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1
Innledning

Informasjons- og kommunikasjonsstrategien legger rammer for kommunens informasjons- og kommunikasjonsarbeid, både internt og eksternt. Målene angir retningen for kommunens videre satsing, og av disse utledes konkrete tiltak som gjennomføres etter definerte kommunikasjonskanaler.

Kommunen er en politisk institusjon med en kompleks organisasjonsstruktur og skal bekle roller som velferdsprodusent, myndighetsforvalter og planleggings-/utviklingsaktør i samfunnsbyggingen. Alle disse rollene skal i tillegg utøves i krevende og ofte motstridende omgivelser. For å få dette til, må kommunen drive aktiv informasjonsarbeid. Definert informasjon- og kommunikasjonsstrategi med riktige tiltak blir derfor viktig. 

Forpliktelsen om å drive aktiv informasjonsarbeid reguleres i kommunelovens § 4. Videre legger ny offentlighetslov pr. 01.01.09 sterke føringer for økt åpenhet og mer innsyn i forvaltningen. På den andre siden skal kommunen sikre personvernet og følge personopplysningsloven med tilhørende forskrift. 
Informasjons- og kommunikasjonsstrategien skal støtte opp om kommunens visjon, verdier, mål- og resultatstyring, samt kommuneplanen og handlingsprogram med økonomiplan. Tiltakene skal etableres innenfor ordinære driftsrammer. Tiltakene kan likevel være ressurskrevende fordi det handler om organisasjonsutvikling og kompetansebygging for å nå målene i strategidokumentet. 
Informasjons- og kommunikasjonsstrategien henger tett sammen med strategisk IKT-plan. Mens IKT-strategien leverer tekniske løsninger, så vil informasjons- og kommunikasjonsstrategien gi merverdi gjennom praktisk utnyttelse av løsningene. Samlet sett fungerer disse strategiene som sterke drivere for utviklingen av e-kommunen og innbyggerdialogen.
Denne strategien må før øvrig sees i sammenheng med gjeldende kvalitetsprosesser for kommunikasjon og informasjon.

2
Informasjons- og kommunikasjonsmål
2.1
Mål

Sørum kommunes informasjons- og kommunikasjonsmål bygger på kommunens strategiske mål og er:
· Å styrke og utvikle lokaldemokratiet.

· Å bidra til enhetlig og helhetlig kommunikasjon med omgivelsene.

· Å bidra til å forbedre kommunens omdømme.

· Å bidra til å rekruttere og beholde kompetent arbeidskraft.

· Å nyttiggjøre seg av offentlig meningsbrytning med hensikt å forbedre kommunal tjenesteproduksjon. 



2.2
Bruker- og medborgerorientering
Den teknologiske utviklingen representerer et skifte fra den kollektive informasjonen til den mer individrettede kommunikasjon. Kommunen skal legge til rette for dialog både med innbyggerne generelt og med den enkelte borger og bruker. I tillegg skal kommunen ivareta informasjon og kommunikasjon med media, næringsliv og andre interessenter. Strategien og tiltakene har et utadrettet fokus i tråd med kommunens kapitalbegreper.
Målsettingen om omdømmebygging er av immateriell verdi, men av stor betydning for hvordan kommunen skal oppfattes av de fleste målgruppene. Et godt omdømme er svært viktig i forbindelse med rekruttering, næringsvirksomhet, tjenesteproduksjon og lokaldemokratiet.

Et spesielt relevant tiltak er å tilrettelegge for at innbyggeren kan bidra med sine innspill, erfaringer og ideer slik at kommunen i langt større grad kan nyttiggjøre innbyggerne som ressurs. Kommunens nye nettløsninger har lagt plattformen for slike tiltak. Brukerorienterte tjenester som Mitt nabolag ble i løpet av kort tid en suksess, og det er mulig å tenke seg flere tilsvarende tjenester hvor innbyggerne selv står for store deler av innholdsproduksjonen.  Flere av tiltakene i handlingsplanen er brukerorienterte tjenester som en del av omdømmebygging.

Tiltakene rettet eksternt mot innbyggerne og medborgere skal også ivareta relasjonen til de politiske valgte representantene og deres ombudsrolle.

2.3
Organisasjonsutvikling
Kommunen må dra nytte av den åpne og positive organisasjonskulturen i Sørum, og stimulere til deltakelse og debatt innenfor de rammene som til enhver tid gjelder, herunder etiske retningslinjer og arbeidsreglementet. Gjennom strategien oppfordrer kommunen sine medarbeidere til å delta i arbeidsrelaterte forum, blogger og nettsamfunn. For medarbeidere vil rammene også finnes i kommunens kvalitetssystem.

2.4
Folkevalgte
En kommune skal ivareta mange hensyn og mål. Kommunen har mange produksjonslinjer og er en multifunksjonell organisasjon der kommunestyret er det øverste organ. Informasjons- og kommunikasjonsstrategien skal legge til rette for at de folkevalgte kan ha god dialog med innbyggerne gjennom de ulike kommunikasjonskanaler. De vedtatte kjørereglene for samspillet mellom folkevalgte og administrasjonen bidrar til å klargjøre rollefordeling i konkrete saker. 






3
Verdigrunnlag
Sørum kommune sitt verdigrunnlag er lojalitet, åpenhet og dialog. Kommunikasjonsstrategien bygger på disse verdiene.

Lojalitet betyr at administrasjonen skal følge opp politiske vedtak og administrative beslutninger, og at kommunen har en tjenesteproduksjon i tråd med lov og forskrifter, kvalitetssystemet, budsjett/økonomiplan og andre vedtatte mål/rammer.
Åpenhet betyr at de interne beslutningsprosessene så langt som mulig bør være åpne. Kommunen bør videre fremstå som en tilgjengelig forvaltning, herunder legge til rette for meroffentlighet og innsynstjenester. Gjennom universell utforming legges det til rette for at alle brukergruppene kan nyttiggjøre seg av kommunens tjenester.
Dialog betyr blant annet at i saker som angår organisasjonen/ansatte, bør det legges til rette for diskurs og meningsbrytning i forkant av vedtak. Kommunen bør være tilgjengelig på innbyggernes premisser/valg av kommunikasjonskanaler, og delta i debatter ut fra det regelverk som gjelder for offentlig virksomhet og deres medarbeidere. Dialogen mellom innbyggerne og de folkevalgte er viktige for de politiske prosesser og vedtak.
4
Kommunikasjonsprinsipper
Kommunen har en rekke ulike kommunikasjonskanaler. Målene legger vekt på å sette innbyggeren i sentrum, og det innebærer at kommunen må være tilgjengelig på de kanalene som innbyggeren foretrekker. Utviklingen viser at e-post fortrenger telefaks, og at øyeblikkskanaler som chat blir stadig mer utbredt. Innbyggerne er på ulike nettsamfunn, og det gir nye utfordringer. Kommunen skal samtidig fortsatt opprettholde de tradisjonelle arenaene for innbyggerkontakt.

4.1
Intern kommunikasjon

Intern informasjon og oppgavefordeling skal fortrinnsvis skje gjennom intranettet, og ikke på e-post.  Intranettet gir langt bedre muligheter for å følge opp oppgaver (for eksempel arbeidsmål og andre tildelte oppgaver) enn e-post. Masseinformasjon på e-post skal følgelig ikke skje.
Nye interne kommunikasjonsløsninger gir nye muligheter for effektiv intern kommunikasjon. IKT-strategiplanen legger opp til å samordne en rekke kommunikasjonsformer som telefoni, chat, sms, videosamtaler og –konferanser. Medarbeidere kan i løpet av 2011 kontakte hverandre gjennom chat, ha interne videosamtaler eller dele sitt skrivebord med interne kollegaer. Et helhetlig system rundt kommunikasjon, som også involverer fast- og mobiltelefoni, skal analyseres av servicesenteret i 2011.
Markering av tilstedeværelse (fraværsmarkering) er viktig for at gi et riktig øyeblikksbilde av hvilke ressurser som er tilgjengelig i de ulike virksomhetene. Bruk av talepostkasser er også et viktig tiltak som bør benyttes av alle medarbeidere.


4.2
Ekstern kommunikasjon

Innbyggere kan ta kontakt med kommunen gjennom en rekke ulike kommunikasjonskanaler. Utgangspunktet er at kommunen skal imøtekomme innbyggernes kanalpreferanser, selv om dette utfordrer organisasjonen som følgelig må håndtere et spekter av kanaler.
Telefoni er fortsatt en viktig kommunikasjonskanal, og er i så måte en prioritert kanal. Sentralbordet håndterer hver dag ca 300 innkommende henvendelser, og er følgelig avhengig av at alle til enhver tid markerer sin tilstedeværelse. Tar kommunen i bruk innvalgsnummer på telefonnummeret til sentralbordet, er det mulig å rute innkommende trafikk og følgelig avlaste sentralbordet. 

E-post er en annen viktig kommunikasjonskanal. Generelt sett skal innkommende henvendelser besvares innen tre dager. I forvaltningssaker følges forvaltningsloven. I slike tilfeller vil e-posten inneholder arkivverdig informasjon og skal følgelig arkiveres i sak- og arkivsystemet (alle saksbehandlere har mulighet til å arkivere e-post fra Outlook). Kommunen har for øvrig utarbeidet egne retningslinjer for bruk av e-post. 

Sosiale medier er en forholdsvis ny kanal som er svært interessant for samhandling med innbyggerne. Her er det viktig at medarbeidere orienterer seg i hva som skjer av samhandling som kan være relevant for sin egen virksomhet, og vurderer deltakelse. Sørum kommune har etablert egne sider på Facebook og Twitter. Her er det imidlertid en del å hente på å ta i bruk mediene som strategiske informasjonskanaler.
Tradisjonelle medier/presse er fortsatt en viktig kanal. Kontakt mot presse ligger fortrinnsvis til virksomhetsledere, seksjonsledere og rådmann. Det henvises for øvrig til etiske retningslinjer og arbeidsgiverplattformen med arbeidsgivereglementet. Pressemeldinger legges ut på hjemmesiden.

Hjemmesiden er kommunens prioriterte eksterne informasjonskanal. Det skal ikke herske noen tvil om at informasjonen som ligger på egen hjemmeside, er riktig og forpliktende (for eksempel tjenestebeskrivelsene). Det medfører behov for at virksomhetene gjør løpende kvalitetsarbeid av innhold de selv har ansvar for. Bilder og video benyttes for å understøtte budskapet i det som skal formidles. Datatilsynes veileder regulerer bruk av bilder innenfor skole og barnehager.

Dialog med innbyggerne er viktig for å understøtte målsettingene i denne strategien. Dialog gjennom sosiale medier er som nevnt et videre satsningsområde. Dialog på egen hjemmeside (blant annet gjennom Mitt Nabolag) har vist seg å være en suksess, og flere tilsvarende tjenester kan utvikles (for eksempel en Idebank). 

Chat og SMS er andre kommunikasjonskanaler som kan benyttes innenfor tjenesteområder der det er hensiktsmessig. Ved utgangen av 2010 er både tekniske tjenester og sentralbordet tilgjengelig via chat. Innbyggere kan også sende SMS til kommunen.
Folkevalgte kan nås via kommunale e-postadresser. Kommunestyremøtene videofilmes, og opptakene legges ut på hjemmesiden. Innbyggernes muligheter for å påvirke den politiske agendaen er mange, blant annet gjennom e-initiativordningen. I tillegg brukes andre fellesarenaer som grendemøter, dialogkonferanser, brukerundersøkelser og brukermøter.
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	Intern samhandling

· Bruk av nye samhandlingsløsninger (nytt intranett og samordnet kommunikasjon).
· Analyse av samordnede kommunikasjonsløsninger (UC).
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	Ekstern samhandling

· Dialog med innbyggerne på sosiale medier
· Dialog med innbyggerne på egen hjemmeside (dialogtjenester som Mitt Nabolag og Idebanken).
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	Universell utforming av eksterne tjenester

· Kvalitetssikring av hjemmesiden i tråd med universell utforming, herunder AA-kravene for tilgjengelig målt etter WCAG 1.0. 
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	Krisekommunikasjon

· Etablere krisemodus på hjemmesiden.

	Infodok


8

_1354613213.doc
[image: image1.png]Sarum

KOMMUNE






�












