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Forord

Kommuner och landsting arbetar allt mer aktivt med medborgardialoger for
att tillsammans med medborgarna skapa kunskap om det lokala samhéllets
behov av utveckling. Sedan 2006 har férbundet arbetat med att stodja kom-
muner och landsting i detta arbete. For en systematisk medborgardialog
kravs ett antal nyckelkomponenter och en av dessa idr en tydlig kommunika-
tionsprocess. Kommuner och landsting kan inbjuda till dialog och anvénda
den bista metoden for dialog men om inte kommunikationen har fungerat
ar risken stor att det blir de som alltid dyker upp som far géra sin rost hord.
Kommunikationen ar dirfoér central bade innan, under och efter genomférd
medborgardialog.

I denna skrift fokuserar vi pa kommunikationsprocessen och lyfter fram
hur kommunen eller landstinget kan arbeta med kommunikation vid genom-
forande av medborgardialoger och vad som &r viktigt att tinka pa.

I arbetet med skriften har vi tagit hjilp av Lisa Wirn fran Reformklubben
och vi vill tacka for gott samarbete.

Vihoppas att skriften ska ge inspiration till fortsatt utveckling av systema-
tiska medborgardialoger som del i styrning av kommuner och landsting.

Stockholm i oktober 2014
Lennart Hansson

Sektionschef
Demokrati och styrning
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KAPITEL

Bakgrund

Fler och fler kommuner och landsting har fattat beslut om att arbeta syste-
matiskt med medborgardialog i sina styrprocesser. Bakgrunden till detta ar
de utmaningar som vart demokratiska samhille star infor sdsom globalise-
ring, migration, urbanisering och en allt snabbare teknikutveckling. Detta
paverkar ménniskors viirderingar, handlande och syn pa det demokratiska
samhiille de lever i. De stiller ocksa allt storre krav pa att vara delaktig i ut-
vecklingen av det lokala samhélle de lever i. Detta fordandrar kommuners och
landstings mojlighet att styra och fatta beslut, makten finns pa ett nytt sétt
overallt. Det finns dérfér behov av att skapa stérre mojligheter féor medbor-
garna att delta i samhéllsutvecklingen med syfte att:

* Fa storre kunskap om medborgarnas behov, virderingar och asikter om
det lokala samhallet de leveri.

* Fastorre kunskap om medborgarnas behov som anviindare eller blivande
anvéndare av de tjdnster som kommuner och landsting ansvarar for att
tillhandahalla.

* Skapa forutsédttningar for att &ven de som normalt inte kommer till tals ges
en rost.

* Skapa forstaelse for prioriteringar mellan olika verksamheter, kvalitets-
nivaer och vad demografiska forandringar innebér.

* Stirka sammanhallningen i samhillet for att skapa social och demokratisk
hallbarhet.

Dialoger med medborgare pagar i alla kommuner och landsting mer eller
mindre systematiskt. Fokus ligger pa att dialogen ska skapa nytta. Utifran
erfarenheter har projekt Medborgardialog tagit fram en styrkarta for med-
borgardialog i styrprocesser. Styrkartan innehaller ett antal delar som utgor
grunden for att genomfora en systematisk medborgardialog.
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Kapitel 1. Bakgrund

FIGUR 1. Styrkarta for medborgardialog i styrprocesser
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I denna skrift fokuseras intresset pa kommunikationsprocessen. Manga
kommuner och landsting arbetar for ndrvarande med att utveckla kommu-
nikationsprocessen. Bland annat ser vi en tydlig utveckling fran att man en-
dast bjudit in till ett mote genom en notis i lokalpressen till att man soker
former féor kommunikation som utgar ifran hur olika grupper féredrar att
kommunicera. Aven aterkopplingen av resultatet av dialogen &r ett tydligt
utvecklingsomrade. Inom detta ser vi en utveckling fran att man presenterar
resultat i form av ett pdf-dokument pa hemsidan, till att man soker efter mer
innovativa former for att berdtta om resultatet. Det dr tydligt att formerna for
kommunikationen nér kommunen eller landstinget genomfor medborgardi-
aloger behover utvecklas for att bli mer systematiska och transparenta for att
na framgang i medborgardialogarbetet.

Kommunikationsprocessen maste paga parallellt under hela medborgar-
dialogprocessen och bor betraktas som en integrerad del av dialogen.

Niren medborgardialogprocess genomférs som en delistyrning blirméanga
olika malgrupper berdrda av resultatet, bade de som deltar i sjdlva medbor-
gardialogen och de som berors av beslutet i fraga. Alla kommer inte och kan-
ske inte ska delta i medborgardialogprocessen, men alla ska ha mgjlighet att
fa information och kunskap om vad fragan handlar om, hur synpunkterna ska
anvindas, resultatet av medborgardialogen, vilket beslut som till sist tas och
hur det paverkats av dialogen. Det ir bland annat hiar som kommunikations-
processen kommer in.
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Kommunikationsprocessen i styrkartan for medborgardialog innebér en
systematisk hantering av kommunikation kring den medborgardialog som
genomfors i den aktuella fragan. Det finns vissa centrala utgdngspunkter for
kommunikationsprocessen:

* en kommunikationsplan behover upprittas

* kommunikationen behover omfatta fore, under och efter medborgardialogen

* malgrupper behover definieras

+ flera metoder for kommunikation behéver anvindas eftersom manniskor
kommunicerar pa olika sétt

* kommunikationen behover utvecklas utifran malgruppernas perspektiv

* personella och ekonomiska resurser behéver avsittas

* tavara pa ménniskors vilja att delta

Dessa delar kommer att belysas i féljande kapitel.

Kommunikation for medborgardialog 9



KAPITEL

Ta vara pa méanniskors
engagemang

Olika undersokningar som genomforts visar att Sveriges invanare vill pa-
verka de lokala fragorna mer dn i kommun- och landstingsvalen var fjiarde ar.
Medborgardialog kan vara ett effektivt sitt att 1ata medborgarna vara med
och paverka den lokala utvecklingen.

Sveriges Kommuner och Landsting ldt undersokningsforetaget Nordstat
fraga ett representativt urval av 1000 svenskar om de vill delta genom med-
borgardialog och det visade sig att 66 procent vill delta, medan endast 5 pro-
cent sa sig ha deltagit. Undersokningsforetaget Novus genomférde en liknan-
de undersokning i november ar 2013. Pa uppdrag av kommunikationsbyran
Reformklubben, genomférde de en opinionsundersékning for att kartlagga
svenskarnas upplevelser av medborgardialoger. Undersdkningen visar att 60
procent av svenskarna vill delta i medborgardialoger, men att bara 10 procent
kénner att de blivit inbjudna. Studierna visar att det finns ett intresse hos
Sveriges befolkning att vara med och paverka de lokala fragorna. Studierna
visar samtidigt att det kan finnas skil att fundera kring hur man bjuder in
medborgarna.

Undersokningen visar ocksa att néstan hilften av alla som blivit inbjudna
till medborgardialog har deltagit och att 75 procent av dessa kiinde att de blev
lyssnade pa. Narmare 80 procent av de som fatt en inbjudan till en medbor-
gardialog vill bli inbjuden igen. Ett gott betyg till de kommuner och landsting
som bjudit in till dialog och lyckats fa medborgarna att delta.

Trots att det i Sverige &r ett ojimnt valdeltagande mellan valkretsar i ett
stort antal kommuner, firre medlemmar i de politiska partierna och att upp-
draget att vara fortroendevald har blivit mer och mer professionaliserat,
ser vi en trend att Sveriges medborgare vill delta i samhéllsdebatten och ar
intresserade av politiska fragor, men kanske pa andra sétt én tidigare. Kom-
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muner och landstings arbete med deltagande och inflytande blir da ett viktigt
verktyg i demokratiutvecklingen.

Tips for att vicka engagemang

Aven om SKL:s undersokning och Novus undersokning visar att det redan
finns ett engagemang hos svenska folket att delta i medborgardialoger, kan
engagemanget hos medborgarna dnda behéva stirkas. Det finns inga givna
sanningar pa det hir omradet, men nedan finns nagra idéer samlade. Med-
borgardialogprocessens utformning beror givetvis pa dess karaktir och de
malgrupper man ska involvera, men idéerna nedan dr pa en Gvergripande
niva.

Skapa ”sense of urgency”

Forst och framst handlar det om att skapa en kénsla av att “det ar nu eller
aldrig” det finns mojlighet att paverka fragan. I manga fall kan det vara svart
som medborgare att ta till sig att det ar just i den aktuella dialogen det finns
mojlighet att paverka vad som ofta inte kommer att genomforas forrin lingre
framitiden.

For att lyckas skapa en kénsla av ett “sense of urgency” kan det handla om
hur man marknadsfor dialogen och i vilket ssmmanhang man sitter den. Ett
effektivt sitt kan vara att visualisera att nagonting ir pa gang. Om ett nytt om-
rade ska byggas eller utvecklas kan det handla om att sitta upp en lyftkran
eller en pappmodell som en fond som symboliserar det som ska goras eller att
markera ett omrade med avspéarrningsband eller latt provocerande skyltar
som bjuder in till dialog. Det finns manga sétt att skapa kinslan, det dr enbart
fantasin som sitter grinserna.

Skapa lustfylldhet

Mojligheten att fa fler att delta i en dialog &r stérre om de potentiella delta-
garna far en positiv kinsla av dialogen. Viljan att delta handlar mycket om att
det ska kinns lustfyllt, att man som deltagare far energi tillbaka av sin insats.
Att skapa lustfylldhet kan man gora pa flera sitt, ett av dem &r att skapa en
kénsla av mojlighet till riktig delaktighet. Medborgarna som deltar ska kdnna
att de dr med i en viktig process som betyder nagot pa riktigt och att deras
rost spelar roll. En del i det arbetet ir sjilva bemotandet fran kommunen el-
ler landstinget. Det géller att ha paldsta personer fran organisationen som
leder dialogen och som verkligen vill lyssna in och inte bara informera. Det
kan ocksé handla om inspirerande processledare under dialogmoten eller po-
litiker som brinner for utvecklingen av verksamheten och gérna vill lyssna in
medborgarna. De som representerar kommunen eller landstinget i dialogen
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Kapitel 2. Ta vara pa manniskors engagemang

blir ansiktet utat och de som sénder signaler till medborgarna om dialogen
betyder nagot.

Ett annat siitt att locka fram engagemang kan vara att ligga en del krut pa
den grafiska utformningen av dialogen. Vi vet alla att vi dras till fina, inspi-
rerande saker och girna viljer bort det som inte star ut eller attraherar 6gat.

Upplégget av dialogen ska ocksa vara attraktiv. Genom att ha ett spdnnan-
de uppliagg kan kommunen och landstinget locka grupper som vanligvis inte
tycker till i lokala fragor. Aven frigorna som ska stillas bor vara vil genomar-
betade och ha testats pa en pilotgrupp, antingen internt eller externt, innan
medborgardialogen sjositts.

Nar man bjuder in till moten ar det viktigt att se 6ver tillgingligheten till
exempel vad avser lokalens beskaffenhet. Det ar ocksa viktigt att undanréja
andra hinder for att kunna delta till exempel kan ett erbjudande om barn-
passning underlétta for fler att delta.

Att bjuda pa kaffe, smorgas, frukt eller godis dr ocksa nagot som okar enga-
gemanget hos de som deltar. Som bekant gar ju vigen till hjartat (och kanske
ocksa hjarnan) genom magen.

For att behalla ett engagemang ska dven aterkopplingen bade till de som
deltagit och till andra malgrupper vara en central del bade under och efter
dialogen. Det dr en av nycklarna till att skapa verklig och varaktig delaktighet.

Mot malgrupperna pa deras villkor

Innan kommunen och landstinget paborjar dialogen bor den viktiga fragan
stéllas: Vilka vill vi nd i denna dialog? Ska en medborgardialog bli lyckad &r ett
rejélt grundjobb en viktig pusselbit. Att tydliggora vilka malgrupperna dr hor
till en av de pusselbitarna och dr en biarande del i kommunikationsprocessen.
Eftersom kommunikationen ska vara malgruppsanpassad krivs att malgrup-
perna ar tydligt definierade.

Det finns framfor allt tva sétt att bestimma vilka malgrupper man vill
na i dialogen. Den férsta metoden handlar om ett traditionellt siitt att se pa
malgrupper, man utgar fran exempelvis kon, alder, postnummer eller utbild-
ningsniva. Ett annat sétt att bestimma malgrupper ir utifran ett livsstilsper-
spektiv. I denna metod handlar det om att ringa in vilka personer med en viss
livsstil man vill féra dialog med. Det finns foretag att anlita som har lang er-
farenhet av detta sitt att betrakta och ringa in malgrupper, framst fran den
kommersiella varlden.

Niar kommunen eller landstinget bestdmt vilka méalgrupper man villnaien
dialog dr det av stor vikt att analysera malgrupperna, hur ser deras vardag ut,
var ror de sig nagonstans, hur méter vi dem pa bista sétt och genom vilka ka-
naler tar de till sig information? Utifran denna analys kan man sedan bestim-
ma hur man vill skriddarsy kommunikationen just i den aktuella dialogen.
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Skapa en kiinsla av betydelse av deltagandet

En viktig forutsiattning for att skapa engagemang ér att medborgarna kdnner
attdialogen ar pariktigt och att det finns en reell méjlighet att paverka. Kom-
munen och landstinget bor ta stillning till om fragan dr paverkbar innan man
planerar att fora dialog. Ar frigan inte paverkbar bor man istillet informera
om detta och vara tydlig med varfér man fattar det beslut man avser att ta.

Det &r ocksé bra att beskriva processen for den fraga som medborgardialo-
gen handlar om for medborgarna. Exempelvis; nu dr vi hdr i fragan, er input
kommer in hdr, beslut fattas hdr av x och forst da kommer beslutet att trida i
kraft. Det ar litt att en kinsla av meningsloshet intriader om en medborgare
deltar pa ett dialogmote tva timmar en torsdagskvill i februari, men sedan
inte vet nagonting mer om var resultatet tar vigen och hur fragan behandlas
vidare inom kommunen eller landstinget. Medborgaren vet da inte var i pro-
cessen dialogen genomfors, vem som ska fatta beslut i fragan och nér detta
ska ske. Att beskriva processen kan med fordel goras genom en processbild
eller liknade.

FIGUR 2. Exempel pa processbild fran Upplands Vasby kommuns medborgardialog fér ett Lirande
Vasby
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Det dr av vikt att komma ihag att positiva omdomen om en dialog sprider sig i
grannskapet och far fler att vilja delta, om inte i denna dialog sa kanske i nis-
ta. Men det &r ocksa bra att komma ihag att 4ven negativa omdémen sprider
sig och kan ge motsatt effekt.

Forskning kring engagemang

Sammanfattningsvis avslutas detta kapitel med forskning fran Storbritan-
nien. Dar har bland andra tankesmedjan Involve, som i sitt arbete i Pathways
to participation, undersokt vad som gor att medborgare engagerar sig eller
inte. Foljande tre processer beskriver varfor medborgare borjar delta, varfor
de fortsitter att delta och varfor de avslutar sitt deltagande.
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Kapitel 2. Ta vara pa ménniskors engagemang

Varfor borjar medborgare delta?

FIGUR 3. Varfér medborgare borjar delta
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Framfor allt fyra faktorer avgdr om medborgare borjar delta. Motivation, som
uppstar exempelvis genom kénslan att vilja forbéttra nagot eller att nagot
hinder i det lokala samhiillet. Aven andra utlésande faktor si som att man
flyttar till omradet i fraga, far barn, en ny relation, drabbas av sjukdom eller
gar i pension kan leda till deltagande. Det kan ocksa handla om andra externt
utlosande faktorer som exempelvis saker som hiander i var omvirld och na-
turkatastrofer. For att ha kunna delta spelar &ven resurser sa som tid, pengar,
hailsa, transportmojligheter eller kunskap in. Dessa och andra liknande orsa-
ker gor att vissa medborgare helt enkelt inte har mgjlighet att delta.

Varfor fortsiatter medborgare sitt deltagande?

FIGUR 4. Varfor medborgare fortsatter delta
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Medborgares fortsatta deltagande férklaras framfor allt av vilka erfarenheter
de fatt av sitt deltagande i dialogen och vilka resurser de har for fortsatt delta-
gande i form av exempelvis tid.

Varfor avslutar medborgare sitt att deltagande?

FIGUR 5. Varfor medborgare slutar delta

Héandelser

Daliga Brist pa Deltagande

i livet

erfarenheter resurser avslutas

Daliga erfarenheter, i kombination med brist pa resurser eller hindelser i li-
vet som resulterar i fordndrade prioriteringar, dr orsaker till att medborgare
avslutar sitt deltagande.

Det framkommer alltsa tydligt att erfarenheter fran tidigare dialoger som
man deltagitiir avgorande for att vilja deltaigen och i detta dr paverkansmoj-
ligheten féor medborgaren och kommunikationen till medborgaren central.
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KAPITEL

Fore dialogen

Som tidigare beskrivits &r kommunikationsprocessen i en medborgardialog
en av de barande delarna som avgor om dialogen blir lyckad eller inte. Kom-
munikationsprocessen ska paga parallellt under hela medborgardialogen och
vara en integrerad del av dialogprocessen. Mycket av grunderna inom kom-
munikationsarbetet ldggs innan medborgardialogen sjositts publikt. I detta
kapitel kommer vi att ga igenom vad som ir bra att tinka pa innan dialogen
blir offentlig och hur man kan utforma kommunikationen.

Den mest grundliggande fragan kommunen och landstinget som ska ge-
nomfora en medborgardialog ska stilla sig ar; Varfor ska vi genomfora den hdr
dialogen? Det kan lata enkelt, men det ar viktigt att arbetsgruppen som ska
genomfora dialogen har en gemensam bild av uppdraget. Det dr av stor vikt
att bade fragan som ska behandlas och beslutsfattarna, bade politiker och
tjainstemin, i kommunen eller landstinget dr paverkbara, annars blir inte re-
sultatet anviandbart.

Nir gruppen har diskuterat detta och enats dr det naturligt att arbetsgruppen
tar fram en kommunikationsplan som en del av den 6vergripande planeringen.

Kommunikationsplan

En av de stora fordelarna med att skapa en kommunikationsplan kring med-
borgardialogen som ska genomforas &r att arbetsgruppen skapar systematik
i kommunikationsarbetet och tvingas fundera 6ver fragor som ir avgérande
for att dialogen skall bli lyckad.

Grunden for en kommunikationsplan r att formulera syfte, mal och stra-
tegier for kommunikationen. Det ir litt att tappa fokus och glida in pa syfte,
mal och strategier for sjdlva medborgardialogen i arbetet med kommunika-
tionsplanen. Men kommunikationsplanen ar en egen process som komplet-
terar medborgardialogprocessen.

Kommunikation fér medborgardialog 15



Kapitel 3. Fére dialogen

Erfarenheter fran framgangsrika organisationer visar att de oftast har tva
former av kommunikationsplaner, dels en som omfattar medborgardialog i
styrning i allménhet, dels en som omfattar den aktuella medborgardialogen
i en speciell fraga. Den 6vergripande kommunikationsplanen omfattar of-
tast omraden som ska inkluderas i kommunikationen kring alla dialoger som
kommunen eller landstinget genomfor. Kommunikationsplaner for enskilda
dialoger ar ofta mer detaljerade och har tydligare férdelning av ansvar pa per-
soneriorganisationen.

I Storbritannien har offentliga verksamheter arbetat systematiskt med
medborgardialog under ett antal r och ett antal faktorer har identifierats som
centrala for att na framgang med kommunikation kring medborgardialoger:

Tillforlitlighet - kommunikationen maste i alla steg vara tillforlitlig och kor-
rekt. Om 16ften gors om nir information ska komma ut maste detta efterlevas.
Brister i detta kan skapa misstroende mot hela medborgardialogprocessen.

Lyhordhet - kommunikationen maste bygga pa lyhérdhet och kommuni-
kationsplanen kan revideras under hela processen for att biattre motsvara
mottagarnas behov av kommunikation och information. Det ar viktigt att det
finns kontaktpersoner som de olika malgrupperna for kommunikationen kan
na for fragor och synpunkter.

Lofte - for att skapa fortroende for processen ir det en framgangsfaktor att
utge l6ften om vad som kommer att hinda i processen och hur malgrupperna
kan folja processen. Tydliga l6ften kan skapa inspiration att delta och enga-
gera sig i medborgardialogen.

Empati - manga av de fragor som behandlas i medborgardialoger dr kom-
plexa och kan vicka bade oro och ilska hos malgrupperna. Kommunikationen
maste dirfér vara empatisk och utga ifran respektive malgrupps bakgrund,
paverkansgrad och kinsla infor fragan. Ibland kan malgrupper behva métas
dnda ner pa individniva for att skapa fortroende.

Material - all kommunikation och allt material i olika former méaste vara litt
att forsta och littillgiangligt for alla malgrupper. Det finns en risk i att ett vl
bearbetat material ofta uppfattas som en signal pa att beslut redan ir fattat
och att det inte &r paverkbart. Det dr darfor en utmaning att utforma materia-
let sa att det tydligt framgar i vilket lige man &r i processen och vilken status
materialet har. Arbetsgruppen bor ocksa fundera 6ver pa vilka sprak kommu-
nikationen ska ske.

16 Kommunikation fér medborgardialog



Kommunikationsplanens innehall

En kommunikationsplan behover utarbetas tillsammans med berérda med-
arbetare vilka kan komma fran olika delar av organisationen. Foreslagsvis ir
kommunikationsavdelningen eller personer med kommunikationskompe-
tens delaktiga, men dven de som ansvarar fér medborgardialogen och det om-
rade som dialogen ror bor involveras. Aven andra grupper i organisationen
kan bli berérda och behover goras delaktiga redan nar kommunikationspla-
nen utarbetas for att uppna ett gott resultat.

Hir nedan listas nagra delar som kan vara bra att ha med i kommunika-
tionsplanen.

1. Bakgrunden till dialogen

Hér kan det kort beskrivas varfor dialogen ska genomforas och hur processen
for fragan som ska behandlas ser ut. Det hir har stor paverkan pa hur kom-
munikationen ska utformas.

2. Avgriansning

Vad #r det som ska avhandlas i medborgardialogen? Aven avgrinsningen
kommer att paverka kommunikationen i dialogen.

3. Syftet med kommunikationen

Vad ir syftet med kommunikationsprocessen i dialogen?

4, Malen for kommunikationen

Hir kan man redogora for de 6vergripande malen for hela dialogen och sedan
bryta ner dessa och ta fram sérskilda mal f6r kommunikationen. Vilka &r ma-
len fé6r kommunikationen, att na s manga som mojligt eller sirskilda grup-
per? Skapa intresse for fragan och fa manga att delta? Eller skapa kinnedom
om att dialogen genomfors? Skapa kunskap om fragan och dess beslutspro-
cess? Vart tips dr att vaga taioch sitta tuffa mal som 6kar ambitionsnivan och
engagemanget i arbetsgruppen.

5. Malgrupper for kommunikationen

Vilka malgrupper vill ni na med kommunikationen i dialogen? Malgrupperna
for kommunikationsprocessen ir alltid bredare dn malgrupperna fér med-
borgardialogen. Vi har identifierat ett antal malgrupper som kommunika-
tionsplanen oftast behdver omfatta.

Kommunikation fér medborgardialog 17



Kapitel 3. Fére dialogen

Deltagarna i medborgardialogen - denna grupp &r central och behover fa kon-
tinuerlig information i processen. Framforallt 4r de en viktig grupp for ater-
koppling av resultatet och hur resultatet anvinds i beslutet i den aktuella fragan.

Ovriga medborgare — det kan handla om att forsoka rekrytera personer i
denna grupp som deltagare. Aven personer som viljer att inte delta i med-
borgardialogen har ritt att fa information om dialogen, dess resultat och hur
kommunen eller landstinget avser att anvinda det i beslutsprocessen.

Fortroendevalda - oftast ir det en liten grupp av fértroendevalda som é&r in-
volverade i medborgardialogen, men dven évriga behover fa information om
vad som ir pa gang. De behéver ha kunskap om varfor dialog fors kring den
aktuella fragan och om hur processen fram till beslut ser ut. De fortroende-
valda &r en grupp med manga medborgarkontakter, darfor dr det viktigt att
kommunikationen med gruppen skapar trygghet sa att de kan fungera som
ambassadorer for dialogen.

Tjansteméin i den egna organisationen - en tidig kommunikation med med-
arbetarna ir ocksa central, sa att de har mdjlighet att bli medspelare istil-
let f6r motspelare i véigen fram till beslut i en fraga. De finns tva grupper av
medarbetare dels de som behover involveras i det konkreta arbetet, dels de
som inte deltar i arbetet men behover information. De behover vara vilinfor-
merade och dven ges mojlighet att ge interna synpunkter i den fraga som ska
diskuteras med medborgarna. Medarbetarna ir ocksa de som méter medbor-
garna i verksamheten och det kan vara avgorande vad de siger om dialogen.
Medarbetarna ar diarfor en viktig kontaktyta fér informationsspridning som
inte ska underskattas. Kommuner och landsting dr dessutom ofta den storsta
eller en av de storsta arbetsgivarna och de flesta medarbetare bor i omradet.
Darfor utgoér de en medborgargrupp som ér relativt enkel att na for att fora
dialog med och de har specifik kunskap i fragan.

Journalister — media och journalister ir egentligen ingen malgrupp i sig, de
fungerar mer som informationsspridare till medborgarna. Men det kan vara
av stor vikt att enskilda journalister ir vilinformerade i frigan som ska disku-
teras och ges information under processens gang.

Ovriga - andra grupper som kan vara malgrupper for kommunikation kan vara
detlokala foreningslivet, de religiosa samfunden eller néringslivsrepresentanter
som verkar i kommunen/landstinget. Aven andra myndigheter kan ha nytta av
kunskap om vad som sker i kommunen eller landstinget eftersom medborgarna
inte alltid har Kklart for sig vilken offentlig verksamhet som ansvarar f6r vad.
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Hér nedan finns ett exempel pa hur malgrupperna kan kategoriseras.

FIGUR 6. Kategorisering av malgrupper
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6. Budskap

For att ha mojlighet att formulera budskap kring dialogen &r det viktigt att
kommunikationsmalen och malgrupperna ar utmejslade. Huvudbudskapet
kan dock skilja sig lite beroende pa var i styrprocessen kommunikationen
sker. Infor medborgardialogen ligger fokus ofta pa att skapa kunskap om fra-
gan och fa medborgarna intresserade av att deltai medborgardialogen. Under
dialogen kan det fortfarande handla om att fa &nnu fler att delta, men ocksa
att kommunicera de resultat som framkommit. Efter avslutad dialog ligger
fokus enbart pa resultaten.

7. Strategi for kommunikationen

Vilken ir strategin for att na upp till kommunikationsmalen och lyckas na de
malgrupper ni enats om? Det maste ocksa vara mojligt att byta strategi under
medborgardialogprocessen.

8. Biarande aktiviteter och kanaler

Nér arbetsgruppen ska besluta vilka kommunikationsaktiviteter som ska ge-
nomforas och vilka kanaler som ska anvindas dr det viktigt att utga fran de
malgrupper man satt upp. Analysera malgrupperna: Hur och var nar vi dessa
pa bista sitt? Behover vi olika strategier for olika grupper? Ar nagon/nagra

Kommunikation fér medborgardialog 19



Kapitel 3. Fore dialogen

grupper viktigare #n andra och ska de ges mer resurser? Ar nigon/nigra
grupper svarare att na dn andra? Malgrupperna kan rangordnas i priméira och
sekundira malgrupper.

Nér den analysen ar gjord kan man besluta vilka aktiviteter som ska ge-
nomféras for att nd kommunikationsmaélen. Vilka kanaler ska anvindas? Nir
och var ska aktiviteterna genomforas? Vem ansvarar for respektive aktivitet
och hur ska resurserna férdelas?

Ett exempel dr att om kommunen eller landstinget vill fa fler medborgare
attdeltaidialogen sa finns det olika grader avengagemang i fragan och darfor
bor det ocksa finnas olika former av kommunikation, och former fér delta-
gande i dialogen. Vissa deltagare kanske direkt vill ge tva timmar av sin tid,
medan andra bara éir beredda att ge fem minuter i ett forsta skede. Desto mer
engagemang som vicks hos deltagarna, desto mer kan de vara beredda att
delta i dialogen. Detta kan man enkelt beskriva med en engagemangstrappa,
se bild nedan.

FIGUR 7. Engagemangstrappa
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Arbetsgruppen bor ocksa fundera kring hur de ska motivera till deltagande
i medborgardialogen. Det finns en rad metoder for att skapa kinnedom om
dialogen. Det kan handla om synlighet i media, annonsering, sociala medier,
hemsida, anvinda sig av existerande nitverk, grupper och kontaktlistor, ut-
delning av flygblad, en kick-off och sa vidare. Utga ifran medborgarnas behov
och sitt att kommunicera. Férvinta er inte att medborgarna sjilva ska soka
efter informationen.

Media ir ofta en effektiv kanal fér att na ut till malgrupperna. Det kan
handla om redaktionella artiklar, debattartiklar och annonser. Fundera 6ver
hur ni ska anvinda media pa bista mojliga sitt. Informera journalister om ert
pagaende arbete och lat dem fa vara med under processens gang. Kanske vill
nagon av era folkvalda politiker skriva en debattartikel om fragan och dialo-
gen som ska genomforas. Da giller det att spetsa till er berittelse om varfor ni
anordnar en dialog och hur resultaten ska anvéindas. Annonsering kan ocksa
vara ett alternativ, men man ska komma ihag att redaktionellt material har
alltid hogre lasvarde dn annonser.

9. Tidplan

Lagg upp en tidplan for kommunikationen i medborgardialogen. Forsok att
ha en realistisk plan och ta hénsyn till andra delar i hanteringen av den fraga
som det ska foras dialog om.

10. Projektorganisation

Beskriv vilka som ingar i projektet och dess roller.

11. Framgangsfaktorer och fallgropar

Forsoka att pa forhand fundera éver vilka framgangsfaktorer och fallgropar
som finns kring kommunikationen i just detta projekt. Dra nytta av tidigare
erfarenheterigruppen ochidvriga organisationen. Brainstorma tillsammans

igruppen.

12. Uppfo6ljning och utvirdering

Uppfdljning och utvirdering av kommunikationsprocessen bor laggas sam-
man med utvirderingen av medborgardialogprocessen.
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Fortsatta arbetet fore dialogen

Nir ni har funderat igenom de delar som ska inga i kommunikationsplanen
och formulerat en plan har ni en god grund for en lyckad kommunikations-
process i medborgardialogen. Lat girna nagon utomstaende, internt eller ex-
ternt, titta igenom planen och komma med synpunkter. Ibland &r det latt att
sjalv bli blind for vissa delar som man uppfattar som sjilvklara.

Nagra omraden som fortjdnar lite extra fokus i kommunikationsarbetet
innan sjilva dialogen #r igang dr synliggérandet och inbjudan till dialogen,
den interna forankringen och dialogens utformning och uttryck.

Synliggora

Manga kommuner och landsting satsar pa att genomfora ambitisa dialoger,
men synliggérandet av dialogerna hamnar ofta i skymundan. Det &r ldtt att
slukas upp av de andra delarna i projektet och da glomma synliggérandet.
Kommunen eller landstingets mal ska vara att medborgarna kinner till att
det finns en aktiv dialog mellan organisationen och medborgarna. Da giller
det att satsa pa totalkommunikation och anvinda alla tinkbara kanaler for
att synliggora dialogen och skapa en kiinsla bland medborgarna att de invol-
veras i beslutsprocesserna. Identifiera vilka befintliga kanaler ni syns i och
addera gérna én fler. Det kan handla om synlighet i media, sociala medier, den
egna tidningen, hemsidan, annonsering, direktutskick till hushallen eller PR-
aktiviteter sa som en kick-off eller liknande. Listan kan goras lang. Identifiera
vilka kanaler ni ska satsa pa och vaga satsa pa synligheten.

Aven om inte alla som tar del av informationen om medborgardialogen
tillhor de prioriterade malgrupperna sa férs budskapet vidare med mun till
mun-metoden”. Ett av syftena med synliggérandet ar att skapa en snébollsef-
fekt diar kommunen eller landstinget skapar ett engagemang for fragan som
gor att fler och fler vill deltai dialogen. Malet dr att medborgardialogen ska bli
en “snackis” i samhillet.

Inbjudan

Att bjuda in hinger ihop med att synliggéra, men det géller att satsa extra pa
de malgrupper kommunen eller landstinget valt ut fér just detta dialogpro-
jekt. Man ska inte luta sig tillbaka och tro att medborgarna i de valda mal-
grupperna aktivt soker sig till dialogen utan hir krivs hart arbete fran arbets-
gruppen.

Det handlar om att identifiera vilka kanaler de valda malgrupperna litar
pa och anvinder, vilka personer de lyssnar pa och vad de attraheras av for
budskap. Nagra exempel kan vara att identifiera foreningar eller andra lokala
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nitverk och anviinda dem for att bjuda in. Direktutskick till hushall eller be-
fintliga kontaktlistor till malgrupperna kan vara andra viigar att ga. Personlig
inbjudan fran till exempel ordférande har visat sig vara effektivt.

Négra utgangspunkter for att delta som kan vara bra att tinka pa nir man
bjuder in visas i figuren nedan.

FIGUR 8. Utgangspunkter fér att delta

Forvéantningar
Syn pa
kommunen/
landstinget

Egna
resurser

Tidigare

resultat erfarenhet
o Vilja att ‘

Paverkan

Varderingar
av andra

Personligt Personliga
intresse behov

Forankra internt

Den interna férankringen kan inte nog betonas. Det dr medarbetarna som
ir en av de viktigaste grupperna som ambassadorer for medborgardialogen.
Maénga bor i omradet och pratar med medborgare som de moter i arbetet,
men ocksa i kon pa den lokala matbutiken eller med grannen vid postladan.
Bjud in och engagera lampliga personer internt i projektet.

De fortroendevalda behéver ocksa information och kunskap om fragan som
det fors medborgardialog om, hur medborgardialogen gar till och om deras
rollidialogen. Det géller bade de som ar direkt berorda och kanske ska delta i
medborgardialogen och de 6vriga som bor ha kunskap om vad som ir pa gang.
Medborgarna vill ha kontakt med de fortroendevalda och medborgardialog
ar en viktig arena for detta. De fortroendevalda har &ven manga kontaktytor
med medborgarna och kan sprida kunskap om att medborgardialogen pagar.
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Fundera ocksa pa om det finns andra, exempelvis kommersiella intres-
senter, som har intressen i fragan. Da kan det vara betydelsefullt att forankra
avenidessa grupper innan sjéilva dialogen kommer igang. Allt for att skapa en
positiv kénsla av dialogen.

Utformning och uttryck

I planeringen av kommunikationen i dialogen ar det av stor vikt att utform-
ningen och uttrycken kénns attraktiva och tilltalande. Det handlar bade om
det grafiska uttrycket, vilka metoder kommunen eller landstinget anvénder
och hur bemdétandet fran arrangdrerna ir. Det dr viktigt att satsa pa dessa bi-
tar och lata det grafiska uttrycket sirskilja sig en aning fran allt annat mate-
rial som kommer fran kommunen, men givetvis kan man i stort halla sig till
den grafiska profilen. Ett tydligt grafiskt uttryck gor dialogen mer attraktiv
och tilltalande och visar att man satsar pa dialog i just den hér fragan.

Kvalitetssikring

Innan dialogen sjositts gentemot medborgarna ar det av vikt att kvalitets-
sikra dialogen. Det giller exempelvis metoden som ska anvindas, vilka fra-
gor som stills, hur de stills och valet av plats och lokal. Kvalitetssdkringen
kan ske internt med hjilp av kollegor som inte &r inblandade i projektet eller
externt med hjilp av till exempel fokusgrupper med en grupp invanare.
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Under dialogen

Nir dialogen vil dr igang finns det ibland en uppfattning om att kommunika-
tionsarbetet redan dr gjort, men sa dr det férstas inte. Under sjilva genomfor-
andet ar det viktigt att fortsitta synliggora dialogen for att fa fler att kinna sig
inbjudna och fa fler faktiska deltagare. Hir dr det upp till arbetsgruppen att
anpassa synliggérandet beroende pa hur dialogen har tagits emot av medbor-
garna. Nagra sitt att fortsitta synliggorandet kan vara genom nérvaro i det
lokala centrumet eller via media.

Dokumentera

Var inte rddda for att fa for mycket dokumentation fran genomforandet, ofta
ar det tviartom. Varfor filmade vi inte det métet eller varfor fotade vi inte pad
torget? Gor kortfilmer och ligg ut pa hemsidan, fota, skriv sma reportage och
sprid dessa. Det hir ar ett viktigt sétt att levandegora dialogen for de som inte
deltagit.

Skapa berittelsen

I den kommersiella virlden ir de duktiga pa att skapa en beréttelse kring de
produkter eller tjanster de vill marknadsféra. Kommuner och landsting har
en hel del att ldra av detta. Skapa en berittelse kring den fraga och den dialog
ni ska genomféra. Det dr ni som ska sétta tonen och fora fram er bild av fra-
gan. Om kommunen eller landstinget inte har en berittelse ir risken stor att
det 4r nagon annan som far tolkningsforetride och gor sin egen tolkning av
det som genomfors. Forsok att klé er berittelse i kdtt och blod och beritta vad
fragan innebér for medborgarna och hur processen ser ut kring fragan.
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Aterkoppla

Under hela dialogen rekommenderar vi att kommunen eller landstinget ater-
kopplar de resultat som kommit in, bade till deltagarna i dialogen och till an-
dra prioriterade malgrupper. Detta ir ett sitt att skapa meningsfullhet for de
som deltagit och intresse for fragan i de andra malgrupperna.

Till deltagarna

Aterkopplingen kan se ut pA manga olika sitt. Det bista sittet att Aterkoppla
till deltagarna dr med nagon form av direktaterkoppling via SMS, mail eller
brev. Da kinner deltagaren sig sedd och lyssnad pa. Ténk da pa att det &r vik-
tigt att samla in kontaktuppgifter till deltagarna. Samla bara in de kontakt-
uppgifter ni verkligen behover, for att inte krangla till det och héja trosklarna
for att delta.

Eftersom det alltid finns medborgare som inte vill limna kontaktuppgifter
sa behover dock den direkta kommunikationen med deltagarna kompletteras
med allmén information till exempel pa hemsidan.

GoOr det mgjligt att folja dialogerna

Till de andra malgrupperna handlar det om att géra det mojligt att f6lja dia-
logenprocessen. Informera hellre fér mycket dn for lite. Det kan handla om
aterkoppling via hemsidan, sociala medier, nyhetsbrev, den egna tidning eller
lokaltidningen. Transparens och 6ppenhet av resultaten skapar tillit. I detta
ar det som sagts tidigare viktigt att kommunen eller landstinget anvinder
flera metoder for att kommunicera med medborgarna eftersom ménniskor
kommunicerar pa olika sitt och genom olika kanaler.

Tydliggor beslutsprocessen

Nér kommunen eller landstinget kommunicerar kring dialogen &r det bra att
tydliggora den politiska beslutsprocessen kring fragan. Det skapar en storre
forstaelse for var medborgarnas bidrag i dialogen kommer in i processen.
Ofta dr kommunernas och landstingens beslutsprocesser langa, vilket inte
alla medborgare ir medvetna om. Hir tjdnar man alltsa pa att skapa en op-
penhet kring processen.
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Efter dialogen

Nir sjélva motet eller e-dialogen ér genomford &r det méanga som tinker att
jobbet dr klart. Men det dr egentligen da det borjar pa riktigt. Det dr nu resul-
taten ska tas om hand och bearbetas internt i organisationen.

En avnycklarna till en framgangsrik medborgardialog r att inte sluta att kom-
municera nir sjilva insamlingen av synpunkter ar klar. Nu kommer istéllet den
mycket viktiga uppgiften att aterkoppla de resultat som kommit in, vara tydlig
med hur resultatet hanteras inom organisationen och hur den fortsatta proces-
sen ser ut.

Redan innan dialogen startar bor projektgruppen ha en tydlig fastlagd stra-
tegi av hur man ska aterkoppla till malgrupperna.

Aterkoppling till deltagarna

Precis som vi nimnde i det féoregadende kapitlet sa ir det bra att samla in kon-
taktuppgifter till de som deltagit i dialogen for att sedan ha mdgjlighet att
aterkoppla till dem pa ett seriést och ambitidst sett, exempelvis genom mail,
SMS eller brev. Beskriv vad det ar deltagarna har varit med och bidragit till.
Formedla er egen berittelse och inte minst visa tacksamhet for deltagarnas
engagemang.

Nu har ni férhoppningsvis ocksa en bra kontaktlista till personer som ir
intresserade av den behandlade fragan. Slarva inte bort dessa personer utan
fortsitt att serva dem med information om hindelseforloppet genom exem-
pelvis nyhetsbrev, mailutskick eller informationsmoéten. Kanske gor det att
ni kan konsultera dem dven lingre fram i processen, eller sa bidrar det till att
de vill delta i fler medborgardialoger ni arrangerar.
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Information till de andra malgrupperna

Har giller det att kommunicera vilka resultat som framkommit, hur dessa
hanteras i och paverkar beslutsprocessen. Det kan goras exempelvis genom
utstillningar, media, direktutskick, hemsida, sociala medier, fysiska moten,
festevenemang och andra féredragningar, tdnk innovativt! Det hér &r ett sitt
att visa transparens och 6ppenhet och pa sa vis skapa tillit och forstaelse for
de ofta komplicerade processer som kommuner och landsting hanterar.

Forhoppningsvis skapar det ocksa ett okat intresse hos malgrupperna att
sjdlva delta i kommande dialoger som anordnas. Glém heller inte bort att
aterkoppla internt.

Utviardera kommunikationsinsatserna

Nir dialogen ir avslutad dr det ocksa bra att utvirdera projektets kommuni-
kationsinsatser. Det kan goras pa manga sitt, men nagra delar som inte bor
glommas bort ar:

1. Utvirdera i arbetsgruppen

Samla arbetsgruppen och ga igenom kommunikationsplanen. Lyckades ni na
malen? Bocka av punkt fér punkt och resonera kring vad som gick bra och vad
som kan goras bittre nista gang. Dokumentera féor kommande projekt och
sprid giarna kunskapen i den egna organisationen.

2. Utvirdera med nagra deltagare

Denna utvirdering kan ske pa manga sitt men exempelvis genom intervjuer
och enkiter. Still fragor som hur de fick reda pa att dialogen genomférdes,
hur de blevinbjudna att delta, vad som fungerade bra och mindre bra? Doku-
mentera for kommande projekt och sprid girna kunskapen i den egna orga-
nisationen.

3. Utviardera med andra kollegor internt

Det kan ocksa finnas en poing i att utvirdera med kollegor som inte arbetat
aktivt med dialogen. Vad &r deras bild av kommunikationen kring dialogen?
Har de fatt synpunkter, positiva och negativa? Andra reflektioner?

4, Utvardera med de fortroendevalda

Det dr ocksa viktigt att utvirdera tillsammans med berérda fortroendevalda.
Ar de n6jda med medborgardialogen? Ar det nagot de saknar? Har de fatt syn-
punkter positiva eller negativa? Etc.
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Dokumentera

Hir handlar det om att dokumentera bade for externt och internt bruk. Vad
giller det externa har vi redan nimnt en hel del ovan kring aterkopplingen
och vad giller det interna handlar det om att dokumentera de erfarenhe-
ter ni har av medborgardialogen och sprida dem till berérda parter internt.
Samla erfarenheterna i en rapport, men genomfér ockséa interna moten eller
seminarier dir ni berdttar om era erfarenheter, kanske visa en kort film som
spelats in och resonerar kring framgangsfaktorer och fallgropar i just den hér
dialogen.
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Framgangsfaktorer

Det finns inga givna svar pa fragan om vilka framgangsfaktorer och fallgropar
som géller for kommunikation vid medborgardialoger, men nedan kommer
en lista pa nagra framgangsfaktorer som ir generella och kan hjilpa till vid
planerandet av kommunikationen kring en medborgardialog,.

Externa framgangsfaktorer

+ Lustfylld, roligt och intressant kommunikation f6r deltagarna

* Erbjud olika tidsinsatser for deltagarna

* Analysera malgrupperna och behandla dem utifran sina forutsiattningar
* Satsa pa synlighet och rekrytering till dialogen

* Kontinuerlig kommunikation under hela processen

* Dokumentera dialogen pa olika sitt, girna bild och film

+ Aterkoppla till deltagarna

* Kommunicera hellre fér mycket dn for lite

Interna framgangsfaktorer

* Kommunicera internt syfte och mal med den medborgardialog som ska
genomforas

* Kommunicera vad som férviantas av medarbetarna nér det giller den dialog
som ska genomforas

* Vetaredan innan hur man ska anvinda resultaten av dialogen underléttar
kommunikationen

* Fragan som ska behandlas ska vara paverkbar

+ Engagerade tjinstemin och politiker i kommunikationen

* En tydlig processledare

* Avsitt rimliga resuser

* Haen tydlig processplan dven for kommunikationen med ansvarsférdelning
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Kommunikation dr som sagt en viktig byggsten for att na framgang med med-
borgardialoger. Vi har sett att kommunikation &r ett utvecklingsomrade for
kommuner och landsting i medborgardialogprocesserna. Vi hoppas att denna
skrift ska ge hjilp pa vigen i detta utvecklingsarbete.

Lycka till!
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Kommunikation f6r medborgardialog

Kommuner och Landsting arbetar allt mer aktivt med medborgardialoger for att
tillsammans med medborgarna skapa kunskap om det lokala samhéllets behov
av utveckling. For en systematisk medborgardialog krévs ett antal nyckelkom-
ponenter och en av dessa ir en tydlig kommunikationsprocess. Kommuner och
landsting kan inbjuda till dialog och anvinda den bésta metoden fér dialog men
om inte kommunikationen har fungerat ar risken stor att det blir de som alltid
dyker upp som far gora sin rost hord. Kommunikationen dr diarfor central bade
innan, under och efter genomférd medborgardialog.

I denna skrift fokuserar vi pA kommunikationsprocessen och lyfter fram hur
kommunen eller landstinget kan arbeta med kommunikation vid genomférande
av medborgardialoger och vad som dr viktigt att tinka pa.
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