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Nyckelord: offentlig forvaltning, praxisanalys.

Syfte: Att belysa de kriterier som kommunikationskanalerna behover uppfylla for att
effektivt stodja linjekommunikationen i offentlig férvaltning och att ge forslag
till forbattringar till Lundby SDF.

Teori: Christian Limas (2007) praxisanalys, Carl Martin Allwoods (1998) matverktyg
over stodkanaler.

Metod: En praxisanalys av enhetschefernas kommunikation i SDF Lundby har gjorts
med hjalp av en intervjustudie.

Resultat:  Kommunikationen mellan enhetschef och medarbetare ser olika ut i

forvaltningen. Enhetscheferna behover fa battre stod for
kommunikationskanalernas funktioner samt fa kunskap och forstaelse for
forvaltningens kommunikationspolicy. For att fa en praktisk rutin av det
teoretiska ansvaret behdver organisationen framfor allt arbeta med forstaelse for
det kommunikativa ansvaret pa alla nivaer i organisationen.
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1. Inledning
1.1 Inledning

Den interna kommunikationen ar en viktig ledningsfraga. For att medarbetare pa alla nivaer
ska fa korrekt information om organisationens varden och mal behéver cheferna forses med

effektiva kommunikationskanaler (Linjuan Rita Men 2014: 17).

Information av olika karaktar ska na medarbetarna, strategisk och operativ. Det behovs darfor
anpassade interna kommunikationskanaler. Strategisk information, som abstrakta mal med
verksamheten, behover kommuniceras pa interaktiva dialogmoten mellan medarbetaren och
chef. Jan Strid (1999: 37) menar att om saddan kommunikation skulle ske endast genom att
publiceras pa intranatet skulle det sannolikt vara en forlust av forstaelse och i varsta fall forbli
olast av medarbetaren. Den har fallstudien visar hur enhetschefer far olika bra stéd av
kommunikationskanalerna i sitt informationsarbete pa grund av att det saknas en vagledande

kommunikationspolicy.

Det har gjorts ett flertal studier om chefens roll som ledare och samtliga kommer fram till att
dialog och att informera &r viktigt av flera anledningar. Det bertr bland annat organisationens
effektivitet och medarbetarens tillfredsstéllelse med sin arbetsplats (Gerard H. Seijts och
Michael Roberts 2011: 206f). Forskningen har haft fokus pa privat verksamhet vilket skiljer
sig pa manga satt fran offentlig. Detta trots att medborgarnas skattemedel gar till den
offentliga sektorn — forskning om offentlig verksamhet borde d&rfor ha fler intressenter. Det
behdvs alltsa utforligare kunskap om internkommunikationen i offentlig sektor. (Seijts och
Roberts 2011: 206).

Den har undersékningen forsoker svara pa vilka forutsattningar cheferna i offentlig sektor har
for att kommunicera ledningens information till sina medarbetare. Vilket stod far chefen i sin
kommunikationsroll gentemot medarbetarna av kommunikationskanalerna? Genom en
fallstudie pa stadsdelsforvaltningen (SDF) Lundby i Goteborgs Stad kommer den har
undersdkningen att géra en praxisanalys och komma nérmare hur kommunikationskanalerna
anvands i praktiken. Studien kommer bland annat fram till att det &r olika mycket av
ledningens information som nar fram till medarbetaren pa grund av att mellancheferna

prioriterar olika.

Det ar en stor chefsomsattning inom offentlig forvaltning, vilket okar kraven pa att
kommunikationskanalerna ska vara enkla att forstd. Medarbetarna laser sédllan nyheter pa



intranatet. Pa SDF Lundby finns det cirka 2400 anstallda, varav ca 100 personer laser en
nyhet pa intranatet, det ar alltsa ingen tillforlitlig kanal. Enhetschefen har ansvar over att
informationen gar fram till de flesta medarbetarna och &r darfor viktigast for dem i
linjekommunikationen. Hur och vad chefen forvantas kommunicera behdver vara tydligt. Far
enhetschefer det stod de behdver for detta? Har de tillgang till den information de behdver och
kommer den paketerad pa ratt satt? Hur nar informationen cheferna och vad far dem att

vidarebefordra och dversatta informationen till sina medarbetare?

1.2 Syfte

Syftet med uppsatsen ar darmed att belysa vilka kriterier kommunikationskanalerna behdver
uppfylla for att de effektivt ska stodja linjekommunikationen med fokus pa enhetschefens
kommunikationsroll i offentlig sektor. Syftet ar ocksa att undersdkningen ska leda fram till

forbattringar som tacker linjekommunikationen som helhet.

1.3 Problemdiskussion
Internkommunikation inom offentlig forvaltning ska ga linjevagen (SDF Lundby 2012: 9).

Det betyder att medarbetare alltid ska kommunicera med sin ovanstaende chef. Den offentliga
sektorn har generellt storre organisation &n den privata sektorn, vilket ofta gor det svarare
(Peter Erikson 2011: 207f). Den privata sektorn har ocksd tagit till sig
kommunikationsteknologi snabbare och ligger ofta fore den offentliga (Lyn Smith och Pamela
Mounter 2005: 4). Eriksson (2011: 71ff) réknar upp bland annat f6ljande anledningar till att

satsa pa en effektiv intern kommunikation:

e Ger medarbetaren dverblick

Skapar motivation och vi-anda

Skapar enighet om mal

Organisationen nar battre resultat

Med en vélfungerande internkommunikationen skapas mojligheter att kontrollera sin
arbetsuppgift till sitt basta for varje medarbetare. De far béttre kontroll Gver sitt eget arbete
samt Okad och enklare tillgang till organisationens mest vasentliga information. (Harry

Bouwman, Bart van den Hooff, Lidwien van de Wijngaert och Jan van Dijk 2012: kapitel 7.3)



Pa SDF Lundby ser kommunikatérerna att linjekommunikationen brister. De vet att
medarbetarna inte alltid far ta del av ledningens information — ett problem som finns i manga
stora organisationer. Dock aterstar for kommunikatorerna pa SDF Lundby att lokalisera var i

kedjan bristerna finns.

Forvaltningen och andra stadsdelsforvaltningar i Goteborg har tidigare gjort
enkatundersokningar och fokusgruppsintervjuer om internkommunikationen med cheferna
och medarbetarna. Utvérderingarna &r gjorda mellan 2011 och 2014 (SDF Véstra Goteborg
2014-10-27: 5, SDF Lundby 2012-05: 4, SDF Centrum 2011-11-24). De utgo6r
problembeskrivningen i den har undersokningen som gar pa djupet med hur

linjekommunikationen fungerar i SDF Lundby.

De tidigare utvarderingarna har resulterat i att chefer valt ut chefsbrevet Intranytt,
chefsmoten, intranatet och e-post som de kommunikationskanaler de anvéander sig mest av
(SDF Lundby 2012: 4f, 9). Dessa fyra kommunikationskanaler &r av den anledningen utvalda

for den har undersokningen.

Chefsbrevet samlar och paketerar den viktigaste informationen inom fdrvaltningen.
Kommunikatorerna ifragasatter om chefsbrevet aktiverar till handling pa samma satt som ett
e-brev om enskilda arenden gor. Idag blir det rorigt nar viss information publiceras pa

intrandtet, skickas via chefsbrevet och dessutom skickas via e-post till chefen.

Tidigare utvarderingar i Goteborgs Stad indikerar pa att cheferna inte har ként sig informerade
i tid men att de anda kanner sig relativt vélinformerade. Utvarderingarna visar ocksa pa att
cheferna ar osdkra pa vilken information fran ledningen som ska kommuniceras vidare till
medarbetarna. Det &ar framst genom arbetsplatsdialogerna (APT) som enhetscheferna
kommunicerar ut ledningens information till medarbetarna. (SDF Vastra Goteborg 2014-10-
27:5, SDF Lundby 2012-05: 4)

1.4 Mal med informationskanalerna

Kommunikatdrerna som arbetar i SDF Lundby har tydliga mal med vad de vill astadkomma
med kommunikationskanalerna. Pa vilket satt de ska stodja cheferna i sitt kommunikativa
arbete med ledningens information gentemot medarbetarna. Dessa mal och Onskvarda
funktioner med kanalerna anvénds i den har undersokningen som jamforelse med chefernas

uppfattning om hur kanalerna stodjer dem.



1.4.1 Intranatet

Kommunikatorernas mal med intranitet ar att medarbetaren ska kunna hitta aktuell
information som nyheter, styrdokument, riktlinjer, rutiner och policys for sitt

verksamhetsomrade, sin sektor, sin stadsdel och for hela Géteborgs Stad.

Det finns ocksa stodmaterial som har formats till att hjalpa chefernas informationsarbete.
Stodmaterialet bestar oftast av fardiga PowerPoint-presentationer eller informationshéaften.
Malet ar ocksa att intranatet ska avlasta chefen genom att medarbetarna sjalva har tillgang till

information som chefen annars behodver formedla.

1.4.2 Chefsmote

Kommunikatorernas mal med chefsmoten ar att de ska vara tillfalle att ge strategisk
information fran ledningen genom dialog. Det ar ocksa ett tillfalle for cheferna att knyta

kontakter inom SDF Lundby och méjliggdra att de far en helhetsbild av organisationen.

1.4.4 Chefsbrev

Kommunikatérernas mal med chefsbrevet Intranytt &r att samla forvaltningsledningens
information i ett e-brev som gar ut till alla chefer i Lundby SDF. Genom ett signalsystem ska
det vara tydligt vilken information som ska kommuniceras till medarbetarna. Stodmaterial till
chefernas kommunikation med medarbetarna bifogas ofta som bilaga till e-brevet.

1.4.3 E-post

Kommunikatérernas mal med e-post ar att kanalen ska anvandas nar en enskild medarbetare
eller begransad grupp ska fa information snabbt med méjlighet till aterkoppling. E-postlistor,
dar medarbetar skickar e-brev till grupper, ska anvandas sparsamt for att minska

informationsoverflod.

1.5 Goteborgs Stads informationspolicy

Genom en kommunikations- eller informationspolicy ska det vara tydligt for alla medarbetare
vilket kommunikativt ansvar de har. Det finns en informationspolicy for hela Géteborgs Stad
(Goteborgs kommunfullmaktige 2013-12-11) och ett regelverk specifikt fér Lundby SDF
(2014-11-27) . | Goteborgs Stads informationspolicy faststéller de att “informationsarbete
inom Goteborgs Stad betraktas som en kvalificerad strategisk fraga pa ledningsniva.”. Detta

gor de for att ”En forutsattning for att na hog kvalitet pa kommunikationen med goteborgarna



ar att de anstidllda ar vilinformerade om verksamheten och dess mal.” och darfor ska alla
anstédllda ha “tillgang till aktuell information och att forutsattningarna fér kommunikation ar

goda.”.

| bade Goteborgs Stads informationspolicy och SDF Lundby star det skrivet om
medarbetarnas ansvar over att sjalva halla sig informerade: Alla medarbetare har ansvar att
halla sig informerade och att informera andra om allt som &r av betydelse for det egna arbetet

och ansvarsomradet”.

Det kommunikativa ansvaret ar nagot mer konkretiserat i SDF Lundbys regler i dokumentet
Ansvar och roller. Forvaltningsledningen ska sta for “det Gvergripande ansvaret for
stadsdelsforvaltningens kommunikation och beslutar om inriktning, strategi och prioriterade
omraden for kommunikationen”. Enhetschefen ska ” se till att kommunikationen planeras ur
ett mottagarperspektiv och foljer gemensamma regler och riktlinjer” dér ett exempel pa

gemensamma riktlinjer &r Goteborgs Stads informationspolicy.
1.6 Kvalitetsfaktorer

Goteborgs Stads SDF Centrum (2011-11-24: 3) gjorde en fokusgruppsintervju med 22
enhetschefer i sin stadsdel for att fa fram kvalitetsfaktorer som de anser paverkar deras
mojlighet till att ta sitt informationsansvar. De ger en pusselbit till att uppréatta

kommunikationskanaler som stottar cheferna i internkommunikationen.
1. Att informationspolicyn tillampas i alla led.
2. Att jag kanner till langsiktiga strategier.
3. Att jag vet vad som planeras av mina chefer.
4. Att jag far information i tid.
5. Att jag vet nér jag ska informera vidare.
6. Att jag har bra strategier for hur jag informerar.
7. Att jag forstar informationen jag ska fora vidare.

8. Att jag har mojlighet att stalla fragor om den information jag ska fora vidare.



1.7 Fragestaliningar och mal

For att fa svar pa en overgripande problemformulering om vilket stéd som enhetscheferna
behéver av kommunikationskanalerna undersoker uppsatsen féljande fragor. De forsta fem
fradgorna besvaras i 4. Analysen och sammanfattas i 5. Slutsatser, den sjatte fragan svaras pa i
5. Slutsatser och den sjunde fragan besvaras darefter i 6. Forslag till forbattringar.

1. Vad vagleder cheferna att aktivera kommunikationen gentemot sina medarbetare?

2. Hur ser praxis ut for chefernas anvandning av stddkanalerna?

3. Vad anser cheferna sjélva att de behdver for stod fran kanalerna for att uppfylla sitt
kommunikativa ansvar?

4. Hur uppfattar cheferna kommunikationskanalerna enligt Allwoods (1998:11ff)
matinstrument?

5. Hur val matchar ledningens och enhetschefernas forvantningar och behov av
kommunikationsarbetet med stodkanalerna?

6. Far cheferna tillrackligt och relevant stod for sin linjekommunikation genom
kommunikationskanalerna?

7. Hur kan kommunikationskanalerna forbéttras enligt undersokningen?
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2. Teoretisk bakgrund

2.1 Utgangspunkter

Organisationskommunikation &r ett brett begrepp som trots att det &r ett stort forskningsfalt
inte har nagon allméant vedertagen definition. Andra forskningsfalt som innehaller
organisationers kommunikation med olika publiker och intressenter har gemensamma drag av
att primért fokusera pa professionella kommunikatorers aktiviteter.
Organisationskommunikation sarskiljer sig i att den innefattar informell kommunikation
mellan  organisationsmedlemmar. Forskarna i det har faltet fokuserar pa
kommunikationsprocesser, planerade (formella) och spontana (informella). (Mats Heide 2002:
23f)

Den hér uppsatsen tillhor forskningsféltet organisationskommunikation eftersom den
undersoker hur en valfungerande kommunikationsprocess kan uppnas mellan ledning,

mellanchefer och medarbetare.
2.1.1 Den klassiska traditionen

De flesta forskare delar in organisationskommunikationsfaltet i tre olika Overgripande
traditioner med olika perspektiv pa fenomenen organisation och kommunikation (Mats Heide,
Catrin Johansson, Charlotte Simonsson 2012: 83). Vilken man véljer paverkar hur forskaren
ser och tolkar. Traditionerna &r klassisk, kritisk (se t.ex. Jurgen Habermas 1996) och
kulturorienterad (se t.ex. Robert D McPhee, Phillip K. Tompkins 1985).

Den har undersokningen ar gjord enligt den klassiska traditionen. Den gar &ven under
bendmningarna modernistiskt, funktionalistiskt, mekaniskt, positivistiskt och normativt men
jag har valt att kalla den klassiska traditionen eftersom den &r aldst av de tre. Den &r ocksa
fortfarande den mest dominerande bland forskare. Perspektivet ar enligt Heide et al (2012: 90)
forknippat med tillampad forskning dar praktiska problem i arbetslivet forsoker l6sas, vilket

ar fallet &ven i den hér undersokningen.

Enligt den klassiska traditionen anses organisationer vara rationella och instrumentella
enheter. Det dar sett fran ledningens perspektiv och huvudintresset &r att bidra till
organisationseffektivitet. Forskningen syftar till att skapa forutsattningar for kontroll och
forutsdgbarhet i organisationen. Kommunikationen likstalls med overfoéring av information,

vilket brukar kallas for transmissionssyn. Kommunikationen ses som nagot gripbart och
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konkret som flodar uppat, nedat och lateralt inom organisationen. Detta ar en mekanisk och
instrumentell syn dar man utgar ifran att det i informationen finns bestamda betydelser som
gar att overfora via olika kommunikationskanaler. En effektiv kommunikation ar nar ett
meddelande ar overfort med ett komplett innehall. Bristfallig kommunikation, dar det
ursprungliga meddelandet forsvinner eller forvanskas pa vagen fran sandare till mottagare, ses

som ett dverforings- eller kanalproblem. (Mats Heide 2002: 25f)

Ett exempel pa en studie i den hér traditionen ar Frederic M. Jablins forskning (i Heide et al.
2012: 89). Han undersoker hur relationen mellan organisationens formella struktur, som

centralisering och grad av formalisering, paverkar kommunikationen i organisationen.

Transmissionssynen inom det klassiska perspektivet kritiseras for att ge en for enkel bild och
alltfor teknisk bild av vad kommunikation innebdar. Det laggs ingen vikt vid
organisationsmedlemmarnas tolkningar eller kunskapsproduktion trots att forforstaelsen
paverkar hur budskapet tolkas. Det &r anda 6verforingsprocessen som ledningen oftast skyller
pa nar deras budskap inte nar fram, men det kan vara att mellancheferna har tolkat budskapet
pa ett annat satt (Charlotte Simonsson 2006: 6). De senare forskningstraditionerna, kritisk och
kulturorienterad, intresserar sig mer for tolkningen. Aven dagens forskare som féljer den
klassiska traditionen inkluderar mer tolkningen av budskapet. Vilket &ven i viss man géller
den har undersokningen, da den delvis utgar fran teorier som kritiserar envagskommunikation

for att budskapet dverfors utan att delas pa ett meningsskapande satt.
2.1.2 Definitioner

Definitionerna av information och kommunikation skiljer sig at. Det finns ocksa atskilliga
definitioner av begreppen. Information har definierats som ”reduction of uncertainty”
(Windahl et al. 2009: 13). Méngden information har 6kat betydligt i takt med anvandningen
av informations- och kommunikationsteknik i organisationer déar snabb kollektiv
informationsbehandling & mojlig. Informationen férdndras snabbare idag och ar mer tvetydig
an forr. (Heide 2002: 31f)

| den hér uppsatsen har jag valt definitionen av kommunikation som Heide et al. (2012: 26)
anvéander: “Kommunikation — en process som ager rum mellan tva eller flera manniskor och
dar malet ar att ett innehall ska bli gemensamt. Dock ar dven misslyckade forsok

kommunikation.”.
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Information utbyts i en kommunikationsprocess. Om det ar en person som talar till andra utan
svar kallas det envagskommunikation. Om personen far en replik av nagon pa vad hen sagt
kallas det tvavagskommunikation (Windahl et al 2009: 13).

De deltagare i kommunikationsprocessen som tar emot information kallas mottagare. Det &r
skillnad pa de som ar tilltankta mottagare, vilka kallas malgrupp, och de som faktiskt mottar
informationen,  vilka kallas  mottagargrupp  (Windahl et al. 2009: 18f).
Kommunikationsmodeller innehaller ocksa nagon slags aterkoppling som innebér en reaktion
fran mottagaren (Windahl et al. 2009: 23).

2.2 Tidigare forskning om chefens kommunikationsroll

Intrandtet har gjort att chefens kommunikativa ansvar handlar mindre om att sprida
information utan snarare om att chefen ska salla och sortera, dversétta och forklara samt
initiera och skapa forutsattningar for dialog. Salla och sortera handlar om att hjalpa
medarbetarna att ta fram den viktiga informationen i bruset. Risken &r annars att medarbetarna

tolkar och prioriterar sjalva vilket skapar en spretig verksamhet.

For att undvika att strategisk kommunikation som visioner och mal blir abstrakta behdver
chefen Gversatta och forklara genom att relatera ledningens budskap till lokala forhallanden.
Né&r chefen bjuder in till dialog framjar det medarbetarens delaktighet, motivation och
larandeprocesser. (Simonsson 2006: 11f) Eftersom chefen forutsatts kdnna béast till vissa
forhallanden gar information med fordel via chefen. Chefen ar ocksd den formella
opinionsledaren och “grindvaktare” mellan organisationens delar (Strid 1999: 55). Ju mer
kommunikativ kompetens en chef har, desto nojdare ar hens medarbetare och dessutom okar
identifikationen med organisationen (Petty och Cacioppo i Dainton och Zelley 2011: 207f).

2.2.1 Enhetschefens kommunikativa ansvar

Det speciella sardrag som organisation och ledarskap préglas av inom offentlig forvaltning
skapar en komplicerad kommunikationsprocess. Politiker styr verksamheten och ger direktiv
och chefer pa olika nivaer har ledarrollen i organisationen. Tjanstepersoner inom
forvaltningen har alla ett avgransat ansvarsomrade. Forvaltningschefen har ett 6vergripande
ansvar som omfattar organisationens verksamhet som helhet, medan ansvarsomradet blir allt
mindre ju l&ngre ner i organisationen tjanstepersonen verkar. Forvaltningschefen har en unik
roll som behover se till politikernas saval som medborgarnas vilja samt lagens krav. Néar

politikers styrning inte &r detaljerad, vilket den ofta inte &r nér det galler till exempel
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malstyrning, har forvaltningschefen till uppgift att tolka och konkretisera besluten, och sedan
formedla den tolkningen vidare till respektive forvaltningsenhet. (Agneta P. Blom 1994: 12,
33f, 115)

De som arbetar med att tolka och konkretisera besluten arbetar pa ledningsniva i
organisationen dér de arbetar med ledning. En enhetschef sysslar med ledarskap och ar inte en
del av ledningen for hela forvaltningen. Ledning och ledarskap ar alltsd tva olika koncept.
Ledning ar att hantera det komplexa, exempelvis planera med malsattning, budgetering utefter
malsattningen och organisering for att nd malen. Chefens ledarskap handlar om att
demonstrera visionen utifran den langsikta planen, motivera medarbetarna genom att skapa
forstaelse for visionen och auktorisera medarbetarna till att forverkliga visionen. (Dainton och
Zelley 2011: 144)

Den kommunala forvaltningen ar traditionsenligt uppbyggd i den organisationsform som heter
linjeorganisering. Linjeorganisering innebér ett formaliserat system av arbetsgrupper med
kolleger och deras inbdrdes relationer. (Christian Lima 2007: 73)

Styrfaktorer och ledarskapsfragor hor till den vertikala arbetsdelningen, sadant sker uppifran
och ned. Dit hor fragor om att klargora arbetsuppgifter, tankar kring arbetets utforande och
kvalitetskontroller. 1 den andra riktningen rapporterar medarbetarna eventuella problem.
Enskilda medarbetare foljer exakta beskrivningar av arbetsuppgifter vilka maste stimma
Overens sinsemellan. Organiseringen av arbetsuppgifter sammanfattas av Lima (2007: 73f)

med att den foljer linjen:

- En medarbetare har endast en chef. Vem som har bestdmmanderétt ska vara givet.
- Kompetens- och auktoritetsvdgen ar &aven kommunikations- och beslutsvagen,
medarbetaren far darmed inte ga forbi sin narmaste chef.

- Beslut som fattas pa hogre niva ska foljas.
2.2.2 Kommunicera strategisk information

Ledningens kommunikation om framfor allt strategisk information ar viktig fér chefen att fora
ut till medarbetarna for att medarbetarna ska ha en gemensam bild. Lima (2007: 126)
beskriver hur visionen finns for att behalla motivet for den totala verksamheten eftersom det
ar den inre motivationen for uppgiften. Den primara ledaruppgiften enligt Lima &r darfor att

gora visionen till allas vision. | grova drag forklarar han att ledaruppgiften darfor blir att alla
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vet ”vad uppgiften innebér, vad vi alla ar har for och vilket berattigande de aktiviteter vi utfér
tillsammans har.” (Lima 2007: 126)

Genom att forsta organisationens mal kan den enskilde medarbetaren avgéra om dennes eget
arbetsmal forverkligas. Om medarbetaren inte uppfyller sitt arbetsmal kommer inte heller
organisationens mal att forverkligas. Den enskildes mal i arbetsdelningen skapar intresse for
hens arbetsuppgifter. Ledarskapet innebar en kontroll 6ver att medarbetaren har tillracklig
kunskapsinformation till att kunna forverkliga sitt arbetsmal, kénna sig som en del av
verksamheten och kanna engagemang for den. Dessa ledarskapsuppgifter gor att ledaren
behdver ha god kommunikation med den enskilde medarbetaren, med gruppen och éven utat
med forvaltningen och lokalsamhallet. (Lima 2007: 124ff, Strid 1999: 43f)

Tidigare forskning visar pa att samarbeten med probleml6sning inom organisationens olika
delar &r en betydelsefull metod for att kunna fa en 6vergripande bild av organisationen. Da far
medarbetaren en forstaelse for hur andra arbetar inom organisationen och kan darfor relatera
till de olika delarna battre och se helheten. Det ar da enklare att ta till sig strategisk

information och identifiera sig med organisationen. (Heidi VVéhn Bartis 2014: 71)

Studier visar att medarbetare ofta kdanner sig informerade om den operativa kommunikationen
for att kunna utfora sitt dagliga arbete. Dock upplever medarbetare inte att de i lika hdg grad
har fatt ta del av den strategiska kommunikationen (Simonsson 2006: 30). En magisteruppsats
over Primarvarden i Vastra Gotalandsregionen visar ocksa att medarbetarna pa grund av detta
och att kommunikationen till forvaltningsledningen inte fungerar, inte kénner sig delaktiga i

det langsiktiga arbetet med vision och mal (Helena Kryssman 2013: 41).
2.2.3 Perifera aktiveringssignaler

Vad som far enhetschefen att fora vidare ledningens information ar olika typer av perifera
aktiveringssignaler som skapar en kommunikationshandling. Dainton och Zelley (2011:128f)
har sammanstéallt de olika typerna, de som passar in pa den har undersokningen &r vad de

kallar uppdraget (commitment), auktoritet (authority) eller sociala belagg (the social proof).

| den hér studien har jag tolkat aktiveringssignalerna fdljande: ndr uppdraget &r den
aktiveringssignal som végleder enhetschefen handlar det om att enhetschefen végleds av sin
tolkning av arbetspositionens kommunikationsansvar. | basta fall innebér det samma innehall
som informationspolicyn aterger. | sadana fall betyder det att ledningen natt fram med hur

kommunikationen ska ske inom organisationen. Auktoritet som végledning handlar om att
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ledningen eller 6vre chefen skulle anvanda sin position pa ett satt som gor det tydligt for
enhetschefen att informationen ska na medarbetarna enligt dem. Om det ar grupptrycket som
ger sociala belédgg for att ledningens kommunikation ska foras vidare handlar det om att
enhetschefen far reda pa att andra enhetschefer for vidare informationen och gor det sjalv pa

grund av det.
2.2.4 Kommunikationspolicy

For att kommunikations- eller informationspolicyn ska underlatta ett konsekvent
kommunikationsagerande foér cheferna ska den enligt Erikson (2011: 175f) beskriva hur
arbetet ska utforas, ledord som ska gélla och principer for organisationens ansvarsférdelning
for kommunikationsfragor. Den ska vara kort och koncist utformad med fokus pa vasentliga

riktlinjer som inte drunknar i for mycket text.

Nya medarbetare bor enligt Erikson (2011: 179) informeras I6pande om policyn via sin chef
och policyn bor &ven vara publicerad pa organisationens intranit. “En policy
kommunikationspolicy beror alla i foretaget, inte en utvald klick av ledande
befattningshavare. Det &r helt avgorande att alla medarbetare kanner till bade sina rattigheter
och skyldigheter nar det galler kommunikation.” (Erikson 2011: 179).

Ledningens syn pa kommunikationen avspeglas i policyn vilket ocksa paverkar
organisationens  kultur. Erikson (2011: 174) férordar en egen rubrik for
internkommunikationen om informationsansvar och &ven inkludera riktlinjer for
informationskanalerna. Om alla vet vem som har ansvaret undviker &renden att hamna mellan
stolarna eller utforas av flera samtidigt. Trots att de ofta finns kommunikationspolicys &r det

anda ovanligt att ansvaret diskuterats (Simonsson 2006: 12).

En kandidatuppsats som gjorde en enk&tundersokning bland enhetschefer i Enkopings
kommun (Malin Stiernstedt 2011: 34f) fann att enhetscheferna var osékra pa hur de skulle
folja kommunens kommunikationspolicy och o©nskade battre kunskap om befintligt
kommunikationsstod, de ratta kommunikationskanalerna. De k&nde inte heller att de hade

tillrackligt med tid for att sortera och férmedla information for att kunna uppfylla sitt ansvar.

2.3 Forskning om kommunikationskanaler

Dagens forskning om kommunikationskanaler fokuserar pa att underséka struktur och de

omraden som historiskt varit populdra, innehall, sandare och mottagare. Forskningen inom
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internkommunikation ar ofta normativ dar man utgar ifran hur det borde vara, att alla borde
vara valinformerade och sedan hur organisationen ska ga till vaga for att kunna astadkomma
det (Strid 1999: 96ff). Fragorna handlar om hur man kan ordna kortare informationsvagar sa
att inte budskapet forsvinner pa vagen och hur man kan minska felaktig information. Strid
(1999: 24) skriver att det finns ett behov och intresse av forskning om informationsvégarna,

speciellt nar de informella informationsvagarna okar.

Effekterna av kommunikationsteknologin pa arbetsplatserna delar forskningen. Det kan ge
negativa effekter som hogre arbetstryck och radsla for utrustningen (Ducatel i Bouwman et al
2012: kapitel 7.3).

Informationsoverflod &r ett problem som upplevs som storre med tiden genom
kommunikationsteknologin. Arbetstid till informationshanteringen spelar dock roll i
sammanhanget, den som har mer tid kanner lagre grad av informationséverflod (Snowball och

van den Hooff i Bouwman et al 2012: kapitel 7.2).

Annan forskning om effekterna av kommunikationsteknologi visar att produktionen Okar
markant eftersom att det leder till 6kat deltagande blir stérre engagemang fér medarbetaren
(Bouwman et al 2012: kapitel 7.2).

2.3.1 Kommunikationskanalernas funktion

En kanal &r det hjalpmedel som for informationen fran sandare till mottagare. Vilken kanal
som ska anvandas i kommunikationsprocessen beror pa vad det ar for typ av budskap, det vill
séga det som sénds i kommunikationsprocessen. Windahl et al (2009: 17) menar att en del

kanaler lampar sig till exempel mer for interaktiv kommunikation.

Kommunikationskanalerna i den interna kommunikationen kan ses som Qverforingssatt for
information vilka behdver komplettera varandra. De har alla fordelar och nackdelar med sina
funktioner. Med funktion menas har vad sandaren har for avsikt. Funktionen kan alltsa
jamforas med den astadkomna effekten. Exempelvis har chefen mdjlighet att skapa en god
relation till medarbetaren med hjalp av social kontakt, men ska det ga snabbt kan det vara
battre med att skicka en e-post (Strid 1999: 88). Nedan visar en tabell dver de interna
kommunikationskanalernas funktioner. Exempel pa muntlig kommunikation &r konversation,
gruppmate, massmote och exempel pa elektronisk kommunikation ar e-post, intrandt och
internet. (Strid 1999: 89)
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Muntlig Elektronisk

Tidsatgang Langsam Snabb
Forstaelse God men problem med Vanemassiga
stora grupper med langa texter samt

problem med sprak och referensramar

Tillganglighet God Problem med kunskap
och innehav
Informations- Mycket god Mindre god social, mycket
funktion social funktion god informationsmassig
funktion

Far medarbetaren informationen fran chef eller arbetskamrater &r informationsvagen direkt
och personlig. Direkt kommunikation ger mindre utrymme for missforstand. Har
informationen spritts med intrandt eller andra interna kanaler som anslagstavior och

personaltidning ar det via indirekta och opersonliga kommunikationsvégar (Strid 1999: 53).

Vilken meddelande-design-logik som prefereras eller lampar sig ar olika beroende pa
mottagarens personlighet, situationen och kulturen (Dainton och Zelley 2011: 208f). En
person som vérderar direkt kommunikation hogre, varderar den expressiva kommunikationen.
En person som foredrar den indirekta kommunikationen vérderar konventionell meddelande-
design-logik och har striktare forvantningar pa lamplighet (Simonsson 2006: 11). Fallstudien i
Enkdpings kommun (Stiernstedt 2011: 34f) fann att cheferna foredrog personliga moten i

form av dialog framfor andra kanaler. Deras skal var att de vill fa den direkta aterkopplingen.

2.3.2 Lamplighet

Vilken kanal som &r lamplig att anvanda &r beroende pa vilken typ av information som ska
kommuniceras. Kommunikation behdver bade vara effektiv, vilket betyder att malen nas, och
lamplig, vilket betyder att den foljer sociala forvantningar pa kommunikationen (Dainton och
Zelley 2011: 207f). Om informationen ar komplex, det vill siga mangtydig, kan det vara
lampligt att muntligt fa chans till att forklara den, men &ven att ge en detaljerad kunskap
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skriftligt. 1 uppsatsen undersoks om hur val kanalvalen stammer in pa vilken typ av

information som formedlas. Simonsson (2006: 19ff) har gjort féljande rekommendationer:

Typ av information med forklaring Rekommenderad kanal

Strategisk information - Visioner, mal, strategier Dialog med information
och organisationsforandringar formedlad i forvag.

Varderingsinformation - Organisationens vérdegrund, Dialog med information

syn pa ledarskap och medarbetarskap,  formedlad i forvag.

olika policys med mera.

Operativ information - Vem gor vad, nar och hur. Tryckt/elektronisk
information och

samtal med medarbetare

som berdrs.
Nyhets- och - Avrapporteringar kring olika projekt, Tryckt/elektronisk
lagesinformation information om olika evenemang information.

2.3.3 Strategier for informell kommunikation

Rader det osakerhet i informationsmangden kan mottagaren séka mer information att fylla
osékerheten med. Ett satt att minska tvetydigheten &r att luta sig mot regler och riktlinjer for
personalens beteendemonster. De &r oftast baserade pa tidigare erfarenheter och ar till for att
oka processens effektivitet. Ett exempel pa en sadan regel ar vem det ar man ska kontakta nar
det géller ett séarskilt &rende. (Dainton och Zelley 2011: 112ff)

Nar reglerna inte racker till uppstar ett behov av anta ett tillvagagangssatt for att fylla pa
informationen, de gar da éver fran formell kommunikation till informell kommunikation. I en
sadan situation finns det enligt Dainton och Zelley (2011: 46, 112ff) tre Gvergripande
strategier: passiv, aktiv och interaktiv. Den passiva strategin innebar att personen liknar en
detektiv med att observera omgivningen for att lista ut hur det &r tankt att hen ska gora. Den
aktiva strategin &r att soka sig till en tredje part som kan ha mer relevant information. Den

interaktiva strategin &r att ga raka véagen till kallan och fraga efter mer information.
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Den har studien intresserar sig for hur enhetscheferna gar till vaga i sin praxis. Dels &r det
intressant att undersoka hur ofta en sadan situation hander, dels behdvs tillvagagangssattet
kartlaggas for att se om hur det paverkar deras arbetssituation. Ett steg narmare ett svar pa
Erikson (2011: 77) fraga vore 6nskvért: ”Den informella kommunikationen existerar oavsett
om vi gor nagot at den eller inte. Fragan ar hur den kan fangas upp av de
informationsansvariga for att de verkligen ska forsta vad som ror sig i olika medarbetares

tankar”.

2.3.4 Allwoods matinstrument 6ver stodfunktioner

De kanaler som &r utvalda for den héar undersokningen &r intrandat, chefsmoten, e-post och
chefsbrev. Deras stodfunktioner undersoks i uppsatsen med hjalp av Carl Martin Allwoods
(1998:11ff) métinstrument.

Enligt Allwood &r produktivitet huvudsyftet med kanalerna eftersom de optimalt kan héja
kvaliteten pa arbetsresultatet. For att kanalerna ska stodja enhetscheferna i deras
kommunikation behdver de tillhandahalla tillracklig funktionalitet, det vill saga att kanalens
funktioner klarar relevanta uppgifter. | den hédr undersokningen handlar det fr&mst om
uppgiften att enhetschefen ska kunna fanga upp relevant information och sedan fa stéd genom

kanalen att kommunicera informationen till sina medarbetare.

Produktiviteten dr ocksa beroende av att anvandaren far tillgang till lamplig information for
att utfora sina arbetsuppgifter. Informationsbehovet maste tackas for detta.

For att uppnd god produktivitet kravs god anvandbarhet. Det handlar om huruvida
anvandaren vill och kan anvéanda kanalen. Det racker alltsa inte med att kanalen uppnar god
funktionalitet — anvandarna ska ocksa vilja och ha kunskap om hur kanalen anvénds.
Anvandbarheten bygger pa fyra faktorer: anvandarvanlighet, anpassning, acceptans och

kompetens.
Anvandarvanligheten handlar om anvéndaren upplever att kanalen &r enkel att anvéanda. Om

anvandaren stoter pa problem ska det ocksa finnas effektiva hjalpresurser tillgangliga, till

exempel andra ménniskor eller programfunktion av stodjande karaktér.
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Anpassning betyder att kanalens stodfunktion ska vara utformad for att optimalt folja

strukturen pa anvéandarens uppgift.

Anvandaren ska ocksa vara valvilligt installd till kanalen och ha hdog motivation for att

anvanda det, da ar det god anvandaracceptans.

For att kunna ha tillracklig forstaelse och fardigheter for kanalen kravs det ofta en utbildning i

systemet. DA uppnar medarbetaren god anvandarkompetens.

Nedan féljer en figur som visar pa de olika variabler vilka undersoks for varje stodkanal i

Analysen:

Produktivitet

Funktionalitet Anvandbarhet Informations-

behov

Anvandar-
vanlighet

Anpassning Acceptans Kompetens

Hjélpresurser
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3. Metod

Undersokningen bygger pa kvalitativ metodik. Intervjumetoden anvinds “som ett sitt att se
virlden ur en annan méinniskas perspektiv”’ for att bidra med “djup, detalj och forstaelse for
det vi vill veta mer om” (Sara von Platen och Philip Young 2014: 28). Intervjumetoden &r en
av de “tre stora insamlingsmetoderna” inom kvalitativ metodik tillsammans med observation
och textanalys (Jorgen Eksell och Asa Thelander 2014: 22). Den kvalitativa metodiken
karaktariseras av onskan om att nd en djupare niva med detaljrikedom och sokandet efter
forstaelse for ett fenomen (Robert K Yin 2013: 15ff).

Enligt Mats Ekstrom och Larsake Larsson (2010) &r intervjuer ett passande angreppssétt for
att fa forstdelse for manniskors enskilda uppfattningar. For att kunna underséka chefernas
behov for att utfora en god linjekommunikation behéver jag fa en djupare inblick i chefernas
arbetssituation och kunna bilda en uppfattning om hur de anvander sig av
kommunikationskanalerna. Dérav lampar sig en intervjustudie med ett antal enhetschefer

inom olika sektorer och omraden.

En annan tankbar metod for att samla in material om chefernas uppfattning om
kommunikationskanalerna skulle kunna vara enkatstudier. Enkatsvaren ger ett kvantitativt
material som ger svar pd mangder av ett fenomen. ”Kvalitet dr den visentliga karaktiren eller
egenskapen hos nigonting; kvantitet d&r méngden av denna karaktir eller egenskap” skriver
Bengt  Starrin  (1994:21). Det gors kontinuerliga  enkatutvarderingar  om
kommunikationsarbetet inom Gaéteborgs Stad vilket har skapat ett behov till att forsta vad som
ligger bakom de asikter som uttrycks. Enkatundersokningar kan ge en indikation pa att nagot
ar fel, men vad det ar cheferna menar mer djupgaende gar endast att fa svar pa genom att soka

sig till den kvalitativa forskningen.

Undersokningen &r en fallstudie, dar Lundby SDF &r organisationen. Fallstudien gor det
mojligt att fa detaljerad och kontextuell kunskap genom att den ar empirinara. Intresset ar for
det partikuléra snarare an det generella. Studien kan ge kvalitativ kunskap om organisatoriska
fenomen, sérskilt vad géller frdgor om "hur” och “varfér”. Om studien inte hade varit en
fallstudie kan alltsa forklaringar till hur komplexa kommunikationsproblem uppstar ha blivit
svarare att fa fram. (Ekstrom och Larsson 2013: 57, 65, Mats Heide och Charlotte Simonsson
2014: 216ff)
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3.1 Praxisanalys

For att fa fram kanalernas problem och mdjligheter kommer undersokningen besta av en
analys av organisationens praxis kring linjekommunikationen. Lima (2007:169f)
rekommenderar en praxisanalys for att forsta organisationen, hur den fungerar och hitta en
utgangspunkt for att utveckla de omraden praxisanalysen studerar i organisationen.

3.1.1 Teoretisk bakgrund till praxisanalys
Den teoretiska bakgrunden till praxisanalys har utgangspunkten i struktureringsteori,
handlingsteori och medvetandeteori med f6ljande resonemang:

Organisationen utgérs av  hur den &r strukturerad och organiserad utifran
organisationsmedlemmarnas handlande. Ett grundlaggande antagande é&r att aktoren alltid har
ett motiv till sin handling (kan vara omedvetet). Handlingen &r ur aktérens perspektiv alltid
meningsfull och kan darfor alltid forklara varfér handlingen gors. Aktoren kan forhalla sig till
sin handling eftersom hon sjélv observerar utfoérandet av sin handling.

Enhetschefens konkreta handling producerar en praxis. Det & samma sak som att chefen
kommer ihag att det ar den konkreta handlingen som ska gdras vid det har tillfallet, och da
utfor den handlingen. (Lima 2007:41)

3.1.2 Tillvagagangssatt
Praxisanalysen bestar av tre steg: registrering, tolkning och analys. (Lima 2007:169f)

Vid registreringen handlar det om en Gverblick av vilka aktiviteter som ska fokuseras pa i
analysen. Registreringsfasen innebar i den har undersokningen en forstudie som bestar av
litteraturstudier om valda kommunikationskanaler, stadsdelsforvaltningens tidigare
utvarderingar av dessa, styrande dokument och intervjuer med kommunikatorerna (l&s mer s.
27). Problemdiskussionen ovan presenterar de delar av forstudien som ska ge en
grundlaggande forstaelse av det som ska studeras, liknande ett bakgrundskapitel.

Kommunikationskanalerna forklaras inledningsvis i 4. Analysen.

Forstudien kommer leda fram till en intervjuguide som kan anvandas i nésta steg, tolkningen.
| tolkningsfasen utfors intervjuer som ska fa fram malsattningen med respektive aktivitet som
ska analyseras. Intervjuerna ska ocksa fa fram vilka rutiner som ligger bakom aktiviteterna

och dven varfor den har aktiviteten anses vara vettig for malgruppen (Lima 2007:169f).
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Det tredje och sista steget innebar analys. | det hér steget kan resultatet visa pa motséattningar i
det sétt aktiviteten hanteras i organisationen. Finns det motsattningar mellan aktivitetens mal
och dess utforande? Problemen diskuteras och orsakerna till problemen framstélls i 4.
Analysen. (Lima 2007:169f). | det avslutande kapitlet finns forslag pa atgarder for att radera

motsattningarna, l6sa problemen och forbattra linjekommunikationen.

3.2 Material

Med malet att gora en praxisanalys behdver materialet aterge chefers uppfattningar. Ett
mangsidigt material som representerar perspektiv fran olika synvinklar ger en mer nyanserad
bild av fenomenet som studeras (Mats Heide och Charlotte Simonsson 2014: 224). Darfor
innefattar undersokningen chefer fran olika sektorer, men &ven kommunikatorernas

perspektiv samt det synsatt som uttrycks i officiella styrdokument.

Undersokningen soker forstaelse for den yrkesméassiga hanteringen av kommunikationskedjan
via de utvalda kommunikationskanalerna. Resultaten av den yrkesmdassiga hanteringen i

undersdkningen kommer att jamféras med den teoretiska bakgrunden.

Lima (2007: 165) ger forslag pa material som kan anvandas i praxisbeskrivningar, vilka vissa
lampar sig for den héar undersokningen. Det material som behdvs for den hdr undersékningen
ar beskrivningar av regler, formell arbetsdelning och professionella beskrivningar som alla
finns under rubriken 1.3 Problemdisikussion (se ovan, s. 7), dels professionernas teoretiska
grunder vilka ar beskrivna ovan under rubriken 2.2 Tidigare forskning om chefens
kommunikationsroll (se ovan, s. 12), och dels en redogorelse for den individuella
motivationen och den egna problemupplevelsen. Det sistndmnda materialet kommer jag att
samla in pa egen hand genom intervjustudie av tilltankt malgrupp vilken presenteras i kapitlet

4. Analysen.

3.3 Intervjuer
3.3.1 Intervjuform

Det gjordes personliga intervjuer i samtalsform dér intervjupersonen ar respondent och bidrar
med sin uppfattning kring undersokningens fokus. Det anvéndes en intervjuguide som
standardiserad manual dar detaljerade fragor tackts in i olika teman. En samtalsordning har
tillampats dar intervjuaren inte varit fastlast i manualens ordning. Om djupare forstaelse

behovs stalldes foljdfragor i samband med dessa. Intervjun behandlade alltsa ett forbestamt
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amne, respondenterna kunde svara med egna ord och om nagonting behévde vidareutvecklas
for okad forstaelse fanns det chans till foljdfragor. (Ekstrom och Larsson 2013: 66) Nya
fragor har ocksa tillforts utifran redan utférda intervjuer pd grund av den kumulativa
forstaelsen. Det ar viktigt att inte ta information for given men samtidigt vara 6ppen for nya
infallsvinklar (Ekstrom och Larsson 2013:68).

Fragorna stalldes enkelt och rakt om en sak i taget, och &dven konkreta i tid och rum, for att
respondenten ska fa mojlighet att ge innehallsrika och korrekta svar om hur nagot ar (Ekstrém
och Larsson 2013: 65). Intervjupersonen kan da sjalv tolka fragan och fritt formulera sitt svar

och ge sitt perspektiv pa det efterfragade utifran sin position.

Nar det géller att intervjua chefer ar det ofta svart att boka in ett mote dar alla kan delta. Det
kan vara frustrerande att standigt soka strangt upptagna chefer (Ekstrom och Larsson 2013:
55,63). Detta var ett av skélen till att fokusgruppsintervjuer valdes bort. Det andra skalet var
att skapa battre mojligheter i intervjusituationen for cheferna att kunna erkdnna sina
fardigheter och brister i kommunikationsarbetet. Nar kolleger lyssnar till en kan sadant vara

av kénslig karaktar.

Fyra av fem intervjuer spelades in och transkriberades snarast mojligt. Jag antecknade under

alla fem intervjuernas gang.*

Intervjun innehaller viktig information ocksa vad galler minspel och kroppsuttryck (Ekstrom
och Larsson 2013: 66). Sadana symboler, som nar den intervjuade skruvar pa sig, i
interaktionen har ocksa antecknats. Tonfall och tvekan kan ocksa vara vardefull information.
For att inte glomma nar sadant sker i stunden och anda inte lata det stéra intervjun har det

noterats en liten symbol i minnesanteckningarna.
3.3.2 Intervjuguide

En semistrukturerad intervjuguide (Appendix 1) har skapats utifran forstudiens litteratur, teori
och arbetsplatsens dokument. En semistrukturerad intervju ska enligt Ekstrém och Larsson
(2013: 60) vara temamassigt upplagd och utga ifran undersokningens fragestallningar.

Tematiseringsarbetet grundlades i teorikapitlet dar undersokningens avgransning

! Det inspelade materialet finns tillgangligt om det skulle behévas information om intervjun i sin
helhet. Om uppsatsens lasare nskar fa tillgang till anteckningar, transkriberat eller inspelat material
kan hen kontakta uppsatsforfattaren.
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framkommer, tematiseringen handlar om att “forklara vad som ska studeras och varfor”
(Ekstrom och Larsson 2013: 59).

Tre teman har utkristalliserats och utgor varsitt avsnitt i intervjumanualen. Eftersom studien
undersoker  linjekommunikation  har  frageteman i intervjuerna  fokus  pa
kommunikationskedjan och framst kommunikationskanalerna. Fragorna soker nyanserade
beskrivningar av respondenternas beréattelser om specifika situationer. De teman och delar till

dessa teman som anvénds i intervjuguiden &r foljande:

1. Tema: Aktiveringssignaler
2. Tema: Hantera information

- Salla och sortera

- Oversitta och forklara

- Skapa forutsattningar for dialog
3. Tema: Kanaler

- Intranat

- Chefsmote

- Chefsbrevet Intranytt

- E-post

Intervjuerna borjade med introduktionsfragor som uppvarmning men ocksa for att
intervjuaren ska fa storre forstaelse for intervjupersonens arbetssituation (Svend Brinkman
och Steinar Kvale 2014: 160). Dessa var tjanstens titel, manad och ar nar intervjupersonen

tilltradde samt antal medarbetare som enhetschefen ansvarar for.

For att na fram till intervjupersonens personliga reflektion av kommunikationen och komma
bortom policyforklaringar och generella beskrivningar av verksamheten fortsatte
intervjuguiden med fem konkreta exempel av kommunikationsarenden (Eksell och Thelander
2014: 35, Brinkman och Kvale 2014: 160). Dessa ar exempel pa ledningens strategiska och
operativa kommunikationsarenden som nyligen har varit pa chefernas agenda att fora ut till
sina medarbetare. De presenteras i analysdelen och anvénds for att exemplifiera chefernas

praxisbeskrivningar.

Ibland kunde svaren pa introduktionsfragorna komma in pa intervjuguidens tematiserade
fragor. For att fa en flytande dialog avhandlades de fragorna vid det tillfallet med hjalp av

uppfoljningsfragor. Malet med intervjun &r att fa till ett naturligt flytande samtal som
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uppmuntrar intervjupersonen till reflektion. Det &r viktigt att skapa en fortroendefull relation
mellan intervjuare och den intervjuade. For att méjliggora detta anvands ett forbehallslost och
reflekterande samtal som intervjuaren styr. (Catrin Johansson 2014: 241)

Struktureringsfragor och utforskande fragor anvandes ofta for att intervjun skulle fokusera pa

amnet som ocksa skulle avhandlas djupgaende. | intervjusituationen kunde det vid byten av
tema finnas en tendens till att svaren blev korta. For att fa intervjupersonen att reflektera
ytterligare 6ver fragan anvande intervjuaren sig av tystnad, vilket ofta var en framgangsrik
metod. (Brinkman och Kvale 2014: 162) Om ett omrade verkar kansligt har intervjun borjat
med bakgrundsfragor och stegvis gatt 6ver till de mer komplicerade och kansliga fragorna
(Ekstrom och Larsson 2013: 64f).

Intervjuguiden testades innan den forsta intervjun dgde rum. Ekstrdm och Larsson
rekommenderar provintervjuer for att testa intervjuguidens fragors relevans och
frageformuleringar (2013: 65). Personen som fick agera testperson har kunskaper om
linjekommunikation inom Goteborgs stad. Hon svarade pa fragorna i stérsta mojliga man och

gav synpunkter pa formuleringar och ytterligare fragor.
3.3.3 Forstudie

| en kvalitativ intervjuundersokning behdver forskaren enligt Ekstrom och Larsson skaffa sig
goda forkunskaper om det studerade &mnet genom exempelvis intervjuer med informanter och
insamling av dokument (2013: 72f). Detta for att kunna skapa ett konstruktivt samtal och for
att sedan kunna analysera materialet. Undersokningens forstudie har bestatt av att samla in
dokument om stadsdelsforvaltningens struktur i allmanhet och internkommunikation via

kommunikationskanalerna i synnerhet.

Det har tidigare gjorts ett antal utvarderingar om hur kommunikationskanalerna fungerar i
stadsdelsférvaltningarna Angered, Centrum och Lundby i Géteborgs Stad. Utvarderingarna ar
mer kvantitativa an kvalitativa och anvands i den har undersokningen for att fa goda

forkunskaper.

Jag har ocksa talat med kommunikatorer pa stadsdelsforvaltningen vilka da har agerat
informanter. Kommunikationsavdelningens upplevda problem med internkommunikationen &r
undersokningens grund, darav har kommunikattérernas beskrivning av problemet varit en

viktig del av understkningens utgangspunkt.
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3.3.4 Val av intervjupersoner

Valet av respondenter har gjorts andamalsenligt och strategiskt, det vill siga att valda
personer kan ge den information som studien behdver for att uppfylla dess mal. Principen
maximal variation har anvants vilket betyder att en heterogen intervjugrupp har efterstravats
vad géller sektor och omrade. (Peter Esaiasson, Mikael Gilljam, Henrik Oscarsson, Lena
Wangnerud 2012: 260) De kriterier som anvands for intervjupersonerna ar att de &r relativt
nya pa chefsposten. Detta for att fa tydligare resultat pa hur enkelt det ar att forsta sig pa
kommunikationskanalerna. Respondenterna har darmed sjalva arbetat med att satta sig in i
kommunikationsarbetet och har nyligen reflekterat dver linjekommunikationen. Chansen &r
ocksa storre att de minns om de last en viss policy och hur de reflekterade 6ver den vid det
tillfallet. Organisationskulturen, vilken bestar av de normer som organisationsmedlemmarna
skapar och vidmakthaller om hur kommunikationen brukar ga till, férklaras antingen formellt
eller informellt, for nya i organisationen. (Strid 1999: 39) Det som de nya enhetscheferna

sager representerar darfor till viss man aven hur de 6vriga enhetscheferna arbetar.

Enhetscheferna ar den malgrupp som framtradde som mest relevant for
problemformuleringen. De é&r sista chefsledet i linjekommunikationen och har rollen att
oversatta informationen till flest antal medarbetare. De ar langst ifran ledningen men berors
anda i stor utstrackning av ledningens beslut eftersom de har ansvar for att formedla besluten
till ett stort antal medarbetare. De sitter sjélva inte med pa ledningens beslutsfattande moten
och har darfor svarast att ta sig runt via informella vagar. Det blir tydligast resultat med den

har malgruppen da de &r mest beroende av fungerande formella kommunikationsvagar.

Studien skulle vinna pa att intervjua respondenter i hela chefsledet, omradeschefer och
sektorschefer. Magisteruppsatsens begransningar och tiden det tog att fa ihop tillrackligt med
intervjuer med enhetschefer gjorde att detta inte var mgjligt. En sadan studie lampar sig for en

annan student att ta sig an.

Urvalet av intervjupersoner gjordes med hjélp av en kommunikator pa SDF Lundby. Det kan
vara till stor hjalp for undersokningen om nagon med stort kontaktnat och som har insikt i de
krav undersokningen stéller pa intervjupersoner kan hjalpa till med urvalet (Ekstrom och
Larsson 2013: 63). Tre av fyra sektorer finns representerade bland intervjupersonerna:
Aldreomsorg samt Halso- och sjukvard, Individ- och familjeomsorg samt funktionshinder och
sektorn Kultur och fritid. Utbildningssektorn ar inte med men eftersom enhetscheferna i de

ovriga tre sektorerna gav relativt lika svar finns det en indikation pa att cheferna inom
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utbildningssektorn ocksa skulle svara liknande. En enhetschef arbetade under
utvecklingsavdelningen vilket & en av forvaltningens stodfunktioner. De intervjuade
enhetscheferna har haft ansvar over tio till tjugosex medarbetare och haft tjansten mellan tre

till sju manader.

Antalet respondenter styrs av hur manga som behdvs for att fa tillrackligt med information
och tillracklig bredd och variation i urvalet (Ekstrom och Larsson 2013: 63). Nar det inte
langre framkommer nya relevanta aspekter av fenomenet i intervjuarbetet kan forskaren anse
att intervjumaterialet &r tillrackligt fylligt (Ekstrém och Larsson 2013: 77). | den har
undersokningen rackte det med fem respondenter for att fa tillrackligt med material till

analysen.

Respondenterna informerades om studiens syfte vid inbokandet av intervjun. Nagon
ytterligare forberedelse for deras del ansdgs inte nédvandig fran varken forskaren eller

respondentens sida.
3.3.5 Intervjuernas genomférande

Generellt for alla intervjuer var att cheferna hellre pratade om det som var bra an det som var
problematiskt. Eftersom det ar viktigt att fa fram hela bilden forsokte dnda intervjuaren
uppehalla diskussionen kring det problematiska. Detta gjordes mer eller mindre framgangsrikt

genom ingdende fragor om problematiken, sankt rost och intresserat minspel.

En lagom forcerad intervjuteknik dar intervjupersonen blir uppmuntrad att beratta mer
utforligt ar en konst som utvecklades under intervjustudiens gang. Det fanns ofta behov av att

be om exempel.

Eftersom intervjusituationen om kommunikationsproblem med en chef kan upplevas
pressande, bade for intervjuare och for respondent, har riskerna med detta funnits i atanke. Att
intervjuaren forsokt halla sig neutral i fragestallningar och bemotande av svar ar viktigt for att

fa fram sanningsenliga svar (Ekstrém och Larsson 2013: 66).
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3.4 Trovardighet och tolkning

3.4.1 Reliabilitet

Undersokningens hallbarhet bygger pa studiens reliabilitet och validitet. Det forsta betyder
tillforlitlighet, det vill siga att man sédkerstaller att man bearbetar materialet pa ett
vetenskapligt satt. Mitt mal ar att beskriva metoden tydligt for att uppna replikerbarhet, det

vill séga att nagon annan kan anvanda min beskrivning och sedan utfora studien likadant.

Det viktigaste tillvagagangssattet for att fa hog kvalitet pa intervjustudien ar enligt Ekstrom
och Larsson (2013: 73) ar att skapa fortroende i samtalet. Da kan den intervjuade ge sina
innersta meningar och vérderingar. ”Intervjuaren maste forsoka forstd hur de tinker, varfor de
resonerar som de gor och vad som ligger bakom utsagorna” (Ekstrém och Larsson 2013: 73).
Det handlar om att en émsesidig forstaelse mellan intervjuare och respondent. Visa att man &r
palist genom att stilla frigor som verkar “ritt” for respondenten, halla en vanlig ton och lata
intervjupersonen tala till punkt ar viktigt i fortroendeskapandet. Intervjupersonen ska kanna
att undersokningen skots seridst och etiskt (Ekstrom och Larsson 2013: 73f). For att cheferna
skulle bli trygga i intervjusituationen fick de vid intervjuns borjan héra studiens etiska

protokoll (Appendix 1) vilket bland annat innefattar att de ar anonyma i uppsatsen.
3.4.2 Validitet

Undersokningens giltighet handlar om man verkligen studerar det man avsett och angivit att
undersoka. Det ska vara “rétt” valda intervjupersoner utifran uppsatsens syfte. Intervjustudien
maste ocksa vara tillrackligt ”intrdngande, korrekt och uppriktig” (Ekstrém och Larsson 2013:
77). Det har betydelse for resultatet och att det stdmmer OGverens med den verkliga
uppfattningen. Den har studien undersoker organisationsliv och yrkesutdvning vilket enligt
Ekstrom och Larsson gor att forskaren maste vara uppmarksam pa hur respondenterna
upptrdder gentemot sina yrkesnormer (2013: 78). De skriver att intervjustudier blir
meningslésa om man inte kommer bakom normfiltren. Det var tydligt att en positiv
installning var en del av yrkesnormerna for cheferna. De talade som tidigare ndmnts hellre om

det som ar bra &n det som &r problematiskt. Hur det hanterades beskrivs ovan (s. 29).

For att fa fram giltiga och tillforligtliga praxisbeskrivningar ska beskrivningarna enligt Lima
(2007: 166) i analysen vara fran aktorerna sjalva, vilka beskrivs sa direkt som mojligt.

Beskrivningarna ska vara med de begrepp som anvands i aktorernas vardag. Det ska vara bade
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uttdbmmande och heltdckande och beskrivningarna ska kunna kannas igen av andra deltagare i

den praxissituationen som studien utgar ifran.

Anonymisering anvandes ocksa delvis for att 6ka chanserna till att intervjupersonerna blir
uppriktiga.

3.4.3 Generalisering

Generalisering handlar om resultatens allméangiltighet. Den har undersékningen gor inget
ansprak pa statistisk generalisering da det ror sig om fa respondenter. Det &r en liten kvalitativ
studie som tillsammans med andra studier av detta slag som uppvisar gemensamma drag
bidrar till en s& kallad teoretisk generalisering. Om det finns flera fallstudier kan man alltsa

resonera i allméngiltiga termer. (Ekstrom och Larsson 2013: 76)
3.4.4 Tolkning

Redovisningen av resultat och analys framstalls som vad Ulrica Nyléns matris kallar Den
sammanhallna fallbeskrivningen utifran den ontologiska utgangspunkten och den
epistemologiska ambitionen. Den ontologiska utgangspunkten, relationen mellan text och
verklighet, ar att texten som ar baserad pa intervjuutsagorna ses som en avspegling av en
social verklighet. Det gor att forhallandet mellan text och verklighet maste klargdras (Eksell
och Thelander 2014:198). Den epistemologiska ambitionen i uppsatsen &r att jag som
uppsatsforfattare ar neutral snarare an medskapare till det som ska forklaras. Darfor kommer
den empiriska verkligheten presenteras sa tydligt som mojligt. Detta innebéar att empirin, som
i den har undersokningen ar referat fran dokument alternativt citat fran utforda intervjuer,
presenteras i komprimerad form. Ambitionen &r att lasaren ska se hur slutsatser dragits fran
materialet och hur det forhaller sig till en fristdende social verklighet genom att det ar en val
vald empiri. (Nyléns i Eksell och Thelander 2014: 199).

Intervjuerna kommer att redovisas med en fokuserad beskrivning dér fokus for intervjuerna
kommer vara utpekat redan fran borjan. En sadan praxisbeskrivning har enligt Lima (2007:
165) redan i forvag pekat ut ett problem utifran ett utvecklingsperspektiv. Tematiseringen i
intervjuguiden vagleder i vilka fokus som kommer att ligga till grund for redovisningen av
intervjuerna i kapitel 4. Analysen. I allmanhet handlar det om att fa fram praxisbeskrivningar
som kan fa fram vilka mojligheter och problem som finns med kommunikationskanalerna

enligt chefernas behov och uppfattning.
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Praxisbeskrivningen ska enligt Lima (2007: 166f) innehalla tolkningar av sarskilda moment
som tillhér fenomenet. En tolkning ska goras av uppgifter, intentioner och mal med
enhetschefernas kommunikationsarbete med ledningens information. Det ska finnas en
tolkning av organiseringen av praxis vilken forklarar dynamiken mellan inblandade aktorer.
Tolkningen leder fram till en problemdefinition som kan tillampas i formuleringen av
forandrings- och utvecklingsplaner, i den hér uppsatsen anvands problemdefinitionen till en
lista Over forslag till forbattringar (s. 27).

Intervjuerna utgor studiens material, vilket ska tolkas fran undersokningens utvalda teorier.
Resultatet ska bindas samman till monster med forklaringar om “hur” och “varfor”. For att
sOka efter det generella i det specifika i analysen har materialet grupperats med ett deduktivt
forhallningssatt med overgripande kodkategorier utifran tematiseringen: aktiveringssignaler,
hantera information (salla och sortera, forklara och oversatta, skapa forutsattningar och
initiera dialog) och kanaler (intranat, chefsmote, e-post, chefsbrevet). Kodningen for
kanalerna har gjorts utifran Allwoods matverktyg. Utforligare kodning inom de Gvergripande
kodkategorierna gors med ett induktivt forhallningssatt dar intressanta iakttagelser gjorts i
materialet, exempelvis en identifierad trend i empirin. (Ekstrom och Larsson 2013: 71, Eksell
och Thelander 2014: 203f)

Redovisningen redogor storleken pa olika variabler, det vill sdga hur manga som svarar i
studerade riktningar. Jamforelser med tidigare utvarderingar gors i analysdelen dér det finns

intressanta jamforelsepunkter.

De intervjuade kommer att bli citerade i analysen for att exemplifiera framstallningen och att
det blir tydligt for l&saren att tolkning och citat stédjer varandra. Citaten kommer att forses

med en numrerad kalla: enhetschef 1-5.
3.4.5 Utformning av analysschema

For att tydliggéra och sammanfatta de viktigaste resultaten av det empiriska materialet har ett
analysschema utformats. Det blir ett forklarande ramverk som kan stéllas i relation till tidigare
och framtida forskning samt tydliggora studiens kunskapsbidrag (Eksell och Thelander
2014:207). Lima (2007: 170f) ger forslag pa ett sddant schema med fokus- och
analysomraden for att fa fram praxisanalysens grundlaggande monster. | det kommer varje
kommunikationskanal fa en egen rad i en tabell dar fyra sasmmanfattande kolumner svarar pa

olika fragor.
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Forsta kolumnen svarar pa vad varje stodkanal har for mal enligt kommunikatcrerna, det ar
detsamma som kanalernas funktioner. Den andra kolumnen sammanfattar hur rutinerna och
organiseringen ser ut for kommunikationen genom den kanalen. Den tredje kolumnen
forklarar varfor de gér som de gor och den fjarde vad det finns for motsattningar med
kommunikatorernas mal och enhetschefernas anvandande av kanalen. Déarefter presenteras

forslag till forbattringar av kanalerna i ett avskilt kapitel.
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4. Analys

Analysen borjar med att underséka vad som motiverar enhetscheferna att informera sina
medarbetare. Darefter undersoks hur cheferna gar till vaga nar de kommunicerar
informationen fran ledningen till sina medarbetare, med fokus pa hur de anvander sig av
stodkanalerna. Darefter analyseras de fyra kommunikationskanalerna utifran hur
enhetscheferna uppfattar informationskanalerna enligt Allwoods matinstrument. Slutligen

formas ett analysschema 6ver enhetschefernas forvantningar och behov av kanalerna.

4.1 Aktiveringssignaler

4.1.1 Ingen vagledande informationspolicy

Tva av de fem enhetscheferna kanner till Géteborgs Stads informationspolicy men det ar inte
nagon som uppfattar den som végledande nar det galler att fora vidare ledningens information
till medarbetarna. Varken informationspolicyn eller SDF Lundbys dokument Ansvar och
roller ndmns som underlattande riktlinjer for hur kommunikationsarbetet ska utforas.
Enhetschef 5 svar pa fragan om hen kénner till policyn: ”Det finns s& mycket policys. Jag kan
inte pAminna mig att jag har sett den.”. Samtidigt finns det tecken pa att flera av

enhetscheferna har nétts av innehallet i policyn.

Informationspolicyn avspeglar ledningens syn pad kommunikation vilket péaverkar
organisationens kultur (Erikson 2005: 153). | Géteborgs Stads informationspolicy presenteras
kommunikationen som en prioriterad fraga: “informationsarbete inom Goteborgs Stad

betraktas som en kvalificerad strategisk fraga pa ledningsniva.”.

Kommunikationen &r ocksa vad enhetscheferna anser sig arbeta med mest Hela mitt jobb
bygger pa information pa natt vis, for att kunna planera verksamhet, och éven att informera
vidare.” (enhetschef 1). Ett tydligt mal for cheferna &r att deras medarbetare ska vara
vélinformerade om verksamheten och dess mal. ”Jag ser det som en stor uppgift for mig att
oversatta det har, vad betyder visionen for oss och vad far det for konkreta effekter for de
funktioner vi har.” (enhetschef 1). Det speglar informationspolicyns text: ”En forutsattning for
att na hog kvalitet pa kommunikationen med goteborgarna &r att de anstillda ar
vilinformerade om verksamheten och dess mal.” och aven mottagarperspektivet fran

stadsdelsforvaltningens Ansvar och roller.
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4.1.2 Ett inkonsekvent kommunikationshandlande

De fem enhetscheferna svarar olika pa vad det & som vagleder dem till att kommunicera
ledningens information. De uppfattar inga tydliga riktlinjer for vad medarbetarna ska ha
informerats om. Pa frdgan om de anser att SDF Lundby har bra kommunikation om strategisk
information svarar enhetschef 2 ”Nej, det kan jag inte pastd, jag tycker inte den ar dalig heller
[...] Just for att jag inte har jobbat med det strategiska. Det 4r ingen som har sagt sahar gor

vi”.

Pa grund av linjeorganiseringen ar det tydligt vem som har ansvar 6ver enhetschefernas
anstallda, de vet att om de inte kommunicerar ledningens information till sina medarbetare
kommer de inte fa ta del av den av nagon annan. Om inte medarbetarna kommit dver den pa
egen hand pa intranat eller kommunicerat med tidigare enhetschef utan respondenternas
kannedom — men det ar inget de raknar med. Det riskerar alltsa inte att det faller mellan
stolarna utan &r ett medvetet val av enhetschefen om hen valjer att inte kommunicera

informationen.

Det &r ocksa ett fatal som har diskuterat ansvaret med sin chef eller ledningen, vilket stammer
overens med tidigare forskning om organisationsvanor (Simonsson 2006: 12). Vad som ska
kommuniceras och nar det ska ske utgar de fem cheferna fran olika perspektiv. Det blir darfor

ett inkonsekvent kommunikationsagerande i organisationen.

4.1.3 Synen pa uppdraget vagleder

Den grundlaggande anledningen till vad som far enhetscheferna att aktivera
kommunikationen om ledningens information ar den perifera aktiveringssignalen. Synen pa

uppdraget ar den signal som framtrader mest i materialet.

De nédmner alla fem ordet “uppdrag” ofta som orsak till varfor de gor en handling 6verlag. Ett
exempel dar nér enhetschef 4 sdger "Det ingar i uppdraget att folja HR:s arshjul”. Fyra av fem
enhetschefer namner att uppdragsdialogen driver dem i kommunikationsarbetet: "Mycket
handlar ju om mal. Dér har jag ju en kontinuerlig uppdragsdialog med min chef, vi har borjat

titta pa enhetens huvudprocesser och mal. Sa det har vi I6pande.” (enhetschef 1).

Auktoritet som aktiveringssignal upplevs inte som vagledande for nagon av enhetscheferna.
Det ar tva av cheferna som kanner till signalsystemet i chefsbrevet, att en réd pratbubbla

betyder att ledningen vill att de kommunicerar detta till medarbetarna. De tva som kanner till

35



signalsystemet ser det som végledande. De vill, precis som de andra cheferna, sjalva tanka
over hur meningsfull informationen &r for deras anstdllda och &dven formulera om

informationen sa den blir mer mottagaranpassat.

Det som tyder pa att cheferna skulle ha sociala belagg for att aktivera kommunikationen &r att
flera av dem samarbetar med andra enhetschefer. Flera av dem delar ocksa lokaler med andra
enheter. Tre av fem enhetschefer planerar att anordna en dag senare i ar dar de tillsammans
med andra enheter framfor och diskuterar den strategiska informationen med sina
medarbetare. Tillsammans med en till tva andra enhetschefer ska de komma fram till vad de
ska fokusera pd under den dagen. Sahér resonerar enhetschef 3 om varfor de samarbetar: Vi
har ju jourverksamheten ihop och pa jourtid sa jobbar man ju éver granserna och da blir det
mycket enklare om man har samma rutiner”. Da spelar det formodligen en viss roll vad den

andra enhetschefen vill med ledningens information.
4.2 Hantera information

For att kunna svara pa den Overgripande problemformuleringen om vilket stod som
enhetscheferna behdver av kommunikationskanalerna inkluderar undersdkningen deras praxis
over hur de anvander kanalerna fran att de far ledningens information till att de kommunicerar

den till sina anstallda.
4.2.1 Inga forvantningar pa medarbetarens informationsinhdmtning

Medarbetarna ska pa pappret, bade i informationspolicyn och stadsdelens Ansvar och roller,
sjalva ansvara for att halla sig informerade. Men ingen av enhetscheferna forvantar sig att
medarbetarna ser éver nyheterna pa intranatet. Salla och sortera i informationsflodet ingar i
chefsrollen i teorin, och é&ven i enhetschefernas kommunikationsuppdrag gentemot

medarbetarna.

Cheferna anvander mestadels chefsbrevets nyhetsfunktion istéllet for intrandtet. Hur mycket
nyhetsinformation som enhetscheferna véljer ut ar olika. En av enhetscheferna formulerar om
de nyheter som hen tror kan vara intressanta for medarbetarna och tar med i ett veckobrev.
Hen séger: ”Chefer har en tendens att vara som stora trattar, en jattestor tratt med en véldigt
liten utgang for vara medarbetare. Och det klart, dd maste man salla, men jag som chef kan

tycka att jag dr som ett rakt ror” (enhetschef 2).
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Endast en av cheferna har nagon gang tipsat sina medarbetare att lasa specifika artiklar pa

intranatet. Intranatets nyhetsfunktion anvands alltsa av de medarbetare som vill.

Fyra av de fem enhetscheferna upplever att medarbetarna ar valinformerade. En av cheferna
arbetade inom Lundby SDF for nastan tio ar sedan och ser en positiv utveckling. Hen tror det
beror pa e-postens funktion: ”Man kan Staden [Goteborgs forvaltning], och man vet vad som
star, och man vet. Jag kéanner att de ar battre informerade nu. De har tillgang till mejl nu, det
hade de inte forut.” (enhetschef 2).

4.2.2 Strategisk information dversatts

Alla enhetschefer prioriterar att 6versatta och forklara den strategiska informationen och &ven
varderingsinformationen. Det &r sallan eller aldrig som en policy eller malsattningar tas upp
utan att enhetschefen har forberett en egengjord presentation. Om ledningens stddmaterial

anvands som grundmaterial anpassas den till den egna verksamheten.

Kommunikationsprocessen, fran att ledningen har kommunicerat informationen till att
enhetschefen informerar sina medarbetare, ar lang. Malarbetet med Hela staden socialt

hallbar (Goteborgs Stad) &r ett exempel som illustrerar processen Val.

For enhetschef 5 ser processen ut foljande: Hen fick en tunglédst” bunt om malarbetet som tar
ett helhetsgrepp om medborgarnas sociala villkor i Goteborg. Hen har dven last om det pa
intranatet och deltagit i ett chefsmdte dar malarbetet stod pd agendan under en heldag.
Dessutom séger hen att ”Det kommer egentligen i alla sammanhang och har kommit sen jag
borjade hir”. Pa en planeringsdag senare i ar ar planen att dversatta och samtidigt skapa
forutsattningar for dialog om rapporten foljande:

“Planen ir att presentera social- och héllbarhetsperspektiven och ha lite brainstorming om vad

galler for oss? Kanske lite grupparbete ndr man delar in de olika dimensionerna och se lite vad

som kommer fram. Sen s& har ju vi mal ocksd med social- och hallbarhetsperspektiv men det &r ju

mer riktat mal till min enhet men sen for att bredda oss lite sd ar det bra om vi diskuterar begreppet

och inte bara malet. Jag tror inte man kan jobba fran specifika mal utan man maste liksom fanga

lite runt omkring for att forstd sammanhanget.” (enhetschef 5)

Att skapa forutsattningar for dialog tar tid. Processen ar upp till ett ars tid fran att
kommunikationen borjat fran ledningen. Enhetschefen Oversatter informationen, planerar och

slutligen verkstéller en dag for de anstallda dar de ska diskutera malarbetet eller visionen.
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Tva av cheferna har anvant sig av malarbetet i sitt planeringsarbete for verksamheten och

endast en chef har hittills valt att kommunicera méalarbetet till sina anstallda.

4.2.3 Stodmaterial anvands séllan

Fa av enhetscheferna anvander sig av stodmaterialet. Antingen har stddmaterialet inte
upptackts, varken pa intranatet eller i chefsbrevet, eller sa har det inte ansetts relevant fér den

information som cheferna hittills har valt att kommunicera med sina medarbetare.

Informationen om malarbetet Hela staden socialt hallbar (Géteborgs Stad) finns samlad och
paketerad i olika format for alla medarbetare pa intranatet; frdgor och svar,
forskningsrapporter, ~ filmer ~ och  stodmaterial som powerpoint-presentation,
introduktionsmaterial och diskussionsfragor.

Enhetschef 4 presenterade informationen om malarbetet pa ett APT dar intranatets
stodmaterial delvis anvandes i form av en PowerPoint. Det &r ocksa bara hen som kan minnas

att hen noterat att det finns stoédmaterial om malarbetet.

Enhetschef 5 har inte sett att det finns stddmaterial, men hen planerar att ha med malarbetet pa
en planeringsdag for medarbetarna senare i ar. Anledningen till att det blir forst i host ar
foljande:

”Jag vill inte bara siga att den hér rapporten finns, den ar ungeféar 200 sidor ldng, den kan ni l&sa.

Utan jag behover gora ett referat eller s&, och prata om den. Sa det har jag inte gjort &n, jag har inte

haft tid.”
Detta citat indikerar pa att om stodmaterial uppmarksammas och ar utformat efter hens behov,
exempelvis ett referat, skulle det kunna forkorta tiden det tar innan medarbetarna far ta del av

malarbetet.
4.2.4 APT ar lampligast tillfalle

Alla enhetscheferna tycker att APT &r det lampligaste tillfallet att kommunicera ledningens
information. Det stammer ocksa 6verens med tidigare utvarderingar (SDF Lundby 2012-05).
Det ar da de har chans att Oversatta och forklara budskapet och i basta fall dven skapa
forutsattningar for dialog.

Att dialog fradmjar medarbetarens delaktighet, motivation och identifikation med

organisationen &r flera av enhetscheferna medvetna om.
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Enhetschef 3 planerar en dag for medarbetarna da de bland annat ska prata om visionen. Hen
sdger “att diskutera sddana hér saker ihop skapar en gemenskap.”. Det har dock varit extra
svart for enhetschef 3 med APT pa arbetsplatsen. Det fungerade inte innan hen borjade arbeta
dar och fortfarande sker det inte sa ofta som en gang i manaden och da narvarar cirka halften
av de anstéllda. Hen har ocksa fatt indikationer pa att de som &r franvarande inte heller laser

protokollen efterdt. Det &r ett problem hen arbetar med men orsaken till det vet hen inte.

De 6vriga fyra enhetscheferna haller strangt pa en APT i manaden och da narvarar i princip
alla medarbetare. Flera har borjat sin forsta APT med att fraga hur medarbetarna vill lagga
upp kommunikationen och vilken typ av information som de ar intresserade av. Det finns
ocksa forum dar bade medarbetare och chef kan lagga upp punkter de vill ta upp. Dér kan
enhetschefen ocksa lagga upp text som medarbetarna ska ha last innan s att tillfallet for APT

dgnas at dialog. Vi vill ha tiden for fragor och dialog” (enhetschef 1).

For att medarbetare ska fa en kansla av att vara en del av hela staden och fa en mer
overgripande bild behodver de veta vad andra medarbetare gor i staden. Enligt Heidi V6hn
Bartis studie behover de samarbeta med problemldsning tillsammans med andra inom
stadsdelsforvaltningen och stadens forvaltning (2014: 71). Det sker samarbeten inom SDF
Lundbys omraden och sektorer. Det vore alltsd annu béattre med fler samarbeten med

problemldsning dven mellan sektorer och mellan andra stadsdelsforvaltningar i staden.
4.2.5 Snedbalans for den operativa informationen

De langsiktiga perspektiven diskuteras sallan utanfor APT. Utbildningsdagar for
medarbetarna arrangeras sallan, en till tvd ganger om aret, och da diskuteras de mest
komplexa budskapen fran ledningen. Bade intranét och e-post har enligt cheferna fokus pa

det operativa.

Tre enhetschefer tar upp hur intranatet skulle kunna hjélpa till att arbeta mot snedbalansen
mellan operativ och strategisk information. Det skulle stédja cheferna i den strategiska
kommunikationen, framst som en utndtningsmetod — en metod som flera av cheferna namner
som viktig. Att hora och se budskapet om exempelvis visionen flera ganger. Enhetschef 2
sdger “jag tanker att det &r jatteviktigt, man kan ju fosa in sma grejer i mejl, signaturer pa

mejlen, man kan lagga det pa startsidan. Det kan ju inte jag gora personligen.”.
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4.2.6 Informationsoverflod

Visserligen upplever alla fem enhetschefer att det ar ett hogt arbetstryck med
kommunikationsarbetet, men de tycker att de har relativt god tid till informationshanteringen

och kan darfor hantera flodet av information.

Det finns tva orsaker till ett visst matt av informationsoverflod. Den ena orsaken &r att e-
postens inkorg tar emot for mycket e-brev som inte behdver vara dar. Det handlar dels om
spam och dels om att manga inom stadsdelsforvaltningen skickar e-brev till grupper istallet
for till enskilda. Enhetscheferna tycker att det ar battre om en skickar informationen eller
fragan till den personen det berdr. ~Dels tar det mycket tid och energi att man ska komma
Gverens som grupp om nagonting och sen ska man ldsa alla mejl” (enhetschef 5). Det &r ett
problem inom stadsdelen som enligt enhetschef 5 tas upp regelbundet pa moten.

Den andra orsaken till att enhetscheferna kan ké&nna ett visst informationsoverfléd ar den
strategiska informationen. Ibland fastnar material som enhetschefen behdver hos ovanstaende
chef, vilket enhetschef 5 berattar har hant ett par ganger. Eftersom stodmaterialet inte alltid
uppmarksammas, varken pa intranat eller i chefsbrev, &r ett stort moment att enhetschefen

behdver satta sig in i langa rapporter innan det kan kommuniceras till medarbetarna.

4.3 Kommunikationskanaler

4.3.1 Introduktion till kanalerna

Ingen av enhetscheferna har fatt en introduktion till hur stodkanalerna fungerar. Tre av de fem
enhetscheferna har arbetat inom Goteborgs Stad och har darfor en forforstaelse om hur de kan

ldgga upp sitt informationsarbete med kanalerna.

Omradescheferna, enhetschefernas narmsta chef, har i de flesta fall stor betydelse for hur
enhetscheferna anvander kanalerna. De har under de forsta dagarna for enhetschefen forklarat
hur de kan arbeta med kanalerna. Enhetschef 3 berattar att hens chef var med under en dag i
bdrjan och gick igenom kommunikationsarbetet. Men en upplagd introduktionsutbildning till
kanalerna tror enhetschef 3 skulle vara till hjalp:

”Om vilka databaser man hittar vad, vart man véander sig till... Det skulle finnas nagot
dokument eller nagot som ar strukturerat. Det kan jag uppleva lite rérigt. Var man hittar
olika information. Och vad det & som galler. For man kan hitta det pa olika stallen. Och

sé sdger vissa styrande dokument lite olika, vilket dr det d& som géller?”
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De enhetschefer som arbetat inom Gateborgs Stad innan anser inte att de behdver nagon
introduktionsutbildning till kommunikationskanalerna. Men dven dessa chefer har missat
information som kommit via kanalerna. En av de tre kanner inte till chefsbrevets
signalsystem. En del stodmaterial har gatt dem alla forbi, men det kan &ven bero pa att de

oftast soker upp stédmaterial vid behov.
4.3.2 Informella vagar

Alla enhetscheferna vittnar om att informationen inte alltid kommer i de formella kanalerna.

Enhetschef 1 upplever att informationen inte gar via kanalerna som de borde:

“Rent konkret sa ar ju chefsbreven valdigt pedagogiska, och det flaggas for vad man bor
informera sina medarbetare om, och det &r bra. Men sen... Det hiander s& mycket, och det

tar sina véigar utover de formella vigarna, som har betydelse for medarbetarna”.

Enhetschef 5 berattar ett exempel dar omradeschefen sagt att ni har fitt en bok om den hir
lagstiftningen som jag gatt igenom 1 januari, men den ligger fortfarande pa mitt kontor”. Det
ar ett irritationsmoment som gor att hen inte ar férberedd. Da tar hen till den aktiva strategin
och soker k&llan en annan vag: ”man far ju soka den pa annat sitt, och da ar det ju oftast nar

det hinder nagonting” (enhetschef 5).

Nar enhetscheferna behdver information gar de forst till intrandtet och soker efter
informationen pa egen hand bland Styrande dokument. Ingen av dem drar sig fran att anvanda
intrandtet till detta men alla upplever att det regelbundet saknas information som de behover.
Da ar hjalpresursen nasta steg, de ringer en HR-specialist som hjélper dem hitta informationen

eller konstatera att informationen inte finns. Det gors nagra ganger i manaden.

Vid de tillfallen en HR-specialist inte kan hjélpa till vander sig enhetscheferna till kolleger for
att ta reda pa vem som sitter pa informationen, det vill sdga den aktiva strategin. Detta
upplevs som problematiskt. Tre av enhetscheferna séger att alla i SDF Lundby generellt sétt &r
hjalpsamma och leder en ratt. Enhetschef 2 kénner ocksa att hen har en stor fordel som kéanner
flera sedan innan och vet darfor vem hen ska fraga. Hen tar darfor chansen att anvanda den
interaktiva strategin och fragar om informationen till den direkta kdllan. Men hen har tréaffat
pa andra som inte har nagon kunskap alls om vem hen ska vanda sig till och upplever att det

verkar vara valdigt olika svart i att ta sig fram i forvaltningen de informella véagarna.
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Enhetschef 3 tar upp en eventuell l16sning. Det var enklare pa hens forra arbetsplats dar det
gick snabbare att fa svar pa fragor genom snabbchatt och tillganglighetsknappar pa e-
postfunktionen. Hen upplever att det ar svart i Lundby SDF eftersom det blir att hen ringer
och stor for en liten fraga som hade varit enkel att skicka via en snabbchatt. Hen har sett att
vissa anvander e-posten som snabbchatt genom att stalla fragan i &mnesraden. Men det menar
hen tar plats i e-postens inkorg och inte ar lika smidigt. ”Det hade underléttat om man behdver
svar pa en fraga att se om personen ér tillganglig eller inte, om man behéver de har informella
vidgarna dd man behdver ringa och fraga eller om man ska diskutera en sak med nagon.”

(enhetschef 3).

4.3.3 Granskning av kanalerna med Allwoods matverktyg

| det har avsnittet analyseras de fyra utvalda kommunikationskanalerna utifran Allwoods
maétverktyg.

4.3.3.1 Intrandt

Till att borja med mats intranatets funktionalitet. Fragan handlar da om kanalens funktioner
klarar relevanta uppgifter.

En viktig funktion ar sokfunktionen till att hitta styrande dokument. Alla enhetscheferna
beréttar att de behover hjalp med att hitta dokument emellanat. Det storsta problemet enligt
enhetscheferna &r att sokorden &r kopplade till rubriken. Ett exempel &r nér enhetschef 3
letade efter information om hur ett medarbetarsamtal ska ga till. 1 SDF Lundby heter det
”Utvecklingssamtal” men pa de flesta andra arbetsplatser heter det "Medarbetarsamtal”. 1
alla lagtexter heter det medarbetarsamtal. Det tog jatteldng tid innan jag hittade det

dokumentet for jag sokte pa medarbetare... Det tar tid att hitta saker.” (enhetschef 3).

Aven enhetschef 5 tar upp ett exempel som visar att det behovs fler skord. Hen letade efter
rutiner pa 50-arsdagar och hittade efter ett tag att dokumentet heter ”Gratifikation” och hon
tilligger “vem soker efter det? Lite mer vardagliga ord, eller flera. Det finns ju ett facksprak i

detta som man l&r sig med tiden” (enhetschef 5).

Nyhets- och lagesinformation tdcks genom chefsbrevets funktion att samla viktiga nyheter.
Enhetscheferna och deras anstéllda medarbetare skulle kunna anvénda intranatet mer. Som det
ar idag forvantas medarbetarna endast i teorin att 1&sa vad som hénder i forvaltningen, inte i
praktiken. Cheferna har ingen koll pa om medarbetarna laser pa intranatet men de tror att en

del av medarbetarna ser 6ver intranatets nyheter ett antal ganger i manaden.
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Stodmaterial som publicerats pa intranatet har i manga fall inte uppmérksammats. | nulaget ar

det forst nar enhetscheferna soker efter stddmaterial som de ser att det finns.

Informationsbehovet &r inte tdckt men skulle kunna tdckas om sokfunktionen forbattrades.
Dels behover fler dokument laggas ut for 6kad transparens” (enhetschef 1) och dels behéver

sokorden vara ”fler” och “enklare” (enhetschef 5).

For att méta anvandbarheten mats anvéndarvanlighet, anpassning, acceptans och kompetens.
Intranétet upplevs av alla cheferna som enkelt att anvanda. Alla har latt for att ringa om hjalp
om de far problem med att finna det de soker. HR-avdelningen upplevs som en mycket god

hjélpresurs.

Intrandtet kan styras till vilken stadsdel och i vilken sektor medarbetaren arbetar i samt vilken
roll personen har. Av dessa skal har intranatet hog anvandarvanlighet.

Angaende anpassning skulle utformningen battre kunna folja strukturen pa enhetschefernas

kommunikationsuppdrag genom att géra stddmaterialet mer synligt.

Intranatet &r en viktig del av informationshdmtandet med styrande dokument. Sokfunktionen
anvands mycket av alla cheferna. Det ar endast en av cheferna som uttryckligen séger att hen
laser nyheter varje dag pa intranatet. Tre av de andra sager att chefsbrevet har tagit 6ver den
funktionen. Sokfunktionen anses kunna forbéttras och det tillsammans med den oanvénda

nyhetsfunktionen ger en halvdan anvandaracceptans.

Intrandtet &r enkelt att anvanda och kréaver inga fardigheter som enhetscheferna inte besitter.
Nya chefer har dock en énskan om att fa en utforligare kunskap om vad som ligger var.

Anvandarkompetensen kan darmed forbattras.

4.3.3.2 Chefsmoéte

For att méata chefsmotenas funktionalitet bedéms funktionerna att chefen tillgodogér sig
strategisk information muntligt fran forvaltningen och att chefen far en helhetsbild av
forvaltningen genom att tréffa andra chefer. Alla enhetschefer ndmner dessa funktioner som

skal till varfor de vill ga pa forvaltningens chefsmoten.

Informationsbehovet tacks inte helt under dessa moten. Eftersom det handlar om strategisk
information kompletteras dialogen pa motena med uppdaterad information och stodmaterial i

bade chefsbrev och pa intranétet.

Chefsmotet i december handlade om visionen vilken endast en av de fem enhetscheferna

hittills kommunicerat med sina medarbetare. Alla cheferna planerar att ta upp det nagon gang
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under aret vilket betyder att ledningen varit tydlig med informationen om att visionen ska
kommuniceras till medarbetarna. Dock ar fragan om det kunde paskyndas mer eller om
ledningen tycker att det ar lampligt att medarbetarna nagon gang kommer fa ta del av
informationen och att enhetscheferna kan planera helt olika angaende den. Cheferna ar
visserligen relativt nya men deras plan med att kommunicera visionen pa planerade
utbildningsdagar sker tillsammans med andra chefer som arbetat langre. Det &r alltsa en
tendens i hela forvaltningen att det tar lang tid att kommunicera ledningens information.

Chefsmotena uppnar relativt god anvéandbarhet. Enhetscheferna tycker chefsmotena éar
meningsfulla och anvandbara. Tre av fem enhetschefer tar upp att det inte alltid ar relevant
information som tas upp. En av enhetscheferna som arbetar i sektorn Aldreomsorg samt
Halso- och sjukvard tycker inte att information om skolfragor berér hens verksamhet. Men
hen siger ocksd att modtena #r bra eftersom att “man pratar med andra och kan fa andra
infallsvinklar som man inte har tinkt pad. Man far den dvergripande informationen.” och att
det dar mycket envigskommunikation “men det kanske det ska vara ndr det &r si stort”

(enhetschef 3).

Chefsmotet upplevs som ett typexempel pa den muntliga kommunikationens egenskaper: det
gar langsamt, forstaelsen ar god men det finns till viss del problematik med att maétet har
manga medverkande eftersom det da blir mycket envagskommunikation, motet har god
tillganglighet och en mycket god social funktion som uppskattas av alla respondenterna.

Anpassningen ar relativt god, det vill sdga att stodfunktionen ar utformad for att optimalt folja
strukturen pa anvandarens uppgift. Enhetscheferna menar pa att de fatt god forstaelse av det
som tagits upp. Enhetschef 1 talar om det senaste motet déar de fick diskutera i mindre
grupper med hjélp av samtalsledare, vilket hen uppskattade. ”Jag har valdigt stor behallning
av det senaste motet och den informationen som gick ut. Det kéndes bra och relevant, det
kandes bra genomfort, strukturerat och just att vi ska landa i nagra formuleringar, det ar latt

att bli luddiga ibland, och de tryckte pa att vi maste vara konkreta.” (enhetschef 1).

Yiterligare anpassning till cheferna vore att anpassa motena efter chefernas arshjul.
Enhetschef 5 séger Vi kanske inte ska sldnga in ett chefsmdte ndr vi vet att alla sitter med

16nesamtalen. Synka mer.” eftersom “periodvis &r kalendern ganska full av annat.”.

Cheferna ar vélvilligt installda till kanalen och har relativt hog motivation for att delta i motet,

det ar alltsa god anvandaracceptans.
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Deltagarna har ett behov av att veta vad som férvantas av dem efter chefsmotet. Mer
aterkoppling pd det som har sagts &r ocksa ndgonting som efterfragas. "De presenterade en
arendegéng och hur den kommer hanteras vill man ju ha aterkoppling pd” (enhetschef 1).
Fragetecken skulle kunna benas ut kring detta med battre transparens, med forbattrad
mojlighet till att folja vad som hander i fragan och om forvantningar pa maétet och pa

deltagarna reds ut i samband med chefens start.

4.3.3.3 Chefsbrev

Chefsbrevets funktioner ar att samla all viktig information pa ett stalle for att gora det tydligt
for enhetschefen vad det ar som hander i forvaltningen och vad som behéver na ut till
medarbetarna. Det finns dven en funktion som kommunikatorerna sager fungerar daligt, och

det ar att nd ut till alla chefer i arenden dar det behovs en viss aterkoppling.

De fem respondenterna uppskattar den tydliggorande funktionen med att viktig information ar
samlad. Det gor att cheferna behover dgna mindre tid till att salla och sortera ut det viktigaste
pa intranatet. ”Det underlittar ju for mig. D4 behdver jag sjilv inte scanna av intranitet utan

da far jag det serverat pd mejlen.” (enhetschef 5).

Den andra funktionen med att peka ut vad cheferna ska kommunicera till medarbetarna har
endast natt tva av de fem enhetscheferna. Av de tva personer som anvéander signalsystemet
med roda pratbubblor &r det mycket uppskattat. De ser det som vdagledande. De andra tre
avgor sjalv eller i samrad med andra enhetschefer vad medarbetarna behdver fa information

om.

Den tredje funktionen med att nd ut till alla chefer i arenden dar det behdvs en viss
aterkoppling fungerar formodligen daligt pd grund av att cheferna ser det som

envagskommunikation.

Informationsbehovet tacks delvis. N&r det galler strategisk information i chefsbrevet
kompletterar cheferna med dialog. Intranatet har ocksa en uppdaterad version med varje
arendes information samlat. Alla laser allt i brevet men informationen anses vara olika
intressant och viktig for den egna verksamheten. ”Det som inte ror min organisation kanske

jag inte ldser lika noga. Fast man har sett det.” (enhetschef 3).

Chefsbrevet som stédkanal behdver en introduktion dar mottagaren far en forklaring till vad

som forvéntas av den. Signalsystemet uppskattas endast av de som vet om den. Det gor att
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anvandbarheten kan forbattras eftersom det berér faktorn kompetens. Anvandarvanlighet och

acceptans ar faktorer dar chefsbrevet anses goda.

Vad galler anpassning uppskattar cheferna att brevet 1aggs i databasen vilket gor att de kan

soka upp informationen enkelt vid behov.

Eftersom cheferna ser det som envagskommunikation kan fragor pa informationen anses svara
att fa svar pa. Det ar ingen dialog som ett e-brev pa ett annat sétt efterliknar och darfor missar
stodkanalen chefsbrevet en faktor som paverkar forstaelsen av informationen.

Cheferna tycker brevets bredd ar bra, alla sektorer ar inkluderade, men for att na fram till
varje mottagare och mojliggora aterkoppling kan en mindre malgrupp vara att foredra. Det ar
dock ingen av respondenterna som tycker att ett brev om vad som hander i sektorn &r
behovligt med skélet att de har méten med sektorn tva ganger i manaden.

4.3.3.4 E-post
E-post som stddkanal for ledningens information har funktionerna att det sker snabbt och att
det finns mojlighet till aterkoppling.

E-brev uppfattas av cheferna som riktat till sig och informationen ldses mer noggrant. Ett
exempel som visar pa det & nar HR-avdelningen sokte arbetsplatser som kan ge ungdomar
feriearbete. Informationen kommunicerades via chefsbrev, e-post och publicerades pa
intrandtet. De tre respondenter det berdrde hade alla sett informationen genom e-post men
kunde inte minnas om de sett den nagon annanstans. En tankbar slutsats &r att det ar battre att
skicka e-brev an att publicera informationen pa intranatet och att ta med den i chefshrevet ifall

malet &r att mottagaren ska aterkoppla.

E-post som stddkanal har mojlighet att tdcka informationsbehovet eftersom mottagaren kan
aterkoppla. Enhetscheferna far dock mycket e-brev och det ar ingen kanal som bor
overanvandas. ”Om jag dr borta frn jobbet en dag sd har jag minst hundra oldsta mejl nér jag
kommer tillbaka.” (enhetschef 4). Enhetschef 5 sé&ger att det & mer an vad hen dr van vid:
”Det ar en speciell e-postkultur i Lundby. Det kommer fruktansvart mycket mejl. Svara alla-

knappen &r en populér knapp alltsd. Det tycker jag ér lite jobbigt”.

En effekt av detta &r att tre av fem chefer &r relativt negativt instéllda till e-posten,
acceptansen ar darfor 1ag. Det kommer for mycket e-post déar informationen inte ar riktad.

Dessa tre undviker ocksa att kommunicera med sina medarbetare via e-post i den man det gar.
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Nar det behdvs har de garna muntlig dialog med dem ocksa for att fa den basta méjligheten

till att svara pa fragor och se reaktioner pa informationen.

Anvéndarvanligheten och kompetensen ar god eftersom alla &r vana vid e-postkanalen sedan
tidigare. Anpassningen kan forbattras genom att mojliggéra snabbmeddelanden genom chatt

vilket ocksa en av enhetscheferna tar upp att hen vill ha (enhetschef 3).
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4.4 Analysschema

Stédkanal M&l med Organisering Varfor gor Dilemman och
kanal och rutiner enhetscheferna motsattningar
sahar?
Publicera all | Enhetschefer Chefsbrevet visar Eftersom chefsbrevet fyller
Intranatet information | laser séllan pa de viktigaste nyhetsfunktionen for
till alla intranéatet. nyheterna vilket gor | cheferna har de ingen
medarbetare. att funktionen att se | storre koll pa intranatets
(Rollstyrt De vet inte om Over ir?tranatet" n.)./hg'tsz.irtiklar. De tipsar
och anses inte behdvas. | darfor inte medarbetarna
medarbetaren
sektorsstyrt). | |sser pa Cheferna pratar om dem.
intranatet. knappt om Eftersom de inte alltid vet
intrandtet med sina | om att stddmaterialet finns
medarbetare. forenklar materialet
Styrande Stédmaterialet kommunikationsprocessen
dokumentoch o arksammas | endast vid tillfallet da de
stodmgtenalﬂsoks nar de letar efter sjalva ska skapa
upp nar det ar det. stddmaterial for sina
relevant i arbetet. medarbetare. Materialet
hjélper inte till att
paskynda processen med
att informera medarbetarna.
Dialogtillfalle | Motena upplevs | Chefer i hela SDF | Alla behdver delta for att
Chefsméte med alla som Lundby deltar och | den sociala funktionen ska
chefer. meningsfulla. Det | det har mycket god | bibehallas. Men
Informera och | &r enda social funktion kommunikation i
skapa mojligheten att fa | vilket forenklar smagrupper uppskattas mer
forstaelse om | en helhetshild av | bade den informella | an stora grupper.
strategisk forvaltningen. och formella Envagskommunikationen
information. | Ennetschefer kommunikationen. | bor alltsa kortas ner.
hinner inte alltid | Vissa far materialet | Diskussion om vad motet
sattasigin i som ska ldsas innebar for ansvar
materialet innan | senare &n andra av | fore/under/efter av ledning
motet. sina omradeschefer. | och medarbetare behover
Det rader en For lite diskuteras. Nar materialen
oklarhet om vad | kommunikation ska tilldelas, hur ledning
som forvantas av | fore/under/efter om | arbetat med fragan och hur
ledning och vad métet innebar | den kommer arbeta med
deltagare. for sandare och fragan samt tydliggora vad
mottagare. medarbetarna/cheferna
forvéantas gora med
informationen.
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Samla viktig | Enhetscheferna | Brevet underlattar | Enhetscheferna laser
Chefsbrevet |information | Ildser och uppdraget med att | informationen men
Intranytt till alla chefer | uppskattar brevet. | salla och sortera aktiveringen uteblir oftare
i SDF Lundby information. an vid e-post och dialog
och gora det | Aktivering till Brevet ses som eftersom det av
tydligt vad handling sker envags- enhetscheferna ses som
ledningen vill | endast for de kommunikation dar | €nvagskommunikation.
att de ska chefer som har aterkoppling inte ar
kommunicera | kunskap om méjlig. Om Alla enhetschefer kanner
till sina signalsystemet. | fgrstdelse for varfor | inte till funktionen av
medarbetare. '"A‘"a c"heferna informationen & | aktiverarsignalen.
overvager om relevant for
informationen verksamheten
anses relevant till | <o nas kommer inte
den egna medarbetarna & ta
verksamheten. del av
informationen.
Na grupper / | E-brev aktiverar |Ett e-brev upplevs | E-brev ar sett fran
E-post enskilda cheferna och de | mer riktad till den | enhetschefernas sida som
chefer/ aterkopplar. enskilde &n vad ett | en kompletterande kanal.
medarbetare | pe 3y enligt dem massmejl gor. Det aktiverar aterkoppling
med for mycket mejl | Medarbetare fragar | Mer @n chefsbrev och
information utan riktad grupper via e-post intranat men inte till
information. om “nigon kan samma grad som dialog.

De anvander vid
behov
amnesraden i e-
breven som chatt.

Tre av fem
undviker e-post
till sina
medarbetare och
alla fem cheferna
foredrar dialog
med dem.

svara pé frigan”
och sedan skickar
ofta &ven de som
svarar till hela

gruppen.

Det finns ingen
chattfunktion.

Dialog ger enligt
cheferna béttre
aterkoppling an e-
post till
medarbetarna.

Det finns behov av en
chattfunktion.

Acceptansen, det vill sdga
installningen till kanalen &r
relativt negativ pa grund av
att kanalen 6veranvands i
forvaltningen.
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5. Slutsatser

Utifran resultaten fran praxisanalysen ar det nu mgjligt att svara pa den Gvergripande
problemformuleringen  om  vilket stdd som  enhetscheferna  behdver av

kommunikationskanalerna.
5.1 Kommunikationen ar lamplig men inte effektiv

Cheferna vagleds av sin syn pa sitt uppdrag och inte av kommunikationspolicyn. En féljd blir
att medarbetarna i organisationen far veta olika mycket och informationen nas ut vid olika

tillfallen.

Kommunikationspolicyn motsvarar inte det Erikson (2011: 175f) férordar. Den &r visserligen
kort och koncis men &r inte vagledande for enhetscheferna — delvis for att flera av dem inte
ké&nner till den, delvis for att informationsansvaret &r for vagt och delvis for att riktlinjer om
informationskanalerna inte finns med. Resultatet stammer vél éverens med tidigare fallstudie i
Enkdpings kommun (Stiernstedt 2011: 34f).

Cheferna kommunicerar ledningens information pa APT, varav de flesta har regelbundna
traffar dar alla medverkar, och sérskilda utbildningsdagar tillsammans med andra enheter.
Utbildningsdagarna sker sallan, en till tvd gdnger om aret. Da tar enhetscheferna upp den mest

komplexa informationen fran ledningen, exempelvis visionen.

Enhetscheferna anpassar stddmaterial och informationen till sin enhet och ger tid till dialog
for att skapa forstaelse for de mest komplexa buskapen, men gor presentationer om det
handlar om varderingsinformation. Valet av kommunikationskanal ar lampligt i férhallande
till vilken typ av information som ska formedlas. Bade ledning och enhetschefer foljer som
regel Simonssons rekommendationer (las sidan 18 i uppsatsen), trots det & kommunikationen
inte effektiv. Den strategiska informationen, till exempel visionen, nar medarbetarna tre

manader till ett ar efter att ledningen natt enhetschefen med information.

Det gor att en del av medarbetarna i SDF Lundby kan kanna att de inte &r delaktiga i det
langsiktiga arbetet likt fallstudien i Vastra Gotalandsregionen (Kryssman 2013: 41) och
tidigare forskning (Simonsson 2006: 30).

Enhetscheferna forvantar sig att de till viss del sjalva kan valja ut nér och vad av ledningens
information som ska férmedlas till medarbetarna. Linjeorganiseringen, som &r karaktaristisk

for offentlig sektor, gor att det ar klart vem som har ansvar. Men vad ansvaret innebar for
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enhetscheferna &r deras till viss del olika uppfattningar om uppdraget. Det saknas fastare

riktlinjer om vad cheferna ska kommunicera ut till sina anstéllda och nér det forvantas ske.

5.2 Effektivisera kommunikationskanalerna

Den informella kommunikationen sker i den har fallstudien mestadels nér det &r oklart vem
det ar enhetschefen ska kontakta i ett drende. Da ar det vanligast att chefen séker information
av en tredje part, den aktiva strategin. Det upplevs mer eller mindre problematiskt vid sadana
tillfallen och situationerna kan minska ifall det blir tydligare vem som har ansvar for vad i

organisationen.

Det skulle dven kunna effektivisera e-postkanalen som upplevs problematisk eftersom
enhetscheferna upplever att inom SDF Lundby skickas e-brev till grupper med “kan nagon

svara pd” en fraga.

Det &r ingen av enhetscheferna som uttryckt radsla for kommunikationsteknologin sa som viss
tidigare forskning har visat (Ducatel i Bouwman et al 2012: kapitel 7.3). Men det finns ett
visst matt av informationséverflod (Snowball och van den Hooff i Bouwman et al 2012:
kapitel 7.2). Framfér allt handlar det om nar mycket material behdver bli last for att satta sig
in i informationen, s& som malarbetet med social hallbarhet i Lundby. Det ar ocksa ett av
skalen till att det tar tid innan enhetschefen kommunicerar strategisk och

varderingsinformation till medarbetarna.

En potentiell 16sning utifran den har undersokningen &r att internkommunikationen skulle bli
battre med mer anpassat och uppmérksammat stddmaterial till informationen. En annan
losning &r att utfarda tidsinstallda ansvarsuppgifter for respektive chef att fora vidare
information till sina medarbetare. Det galler dels de ovanstaende cheferna som ska lamna
material till enhetscheferna och dels enhetscheferna som behdver ha tydligare riktlinjer om
nar de ska kommunicera information ifall organisationen vill forbattra samstammigheten i

hela organisationen.

Intranatets nyhetsfunktion ar inte nagonting som prioriteras av cheferna eller medarbetarna.
Genom att praktiskt ansvar laggs pa medarbetaren att lasa nyheter och policys pa intranatet

skulle det bli storre engagemang for medarbetaren (Bouwman et al 2012: kapitel 7.2).

Uppsatsens resultat har foljt forskningstraditionen inom organisationskommunikation och
svarat pa hur en stadsdelsforvaltning kan ordna kortare informationsvagar sa att inte

budskapet forsvinner pa vagen. | den har undersokningen foredrar enhetscheferna den direkta

51



kommunikationen gentemot sina medarbetare, precis som resultat i tidigare fallstudie (Malin
Stiernstedt 2011: 34f). Dock far enhetscheferna mycket information till sig genom indirekta
kanaler. Framtida forskning skulle kunna utveckla den undersokningen till hur och varfor
direkt kommunikation skulle kunna ta en storre plats i organisationen. Fler fallstudier som

inkluderar fler nivaer av chefer skulle ocksa gora resultaten mer tillforlitliga.

6. Forslag till forbattringar

Har besvaras den sista fragestallningen: Hur kan kommunikationskanalerna forbattras med
hjalp av undersdkningen?

1. Lagg till information om stddkanalerna i kommunikationspolicyn och begripliggor
policyn genom dialog.

Policyn behover ett avsnitt om stddkanalerna dar texten kort och koncist forklarar vad

kanalens funktioner ar. Foljden blir en mer konsekvent kommunikationsprocess. Alla

medarbetare bor kanna till  kommunikationspolicyn for att fa forstaelse for

kommunikationsprocesserna i organisationen och sitt kommunikativa ansvar.

2. Effektivisera kommunikationsprocessen.
Genom att ge en deadline alternativt rekommendationer till ndr en kommunikationsprocess
ska ske kan alla enhetschefer planera samtidigt vilket uppmuntrar dem emellan. Alla

medarbetare i organisationen far da samma information ungefar vid samma tidpunkt.

3. Ge cheferna en introduktion till stddkanalerna.

Nar en chef har rekryterats behover den fa en introduktionsutbildning till hur stodkanalerna
fungerar. Kanalerna ger bara stéd om alla kan signalsystemet i chefsbrevet, medverkar till
en strukturerad e-postkultur samt vet den funktion och information som hér hemma i

vilken kanal.

4. Utdka stodet till chefernas APT.

Skapa forutsattningar for att enhetscheferna ska ha givande APT genom att styra upp att
alla foljer regelverket med ett APT i manaden. Stodmaterial till informationen i form av
PowerPoint och lattlasta haften bor uppméarksammas mer i samband med att ledningens

kommunikationsprocess till cheferna startar.
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5. Varje fraga bor ha en kontaktperson.
Den informella kommunikationen bestar mest av att leta reda pd vem som innehar
informationen chefen soker efter. I samband med att ett d&rende kommuniceras ut bor det

sta kontaktuppgifter till en utsedd kontaktperson med kunskap i arendet.

6. Engagera medarbetare med intranatets hjalp.

Fa chefer och medarbetare att ga in mer pa intranatet genom att inte inkludera de viktigaste
nyheterna i chefsbrevet. Om chefsbrevet blir kortare och endast handla om strategisk och
varderingsinformation far det en hogre prioritet av cheferna att anvanda nyhetsfunktionen
pa intranatet. Det ger enhetscheferna an battre Gverblick av organisationen och okar
chanserna att de tipsar medarbetarna att séka sig in pa intranatet. Teoretiskt finns det ett
ansvar for medarbetaren att finna information som ber6r hen sjalv enligt
informationspolicyn. Om policyn kommuniceras till medarbetaren ar chansen storre att de

bade far kunskapen om ansvaret och forstaelsen for det.

7. Andra sokorden i Styrande dokument p& intranétet.
Forenkla och satt fler sokord pa dokumenten i sokfunktionen Styrande dokument pa
intrandtet for att 0ka tillgangligheten och effektiviteten.

8. Anvand e-post nar aterkoppling ar énskvard.
Chefsbrevet ar enligt enhetscheferna envagskommunikation och aktiverar inte till

aterkoppling i samma utstrackning som e-brev.

9. Gor strategisk information till en del av vardagen.
Fa in mer strategisk information pa intranatets framsida for att balansera mot den operativa
informationen battre. Exempelvis i samband med att visionen kommuniceras ut kan ledord

pryda intranat, signaturer pa e-brev etc.
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Sg6lh7QWOqgcZeO x3huQUII09KYPZHVV6GW-

ZbDnKW6I1E0Q49DF LEQRXYT8IOfTIBQAUCNSTA7v4gzxDwttnd5Jnjme7ADCbIxdrBHg
LSxIxmyDn5txvViB4fXrgPRwVglkahVx10QkQuaTx1lIMomYgDNvA83kTkJoVh0a3UC1C
XxP8YPGXBgqJH94ErAQ8 dHQwALO-bherQ-TLNKj06broZylL gvJaFJRLo-
vn81kmOwt6YIWHhIfKffjCctgfluzCqo8u72iWf6tVh8A!!/dI5/d5/L2dBISEVZOFBIS9NQSEh/
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Appendix 1
Intervjuguide

Etiskt protokoll

Jag heter Ann-Catrine Westman. Jag skriver min magisteruppsats om hur enhetscheferna pa
Lundbys stadsdelsforvaltning finner att kommunikationskanalerna ger det stod de behéver for
att kunna informera sina medarbetare. SDF Lundbys kommunikatérer &r mina
uppdragsgivare.

Innan vi borjar vill jag meddela foljande: Din medverkan &r frivillig och du behdver inte svara
pa fragorna om du inte vill. Du kommer att vara anonym i uppsatsen. Tack for att du tar dig
tid till den hé&r intervjun!

Datum och tid:

Tjanst:

Chef dver antal medarbetare:

Haft den rollen sedan (manad/ar):

Fem exempel pa information med olika kommunikationsplaner:

1. Registrera feriearbetare — har du sett det har? Var nadgonstans? Har du anmalt din
arbetsplats? Reflekterade du Over att anmala arbetsplatsen? Vilken kanal tycker du att
informationen hor hemma i? Varfor da? (Intranytt och e-postmeddelande)

2. Hela staden socialt hallbar Har du sett det har? Var nagonstans? Hur har du och din
chef arbetat med detta? Har du kommunicerat detta till dina medarbetare och i sa fall,
pa vilket satt? Hur upplever du att kommunikationen varit kring detta? (Finns pa
intrandatet)

3. ROkfri arbetstid - Har du sett det har? Var nagonstans? Hur har du och din chef arbetat
med detta? Har du kommunicerat detta till dina medarbetare och i sa fall, pa vilket
satt? Hur upplever du att kommunikationen varit kring detta? (Finns pa intranatet)

4. Vision och min beréattelse - En sammanhallen stadsdel — tillsammans gor vi det
mojligt. Hur har du kommit i kontakt med visionen? Har du blivit informerad eller
kommunicerat med din chef om dessa? Har du informerat/kommunicerat dessa till
dina medarbetare och i sa fall, pa vilket sétt? Hur upplever du att kommunikationen
varit kring dessa? (Del av budgeten 2015, intranétet, chefsmdoten.)

5. Medarbetar- och arbetsmiljépolicyn for Goéteborgs Stad - Hur har du kommit i kontakt
med policyn? Har du blivit informerad eller kommunicerat med din chef om detta?
Har du informerat/kommunicerat detta till dina medarbetare och i sa fall, pa vilket
satt? Hur upplever du att kommunikationen varit kring policyn? (Intranét, chefsméte.)
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Tema: Aktiveringssignaler

Kénner du till Géteborgs Stads informationspolicy?

Végleder informationspolicyn dig? Hur tolkar du ditt kommunikationsansvar i
linjekommunikationen?

Har du bra forutséttningar for att kunna uppfylla ditt kommunikativa ansvar? Upplever
du att du uppfyller till kommunikativa ansvar i linjekommunikationen?

Vet du ndr och om du ska informera vidare? Hur avgor du om du ska informera
vidare?

Tema: Hantera information
(salla och sortera, dversatta och forklara, skapa forutsattningar for dialog)

Far du tillgang till den information du behéver?

Far du information i tid?

Hur val kanner du till 1angsiktiga strategier?

Ar den information du far meningsfull? Hjalper den dig i ditt arbete?

Ar balansen mellan olika information bra? Ar det ndgon typ av information du lagger
for stor/liten vikt vid?

Hur ser du pa din roll som Oversattare, att du ska begripliggora och salla i den info
som passerar dig? Vilka krav stéller den rollen?

Hur bra strategier har du for att informera?

Har dina medarbetare tillgang till datorer?

Forstar du informationen du ska fora vidare?

Hur bra majlighet har du att stéalla fragor om den information som du ska fora vidare?
Har du tid att traffa dina medarbetare?

Tema: Kommunikationskanaler
(Allwoods matinstrument)

Hur fungerar de kanaler som ni anvénder er av?

Intranat

Chefsmote

Chefsbrevet Intranytt

E-post

Tycker du att valet av kanal alltid stammer med vilken typ av information och
budskap det ar?

Har du och ledning samma syn pa syftet med chefsmoten? Méte med din chef?

Gor du och ledning/chef det for- och efterarbete som krévs i anslutning till motena?
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