgs Stads kommunikation.

Metod

Omvirldsanalysen baseras pa research bade 1 form av skrivbordsresearch
och intervjuer med experter inom olika discipliner. Skrivbordsresearchen
innebdr att Gullers Grupp anvént sokverktyg och databaser for att
inhdmta relevant kunskap. I researchen har vi tittat pa nationella och
internationella studier for att kunna dra ldrdom av deras slutsatser och
resultat (se referenslista for vilka som intervjuats samt vilka kéllor som
anvénts).

Gullers Grupp tog fram en strategisk analysmodell anpassad efter
Goteborgs Stads behov. I modellen utgér analysen fran ett PESTL-urval®
for att sedan titta pa hur mega-, makro- och mikrotrender interagerar och

hur dessa trender paverkar Goteborgs Stads arbete. Analysen dr
genomford av Gullers Grupp tillsammans med tjénstepersoner vid

Goteborgs Stad.

PESTL-urval Makrotrender Goteborg Stad

B
andra

Okad kunskap

Mottagarens
behov

Effektivitet

* De fem makrovariablerna i PESTL-modellen stér for politiska, ekonomiska, sociala,
teknologiska samt juridiska och etiska faktorer (de sistndmna sammanfattade med L for "legal” i
akronymen).
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Rapporten avslutas med ett antal exempel fran andra kommuner och
stader for att illustrera olika sétt att mota omvarldstrenderna.

1.2 Kommunikationsomradets utveckling

Kommunikationsomrédet har fordndrats snabbt de senaste aren. Denna
omvérldsanalys blickar framat och samlar trender frin en 14ng rad olika
kallor. For att sétta trenderna och utvecklingen i en historisk kontext ges
hér en kort beskrivning av hur omradet fordndrats over tid.

Kommunikationsomréadets utveckling &r néra forknippat med det
moderna samhillets framvéxt och utvecklandet av medietekniker.
Informationsyrket som en egen arbetskategori har sina rotter i mitten pé
50-talet, en tid da det fortfarande var relativt ovanligt att ha en egen
hemtelefon. Till en bdrjan handlade det om att informera men under
foljande artionden har ocksa intresset 6kat for att fora dialog med
mottagaren — det vill siga kommunicera.

Under 1970-talet 6kade antalet offentliganstillda informatdrer avsevért i
och med kraven pa 6ppenhet och insyn i myndigheternas beslut.
Ledorden under den hir perioden var masskommunikation.
Informatdrerna f6ljde en kommunikationsstruktur dir avsédndare och
mottagare var tydligt dtskilda och dar det fanns en tydlig sortering pa
olika medietekniker.

Utvecklingen av centraliserade kommunikationsorganisationer och
professionella kommunikatorer dr en produkt av det moderna samhéllet.
Tidigare var det vanligt att kommuner hade en informationschef medan
det idag &r vanligare med kommunikationschefer. Antalet
kommunikatdrer har blivit fler an informatérerna och idag det finns en
lang rad specialistroller kopplat till kommunikationsomrédet.

Under 80-, 90-talet var den strategiska kommunikationens olika delar
tydligt atskilda i funktioner — det vill sdga intern och extern
kommunikation, PR, marknadsforing, samhéllskommunikation etc.
Under 2000-talet har det blivit allt svarare att hlla isér de olika
funktionerna. Ett bra exempel pé det dr hur den interna och den externa
kommunikationen alltmer gér ihop. Idag talar allt fler om kommunikativa
organisationer — dér alla medarbetare deltar i kommunikationen med
omviérlden.

Tidigare fanns ett fatal stora medier som 1 stort sett nddde alla grupper 1
samhéllet. Men med internet och en snabb teknikutveckling har
konsumtionen av information och media fordndrats radikalt. Idag finns
en uppsjo av medier och kanaler via vilka medborgare och intressenter
kan nas. Idag kan medborgare och foretag sjidlva bli medieproducenter
och starta egna kanaler. Didrmed paverkas kommunikationsprocessen. Vi
gér frén linjdra modeller — analys, planering, genomforande, utvirdering
av effekter — till en mer cirkulédr struktur dir budskap och innehall
kontinuerligt skapas av samtalets parter.
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Samhéllet fordndras och kommunikationen spelar en central roll i
forandringarna. Det gar ocksa att se en kommunikativ vindning i allt fler
organisationer. Kommunikationen kopplas titare samman med ledning
och styrning. I takt med att kommunikation kommit att bli ett viktigt
ledningsinstrument har omrddet fortsatt att utvecklas.

Utvecklingen stéller nya krav pd kommunikatorsyrket. Tydlig och
genomarbetad information utgor fortfarande grunden f6r kommunikation
men idag handlar det allt mer om att skapa forutséttningar for hela
organisationen att kommunicera. Det vill sdga att coacha ledare och
medarbetare, att forstarka och sprida organisationens virdegrund samt att
skapa forutséttningar for savél den egna organisationen som mottagarna
av organisationens kommunikation. Eftersom all kommunikation sker pa
mottagarens villkor behdver yrkesgruppen vara uppdaterad och ha
forutséttningar att nyttja ny teknik och nya kanaler.

Aven medie- och kommunikationsutbildningarna har férindrats.
Utvecklingen inom forskningen speglar den utveckling som beskrivits
ovan inom informators- och kommunikatorsyrket. I arbetet med denna
omvérldsanalys har Jesper Falkheimer intervjuats. Han dr Sveriges forsta
professor 1 strategisk kommunikation, ett forskningsfalt som tidigare inte
funnits inom akademin. Det kan ses som ett exempel pa hur nya
vetenskapliga discipliner inom kommunikationsomridet vixer fram och
bidrar med ny evidensbaserad kunskap.
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2 Sammanfattning

Kommunikationsomrédet har forédndrats snabbt de senaste aren.
Foreliggande omvarldsanalys blickar framat och samlar trender fran en
lang rad olika killor.

Globalisering, urbanisering, klimatférédndringar och begrénsade
naturtillgdngar, fordndringar 1 den globala ekonomin, demografiska
fordndringar och en snabb teknologisk utveckling &r megatrender som
under de kommande decennierna kommer att paverka alla delar av det
svenska samhillet.

Genom att bryta ner dessa megatrender till makrotrender blir deras
relevans for Goteborgs Stads kommunikationsarbete tydligare. Det
framtrdder en bild som visar att samhillet haller pd att forédndras och
kommunikationen har en central roll att spela 1 den fordandringen.

I denna omvérldsanalys presenteras makrotrenderna utifran en PESTL-
sortering. Det innebér politiska, ekonomiska, sociala, teknologiska,
juridiska och etiska faktorer. Makrotrender kan beskrivas som stora
skiftningar som stricker sig dver 5-15 ar och berdr ett stort antal
manniskor. Omvérldsanalysen beskriver ocksé ett antal mikrotrender, det
vill sidga trender som fordndras snabbt och endast varar ndgra manader
till ett fatal ar.

Grinsen mellan verksamhet och kommunikation suddas ut

I dagens samhélle suddas grinsen mellan verksamhet och
kommunikation ut allt mer. En allt storre del av kommuners verksamhet
blir kommunikation — exempelvis genom digital tjénsteutveckling,
bemdtandefrdgor och interna organisationsprocesser.

I takt med att kommunikation kopplas ndrmare verksamheten och blir ett
viktigt ledningsinstrument fortsétter omradet att 6ka i betydelse.
Kommunikatorsyrket och arbetsuppgifterna kommer att fortsétta
fordndras vilket 1 sin tur paverkar bade organisering och rekrytering.
Fordndringarna i kommunikatdrens roll handlar bland annat om en
fragmentering. Olika yrken och uppdrag kopplas ndrmare varandra och i
kommunikatdrsrollen 6kar forvéntningarna pa att ocksa fungera som
exempelvis verksamhetsstrateger, mojliggorare och meningsskapare till
specialister. Det innebér ocksa dkade krav pa djupare kunskap hos
kommunikatorer om den digitala utvecklingen.

Idag pekar utvecklingen i samhillet mot att offentlig sektors och
kommunernas ekonomi kommer bli mer anstringd framover. Vilket 1 sin
tur kommer att innebira krav pd effektiviseringar inom samtliga
verksamhetsomraden. Samtidigt utmanas traditionella
funktionsavgrinsningar mellan kommunikationsdiscipliner, exempelvis
mellan intern och extern kommunikation. For att kommunerna ska kunna
hantera en 6kad komplexitet, mangfald, polarisering, globalisering,
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Oppenhet, individualisering, snabb teknisk utveckling och en dkande
upplevd osdkerhet hos medborgarna krévs en storre flexibilitet i synen pa
kommunikationsfunktionerna — d det séllan finns en standardlosning
som alltid fungerar.

Nya kommunikationsprocesser kan skapa fortroende hos boende,
besokare och niringsliv samt stiirka demokratin

Information och mojligheter till paverkan dr en forutsittning for
demokrati och att kunna gora medvetna val. Information och
kommunikation dr en forutséttning for valfard och kommunal service.
Varje kontakt som Goteborgs Stad har med en brukare eller kund bor ses
som ett kommunikationstillfdlle. Genom att 6ka
kommunikationskompetensen i hela organisationen i kombination med
anvindandet av ny teknik och uppdaterade arbetssitt skapas
forutséttningar for att fortsitta tillhandahalla god service och skapa
fortroende hos boende, besokare och néringsliv.

Tidigare fanns ett fital stora medier som 1 stort sett nddde alla grupper i
samhéllet. Men med internet och en snabb teknikutveckling har
konsumtionen av information och media fordndrats radikalt. Idag finns
en uppsjo av medier och kanaler via vilka medborgare och intressenter
kan nés.

Idag kan medborgare och foretag sjdlva bli medieproducenter och starta
egna kanaler. Ddrmed paverkas kommunikationsprocessen. Vi gar frén
linjdra modeller — analys, planering, genomférande, utvirdering av
effekter — till en mer cirkulér struktur déar budskap och innehall
kontinuerligt skapas av samtalets parter.

Snabb teknikutveckling skapar nya kommunikativa arenor

Okade krav pa individuellt anpassad kommunikation férindrar relationen
mellan kommun och boende. En foranderlig demografi med exempelvis
okad migration och en dldrande befolkning medfor en stérre méangfald i
samhdllet och pé arbetsplatser vilket fordndrade krav pd samhallssystem
och kommunikationen. Géteborg Stad behover ha en kommunikation och
dialog anpassad utifran savil boendes och ndringslivets som de egna
medarbetarnas forutséttningar.

Medborgarnas forvantningar stéller krav pa att kommunens
kommunikation hinger med i teknikutvecklingen. For att fortsitta stirka
fortroendet for kommunen och dess verksamhet kriavs att medborgarna
mots av information pa arenor (exempelvis digitala plattformar) dér de
redan befinner.

Goteborgs Stad behover dirmed anpassa verksamheten till
malgruppernas nya kommunikationsmonster 1 olika kanaler. En lyckad
digitalisering en forutséttning for legitimitet hos en yngre generation.

Samtidigt flyttar en 6kad automatisering dver mer ansvar pa
medborgarna i kommunala processer. Forvaltningsgemensamma digitala
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tjdnstesystem som utgdr ifran medborgarnas behov innebér dndrade
arbetssitt for kommunen och etablerar behov av nya
kommunikationslosningar.

Det finns risk for ett digitalt utanférskap dé alla méanniskor inte har
forutséttningar att ta till sig ny teknik. Det behdvs darfor strategier for att
mota olika generationers olika behov och utgangspunkter.

Stark virdegrund och tydligt varumiirke underlittar
kommunikationen

Nér kommunikationen knyts ndrmare verksamheten fér alla kommunens
medarbetare ett kommunikativt ansvar. Lojalitet och engagemang fran
medarbetare blir dirmed avgorande for Goteborg Stads kommunikation.
Det stiller krav pé ett modernt arbetsgivarvarumérke som tar hénsyn till
nya generationers vérderingar, en fordndrad arbetsmarknad och
foranderliga yrkesroller.

Det finns en risk for att kombinationen av snabb teknisk utveckling,
minskande och begrdnsade resurser och kravet pd flexibilitet kan medfora
att stressen pé arbetsplatsen 0kar. Medarbetare som 1 den situationen inte
kénner samhdrighet med stadens vardegrund riskerar att hantera
kommunikationsuppdraget simre.

Nya kommunikationsmonster stiller krav pa bredd och djup i
stadens kommunikation

For att kunna mota de utmaningar och trender som Géteborgs Stad star
infor behover kommunen béde ha en bredd och ett djup i sin
kommunikation. Med det menas bredd 1 nitverk, kontakter, 6ppenhet och
digitaliseringen och ett djup i kunskap, fokusering, varumérke och
dialog.

Det 6kade tempot — 1 samhéllet och 1 kommunikationen — gor det svarare
att utforma detaljerande kommunikationsplaner. Med en forankrad
viardegrund och tydliga yttre ramar i1 verksamhetsuppdraget kan
kommunikatdrer och medarbetare improvisera och fanga de tillfdllen som
ges till god kommunikation. Det stéller krav pa ledningen, bland annat i
form av tillit till de anstéllda.
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3.1

3.2

Megatrender

Megatrender ér de stora globala forandringar som paverkar samhéllet.
Trenderna paverkar oss idag och kommer fortsitta paverka en ldngre tid
framét. Megatrender dr drivande krafter som skapar andra trender i den
globala samhéllsutvecklingen.

Globalisering

Globalisering dr ingen ny trend utan har pdgatt under de senaste
decennierna. Enklare informationséverforing, billigare transporter och
avldgsnandet av handelshinder har medfort en 6kad rorlighet. Den 6kade
rorligheten ar bade fysisk och digital och géller allt ifrdn ménniskor och
produkter till kapital och information. Effekten av den dkade rorligheten
ar att 1ander och ménniskor kommer nérmare varandra och fér en allt mer
gemensam ekonomi, kultur och politik (Regeringen, 2008).

Den 6kade globala konkurrensen innebér en utmaning for regioner och
lokala arenor eftersom branscher, efterfrigan pé arbetskraft och
sysselsittningsgraden fordndras (PWC, 2018).

Urbanisering

Idag lever mer &@n hilften av virldens befolkning i urbana omriden och
till 2030 forutses den siffran oka till ungefir sextio procent. Ar 2050
véntas andelen vara uppéat 70 procent (US National Intelligence Council,
2012 & UN, 2018). Urbanisering hinger ndra samma med ekonomisk
tillviaxt och prognoser visar att det framforallt dr i de mediumstora
stdderna (frdmst 1 utvecklingslanderna) som den nya tillvixten kommer
ske (PWC, 2018 & UN, 2018).

Sverige ér ett av de ldnder inom EU som sedan 2005 har haft den hogsta
urbaniseringstakten. I dag bor 85 procent av befolkningen 1 tétorter och
cirka 60 procent i tatorter med fler &n 10 000 invénare. Ungefar 70
procent av folkdkningen sker 1 de tre storstadsldnen (SCB, 2014).
Urbaniseringen préglas inte bara av en vixande befolkning utan hanger
dven nira samman med en vixande andel hogutbildade. Storstider och
universitetsstdder har en storre andel invinare som arbetar inom
kunskapsintensiva yrken.

I storre stdder ar andelen singelhushall hogre och det finns ocksa
jamforelsevis manga familjer med invandrarbakgrund med manga barn
och flera generationer 1 samma hushéll. I den svenska storstaden bor en
storre andel barnfamiljer med hoga inkomster och hog utbildning &n 1
jamforbara stdder i norra Europa (Trafikverket, 2014).
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3.3

3.4

3.5

Klimatforandringar och begransade
naturtillgangar

I takt med urbaniseringen okar efterfragan pa energi, mat och vatten.
Jorden har dock en bestimd méngd naturresurser som kan anvéndas for
att tillfredsstilla ménniskans behov.

Klimatfoérandring beror pd bade naturlig och méansklig paverkan.
Forskarna dr 1 dag i stort sett eniga om att klimatet fordndras mer dn vad
de naturliga variationerna kan tillskrivas. Utan betydande globala
handlingar kommer jordens temperatur att 6ka med mer &n tva grader
Celsius. En 6kning 6ver den hér griansen skulle innebéra betydande
miljomassiga fordndringar.

Exakt hur framtiden blir beror alltsa delvis pd omfattningen av utslépp
framover, men framfor allt fordandras klimatet nu utifran de ackumulerade
utslappen. Att klimatfordndringar kommer paverka oss framéat dr dirmed
ett faktum (SMHI, 2018).

Mer konkret kommer klimatférandringarna att pdverka kommuner och
stdder genom de internationella avtal som styr Sveriges ansvar utifran
den globala milj6- och klimatpolitiken.

Forandringar i den globala ekonomin

Det dr svart att skapa en entydig bild om hur den globala ekonomin
kommer att utvecklas, men att den ar stadd 1 forédndring &r klart. P4 lang
sikt kommer de ekonomiska forutsidttningarna troligen att jamnas ut
mellan olika delar av virlden.

Stdderna och framfor allt stidernas centrum far en allt viktigare roll som
en plats dar ménniskor mots och interagerar. Framgéingsrika ekonomier
kommer i framtiden att priglas av védlfungerande storstadsmiljoer till
vilka kunskapsintensiva, hogteknologiska och tjénsteproducerande
foretag kan lockas (Trafikverket 2014).

Demografiska forandringar och migration

Prognoser visar att véarldens befolkning har okat fran dagens 7,9 miljarder
till 9,6 miljarder &r 2050 (SCB, 2018). Samtidigt lever manniskor ldngre
och skaffar farre barn. En &ldrande befolkning stiller krav pd ett storre
deltagande pd arbetsmarknaden for att mojliggora deras forsdrjning
(PWC, 2018).

Den 6kande migrationen till Europa kan vara en mdjlighet att 6ka
andelen personer 1 arbetsfor dlder. Invandringen bidrar till att
arbetskraften véxer och blir dirmed en viktig resurs for forsdrjningen av
den édldrande befolkningen.
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3.6

Snabb teknologisk utveckling

Den digitala och teknologiska utvecklingen kommer fortsitta sin snabba
utveckling. Digitaliseringen férdndrar ménniskors beteende och
forvantningar i lika stor utstrackning som den erbjuder nya tjénster och
verktyg. Tillsammans med informationsteknologin har digitaliseringen
forandrat hur manniskor interagerar med varandra (forskning.se, 2016).

Den snabba teknologiska utvecklingen med automatiseringar,
robotiseringar och nya informationsvégar fordndrar forutséttningarna for
foretag och offentlig verksamhet. Nya utmaningar och mojligheter
uppstér till f6ljd av den fortsatta tekniska utvecklingen. Allt hogre krav
stélls pa organisationer och minniskors omstéllningsformaga (SKL,
2018).

Utvecklingen av informationsteknologier och digitaliseringen av
information gor att samhéllet, kommuner, foretag och individer blir allt
mer beroende av teknologin. Prognoser visar att konsumtionen av
digitala tjanster forvintas oka samtidigt som méngden tillgénglig
information och kanaler dkar. Det hér stéller krav pd att manniskors
kallkritiska formaga forbéttras (PWC, 2018).

Genom sakernas internet — the internet of things — blir vi allt mer
uppkopplade, vilket i sin tur kommer leda till nya beteendemonster.
Tillgangligheten av big data — stora samlade médngder information — och
verktyg som mdjliggor dess analys samt insiktsskapande om individer
medfor en risk for den personliga integriteten. Formandet av styrmedel,
ramar och lagar for mota den teknologiska utvecklingen kommer att
behovas.
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4

4.1

411

Makrotrender

Makrotrender dr stora skiftningar som striacker sig 6ver 5-15 ar och berdr
ett stort antal ménniskor. Det dr oftast makrotrender som menas nér
trender beskrivs i allmidnna sammanhang. Presentationen av
makrotrender sker i denna rapport utifran en PESTL-sortering.

Till respektive trend kopplas mojliga konsekvenser for Goteborgs Stad
inom kommunikationsomrédet.

Politiska faktorer

I det hidr avsnittet behandlas politiska och styrningsmaéssiga faktorer.
Analysen tittar ndrmare pé saker som politisk stabilitet, sékerhet,
myndighetsformer och relationen mellan medborgare och stat.

Forandrat fortroende for institutioner och media

Fortroendet for samhallsinstitutioner pa uppgang

Béde den arliga Fortroendebarometern som ges ut av Medieakademin
och SOM-institutets analyser visar pa ett trendbrott for det allménna
fortroendet for samhéllsinstitutioner och politiker. Efter att ha varit pd
nedgéng de senaste tio dren eller ldngre har fortroendet borjat vinda
uppét igen under 2017 (Medieakademin, 2018).

En analys nedbruten pa aktorsniva visar att d&ven invanarnas fortroende
for kommunstyrelserna ar pd uppgang. Fortroendet 6kar dven for
kommunalt drivna verksamheter sa som skola (SCB, 2017).

Mojliga konsekvenser for Géteborgs Stads kommunikation:

Det hir innebdr mdjligheter att féra mer komplexa dialoger med boende,
besokare och niringsliv. Genom att ta tillvara och forvalta det 6kande
fortroendet kan Géteborgs Stad lyfta det offentliga samtalet och istillet
for att forsvara sina handlingar diskutera utveckling. Kommunikationen
ar en mojliggorare for att ytterligare stirka fortroendet for kommunerna.
Da killorna 1 det hér fallet géller svenska kommuner generellt kan det
finnas omraden som inte giller for Goteborgs Stad.

Ungas fortroende for traditionell media sjunker

Enligt Fortroendebarometern har fortroendet for flera stora privata
medier borjat 6ka for forsta gdngen pé flera ar. Samtidigt har offentliga
medier sdsom SVT och SR sjunkit kraftigt 1 fortroende under 2017,
framforallt bland yngre mediekonsumenter och personer som definierar
sig sjdlva som “’langt at hoger” (Medieakademin, 2018). Yngre
mediekonsumenter litar istéllet mer pa material som produceras av
bekanta eller andra vanliga anvindare (Adweek, 2014 & Statens
medierad, 2017).
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41.2

41.3

Mojliga konsekvenser for Géteborgs Stads kommunikation:

For kommunernas kommunikation innebér det hir ett fordndrat arbetssétt
som stéller hoga krav pé lyhordhet och flexibilitet. Kommunikations-
arbetet méste dels ske med fler upprepningar och dels ge mojligheter till
strategisk improvisation — att ha frihet inom fasta ramar. Forandringar i
fortroendet for traditionell media och stora skillnader 1 vilken kanal
boende och besokare har fortroende for stiller ocksa krav pa ett mer
diversifierat kanalval. Det finns inte ldngre en kanal genom vilken man
kan nd medborgarna.

Kommunens kommunikation skulle i hdgre grad kunna mdjliggora for
medborgarna att sjdlva vara medskapande i kommunikationen som
exempelvis ”Anmal hinder”’-appen som finns i Goteborgs Stad.

Minskat lokalt handlingsutrymme

Styrningen frén nationell nivé och ifrdn EU okar, vilket ger
fortroendevalda pa kommunal och regional niva ett minskat
handlingsutrymme. Detaljerade krav kring tjédnsteutbud, omfattning och
utformning kommer ofta tillsammans med styrningen ovanifran (SKL
2018).

Mojliga konsekvenser for Géteborgs Stads kommunikation:

For kommuners kommunikation innebér ett minskat lokalt
handlingsutrymme en utmaning for varumirket. Det dr viktigt att
kommunikationen inger fortroende trots de begransningar som styrningen
frén nationell niva ger. Det minskade lokala handlingsutrymmet blir
ocksé en utmaning for kommunernas kommunikationsarbete 1 ljuset av
det ovan identifierade behovet av flexibilitet.

En okande medvetenhet

Den sjalvupplysta medborgaren

Den 6kade tillgéngligheten till digital information har péverkat
medborgares instdllning till experter. Till exempel konstaterar en studie
frdn Malmo Hogskola (universitet sedan 2018) att patienter inom
sjukvérden ofta har sjdlvdiagnostiserat sig sjdlva via internet innan de
kontaktar varden (Vérdfokus, 2016). Detta utmanar lakarprofessionens
auktoritet och kan leda till hdgre krav och mindre fortroende frén
patienternas sida. Aven for kommuner stiller detta nya krav pa motet
med representanter for offentliga tjdnster sdsom barnomsorg eller
aldrevérd.

Modjliga konsekvenser for Goteborgs Stads kommunikation:
Konsekvenserna for kommuners kommunikation blir ett fordndrat samtal
1 bemdtandesituationer. I de situationer ddr kommuner méter boende — 1
allt fran skola till stadsbyggnad — finns det ett dkat diskussionstryck,
vilket stéller krav pa att medarbetarnas formaga att mota de boende. For
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Goteborgs Stad innebér det nya krav pa att stotta och utbilda
medarbetarna 1 modernt bemdtande.

Den medskapande medborgaren

Medborgare stiller allt hogre krav pa att fa vara delaktiga i processer och
ha inflytande 6ver beslut. Den individualistiska kulturen véxer och
kommuner behdver anpassa sig efter medborgarnas syn pa sin roll i
samhillet (Lomma kommun, 2017). Individualisering definieras i det hir
sammanhanget som storre mojligheter att fatta egna beslut om sin egen
livssituation och de situationer som paverkar den (Expertintervju). Enligt
World Values survey ligger Sverige pa den hogsta nivén 1 varlden
gillande individualisering. Att Sverige under lang tid préglats av sekulédra
och rationella vérderingar kan vara en av forklaringarna till denna
utveckling (World Values survey). Vi tycker att det dr viktigt med
autonomi och valfrihet — vi vill ha information serverad pa ett personligt
sdtt istéllet for genomsnittligt (Expertintervju).

Mojliga konsekvenser for Géteborgs Stads kommunikation:

For svenska kommuner innebir det att de behdver utveckla tekniska
16sningar som dr individanpassade pé riktigt. Istdllet for en 16sning som
ser likadan ut for alla finns forvédntningar pé en individuell upplevelse.
Kommunikatorernas uppgift kommer ddrmed framover dven att innefatta
utformandet av kommunikationsgrénssnitt och alternativ pd mottagarens
villkor.

For boende och néringsliv ar det ocksé centralt att kunna paverka beslut
och processer — inte bara att gora sin rost hord. Kommunens dialoger
madste dirfor innefatta tydlig aterkoppling och bevis pé effekter.

Den osdkre medborgaren

Informationsoverflodet tillsammans med en rorlig och flexibel
omgivning leder till att medborgare i en 6kande grad upplever
omgivningen som osdker. Osdkerhetskinslan forstérks av polariseringen i
samhdllet. Att skapa fortroende och trygghet blir en central uppgift for
kommunerna (Expertintervju).

Modjliga konsekvenser for Goteborgs Stads kommunikation:
Kommunernas kommunikationsarbete underldttas av det stirkta
fortroendet for samhallsinstitutioner. Samtidigt skapar medborgarnas
osidkerhetskénsla en ytterligare utmaning och kan leda till att fortroendet
sinks igen. Aven hir ir en trygg och kvalitetsstimplad avsindare viktig
for att kommunens kommunikationsarbete ska vara framgéngsrikt.

Generationsskifte i offentlig sektor

En fjdrdedel av de som har akademikertjinster i offentlig sektor och
néstan hilften av alla offentliga chefer kommer att ga 1 pension inom de
ndrmaste 5-10 aren. Det finns samtidigt en problematik 1 att behélla
kompetens 1 kommuner (Jusek, 2013 & Tilde Lindgren, 2016). Har
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uppstar mojligheter att rekrytera yngre personer som ir vana vid det
digitaliserade och globaliserade samhéllet. En sadan rekrytering stiller
dock stora krav pé arbetsgivarvarumaérke, da yngre personer stéller
mycket storre krav pd arbetsuppgifterna, flexibilitet och arbetsgivarens
véarderingar (Deloitte, 2016).

Mojliga konsekvenser for Géteborgs Stads kommunikation:

Att arbeta langsiktigt med det egna arbetsgivarvarumairket ar och blir
fortsatt en central frdga for kommuner. Samarbeten gillande
kompetensforsorjning med andra offentliga arbetsgivare for att
tillsammans starka bilden av offentlig sektor som en framtida attraktiv
arbetsplats blir avgorande.

Fran kunskapssamhille till natverkssamhalle

Den individuella kunskapen tappar i1 betydelse och ger inte samma
konkurrensfordelar som tidigare. Istdllet &r det ménniskor, organisationer
och foretag som vi har fértroende for och som har bra nitverk inom vilka
olika kunskaper kan kombineras som nér framgéing. Ett bra exempel pa
natverkssamhéllet dr delningsekonomin — dédr en kombination av digitala
transaktionsplattformar och tillitsbyggande genom rating skapar
forutséttningar for samverkan (SKL, 2018).

Modjliga konsekvenser for Goteborgs Stads kommunikation:

Att omdefiniera bilden av sig sjdlv som en solitér till att se kommunen
som en del 1 ndtverk &r till stora delar en kommunikativ utmaning.

Att bygga upp kunskap om hur grupper med olika perspektiv och
erfarenheter kan samverka och samtala pa bésta sétt blir viktigare.

Att kommunikationsplanera tillsammans med andra inom nétverk blir
viktigare. Det innebér behov av att fornya processer sa att de 1 hogre
utstrdckning innefattar andra aktdrer. Det innebér ocksé att kommunala
tjdnstepersoner far nya roller.

For att bibehalla och en stark kommunikation i ndtverkssamhéllet kréavs
kunskap om hur grupper med olika perspektiv och erfarenheter kan
samverka och samtala. Géteborgs Stad behdver bade kunna delta och
leda den nya typen av dialog.

En 6kning av natverksbaserade organisationer

De post-industriella organisationerna har funnits ett tag men de
nitverksbaserade organisationerna forvintas fa 6kad betydelse 1
framtiden. En ndtverksbaserad organisation har inte ndgon traditionell
hierarki och tillater anstillda att rora sig 1 alla riktningar inom
organisationen samt att byta positioner. Utvecklingen hénger samman
med att organisationer behdver vara mer flexibla och kunna anpassa sig
efter trender. (Expertintervju).

Mojliga konsekvenser for Géteborgs Stads kommunikation:
Kommunikationen far en annan roll i den nitverksbaserade
organisationen. Speciellt internkommunikationen véaxer i betydelse for att
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skapa gemenskap och halla ihop systemet. Utan kommunikation kan inte
organisationen hallas samman. Det betyder att kommunikations roll i
kommuner kommer vara avgoérande for deras framgang i
néitverkssamhillet.

Goteborg Stad behdver ha bade bredd och spets i1 sin kommunikation.
Med det menas bredd i exempelvis nitverk, kontakter, 6ppenhet och
digitaliseringen och ett djup i kunskap, fokusering, varumirke och
dialog.

Okande férvéantan pa offentlig digitalisering

Under hosten 2018 invigs den nya Digitaliseringsmyndigheten — DIGG —
som ska utveckla, samordna och stodja digitaliseringen av statliga
myndigheter, kommuner och landsting (Regeringen, 2017). Detta
kommer sannolikt leda till storre krav pd bland annat kommuner att
digitalisera sin verksamhet, men ocksa 0kat stod, inspiration och
mojligheter att faktiskt dstadkomma det.

Modjliga konsekvenser for Goteborgs Stads kommunikation:

I och med inréttandet av den nya myndigheten kommer tempot i den
offentliga digitaliseringen att 6ka. For kommuner innebir det att
kommunikationsavdelningar maste forbereda for ett mer fokuserat
digitaliseringsarbete. Forberedelserna kan bland annat innefatta en
omfordelning av resurser, forandrade roller och Gversyn av system.

Lyckad digitalisering en forutsattning for legitimitet hos en
yngre generation

Enligt SKL ér tre fjardedelar av svenskarna positivt instéllda till att
kommuner och landsting kommunicerar och erbjuder service digitalt
(SKL, 2016). Samtidigt anser bara 21 procent att dessa aktorer lever upp
till de digitala forvéntningarna idag, och tva tredjedelar menar att det &r
hog tid att kommuner och landsting forbéttrar den digitala servicen.
Yngre personer i aldrarna 18-36 dr dubbelt sd positiva till att offentliga
aktorer kommunicerar digitalt jimfort med andra aldrar. Digital
kommunikation kan ddrmed anses vara centralt for att i legitimitet hos
yngre generationer bade idag och 1 framtiden.

Modjliga konsekvenser for Goteborgs Stads kommunikation:

Att kommunala kommunikatdrer 6kar sin digitala kompetens blir centralt
for att mota forvantningar frdn omvérlden. Idag finns det ingen mdjlighet
for kommunerna att std utanfor, de méste vara med pa
digitaliseringsresan som det offentliga Sverige slagit in pa.

Rattighetstrenden forstarks

Medborgarna vill ha mojlighet att paverka beslut lokalt, samtidigt vill de
att valfdarden ska vara likvérdig och réttvis dver hela landet. Den 6kade
tillgdngligheten pa information om verksamheters kvalitet gor att allt fler
medborgare genomfor medvetna val underbyggda av ett
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rittighetstinkande. Valfriheten och rittighetstrenden kan bli en utmaning
for kommunerna (SKL, 2018).

Modjliga konsekvenser for Goteborgs Stads kommunikation:

For kommunerna blir det viktigare att i sin kommunikation tydligare visa
sitt sociala ansvar. Boende, besokare och naringsliv jaimfor idag pé ett
annat sitt dn tidigare kommunernas kvaliteter ur ett rattighetsperspektiv.
De kommuner som inte kommunicerar kring sin verksamhet kan l&tt
véljas bort till fordel for en kommun med béttre beskrivning av sina
aktiviteter.

Integration allt viktigare for kommuner

Mellan 2014 och 2020 berédknas nésta 400 000 flyktingar med anhoriga
fa uppehallstillstdnd i Sverige. Att barn och unga lyckas i skolan och
etablering pa arbetsmarknaden dr tva avgoérande faktorer for att
integreringen av nyanldnda ska lyckas (SKL, 2018). Det hiar kommer
paverka kommunernas arbete pa flera sitt, inte minst ekonomiskt och
kommunikativt.

Mojliga konsekvenser for Géteborgs Stads kommunikation:

For kommunen blir det viktigt att kommunicera kring de
integrationsutmaningar som uppstér. Franvaro av kommunikation kring
dessa fragor kan ldtt leda till frustration hos boende och néringsliv i
kommunen. Kommunen maéste ta ansvar for och kommunicera 1dsningar
for att inte fa en negativ paverkan pa fortroende och varumarke.

Vidare innebir integrationsarbetet ett behov av strategisk kommunikation
som en del 1 verksamhetsprocessen. Det krivs att kommuner sdkerstéller
att resurser finns till detta arbete.

Okat behov av vigledning

Digitaliseringen, teknikutvecklingen, effektivitetskrav och lagen om
valfrihetssystemet innebér ett 6kat behov av vigledning vid valfrihet och
sjdlvservice. I ett valfrihetssystem ska kommuner tillgodose fullédig och
neutral information. Boende och néringsliv vill ha kvalificerad
vagledning inom alla kommunens ansvarsomraden for att kunna fatta vél
overvigda beslut.

Kommunikatorens uppgift blir att skapa mening i allt ssmmanhang/all
information som finns dér ute och vidgleda boende och niringsliv tillritta
(Expertintervju).

Mojliga konsekvenser for Géteborgs Stads kommunikation:

For kommuners kommunikation krévs en forméga att presentera
alternativ i valsituationer sa att alla i malgruppen forstér vilka val som
finns. Kommunikatorens uppgift dr att vigleda boende och naringsliv till
den information de behdver for att kunna gora underbyggda val. Att
underlétta val och beslut omfattar allt frn att informera 1 god tid innan
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varfor ett val ska goras och vad det innebar till att utforma granssnitt
utifran mottagarens behov. Det handlar ocksé om att bekrifta valet
efterat. Kommunikationen genom hela kedjan 4r avgorande for hur
beslutet uppfattas for individen.

Propaganda far en rendssans

Digitaliseringen och teknikutvecklingen far konsekvenser nir det
kommer till informationspéverkan, vilket kan anvindas i
propagandasyfte. Det hotet blir starkare och starkare i takt med att
propagandamdjligheterna okar. Utbudet av information blir léttare att
manipulera dn vad det varit tidigare (Expertintervju). Tendenser till det
hér kan vi se redan idag genom framtrddandet av ”fake news”. En hogre
grad av propaganda kommer dven paverka och utmana kommunernas
kommunikation.

Mojliga konsekvenser for Géteborgs Stads kommunikation:

Kommuner maéste vara kvalitetsstimplade avsdndare dit boende,
besokare och néringsliv i forsta hand vénder sig for korrekt information.
Det stéller krav pé att kommuner har en aktiv omvérldsbevakning och
snabbt kan korrigera och presentera korrekt information.

Ekonomiska faktorer

I det hir kapitlet tittar vi ndrmare pa de ekonomiska faktorer som
paverkar samhéllet och kommuner. Det kan exempelvis vara ekonomisk
tillvixt, forutsittningarna for att bedriva sin verksamhet och klimat {for
néringsliv.

Automatisering och entreprenorskap

Digitaliseringen paverkar ekonomin och arbetsmarknadens alla sektorer.
Vissa yrken kommer att forsvinna eller férandras och nya yrken kommer
att tillkomma. Yrken med rutinartade arbetsuppgifter kommer troligtvis
att automatiseras vilket leder till 6kad konkurrens om laglonejobb.
(Digitaliseringskommissionen, 2016b). Allt fler fysiska tjdnster blir
digitala och internationaliserade. Delningsekonomin blir troligtvis alltmer
utbredd och anstillningsformer mer varierande. Detta stéller krav pa
kompetens for att sékra till exempel anstidllningstrygghet
(Digitaliseringskommissionen, 2016a).

Modjliga konsekvenser for Goteborgs Stads kommunikation:

Att identifiera behov och utveckla 16sningar som kan automatiseras blir
nya uppgifter for kommunikatorer. Det kan handla om pappershantering
och blanketter 1 kontakter med boende, besdkare och néringsliv som kan
ersittas med automatiserade system. Ansvaret att identifiera mojligheter
och behov ér inte bara kommunikatorernas. Ddrmed krévs ocksd bra
interna samarbeten sé att kommunikatorerna kan bidra med 16sningar.
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Osakra finansieringsmodeller

Ur ett makroperspektiv paverkas ekonomin, tillvixten och arbetslosheten
1 en kommun av det véirldsekonomiska ldaget. Detta giller 1 synnerhet i
dagens globaliserade virld, exempelvis i samband med finanskrisen
2008/2009 (Tillvaxtanalys, 2016). Kommunerna paverkas ocksa av
regeringens prioriteringar for regioner, som for 2015-2020 ror
demografisk utveckling, globalisering, klimat, miljé och energi samt
social sammanhallning (Regeringen, 2015).

Mojliga konsekvenser for Géteborgs Stads kommunikation:

Att forklara kopplingen mellan kommuner och ekonomiska faktorer pa
nationell och internationell nivé dr ingen ny uppgift. Den kommer att
vara fortsatt viktig och behover kunna hanteras av Goteborgs Stads
kommunikatorer.

Vaxande inkomstskillnader

Sedan ar 1980 har inkomstskillnaderna 1 Sverige 6kat. De ekonomiska
klyftorna védxer mellan dldre och yngre, ssmmanboende och
ensamstaende forildrar, de som har arbete och de som star utanfor
arbetsmarknaden samt mellan attraktiva och mindre attraktiva omraden
och kommuner (SKL, 2018).

Mojliga konsekvenser for Géteborgs Stads kommunikation:

Att klyftorna 6kar 1 samhéllet innebér att det blir fler grupper som har
olika forutsittningar att ta till sig information och kommunikation. Om
kommunikationen inte nar fram eller misslyckas med att skapa fortroende
kommer det att f4 negativa konsekvenser. En konsekvens blir att storre
kommunikationsresurser behover laggas pa grupper vars forutsittningar
ar samre.

Hardare konkurrens om kompetens

Konkurrensen om kompetent arbetskraft okar, speciellt inom vissa
yrkesgrupper. I dagsldget dr konkurrensen storst nir det kommer till
larare, sjukskoterskor och socionomer, men kommer 1 takt med dkad
specialisering d&ven omfatta kommunikatorer (SKL, 2018). Totalt sett
kommer det dock finnas ett dverskott av personer med en grundldggande
akademisk utbildning inom kommunikation (SCB, 2017).

I storstadsomraden ér det létt att flytta vidare till andra intressanta jobb
inom regionen, vilket gor det svart att behélla arbetskraft. Det 1 sin tur
leder till stor personalomséttning och uppressade l6ner (SKL, 2018).
Samtidigt bidrar digitaliseringen till att verksamheters utformning
fordndras och dirmed deras behov av kompetens.

Modjliga konsekvenser for Goteborgs Stads kommunikation:

Att arbeta langsiktigt med det egna arbetsgivarvarumaérket &r och blir
fortsatt en central fraga for Goteborgs Stad. Sarskilt med fokus pa
yrkesgrupper dér det dr stor konkurrens om arbetskraften.
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Trots starka ekonomiska resultat har det finansiella sparandet i
kommuner varit negativt och sedan 2012 har kommunernas lan 6kat med
26%. Investeringstakten inom kommunerna beréknas fortsitta 6ka vilket
ocksé okar kostnaderna.

Asyl- och flyktingmottagandet har ocksa paverkan pa kommunernas
ekonomi och verksamheter. Kommuner med ett stort mottagande har ofta
fatt en tillfalligt stirkt ekonomi till f6ljd av att den statliga erséttningen
overstigit de kostnader de haft hittills. Samtidigt har andra kommuner
inte fatt full kostnadstickning for sitt mottagande. Gemensamt for alla
kommuner ar den osékerhet som effekterna av flyktinginvandringen har
pa de kommande arens ekonomiska utveckling.

Ytterligare en osdkerhet dr vad som hinder inom LSS-omrédet. Flera
kommuner har till f61jd av Hogsta Forvaltningsdomstolens och
Forsdkringskassans bedomningar fatt betydande kostnadsokningar for
personlig assistans d4 kommunen fatt ta kostnader som staten tidigare har
tagit. Det kommer att drdja tills tidigast 2020 innan effekterna av den
pagaende LSS-utredningen kan fa genomslag (SCB, 2018).

Mojliga konsekvenser for Géteborgs Stads kommunikation:

Att hitta sitt att effektivisera kommunernas kommunikationsarbete blir
centralt. Anvindandet av ny teknik och fordndrade arbetssitt kan leda till
en effektivare administration vilket frigdr resurser. Om
kommunikationsarbetet effektiviseras och resurser frigors skulle det
kunna leda till att antalet kommunikatorer minskar. Det beror dock pa
fler faktorer an kommunernas ekonomi. Exempelvis hur
kommunikatdrsyrket forédndras och hur 6vriga medarbetares
kommunikationsuppdrag foréndras.

Sociala faktorer

Sociala faktorer dr de socio-ekonomiska och mellanménskliga faktorer
som bygger upp samhéllsklimatet. Hit hor bland annat demografi, livsstil
och attityder.

En tudelad bild av den offentliga arbetsgivaren

Ungas bild av offentliga arbetsgivare dr tudelad. Samtidigt som sju av tio
upplever att kommuner och landsting erbjuder en trygg anstillningsform,
forknippar bara 13% den offentliga sektorn med intressanta
arbetsuppgifter och bra 16n (Motivation.se, 2014; SKTF, 2011, Chef,
2018). Samtidigt &r motsvarande siffra bland de unga som redan jobbar
inom offentlig sektor betydligt hogre: 37%. En utmaning f6r den
offentliga sektorn dr dérfor att brygga detta gap. Bilden av kommunen
som arbetsgivare kan stirkas genom att medarbetare kan bidra till
fordndring samtidigt som karriér- och utvecklingsmdjligheterna
formedlas utat.
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Modjliga konsekvenser for Goteborgs Stads kommunikation:

Att arbeta langsiktigt med det egna arbetsgivarvarumarket &r och blir
fortsatt en central fraga for kommuner sérskilt med fokus pa
yrkesgrupper dir det dr stor konkurrens om arbetskraften. Effekten av
arbetet med att stiarka arbetsgivarvarumairket kan gynnas av att
medarbetare som inte &r kommunikatorer ges storre ansvar och
mojligheter till att sjdlva kommunicera om sitt yrke och sin arbetsplats.

Okat fokus pa individualiserade I6sningar

Svenskar i allmidnhet placerar sig allt langre ut till hdger pa den
traditionella politiska skalan (SOM-institutet, 2016), vilket kan ses som
en 6kad individualisering av samhéllet. Detta kan medfora 6kade krav
och forvéintningar pa kvalitet och anvdndarvinlighet hos kommuners
verksamhet. Mycket tyder pé att leverantorer av samhéllstjanster kommer
att mdta okade krav pa flexibilitet, individanpassning och
anvindarvénlighet (Telia, 2016).

Modjliga konsekvenser for Goteborgs Stads kommunikation:

For kommunerna innebér det att de behover utveckla individanpassade
tekniska 16sningar. Istillet for en 16sning som ser likadan ut for alla finns
forvantningar pd en individuell upplevelse. Det kommer att paverka
relationen mellan kommunen och dess invanare. Kommunikatdrernas
behover delta i utformningen av kommunikationsgrénssnitt och alternativ
pa mottagarens villkor. Det innebér ett aktivt arbete med tjdnstedesign.

En okad polarisering

Den 6kande polariseringen iakttas som en trend pa flera hall i samhéllet
dér ”’vi och dom”-tanket blir tydligare. Olika sérintressen och grupper i
samhdllet stills mot varandra. (Expertintervju).

Det sker en polarisering av médnniskors sociala kapital (tillgang till
nétverk och sociala strukturer) och deras kulturella kapital (formdgan att
smalta in 1 olika situationer). Socialt och kulturellt kapital paverkar
chanserna for inkludering och framtidsutsikter. Diskriminering och
rasism forsvarar uppbyggandet av dessa kapital.

Polariseringen forstérks ocksé genom att gemenskapsinformationen” har
minskat. Idag dr majoriteten av all kommunikation malgruppsanpassad,
oavsett om det ror sig om underhdllning, information eller nyheter (SKL,
2018).

Mojliga konsekvenser for Géteborgs Stads kommunikation:

Att motverka polarisering blir en allt viktigare uppgift for
kommunikatorer. Det kan goras genom att aktivt soka sig till arenor och
forum som inte &r kommunens egna for att informera och delta 1 dialog.
For kommunen handlar det ocksa om att initiera gemenskapsbyggande
dialog mellan de boende.
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Kommunens kommunikationsarbete kommer i1 6kande utstrickning ocksa
handla om att sékerstélla att alla grupper i samhéllet nds av samma
information. Det har krdver en tydligare anpassning utifran
malgruppernas villkor och behov. Att kunna prioritera, vigleda och
besluta vilka insatser som ger bést effekt dr och fortsitter att vara viktiga
uppgifter for kommunikatorer.

Forandringar i befolkningsstrukturen

Fortsatt kraftig befolkningstillvaxt

Inflyttningen till G6teborg och Vistra Gétaland okar, vilket stiller krav
pa den offentliga servicen. Ar 2035 forvintas befolkningen i kommunen
ha okat till 698 000 (Goteborgs Stad, 2018).

Modjliga konsekvenser for Goteborgs Stads kommunikation:

Att en stad véxer sé kraftigt som Goteborg prognosticeras gora paverkar
kommunens kommunikation i en 1&ng rad avseenden. Det kommer bland
annat bli centralt for kommunen att kommunicera kring framtidsvisioner,
stadsutveckling och fordndringar 1 stadsbilden. Kommunikationen blir en
viktig del 1 att beskriva befolkningsdkningen och dess foljder.

En aldrande befolkning med farre barn

Europas befolkning blir allt dldre och fér farre barn, vilket gor att allt
farre arbetsfora personer kommer behdva finansiera allt fler pensionédrer
(EU-kommissionen, 2015). Samma trend kommer gilla i Sverige (SCB,
2015). Detta ér en stor utmaning for kommuners dldreomsorg. Ménga av
dessa dldre dr dessutom ovana vid att anvinda de digitala system som blir
allt vanligare i samhillet. Samtidigt blir dldre en allt mer kopstark grupp.
(Digidel, 2013 Dagens industri, 2017).

Mojliga konsekvenser for Géteborgs Stads kommunikation:

Att befolkningen blir dldre innebér en lang rad konsekvenser for
kommuners kommunikation. Allt ifran att med hjilp av kommunikation
och végledning underlétta valsituationer till att utveckla nya
kommunikationsldsningar utifrdn de dldres och deras anhorigas villkor.
Att dldre 1 hogre utstrackning &n andra grupper 1 samhéllet dr ovana vid
digitala system innebdr inte att nya losningar kan vara digitala. Ddremot
maste de anpassas utifrain mottagarnas behov och forméga vilket stiller
krav pd stadens kommunikatdrer.

Allt mindre homogena invanare

Det instabila omvirldslaget har lett till 6kade migrationsstrommar, och
under 2016 sokte drygt 160 000 ménniskor asyl 1 Sverige
(Migrationsverket, 2016). Manga av dessa saknar helt kunskaper i det
svenska spréket och har erfarenheter, uppfattningar och forvintningar
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som ibland skiljer sig mycket fran Sverige (Forte, 2014; ST, 2015, Delmi
(2017).

Modjliga konsekvenser for Goteborgs Stads kommunikation:
Utvecklingen innebér en utmaning bade for Goteborgs Stads
kommunikationsarbete och for verksamhetsutdvningen 1 stort. Behovet
av en framgangsrik interkulturell kommunikation dkar.

Att kommunernas kommunikation behover utgd fran mottagarens
kunskap och mojligheter att ta till sig budskap géller generellt men blir
annu viktigare nir det kommer grupper med olika bakgrunder. Det gor
det viktigare for kommunikatorer att analysera malgrupper for att kunna
prioritera insatser som ger storst effekt.

Att hitta nya kommunikationslosningar som sédkerstéller att mottagaren
forstar blir viktigare. Det kan handla om att utveckla bildsprak med fler
symboler. Det kan ocksa handla om att komplettera svensk information
med engelska. Sverige har en spraklag sedan 2009 vars syfte ar att
fortydliga svenskans och andra spréks stillning i det svenska samhillet.
Goteborgs Stad har tillsammans med andra offentliga organisationer ett
sdrskilt ansvar for att svenskan anvénds och utvecklas. Samma ansvar
géller fraimjandet av de nationella minoritetsspraken och av det svenska
teckenspraket.

Vilka losningar som &r bast behdver undersdkas noga for att
kommunikatdrerna ska kunna prioritera resurser och insatser. Alla
grupper i samhéllet ska kunna tillgodogora sig stadens information.

Okad forvantan pa digital offentlig service

Den offentliga sektorn i Sverige ligger idag steget fore privata foretag nir
det géller digitalisering av framf6rallt administrativa processer (Visma,
2016). Samtidigt visar EU-kommissionens arliga digitaliseringsrapport
att Sverige ar simre pa digital forvaltning dn de andra nordiska ldnderna
och flera andra europeiska ldnder (EU-kommissionen, 2017). I synnerhet
ligger kommunerna efter 1 utvecklingen, och bara tvé av tio svenskar
anser att kommunernas digitala service motsvarar deras forvéntningar
(SKL, 2017). For att inte urholka medborgarnas fortroende méste
kommuner och offentligverksamhet flytta fram positionerna i den digitala
utvecklingen. Medborgarnas fortroende kommer 6ka for de aktérer som
lyckas expandera och forenkla sina digitala tjénster (Expertintervju).

Den digitala utvecklingen maste ocksa speglas i kommunernas
kommunikationsplaner och interna processer.

Mojliga konsekvenser for Géteborgs Stads kommunikation:

Tempot 1 den offentliga digitaliseringen kommer att 6ka. For kommuner
innebdr det att kommunikationsavdelningar behover stirka upp
digitaliseringsarbetet. Det kan bland annat innefatta fordndring av
kommunikatorsrollen. Lyckas kommunen med fortsatt forstirkning
kommer medborgarnas fortroende att oka.
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4.3.6

Forvantan pa digitala tjanster

Digitaliseringen driver pa medborgarnas forvantningar pa offentlig
service. Den stindigt uppkopplade medborgaren forvintar sig att nir, hur
och var som helst kunna kommunicera med alla om allt (SKL, 2014).
Detta leder till nya synsétt och forvintningar péd oppettider, tillgédnglighet
samt vilka tjdnster och information som medborgarna kan fa tillgéng till
pa egen hand nér de vill det (CGI, 2016).

Forvintningarna véxer dven pd att kommunens digitala tjénster ska vara
lika intuitiva som Netflix och Amazon &r idag. Ansoker du exempelvis
om bygglov pa en kommuns hemsida ska den automatiskt lotsa dig
vidare till relevanta tjanster (Expertintervju).

Modjliga konsekvenser for Goteborgs Stads kommunikation:

Att anpassa det kommunala digitala tjansteutbudet utifran
anvindarbeteenden som redan etablerats blir allt viktigare. Kommunala
kommunikatdrer behdver bli béttre pa att forsta digitala beteenden och
anamma och anpassa I6sningar som idag anvinds av andra aktdrer dn de
kommunala. Digitalisering handlar om att hitta nya sétt att 16sa uppgifter
— inte att rakt av digitalisera de processer som redan finns. De som idag
och i framtiden ansvarar for att utveckla nya tjénster behdver sdkra
interna samarbeten som tillvaratar kommunikatérernas kompetens.

Transparens och insyn

Sverige rankas sist i Norden nér det géller transparens och sékerhet for e-
tjénster 1 offentlig sektor. (EU-kommissionen, 2016). Detta kan utgdra ett
hinder for att medborgarna ska anvinda den offentliga sektorns digitala
tjénster. Det riskerar ocksé att urholka medborgarnas fortroende for
offentliga aktdrer, 1 synnerhet som allt fler offentliga tjdnster blir digitala.

Modjliga konsekvenser for Goteborgs Stads kommunikation:
Tjansterna som kommunerna utvecklar maste uppfattas som sékra och
transparanta. Kommunikatorerna behover kunna stilla krav pa
systemleverantorer och vigleda boende, besdkare och néringsliv rétt
bland tjinsterna.

Nya forvantningar inom stadsutveckling

Allt fler stdder runt om 1 virlden anvénder UX-design 1 sin
stadsplanering, dvs. designar staden och dess tjdnster utifran
”anvandaren” (invanaren) och dess praktiska, kdnsloméssiga och
estetiska behov (Co.Design, 2016). Inspirationen kommer frén IT-bolag
som under manga ar har forsokt géra sina produkter sa pass enkla och
trevliga att anvénda att anvéndaren stdndigt atervinder.

Mojliga konsekvenser for Géteborgs Stads kommunikation:
Forandringar 1 arbetet med stadsplanering mojliggor att de boende och
néringslivet 1 hdgre utstrackning kan bli involverade 1 stadsutvecklingen.
Detta kommer att paverka kommunikationen i fragan - bade genom att
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vanliga ménniskor faktiskt blir delaktiga pd nya sétt och en forédndring i
attityden till de kommuner som véljer denna vig.

Sprakutveckling

Spraket blir allt mer informellt

Utvecklingen med ett allt mer informellt sprak har pagétt sedan 1970-
talet och den fortgar fortfarande. Idag syns utvecklingen av det
informella spréket tydligast i snabba medier som chatt, sms och sociala
medier. [ dessa kanaler skriver personer ofta snabbt och talsprakligt — de
anvinder korta ofullstdndiga meningar och ménga forkortningar.

Det gar att se att en del av dessa sprakdrag dven slar igenom 1 de
traditionella medierna (Expertintervju).

Mojliga konsekvenser for Géteborgs Stads kommunikation:

Att det mer informella spraket far 6kat genomslag 4ven inom kommuner
ar en rimlig utveckling. Det sprak som anvénds privat kan f6lja med in i
yrkeslivet. En tankbar fordel med ett mer informellt sprik ar att det kan
upplevas som anpassat till mottagaren. For kommuners kommunikatorer
blir det en balansgdng mellan att uppfattas som tillgidnglig och serids.

En storre skillnad mellan skrivet och talat sprak

Att svenska spraket blir allt mer informellt leder tillsammans med
digitaliseringen till att skillnaden mellan det skrivna och talade spraket
okar. Samtidigt leder digitaliseringen till att hybridformer mellan
skriftsprak och talsprak skapas. Idag &r chattsprék ett exempel pa en
hybridform — ett skriftsprdk som har manga drag som vi generellt ser 1
talsprdk. Det hdr leder ocksa till en uppgang for det skrivna och vi ser att
fler personer skriver idag an for 30 ar sedan (Expertintervju).

Den roststyrda teknik som héller pd att utvecklas kréver en annan sorts
interaktion och kommer att paverka sprakutvecklingen. Mycket av det
som tidigare har skotts med ett textgranssnitt dvergar i roststyrning vilket
fordndrar forutsédttningarna for hur vi interagerar sprakligt
(Expertintervju).

Modjliga konsekvenser for Goteborgs Stads kommunikation:
Kommunernas kommunikationsavdelningar behdver ha en 6ppenhet for
forandringar 1 spraket 1 takt med att roststyrning och anvindandet av
chattbottar blir vanligare.

Bildsprak far en allt storre betydelse

Bildsprék blir viktigare bade 1 traditionell kommunikation och i
utbildning. Bildsprak kan besta av allt fran foton, illustrationer, ikoner,
symboler till rorlig bild. Idag uppger 60 procent av amerikanska
ungdomar att de 1 huvudsak lér sig via YouTube, en trend som vi dven
kan se komma i Sverige.
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Vi kanske 1 mindre grad vill ha blanketter eller dokument som beskriver
saker och ting utan tilltalas mer av en enkel film eller en interaktion. Det
gar ocksa att se kommunikation i1 form av valsituationer dér du av
kommunens system far frdgor om vad du har f6r behov och pé det viset
tilldelas anpassad information (Expertintervju).

Modjliga konsekvenser for Goteborgs Stads kommunikation:

Det blir allt viktigare for kommuner att bli béttre pa att kommunicera via
rorlig bild. Exempelvis kan det handla om enkla informationsfilmer som
forklarar hur man ska agera i en viss situation (t.ex. sd hér viljer du
skola” eller ”’for att ansoka om foreningsbidrag gor du sa har”).

Att utveckla egna plattformar for rorlig film &r en annan utveckling som
sker i manga kommuner. Det innebér inte bara att producera filmer utan
ocksa sprida dem. Det motséger inte en aktiv ndrvaro och utvecklade
strategier for att ocksa finnas péd andras plattformar.

Att fler blir producenter av bilder och filmer kommer att bli vanligare.
Kommunikatorerna kommer behdva kunna agera coacher till interna
innehallsproducenter.

En 6kande flersprakighet

Flersprakigheten tar plats i samhéllet pa ett tydligare sitt. Det talas allt
fler sprak i Sverige och en védxande andel av medborgarna talar
andrasprakssvenska. Arabiska dr idag pa vég att gd om finskan som det
nésta storsta spraket i Sverige (visar siffror frdn 2016). I ett 10-
arsperspektiv dr det mojligt att arabiska blir det nést storsta spréaket i
Sverige (SI, 2018).

Det kommer stilla krav pa kommuner att hantera flersprékiga situationer,
exempelvis 1 forskolor, skolor och dldreomsorg. Svenskan kommer bli ett
sprak som dr en del av ett flersprékigt samhille (Expertintervju).
Flersprakigheten paverkar dven det svenska ordforradet. Det kommer
standigt nya uttryck som etablerar sig som laneord.

Modjliga konsekvenser for Goteborgs Stads kommunikation:

Att inom den kommunala kommunikationen vara 6ppen for forandringar
1 spraket blir viktigare 1 takt med att spraket forandras 1 samhaéllet och nya
ord anvinds. Kommunikatorerna maste ha en forstaelse for de boendes
sprékliga begransningar. Samtidigt kravs standigt utvecklad kunskap om
mottagarnas forméga att ta till sig informationen. Har spelar inte bara
spréket in utan ockséd anvdndandet av exempelvis bilder och
illustrationer.

Det grundldaggande spraksystemet ar stabilt

Trots alla de ovan ndmnda forandringar i ordforrad, stil och
sprakligvariation sa forblir det grundldggande systemet — stavning,
bdjning, skrivregler, grammatik — stabilt. Inom det grundldggande
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systemet har endast isolerade fordndringar skett. Det flesta sprakliga
trenderna dr mikrotrender som hela tiden varierar (SI, 2018).

Modjliga konsekvenser for Goteborgs Stads kommunikation:
Ingen konsekvens.

Teknologiska faktorer

De teknologiska faktorerna handlar om vilken paverkan den tekniska
utvecklingen har. Hair tittar vi ndrmare pa teknologisk innovation,
teknikens roll i var vardag och i arbetslivet.

Farre centrala informationskanaler

Manga bedomare har beskrivit en 6kad polarisering under det senaste
decenniet, bland annat pa grund av 6kade asiktsskillnader och sé kallade
informations- eller filterbubblor (Folkbildningsnétet, 2016). Ménniskor
sOker sig allt mer till informationskanaler som ar skriaddarsydda for vissa
malgrupper dér de bara moéter information som bekriftar befintliga
overtygelser. Samtidigt har allt firre kommuner en lokaltidning, och den
gemensamma informationen minskar. Nér informationsutbudet 6kar och
manniskor tar del av olika typer av information, far de dven olika
referensramar och verklighetsuppfattningar
(Digitaliseringskommissionen, 2016b).

Moajliga konsekvenser for Goteborgs Stads kommunikation:
Kommunen behdver anamma en flexibel instéillning i sitt kanalval. Det
kommer inte att finnas en standardlosning som nar alla boende 1
kommunen.

Tekniken far 6kad betydelse for interaktionen med
boende, besokare och naringsliv

Text far alltmer konkurrens fran rorligt material

Rorligt material dominerar 1 allt fler digitala kommunikationskanaler.
2021 kommer 82% av all internettrafik utgdras av rorligt material,
jamfort med 73% 2016 (Cisco, 2017). Framforallt 4r GIF:ar — korta,
loopade filmklipp — pa extremt stark frammarsch bland yngre personer.
36% av personer i dldern 18 till 34 uppger att de foredrar att
kommunicera sina tankar och kénslor via GIF:ar och emojis 4n via text.

Mojliga konsekvenser for Géteborgs Stads kommunikation:

Det blir allt viktigare for kommuner att bli béttre pé att kommunicera via
rorlig bild for att vara konkurrenskraftiga i flodet. Det kan betyda att
forstarkning av kompetens behovs géllande bade teknik och rorlig bild
som berittelseform.
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Chattgranssnitt och chattbottar

Slutna meddelandeapplikationer véxer allt mer och allt snabbare pa
bekostnad av traditionella sociala medier. Manga foretag har darfor
borjat skapa 16sningar som mdjliggor att exempelvis konsumera eller
boka biljetter genom konversationer med chattbottar (KPCB, 2016).
Detta fordndrar manga anviandarupplevelser och gor dem bade mer
interaktiva och automatiserade.

Mojliga konsekvenser for Géteborgs Stads kommunikation:

Det dr idag svart att forutsdga konsekvenserna av denna trend, men
Goteborgs Stad behover fortsdtta bygga upp kunskap om chattbottar och
undersoka mojliga anvindningsomraden.

Roststyrda granssnitt

Aven ljud- och rostbaserade grinssnitt viixer allt mer dir anviindaren kan
interagera med en enhet. Stora delar av befolkningen &r redan van vid att
kommunicera med datorer och andra enheter med hjilp av rosten. Ménga
foretag har dven utvecklat meddelandefunktioner som bland annat
mojliggdr kop med résten (KPCB, 2016). Roststyrda Al-produkter som
Amazons Echo, Apples Siri och Googles OK Google blir allt vanligare i
hemmen.

Modjliga konsekvenser for Goteborgs Stads kommunikation:
Kommunernas kommunikationsavdelningar behdver ha en 6ppenhet for
och bevakning kring forandringar av kommunikationsmonster till foljd
av att roststyrning blir allt vanligare.

Al och maskininlarning

Den 6kande méingden virtuella personliga assistenter gor att ménniskor
konsumerar allt mer utifran rekommendationer av intelligenta algoritmer.
Artificiell intelligens och ménsklig intelligens lér sig tillsammans vad
manniskans behov dr och foreslar restauranger, hotell, romantiska
partners, produkter, artiklar, filmer med mera utifran varje individs
preferenser (McKinsey, 2016a). Mangden investeringar i nystartade Al-
foretag har gétt frin 2 miljarder kronor 2011 till 130 miljarder kronor
2017 (Technology Review, 2018).

Under de ndrmaste dren kommer Al potentiellt ersétta stora delar av den
manskliga arbetskraften i ndringslivet. Detta leder ocksa till hogre
forvantningar pd digitala tjénster 1 offentlig sektor som hjélper
anvéndaren hitta ritt information eller gor att den inte behdver dgna sig at
administration sdsom att fylla i blanketter.

Drygt 80% av alla kommuner uppger att de tror att Al skulle tillfora
ganska eller mycket stor nytta for verksamhetens effektivitet, kvalitet och
service (Vinnova 2017).

Kommunikationsmaonster i forandring 29 (50)
Omvaérldsanalys Kommunikation
Goteborgs Stad, Stadsledningskontoret 2018-06-08



443

Mojliga konsekvenser for Géteborgs Stads kommunikation:

Det dr idag svart att 6verblicka konsekvenserna av denna trend, men
kommunerna behdver vara 6ppna for och se mdjligheterna i anvindandet
av Al En 6kad automatisering kan dven leda till resurseffektivisering
eftersom mer ansvar kan flyttas 6ver till medborgarna i kommunala
processer. Gemensamma digitala tjdnstsystem som utgér fran
medborgarnas villkor innebdr dndrade arbetssétt for kommunen.

Genom forvaltningsdvergripande arbetssitt kan den gemensamma
kommunikationen stérkas.

Eye tracking

Eye tracking blir en allt vanligare metod for att utvardera mjukvaror och
andra system som dr riktade till allménheten (Markets and Markets,
2015). Eye tracking sparar var anvindaren tittar nir denne anvénder ett
fysiskt eller digitalt granssnitt. Analyserna indikerar var anvdndaren
tittade mest respektive minst, och den informationen kan sedan anvédndas
for att optimera tjénsten.

Modjliga konsekvenser for Goteborgs Stads kommunikation:

Eye trackning ger kommunikationsavdelningarna nya mojligheter att
mata och analysera sin kommunikation. For att denna nya kunskap ska
kunna tas tillvara krivs en forstaelse for metoderna och vad man kan fa
ut av dem.

Internet of Things

I takt med att storleken och kostnaden for sensorer fortsétter att minska
dramatisk si vixter IoT (internet of things) kraftigt. Ar 2020 beriknas ca
30 miljarder enheter vara anslutna till internet (IEEE Spectrum, 2016).
Béde foretag och offentlig sektor arbetar med att integrera denna teknik
och att ta vara pé den stora miangd vérdefull data som samlas in. Med
hjélp av detta kan verksamheter optimeras inom sektorer som
stadsutveckling, vard och omsorg, renhdllning med mera. Detta kréver
dock dven att lagforingen kring anvéndandet av denna data foljer med 1
utvecklingen.

Modjliga konsekvenser for Goteborgs Stads kommunikation:

IoT ger 6kade mdjligheter till automatiserad data som kan anvindas 1 mer
eller mindre automatiserad kommunikation. Kommunikations-
avdelningarna bor ta dgandeskap 1 loT-projekt och anvinda de
mojligheter som teknikutvecklingen ger.

Nya former av digitala moéten

VR (virtuell verklighet) och AR (forstarkt verklighet)

VR och AR ér pa stark frammarsch, och tekniken utvecklas mycket
snabbt (IDG, 2015). Stockholms léns landsting har redan borjat
experimentera med att anvinda detta inom bland annat sjukvérden (SLL
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Kulturférvaltningen, 2017). Aven forstirkt verklighet viintas ha en stor
inverkan pa samhillet och bland annat underlitta vardagen for personer
med olika typer av nedséttningar (Cenvigo, 2015).

Mojliga konsekvenser for Goteborgs Stads kommunikation:

VR och AR ér tva nya kommunikationsgrinssnitt som majliggor
effektiva och spdnnande kommunikationslosningar. For att tillvarata
mojligheterna behdver kommunikationsavdelningar eventuellt forstarka
sin kompetens inom omradet. Att underlétta vardagen for personer med
olika typer av funktionsnedséttningar ar ett konkret tillimpningsomrade
som passar den kommunala kommunikationen.

Virtuella moéten ersatter fysiska moten

Enligt bland annat Googles chefsingenjor Ray Kurzweil kommer VR och
hologram kunna ersétta manga arbetsmoten, konferenser och foredrag
inom 10-15 &r (SXSW, 2018). Didrmed kommer ménga kontorsarbetare
och tjdnstemén kunna utfora sina arbetsuppgifter hemifran, och en stor
del av alla jobbresor blir onddiga. Det i sin tur far enorma konsekvenser
for alltifran stadsutveckling och kollektivtrafik till flyg- och
hotellbranschen. Kurzweil spar ocksa att ménga personer med denna typ
av jobb kommer flytta frén storstdder som Go6teborg till smastdder och
landsbygdskommuner.

Mojliga konsekvenser for Géteborgs Stads kommunikation:

Det dr idag svart att 6verblicka konsekvenserna av denna trend, men
kommunerna behdver vara 6ppna for och se mdjligheterna i anvindandet
av virtuella moten och hemarbete. Det kan komma att paverka sjdlva
arbetsplatserna drastiskt med bland annat mindre och annorlunda
kontorsytor vilket 1 sig innebér stor paverkan pd kommunikationen.

Mobile first

2017 skedde tvé tredjedelar av all internetanvdndning frén mobila
enheter, en 6kning med 10 procentenheter frdn 2016 (Stone Temple,
2018). Detta stiller krav pa att utforma webbsidor och andra digitala
tjénster sa att de passar mobila enheter, oavsett om det géller skolor,
bygglov eller annat. Det 6kar ocksa mdjligheten att erbjuda tjdnster som
anvindarna kan na var som helst, samt att utnyttja enheternas GPS-teknik
och andra funktioner for att erbjuda mer individanpassade tjénster och
realtidsinformation.

Modjliga konsekvenser for Goteborgs Stads kommunikation:
Pé lingre sikt kommer detta sannolikt att fordndras men kommande ér
behover Goteborgs Stad alltid tinka mobile first 1 sin kommunikation.

Konkurrens fran privata aktorer

Allt fler privata foretag och appar erbjuder tjénster som konkurrerar med
offentliga tjdnster. Ett exempel dr appen Kry som gor det mojligt att
traffa en svensk ldkare via videosamtal genom sin mobil for lite drygt
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100 kronor mer 4n vad ett ldkarmdte pd vardcentral kostar (Kry, 2018).
Entreprendrer uppfinner standigt nya I6sningar som konkurrerar med
befintliga aktorer 1 sektorer pé ett séitt som tidigare var otédnkbart. Redan
idag sker detta inom omréaden som traditionellt dominerats av kommunal
verksamhet, till exempel utbildning. Det &r troligt att denna utveckling
kommer 6ka framover.

Modjliga konsekvenser for Goteborgs Stads kommunikation:

For kommuner blir det viktigt att kommunicera de merviarden som den
offentliga sektorn ger. Det dr dven centralt att kommunerna inte hamnar
for langt efter de privata aktorerna da det skulle innebéra en forsvagning
av kommunens varumérke.

Den flexibla arbetsplatsen

Digitaliseringen kommer forédndra hur vi definierar distansarbete. Istillet
for att prata om distansarbete kommer arbetsplatser besta av exempelvis
dynamiska digitala plattformar. Tillsammans med robotiseringen skapas
dven mojligheter for arbetaren att vara “representerad” pa arbetsplatsen
oavsett var hen sitter (CMSWire, 2017).

De generationer som borjar komma ut pa arbetsmarknaden nu ar
uppvuxna med valfrihet och en stark individualistisktrend, vilket medfor
att de forvéntar sig detta dven pa en arbetsplats. Det gar ocksaé att se en
trend kring anstéllningsformer, dér frilans- och distansarbete accelererar.
(Telia, 2016) En undersdkning visar att 70% av dagens unga kan ténka
sig att ’giga” dvs. frilansa/vara konsult. Den frimsta anledningen till att
de dr intresserad av den arbetsformen ar att de far jobba mer
sjdlvstindigt. Darfor méste arbetsplatsen vara mer anpassad for att det
finns allt fler medarbetare som inte dr anstéllda (Chef, 2018).

Modjliga konsekvenser for Goteborgs Stads kommunikation:

Allt fler medarbetare kommer att vilja frilansa. Den frémsta anledningen
till att personer dr intresserad av den arbetsformen ér att de far jobba mer
sjdlvstindigt. Det innebér att yrkesutovandet maste vara mer anpassat for
att det finns medarbetare som inte ar anstéllda.

Granserna mellan extern och intern kommunikation
suddas ut

I takt med digitaliseringen suddas granserna mellan extern och intern
kommunikation ut. De digitala kanalerna binder samman méanniskor och
underlittar att intern information “lacker ut”. Om man istéllet betraktar
kommunikationen som samarbetskommunikation (Co-work
communication) och nyttjar medarbetarna som ambassadorerna kan dessa
lackor anvéndas for att stdrka varumairket. (Sveriges Kommunikatorer).
Medarbetarengagemang ér darfor en allt viktigare kommunikationskanal.

Modjliga konsekvenser for Goteborgs Stads kommunikation:
Medarbetarengagemang och de uttryck som det tar sig blir att betrakta

Kommunikationsmonster i férandring
Omvaérldsanalys Kommunikation
Goteborgs Stad, Stadsledningskontoret

32 (50)

2018-06-08



4.5
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som en kommunikationskanal. Samtidigt 6kar alla medarbetares
betydelse 1 kommunens kommunikation.

I takt med ett allt hogre tempo 1 kombination med att granserna mellan
extern och intern kommunikation suddas ut gor det svarare att utforma
detaljerande kommunikationsplaner. Med en forankrad viardegrund och
tydliga yttre ramar i verksamhetsuppdraget kan kommunikatorer och
medarbetare improvisera och fanga de tillfillen som ges till god
kommunikation. Det stéller krav pa ledningen, bland annat i form av tillit
till de anstéllda.

Juridiska och etiska faktorer

Juridiska och etiska faktorer handlar dels om de lagar och bestimmelser
som paverkar kommuners verksamhet och samhillet i stort. Dels om de
etiska viarderingar som aterfinns i samhéllet och hos medborgarna.

Digitala manskliga rattigheter blir en
kommunikationsutmaning for kommuner

EU:s nya datalagringsinitiativ GDPR ar ett forsta steg mot digitala
ménskliga réttigheter och ett skydd av vér privata data (SXSW, 2017).
Enligt ordféranden for de svenska kommunernas gemensamma IT-
forening, KommlITS, innebdr GDPR en stor intern kommunikations-
utmaning for kommuner (Framtidens kommuner, 2017). Manga anstéllda
pé olika nivaer vet inte vad reglerna innebar eller hur de ska hantera
personuppgifter. Det kan ta lang tid innan den kunskapen har nétt alla
kommunens anstéllda. Samtidigt anser vissa att GDPR tvingar
kommunerna att halla béttre ordning och reda pé sin information, vilket 1
langden dr positivt (Computer Sweden, 2017). Utvecklingen med digitala
minskliga réttigheter kommer inte stanna vid GDPR utan vi kommer ser
fler direktiv framdver (SXSW, 2017).

Mojliga konsekvenser for Goteborgs Stads kommunikation:

Samtliga effekter som GDPR kommer ha pd kommunernas
kommunikation gér dnnu inte att overblicka, men det stér klart att
kommunerna behdver tydliga strukturer kring informationshantering.

Storre fokus pa samarbete kring och anvandningen av
oppen data

Myndigheter presenterar i en 6kande utstrickning sin egen ppna data pd
sina webbplatser. Oppna data 4r information som finns tillgéinglig for
vem som helst att anvinda — den kan komma frén offentliga
organisationer och privat foretag. Den 6ppna datan kan exempelvis
anvindas av tredje part for att géra myndighetens data tillgdnglig pd nya
satt. Genom Oppen data 6kar medborgarnas mojligheter till insyn. Det &r
ett sdtt for kommunerna att skapa tillit (SKL 2018).
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Samarbeten mellan myndigheter, kommuner och medborgare kring
anvindningen av 6ppna data forvintas 6ka de kommande aren (IIS,
2018).

Idag dr det endast ett fatal kommuner i Sverige som har en strategi for-
och arbetar aktivt med att tillhandahalla 6ppna data (SKL, 2018).

Modjliga konsekvenser for Goteborgs stads kommunikation:
Kommunerna behdver ta fram strategier for hur de i sin kommunikation
ska arbeta med 6ppen data samt hur den ska tillgédngliggoras for boende
och andra aktdrer. Samarbeten med andra aktorer kring 6ppen data
kommer troligen bli en naturlig del av kommunikationsarbetet. For
kommunikation dr Oppen data en stor resurs nir det kommer till att ge
boende, besdkare och néringsliv insyn 1 kommunens arbete, vilket starker
fortroendet for deras verksamhet.

Informationssakerhet fortsatt viktig

Nira forknippat bade med GDPR och 6ppen data dr frdgan om
informationssékerhet. MSB:s bedomningar ar att for att sékerstélla en
god informationssdkerhet i samhéllet behdver privata och offentliga
aktorer samverka. En vil fungerande privat-offentlig samverkan dkar pa
ett konkret sitt samhéllets forméga att fungera i situationer av kriser,
storre olyckor eller hojd beredskap (MSB, 2018).

Moajliga konsekvenser for Goteborgs Stads kommunikation:

I takt med att kommunernas utbud av digitala tjanster och
individanpassade granssnitt 6kar stiger ocksa kraven pé en vélfungerande
informationssdkerhet.

Mangfald och inkludering i kommunikationen

Att spegla mangfald och inkludering av boende och konsumenter &r en
trend som blivit allt tydligare de senaste aren. Den medvetne
medborgaren stéller krav pé foretag och myndigheter samtidigt som
lagen om jamstélldhetsintegrering paverkar kommunikationen inom
offentlig sektor.

Mojliga konsekvenser for Géteborgs Stads kommunikation:
Kommunernas kommunikation maste vara inkluderande och spegla de
boende i kommunen. Detta stéller krav pa att kommunikatorerna har en
interkulturell kompetens och ett normkritiskt forhallningssatt. Det
paverkar kommunen pé en lang rad sétt och kréver inte minst
utbildningsinsatser. Att kommunicera inkluderande handlar om sprak och
bemotande som kan vara svért att fordndra. Ett sprékligt exempel ar
anviandandet av “en” istéillet for "man”, till synes en enkel f6rdndring
som sannolikt kommer att ta tid for att arbeta in.
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4.5.5 Ny teknik stiller hoga krav pa etik och moral

I takt med att Al borjar tillimpas inom allt fler omriden — fran bilar till
sjukvérden — sa blir det tydligt att teknologin behdver ta hansyn till etik
och moral for att kunna fungera i samhéllet. D4 Al endast vet det vi
berittar for den stéller det 1 sin tur hoga krav pa etik och moral hos de
som arbetar med teknikens utveckling. Moral &r ndgot som skiljer sig at
mellan lander och kulturer, vilket lett till ett tydligt Al-initiativ i Sverige
(Sven-Olof Bodenforsseminariet, 2018).

Mojliga konsekvenser for Géteborgs Stads kommunikation:

For kommunerna innebér den tekniska utvecklingen att de maste ha en
tydlig virdegrund som forenar medarbetarna. Kommunikatorerna
behdver ha kompetens kring hur de utifrén virdegrunden stéller krav pa
systemleverantorer och upphandlade tjénster.
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5.2

Mikrotrender

Mikrotrender &r trender som fordndras snabbt och endast varar nagra
manader till ett fatal ar. Mobler, produktdesign och mode dr exempel pé
denna typ av trender som ofta férdndras under kortare tidscykler.

Ett mer informellt sprakbruk

Forandringar i tonalitet och rost

Foretag arbetar idag ofta med influensers marketing och skapar
samarbeten for att nd fram med sina budskap. Trenden baseras pé att
foretagen vill lata som en person, en vén snarare dn ett distanserat
foretag. Det formella tilltalet forsvinner dirmed allt mer och dven
myndigheter har borjat litta upp sin ton (Stockholms Skrivbyrd).

Mojliga konsekvenser for Géteborgs Stads kommunikation:

For att kommunerna inte ska upplevas som gammalmodiga samt for att
sakerstilla att de nr fram till yngre generationer behdver de anpassa sin
kommunikation efter férdndringarna i tonalitet.

Nyord

Ordimporten har blivit mer global och vi lanar fler och fler ord fran andra
sprak dn engelska. Under 2017 lanade vi flera ord frén asiatiska sprak —
exempelvis det japanska omakase, det kinesisk-japanska kombucha och
det latinska bonus malus, men ocksé flera oversattningslén, som
skogsbad, av japanska shinrin-yoku, expresskidnappning, av spanska
secuestro expreés, och snubbelsten, av tyska Stolperstein. Att miljo och
hélsa ér central trender just nu speglas i ord som veganisera och
spetspatienter.

Nér det kommer till ordbildning sa dr trenden just nu att dra thop tva och
bilda sa kallade teleskopord. Exempel pa detta &r ord som blorange
(bold+orange), plogga (plocka+jogga) och renovrackning
(renovera+vrakning), (Sprak och folkminne, 2017).

Mojliga konsekvenser for Géteborgs Stads kommunikation:
Kommunernas kommunikatorer behdver ha formégan att fanga upp vilka
nyord som ar relevanta for deras mélgrupper. Det hér ger dem dels en
overblick dver det aktuella samhaéllsklimatet, dels en mdjlighet att spegla
sina malgruppers kommunikationsmonster.

Strategisk "mun till mun”’-kommunikation

Under 2018 kommer ”mun till mun”-metoden f6r kommunikation att 6ka
genom strategiskt anvindande av influensers, ambassadorer,
referenssidor osv.
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5.4

Influenser marketing fortsatter att 6ka i omfattning 1 Sverige. Under 2016
sa omsattes en halv miljard kronor vilket dr en 6kning med 40 procent
fran aret innan (IRM-media, 2017 & Dagens Media, 2017).

Det finns tre nivaer av influensers: mega-influensers (frimst kéndisar),
makro-influensers och mikro-influenser (nér en nischad mélgrupp).
Tidigare har foretag i sin kommunikation frémst arbetet med en typ av
influensers, men under 2018 kommer en att se storre integration av olika
typer av influensers och ambassaddrer.

Modjliga konsekvenser for Goteborgs Stads kommunikation:

Strategiskt anvinde av mun till mun”-kommunikation ger kommunerna
en mojlighet att n boende, besdkare och niringsliv i mer informella
kanaler samt att anpassa sig efter fordndringar i tonalitet. Kommunernas
medarbetare dr deras frimsta kommunikationskanal nir det kommer till
ambassadorskap och strategisk mun till mun”-kommunikationen.
Dérmed blir medarbetarndjdhet och engagemang allt viktigare.

Segregationen paverkar tilliten mellan
manniskor

Undersokningar visar att tillit mellan manniskor som bor i olika omréden
ar tatt sammankopplade med segregation. Tittar vi ndrmare pa Goteborg
gér det att se att det finns betydande skillnader mellan olika omraden.
Tilliten &r inte jdmt fordelad i staden. Ju hogre andel personer med
utldndsk bakgrund som bor i ett omrade, desto lagre dr den
mellanménskliga tilliten. Det hér hinger framst samman med att personer
med utlindsk bakgrund har en ldgre mellanménsklig tillit &n personer
med svensk bakgrund (SOM-institutet, 2017).

Mojliga konsekvenser for Goteborgs Stads kommunikation:

Att motverka polarisering och segregation blir en allt viktigare uppgift
for kommunikatorer. Kommunen behdver initiera gemenskapsbyggande
dialog mellan de boende — inom och mellan olika omraden.

Kommuners kommunikationsarbete kommer 1 6kande utstrickning ocksa
handla om att sékerstélla att alla grupper i samhéllet nds av samma
information for att pa det viset minska segregationen. Det hir krdver en
tydligare anpassning utifrdn méalgruppernas villkor och behov. Att kunna
prioritera, vigleda och besluta vilka insatser som ger bist effekt ar
viktiga uppgifter for kommunikatdrer.

Medborgarna i Vastra Gotaland missnojda
med sina maojligheter att paverka

Medborgardialog ligger 1 politikers intresse for att £ mojlighet till att
forankra beslut och for att fi kunskap om medborgarnas sikter (SOM-
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institutet, 2017). Boende i1 Véstra Gotaland anser sig dock inte kunna
paverka politiker genom medborgardialog utan istillet genom att
konfrontera det politiska systemet pd eget initiativ. Generellt sa anser
boende i1 Vistra Gotaland kunna paverka de politiska besluten i viss mén.

Modjliga konsekvenser for Goteborgs Stads kommunikation:

Det missndje som boende i Vistra Gotalandsregionen har kring sina
mojligheter att paverka politiska beslut behover kommunen motverka
genom en tydlig dialog som bjuder in till medskapande. Dialogen
behover ha tydliga ramar kring vad boende och niringsliv kan paverka
samt en tydlig aterkoppling kring effekten av dialogen.

Flexibla arbetsplatser leder till minskad
relationell kommunikation

Kontorens uppbyggnad péverkar pa vilket sitt internkommunikation
sker. Den aktivitetsbaserade kontorsytan, som efterfoljt det ppna
kontorslandskapet, bidrar till mer informell och personlig kontakt mellan
medarbetare. Denna typen av kontakt kallas av sprakforskare relationell
kommunikation och behovs for att medarbetare ska trivas pé arbetet.
Samtidigt som det aktivitetsbaserade kontoret kommer har det ocksa
blivit modern med en mer flexibel arbetsplats, vilket leder till att ménga
jobbar hemifran eller &r pa resande fot. P4 den flexibla arbetsplatsen
minskar den relationella kommunikationen d4 medarbetare triffas allt
mer séllan. Det dr darfor viktigt att investera 1 digitala plattformar for
intern kommunikation i organisationer dar medarbetarna séllan &r
samlade pé kontoret (Nio-Fem, Tidskrift om arbetsliv och profession,
2018).

Mojliga konsekvenser for Géteborgs Stads kommunikation:

Den interna kommunikationen och betydelsen av relationell
kommunikation fér inte gldmmas bort. En flexibel arbetsplats inom
kommuner stéller krav pa investeringar i digitala plattformar for intern
kommunikation.

Nudging

Nudging ér ett en trend som ligger i granslandet mellan mikro och makro.

Ordet nudging kommer ifran engelska och betyder ungefar att knuffa.
Nudging som metod handlar om att designa valsituationer sa att det blir
l4tt att gora rétt — exempelvis genom att knuffa oss till att dta mer
vegetariskt genom att placera de vegetariska ritterna hogst upp pd menyn
(SVT).

Valfriheten inskrénks inte 1 och med att alternativen inte plockas bort.
Nudging fordndrar inte individers véirderingar utan metoden dr avsedd att
paverka rutinbeteenden eller att underlétta for individer att gora val i
situationer med komplex information (Association for psychological
science, 2017). Genom olika sitt att presentera information kan storre
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beteendeforidndring uppnds i olika sammanhang 4n vad som uppnas
genom traditionella kommunikationsinsatser (Resumé, 2018).

Modjliga konsekvenser for Goteborgs Stads kommunikation:

Nudging ar ett effektivt redskap som Goteborgs Stad kan anvinda i sitt
arbete med fordndringskommunikation. For att arbeta med nudging krévs
kunskap om den malgrupp som kommunikationen riktas sig mot.
Samtidigt méste de kommunikatérer som planerar kommunikationen ha
sakkunskap eller samarbeta tétt med de specialister som besitter
sakkunskapen.
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6.1

Exempel fran andra
kommuner

Malmo stad

En kommunikationspolicy i fordndring

Malmo stads nuvarande kommunikationspolicy ser kommunikationen
som medel for att stirka dialogen, engagemanget, samarbetet och
erfarenhetsutbytet med boende och néringsliv, vilket 1 forlangningen gor
det mdjligt for staden att utfora sitt uppdrag bittre.

I Malmo stad ses kommunikation som ett styrmedel som bidrar till att
driva verksamheterna mot sina uppsatta méal. Kommunikation &r dérfor
en naturlig del i planer och beslut som rér kommunens verksamhet.

Kommunikatorer pé alla nivder i organisationen har ett ansvar att stodja
chefer och medarbetare 1 deras kommunikationsarbete genom att initiera,
driva och f6lja upp den interna och externa kommunikationsprocessen.

All Malmé stads kommunikation ska leva upp till kommunens vision.
Kommunikationen ska beskriva Malmos medborgares demokratiska
rittigheter, ge information, vigledning och beskriva hur medborgarna
kan vara med och paverka. All stadens kommunikation utgar fran
mottagarens behov och ska darmed var 6ppen tillforlitlig, tydlig och
planerad.

Det pégar just nu ett arbete med att revidera stadens
kommunikationspolicy. Det handlar frimst om att uppgradera och
anpassa efter det nya medielandskapet och teknikutvecklingen. Policyn
omfattar ocksd en lagforteckning dir de lagar som styr
kommunikationsomradet listas.

Relationen till medborgarna

Kommunikation &r en demokratisk rattighet for Malmo stads
medborgare. De som bor i Malmo har rétt att f& information och
vigledning om Malmo stads planer och beslut — hur de sjélva kan
paverka och kan komma att pdverkas av dessa. Kommunen ser en 6ppen
dialog med medborgarna som en forutséttning for att kommunen ska
kunna fatta bra beslut. Malet dr att det alltid tydligt ska framga vart
medborgarna ska vidnda sig om de vill veta mer, diskutera eller klaga pa
nagot.

Malmo stad har ocksé utvecklat konkreta verktyg i syfte att stirka
delaktigheten. Malmd-initiativet innebér att en medborgare kan ldgga upp
ett forslag, till exempel “hér behdvs det ett nytt Overgingsstélle”. Om
forslaget far fler &n 100 roster pd hemsidan sa formuleras det av en
tjénsteperson och tas upp av den berérda nimnden. Kommunen har ocksa
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utvecklat Malmo-panelen, som fungerar som en stor fokusgrupp
bestdende av 1000 malmdbor med representativitet pa kon och alder. Har
kan ndmnderna ldgga ut forslag som panelen fér ta stillning till.
Tjanstepersoner sammanstéller darefter svaren och aterkopplar till
politiken.

Intern kommunikation

Malmo stad ser att den interna och externa kommunikationen hédnger
samman. Malet ar att medarbetarna i kommunen ska fa information innan
den nar medborgare, massmedia och andra aktorer. For att staden ska
uppfattas som en god serviceorganisation méste medarbetarna sta bakom
savil kommunikation som beslut.

Det pagér ett kontinuerligt arbete med internutbildningar, savil {for
medarbetare som ledningen. Det har skett en 6kad efterfragan fran chefer
for stdd 1 den strategiska kommunikationen. Déri ligger ocksa en stor del
av framgangen 1 kommunikationsarbetet.

Trender som paverkar kommunikationen

Det ar viktigt for Malmo stad att hela tiden bygga upp ny kunskap kring
forflyttningar i kommunikationsmonster och trender inom
kommunikationsomradet. Detta gors genom omvérldsspaningar som
omfattar trender, analys och bevakning. Malmo stad har arbetat aktivt for
att kommunicera med sociala medier och rorlig bild och upplever att
manga andra kommuner ser Malmo som en foregingare. Bland annat har
en handbok for sociala medier och rorlig bild utvecklats. P4 den egna
videoplattformen finns idag 1200 filmer.

Nya sitt att na fram till olika grupper

Vissa av Malmo stads verksamheter oversitter till andra sprak. Det géller
1 synnerhet inom exempelvis forskoleverksamheten. Kommunen har
ocksé en princip om att allt material ska goras pd létt svenska for att
sakerstilla att s& ménga som mojligt inkluderas. Sedan ett r tillbaka har
ett nitverk startats kring interkulturell kommunikation for att bygga upp
kunskapen ytterligare kring hur staden ska na fram till de grupper som
inte pratar svenska.

I arbetet med den nya kommunikationspolicyn utvecklas ocksa det
visuella uttrycket. Det finns flera verktyg som anvénds, fran
bildkomposition till fargprofilering. Nagon sarskild satsning pé
utveckling av symboler har inte gjorts.

Ny organisation

Malmo stad har genomf6rt en omorganisering och dirigenom skapat en
central kommunikationsavdelning. Det f6r kommunikatorerna nérmare
varandra vilket ger manga fordelar. En utmaning har samtidigt varit att
hitta nya arbetssétt sa det inte uppstar glapp gentemot verksamheterna.
Tidigare satt nimligen kommunikatorer pd olika avdelning och var pa sa
vis mer integrerade 1 verksamheten. En annan storre fordndring ar att I'T
slagits samman med kommunikationsavdelningen. Eftersom allt mer
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6.2

kommunikationsarbete gir mot det digitala innebdr denna organisering
att kommunikationen stirks och nya synergier uppstar.

Stockholms stad

Stockholms stads nuvarande kommunikationsprogram stracker sig till
2022. Staden har ansatsen att kommunikation genomsyrar alla stadens
verksamheter — det &r en del av alla de hundratusentals kontakter och
moten som staden har varje dag. De har valt att se kommunikationen som
en sjdlvklar och integrerad del av kommunens arbetssétt och
verksamhetsprocesser. Genom att arbeta medvetet med sin
kommunikation anser Stockholm stad att de skapar en enhetlig och
relevant bild av staden samtidigt som kommunikationen bidrar till
kvaliteten 1 deras verksamheter. Det hér innebér att kommunikationen 1
kommunen dr en strategisk stodprocess for att styra, leda och utveckla
verksamheten.

Stockholms stad ser vilfungerande kommunikation som grundldggande 1
ett demokratiskt samhille. Som kommun innebér det att deras
kommunikation ska vara litt att forstd och underlitta f6r individen 1
kontakten med dem. I kommunen uppdrag ingér inte bara att ge
information, de ska dven erbjuda vigledning.

For Stockholm stad var det tydligt att kommunikationsmonstren idag &r 1
standig fordndring, vilket stéller krav pa ett agila processer och
kommunikatdrer som &r flexibla och lyhorda for forandring.

Intern och extern kommunikation

For Stockholms stad ses intern och extern kommunikation som
sammankopplade och alla medarbetar anses ha ett kommunikativt ansvar.
Det ér dock cheferna som tillskrivs det yttersta kommunikationsansvaret.

Intern kommunikationen anses vara en forutsittning for att medarbetarna
ska kunna utfora sitt arbete pé ett effektivt sitt — den skapar delaktighet
och engagemang. Dirmed har de gjort bedomning att en god intern
kommunikation dr avgorande for kommunens externa kommunikation.
Medarbetarna ér stadens ansikte utét.

I allt detta blir kommunikatdrens uppgift att skapa forutsittningarna och
strukturen for kommunikation med kommunens malgrupper.

Relationen till stockholmarna

Stockholms stad vill ta tillvara invédnarnas engagemang och kunskap
genom fortlopande dialog. For att & en framgangsrik dialog och
kommunikation med invdnarna har kommunen som mél att kommunicera
pé invanarnas villkor. Kommunen arbetar dérfor strategiskt med
malgruppsanalys samt ett flexibelt forhallningsséitt som mojliggor att de
anpassar sig ndr forutsittningar dndras. Istdllet for att utgd ifrén en
traditionell syn pa malgrupper utifrdn exempelvis geografi och éalder
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utgar de istéllet ifrdn kunskap om malgruppens behov, drivkrafter,
kommunikationsvanor, sprakkunskaper och livssituation.

Ny teknik och kanalval

Stockholms stad har ansatsen att de ska arbeta nytdnkande och langsiktigt
1 sina kommunikationsinsatser. Det innebér att kommunen anvénder sig
av vad de bedomer som relevant digital teknik samt uppmuntrar
innovativt tinkande. Vilka kanaler och vilken teknik som anvénds beror
pa hur de bast nar malgruppen. For att lyckas med det krivs att
kommunikatdrerna dr uppdaterade om forutsittningar och trender. I sina
kanalval tar kommunen ett steg bort ifrdn de traditionella
kommunikationskanalerna.

Stadens framsta digitala kontaktyta idag dr deras webbplatser. For att
kunna méta nya generationers kommunikationsmonster krévs att
kommunen lyssnar aktivt och for dialog pé arenor dir invanarna finns.

Varumirke

For Stockholm stad finns det tvé vinster med att ha ett tydligt varumérke
— det skapar en intern sammanhéllning mellan de olika avdelningarna och
gor stadens verksamhet tydlig for invdnarna. I strdvan att géra
kommunens varumaérke tydligt arbetar man med dvergripande budskap
som bygger pa stadens ambition. Budskapen ska ha ett berdttande format
och vara konkreta.

Kommunikationen bidrar till att méta stadens utmaningar

Stockholm stad star infor utmaningar med en véxande befolkning och
bostadsbrist. Samtidigt behover de hantera sociala och ekonomiska
skillnader som finns hos invanarna. Trots att Stockholms stad ldnge
stravat efter att bryta segregationen &r det fortfarande en uppdelad stad.
Kommunen behdver ockséd mota upp att minga av de nya stockholmarna
har utlindsk bakgrund. Kommunens bedomning &r att kommunikation
kan bidra till jimlika forutséttningar att ta del av, och delta i, stadens
verksamheter och utveckling.

Genom att borja anvénda engelska mer konsekvent i sin kommunikation
moter kommunen delvis upp det mer internationella klimatet. Dock ser
det fortsatt behov av kommunikations anpassat dven till andra sprék.
Viktigast dr dock att kommunikationen &r malgruppsanpassad och utgér
ifrdn de boendes forutsdttningar. Kommunen har dven tagit fram ett
omfattande pictogram-utbud som ett sitt for att forenkla, fortydliga och
forstarka kommunikationen till medborgarna.

Kommunen ser att kommunikation som é&r inriktad pa kunskapsutbyte
och samarbete dver granser kan bidra till att hitta 16sningar pa de
komplexa samhillsproblem de stér infor idag.
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6.3

Manchester arbetar med symboler for att
kommunicera

Manchester City Council jobbar mycket med symboler i deras
kommunikation, bade pa deras hemsida och i resterande kommunikation.
De menar att symbolerna har en viktig roll i kommunikationen da de blir
som en naturlig paus i langa textdokument och for att symbolerna hjélper
Ogat att rora sig 6ver kommunikationen, genom att alltsd addera symboler
som ett element i designen.

Det har varit framgangsrikt for dem pé deras hemsida dér de skapar
kategorier med hjdlp av symbolerna. Symbolerna har ett eget utseende
men passar bra ithop med alla andra. De menar vidare att symboler tillater
dem att kommunicera utan ord eller i samband med ord for att markera
sdrskilda meddelanden. Varfor de anvinder symboler i deras
kommunikation &r for att de kan skapa emotionella kopplingar och dven
en historisk koppling. De lyfter sjdlva upp en symbol som dok upp strax
efter den tragiska terrorattacken 1 Manchester den 22 maj 2017, som
kallas ”worker bee”. Den symboliserar minniskorna som jobbade under
den industriella revolutionen i Manchester, vilket ligger till stor grund for
hur staden dr idag. "Worker bee” har fétt en stor spridning och &ven blivit
en viktig symbol for invdnarna i Manchester och det 4r ménga som till
och med har den tatuerad pa sig.
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brukare, kunder, leverantorer, samarbetspartners och andra intressenter vad som forvéntas
av forvaltningar och bolag. De styrande dokumenten ligger till grund for att utkrdva
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Inledning

Syftet med denna policy

Goteborgs Stads policy for kommunikation beskriver hur staden kommunicerar, med
vilka och varfor.

Goteborgs Stads kommunikation ska bidra till férverkligandet av Goteborgs Stads beslut,
verksamhetsmal och budget. En genomténkt och mélinriktad kommunikation hjélper
stadens medarbetare att hélla hog kvalitet pa tjénster och service och sikerstéller att
resurser anvands effektivt. Genom enhetlig kommunikation skapas intern samhorighet
och extern tydlighet.

Vem omfattas av policyn

Denna policy géller tillsvidare och for samtliga ndmnder och styrelser i Goteborgs Stad.

Koppling till andra styrande dokument

Styrande dokument inom andra omraden med péaverkan pa denna policy ér:

e Medarbetar- och arbetsmiljépolicy

e Program for attraktiv arbetsgivare

e Riktlinje for styrning, uppfoljning och kontroll

e Program for utveckling av Goteborgs Stads service till boende, besokare och
foretag

e Program for innovation

e Program for e-samhélle
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Policy for kommunikation

Information och kommunikation — forutsattning for demokrati

o (Goteborgs Stads information och kommunikation ska kdnnetecknas av 6ppenhet
och ett aktivt forhallningssétt samt alltid vara opartisk och saklig.

e Inom Goteborgs Stad foljer ansvaret for information och kommunikation med
ansvaret for verksamheten.

o (Goteborgs Stad skiljer tydligt pa roll och uppdrag nér det géller tjanstepersoners
och politikers information och kommunikation.

e Goteborgs Stads kontakter med massmedia ska priaglas av dppenhet och
proaktivitet.
Enhetlig och effektiv information och kommunikation

e Goteborgs Stads information och kommunikation ska utga frdn malgruppernas
behov och forutsittningar.

o Goteborgs Stads information och kommunikation ska vara modern och effektiv.

e Goteborgs Stads information och kommunikation ska baseras pa stadens
budskapsplattformar, stadens grafiska profil och stadens férhallningssatt.

e (Goteborgs Stads gemensamma prioriterade kommunikationskanaler ar
goteborg.se, digitala Vart Goteborg och stadens intranét.

e (Goteborgs Stad ska vara en kommunikativ organisation.
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Inledning

Syftet med denna riktlinje

Goteborgs Stads riktlinje konkretiserar Goteborgs Stads policy for kommunikation som
pa en 6vergripande niva beskriver hur staden kommunicerar, med vilka och varfor.

Goteborgs Stads information och kommunikation ska bidra till forverkligandet av
Goteborgs Stads beslut, verksamhetsmal och budget. En genomténkt och malinriktad
information och kommunikation hjélper ocksé stadens medarbetare att halla hog kvalitet
pa tjanster och service och sikerstiller att resurser anvands effektivt. Genom enhetlig
information och kommunikation skapas intern samhorighet och extern tydlighet.

Vem omfattas av riktlinjen

Denna riktlinje géller tillsvidare och for samtliga ndmnder och styrelser i Goteborgs Stad.

Bakgrund

Kommunen har enligt lag skyldighet att tillhandahéalla information. Den offentliga
forvaltningen arbetar pa medborgarnas uppdrag och ska beakta allas likhet infor lagen
samt iaktta saklighet och opartiskhet i enlighet med de krav som uppstalls i
regeringsformen.

Lagbestammelser

Lagar att forhalla sig till ndr man kommunicerar &r bland andra offentlighetsprincipen,
spraklagen, yttrandefrihetsgrundlagen, kommunallagen, marknadsforingslagen och
aktiebolagslagen.

Koppling till andra styrande dokument

Styrande dokument inom andra omrdden med péverkan p& denna riktlinje &r:

e Medarbetar- och arbetsmiljépolicy

e Program for attraktiv arbetsgivare

e Riktlinje for styrning, uppf6ljning och kontroll

e Program for utveckling av Goteborgs Stads service till boende, besdkare och
foretag

e Program for innovation

e Program for e-samhélle
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Riktlinje for kommunikation

Denna riktlinje konkretiserar Goteborgs Stads policy for kommunikation genom att sétta
ramarna for arbetet med stadens information och kommunikation. Riktlinjen visar hur
kommunikationsarbete ska utféras men lamnar visst utrymme for stadens forvaltningar
och bolag att sjdlva utforma information och kommunikation utifran sina mal och
malgrupper.

Information och kommunikation — forutsattning for demokrati

Information och kommunikation &r en grundf6rutséttning for att Goteborgs Stads
maélgrupper ska kénna till vad som hénder i staden och varfor, samt kunna ta tillvara sina
demokratiska réttigheter och anvinda, paverka och utveckla kommunens tjénster och
service.

Goteborgs Stads information och kommunikation ska kdnnetecknas av
oppenhet och ett aktivt forhallningssatt samt alltid vara opartisk och saklig.
Det betyder att Goteborgs Stads information och kommunikation ska vara faktabaserad
och grundad pa fattade beslut. Pa detta sétt stirks trovardigheten for stadens olika
verksamheten sdvil som for staden som helhet.

Diérfor géller foljande:

o Tillgdngliggor fattade beslut och informera om syftet med dessa for att skapa
mojlighet till insyn och delaktighet.

e Informera och kommunicera infor, efter och i samband med politiska beslut.

e Virdera aldrig fattade beslut i tjinsteutdvning.

e Anvind inte metoder, finansiering eller kanaler for information och
kommunikation som kan innebéra att fortroendet for staden pa nagot sétt minskas
pa kort eller lang sikt.

Inom Goteborgs Stad foljer ansvaret for information och kommunikation med
ansvaret for verksamheten.

Darfor géller foljande:
e Stadens ledningsgrupper och chefer informerar och kommunicerar om den egna
verksamhetens mal och uppdrag.
e Stadens ledningsgrupper och chefer ansvarar for att det finns en struktur for
aterkoppling mellan verksamhet och ledningsgrupp.
e Stadens ledningsgrupper och chefer foljer upp och utvéarderar
kommunikationsinsatserna i forhéallande till de egna malen.

Goteborgs Stad skiljer tydligt pa roll och uppdrag nar det galler
tianstepersoners och politikers information och kommunikation.

Darfor géller foljande:

e Politisk information och kommunikation hanteras av partiernas egna organisationer
och i partiernas egna kanaler.
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Goteborgs Stads kontakter med massmedia ska praglas av 6ppenhet och
proaktivitet.

Massmedierna spelar en viktig roll i den kommunala demokratin. De &r formedlare av
information, opinionsbildare och kritiska granskare av den kommunala verksamheten.

Darfor géller foljande:
e Massmedia ska snabbt kunna komma i kontakt med den tjansteperson inom
Goteborgs Stad som har ansvar eller kompetens i en sakfraga.
e Informera och kommunicera proaktivt och sakligt nér det giller savil positiva
som negativa budskap.

Enhetlig och effektiv information och kommunikation

Goteborgs Stads malgrupper ar boende, besdkare och néringsliv samt medarbetare.

Goteborgs Stads information och kommunikation ska utga fran malgruppernas
behov och forutsattningar.

Diérfor géller foljande:
e Inhidmta kunskap om stadens mélgruppers behov och 6nskemaél och anpassa
information och kommunikation utifran detta.
e Informera och kommunicera utifrdn respektive férvaltnings/bolags mal och
malgrupper.

Goteborgs Stads information och kommunikation ska vara modern och
effektiv.

Diérfor géller foljande:
e Kommunicera effektivt och innovativt och ta tillvara den nya teknikens
mdjligheter.
e Utveckla kontinuerligt stadens information och kommunikation for att méta
malgruppernas behov.
e Samordna stadens kommunikationsprocesser.

Goteborgs Stads information och kommunikation ska baseras pa stadens
budskapsplattformar, stadens grafiska profil och stadens forhallningssatt.
Utover det kommunikativa huvudbudskapet — Hdallbar stad — oppen for virlden — verkar
Goteborgs Stads kommunikationsplattformar som fundament i stadens information och
kommunikation. Detta hjélper staden att bli tydlig i sin information och kommunikation
och signalera Goteborg som en stad — &ven om staden har en mangsidig verksamhet.
Flera av stadens bolag har egna grafiska profiler men kommunicerar ocksa att de &r en del
av Goteborgs Stad. Goteborgs Stads information och kommunikation ska ocksé bidra till
att skapa bilden av Géteborg som plats savil som en viktig del i regionen.
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Diérfor géller foljande:
e Informera och kommunicera i enlighet med stadens budskapsplattformar.
e Anvind stadens grafiska profil.
e Basera stadens information och kommunikation pé stadens forhéllningssétt.
e Informera och kommunicera vid rekrytering utifran stadens koncept fér employer
branding.

Goteborgs Stads gemensamma prioriterade kommunikationskanaler ar
goteborg.se, digitala Vart Géteborg och stadens intranat.

For stadens malgrupper dr Gteborgs Stads digitala kanaler den naturliga forsta
kontaktytan for information om stadens tjanster och service. Forvantningar pa
tillgénglighet, dialog och effektivitet i digitala kanaler okar.

Diérfor géller foljande:
e Styr stadens information och kommunikation till de gemensamma prioriterade
kanalerna.

e Anvind Goteborg.se som den gemensamma kanalen for extern information och
kommunikation.

e Anvind stadens intranit som den gemensamma kanalen for intern information
och kommunikation.

e Anvind digitala Vart Goteborg som stadens samlade kanal for att berétta vad
staden gor och varfor.

Goteborgs Stad ska vara en kommunikativ organisation.

En forutséttning for att nd hog kvalitet pa kommunikationen med boende, besdkare och
néringsliv dr att stadens medarbetare &r vélinformerade om verksamheten och dess mél
och kan verka som kunskapsbérare och stadens ambassadorer.

Darfor géller foljande:

o Stadens chefer sékerstiller att medarbetarna har tillgang till relevant information
och att forutsittningarna fér kommunikation ar goda.

e Stadens chefer involverar medarbetarna i tidig och 6ppen dialog

e Stadens medarbetare haller sig informerade om det som é&r av betydelse for de
egna arbetsuppgifterna.

e Stadens medarbetare informerar chefer och kollegor om det som ar viktigt inom
det egna verksamhetsomradet.

e Stadens medarbetare bidrar till ett kommunikativt klimat genom att informera
och kommunicera aktivt och konstruktivt.
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Inledning

Syftet med denna anvisning

Dokumentet ér ett komplement till Géteborgs Stads policy fér kommunikation och
Goteborgs Stads riktlinje for kommunikation. Syftet dr att ange ramarna for politikers
medverkan 1 G6teborgs Stads kanaler och kontakter med massmedia, med utgangspunkt i
tjénstepersoners och politikers skilda roller och uppdrag.

Vem omfattas av anvisningen

Denna anvisning géller tillsvidare for namnder och styrelser i G6teborgs Stad.
Fullméktigeférsamlingars information och kommunikation &r undantagna.

Bakgrund

Kommunstyrelsen gav 2019-08-28 ett uppdrag till stadsledningskontoret att ta fram en
anvisning for hur métet med press och media ska genomforas for att sékerstilla att
Goteborgs Stad skiljer tydligt pé roll och uppdrag nér det géller tjénstepersoners och
politikers information och kommunikation.

Koppling till andra styrande dokument

Goteborgs Stads policy for kommunikation
Goteborgs Stads riktlinje for kommunikation

Goteborgs Stads anvisning for politikers medverkan i stadens kanaler och stadens 34)
kontakter med massmedia



Anvisning

Politikers medverkan i stadens kanaler

Goteborgs Stad skiljer tydligt pé roll och uppdrag nér det géller tjénstepersoners och
politikers information och kommunikation i stadens kanaler.

Inom Goteborgs Stad foljer ansvaret for information och kommunikation med ansvaret
for verksamheten.

Daérfor géller foljande:

e Nir politiker informerar och kommunicerar i stadens kanaler ska de alltid uttala
sig for hela ndmndens/styrelsens rdkning, ha nimndens/styrelsens uppdrag att
kommunicera samt uttala sig utifrin nimndens/styrelsens uppdrag.

e Partipolitisk information och kommunikation hanteras av partiernas egna
organisationer och i partiernas egna kanaler.

Pressmeddelanden
Pressmeddelanden fran Goteborgs Stad ska vara faktabaserade och grundade pa fattade
beslut.

Darfor géller foljande:
e Pressmeddelande skickas av forvaltning/bolag till massmedia och ska utformas
enligt stadens manual for pressmeddelanden.
e Nir politiker medverkar i stadens pressmeddelanden dr det pa uppdrag fran
namnd/styrelse.

Presstraffar
Goteborgs Stads presstraffar ska genomforas enkelt och effektivt.

Darfor géller foljande:

e Inbjudan skickas av forvaltning/bolag till massmedia. Av inbjudan ska framga att
ndrvarande journalister har mojlighet att traffa tjanstepersoner och, i
forekommande fall, politiker.

e Tjanstepersoner fran forvaltning/bolag genomfor sitt méte med massmedia och
informerar om fakta och fattade beslut. Politiker kan nérvara vid, men medverkar
inte 1, tjanstepersonernas foredragningar.

e Efter foredragningar och eventuella fragor till tjdnstepersonerna tar politikernas
presstraff vid. Vid behov kan tjanstepersoner bistd med fakta dven under
politikernas presstraff.

Goteborgs Stads anvisning for politikers medverkan i stadens kanaler och stadens
kontakter med massmedia
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