(& UUSIMAA

Octree NYLAND

Hyvinvointialue
Vilfardsomrade




INNEHALL

(e aala LWL oY1 e (o) g I=] o] g1 g o] o =T oSS 1
Ostra Nylands VAIFATASOMIAAE .........c.ceeeeuceeeeeereeeeeseeteeeeeeses s seeesessessesssssessssssssesssessssessanssnssenes 1
0T [=Te [ 0] o T SRS S SPRSTRRN 1
1 Verksamhetsmiljon i OMVAIVNING .....cociiiiiciececcee et sre s 1
2 Kommunikationen grundar sig pa varderingarna — vad innebar det?.........cccccceeveereenenee. 2
1200 I - 100 143 = OV S 3
WA \V = ] g 11T (e Yo 1= (=Y T [ S 3
PG B B 1 1 1o | 1= OSSPSR 3
12 1Y o T TR 4
2.5 ANSVAISTUIINET ... 4
3 Uppgift och verksamhetssatt for valfardsomradets kommunikation ..........cccceeveceecceennenee. 4
4 Kommunikationens roller 0Ch @NSVAT ..o 5
4.1 Ledarskap ar KOmmuniKation ........cccoceciiicicicrcee et s s e se e ene s 5
4.2 Kommunikation hor till Var OCH €N ... 6
4.3 ArbetsgemenskapskommuNiKation .........cccccoiiirnie e cse e 6
4.4 Beslutsfattarnas och ledningens roller och ansvar...........cccccoeveiiccececccce e, 7
4.5 Kommunikationstjansternas roller 0Ch @ansvar ...........occoeoierirrieresesese e 7
4.6 Sektorernas och ansvarsomradenas roller 0Ch ansvar ...........cooeenrecncrneiescneseeenes 7
4.7 Vars och ens roller 0Ch @nSVar ... e 8
5 KommuniKationens MAIGIUPPET .....cceieeererieieeieeeeeeeesesee e se e e e e e sse e ssessesse s e e eeenesneenes 8
6 KommuNiKatioNSKANAIET ..........ccoiiiiieiiee e s 8
7 KriskOMMUNIKBEION .....c.oeiieieee e 9
8 Lagstiftning SOM tillAMPAS ..o s 9



Inledning

Valfardsomradet och dess kommunikation finns till for manniskorna. Principerna for
kommunikationen och verkstéllandet av dem grundar sig pa Ostra Nylands valfiardsomrades
varderingar.

Ett viktigt mal for kommunikationen ar att stddja produktionen av kundorienterad, jamlik och
regionalt tdckande trygghet och valfard inom Ostra Nylands valfardsomrade. Fér att n& detta
mal kravs det systematiskt starkande av jamlikheten, manniskoorienteringen och
delaktigheten samt modig och ansvarsfull verksamhet.

Kommunikation &r en del av arbetet for alla anstéallda vid valfardsomradet.
Kommunikationsteamet fungerar som ledningens och de anstélldas stéd och partner och
fattar kommunikationsmassiga beslut. Dessa kommunikationsprinciper ar avsedda for alla
som arbetar inom valfardsomradet, inte enbart kommunikationsexperter.

Enligt forvaltningsstadgan leder valfardsomradesstyrelsen vélfardsomradets kommunikation
och informationen om valfardsomradets verksamhet. Valfardsomradesstyrelsen godkanner
allmanna anvisningar om principerna féor kommunikation och information pa finska och
svenska.

Ostra Nylands valfardsomrades kommunikationsprinciper som beskrivs i detta dokument &r
utgangspunkten for valfardsomradets samtliga kommunikation. Principerna ar till karaktaren
bestaende och fungerar som utgangspunkt ocksa fér utvecklingen av kommunikationen och
andringen av praxis nar férandringar i verksamhetsmiljén kraver detta.

Kommunikationsprinciperna ar en utgangspunkt ocksa fér kommunikationsprogrammet som
galler under strategiperioden och exempelvis for arsvisa kommunikationsplaner.

1 Verksamhetsmiljon i omvalvning

Olika kriser under de senaste aren, sasom coronapandemin och Rysslands anfallskrig, har
ytterligare paskyndat den kraftiga férandringen av informationsmiljén. Samtidigt har kriserna
varit en prévning for manniskors psykiska kristalighet och aven paverkat hur
valfardsomradets budskap tas emot och hur kommunikationen upplevs.

Under de senaste aren har de sociala mediernas roll som informationskanal ytterligare starkts
och de traditionella mediernas stélining har férsvagats, &ven om de fortfarande &r starka i
Finland. | de yngre aldersgrupperna har medieanvandningen féréandrats snabbast och
kraftigast.



For att kommunikation ska na alla invanare i valfardsomradet och for att den ska svara pa
deras behov kravs det narvaro i manga olika kanaler och sténdig planering av hur resurserna
ska férdelas mellan olika kanaler och plattformer.

Ostra Nylands vélfardsomrade &r starkt tvasprakigt och Ostra Nyland har den nést stérsta
andelen personer med svenska som modersmal av alla valfardsomraden i landet.
Tvasprakigheten medfér egna utmaningar fér kommunikationen. Jamfort med 6vriga
valfardsomraden i Nyland ar antalet personer med utlandsk bakgrund férhallandevis litet,
men okar.

Medieanvandningen och séatten att tolka information ar splittrade och kommunikationens
malgrupper har blivit fler. Den 6kande polariseringen i samhallet har starkt
informationsmiljéernas sarutveckling.

Aven valfardsomradets kommunikation méaste vara allt mer malgruppsinriktad och interaktiv.
Att anvanda endast traditionella meddelanden som sands av en myndighet svarar daligt pa
behovet att anpassa kommunikationen enligt malgrupperna.

Mediernas publikationsrytm har blivit snabbare &n tidigare. Aven det stéller nya krav pa
valfardsomradets kommunikation, bland annat nar det galler att svara pa olika begaran om
information.

Den visuella kommunikationens betydelse har blivit stérre. Detta paverkar forutom den
journalistiska framstallningen dven myndigheternas satt att kommunicera.

Stora framsteg har gjorts inom artificiell intelligens. Under kommande ar kommer den
stéandiga utvecklingen inom artificell intelligens sannolikt att férandra kommunikationens
verksamhetsmiljé betydligt.

Pa webben fors det dagligen en kamp om vems information som ar korrekt och tillforlitlig.
Asikter och uppfattningar som sprids p& webben utmanar den faktabaserade
myndighetskommunikationen. Medborgardiskussion fors pa nya forum, och asikterna formas
allt mer aven i utkanten av och utanfor det traditionella demokratiska beslutssystemet.

Fientligt sinnade aktorer stravar efter att paverka manniskors och samhéllets verksamhet
genom att utnyttja omvalvningen i informationsmiljén. Den snabba férandringen i
verksamhetsmiljon kraver att aven kommunikationen har férmaga att foérnya sig.

Framfor allt kraver den dock allt mer malinriktad ledning, langsiktigare planering samt battre
verktyg for att méata och utvardera kommunikationen. Kommunikationen lyckas béast nar den
gors till en del av den strategiska ledningen, varvid hela organisationens budskap och
verksamhet &r i balans.

2 Kommunikationen grundar sig pa varderingarna — vad
innebar det?

Ostra Nylands valfardsomrades varderingar ar

o Jamlikhet
e Manniskoorientering



o Delaktighet
e Mod
e Ansvarsfullhet

Valfardsomradets kommunikation bygger pa dessa gemensamma varderingar. Dartill ska
kommunikationen vara tillforlitlig, opartisk och latt att forsta.

2.1 Jamlikhet

Alla kommunikationens kunder betjdnas sa bra och jamlikt som mdjligt, oberoende av
stéllningen eller bakgrundsorganisationen.

Kommunikationstjansterna tryggas pa bada inhemska spraken och vi beaktar spraklagen i all
var kommunikation. | man av maojlighet framjar vi tillgang till kommunikationstjanster aven pa
lattlast sprak och engelska.

| val av bilder och text beaktas manniskors jamlikhet. Kommunikationen ska anvéanda neutrala
uttryck och inte starka stereotypier.

Alla ska ha mgjlighet att fa information om valfardsomradets tjanster, verksamhet och
beslutsfattande. Formedlingen av budskapen kan dock begransas av mottagarens
egenskaper, funktionsnedsattningar, formaga eller kunnande. Valfardsomradet ska
sakerstalla att dess budskap nar mottagaren trots sddana begransningar.

| all vdr kommunikation anvander vi ett gott och tydligt standardsprak.

2.2 Manniskoorientering
Vi kommunicerar till manniskor som ménniskor.

Vi anvander ett sakligt, tydligt och begripligt sprak. Begriplighet och tillganglighet ar
forutsattningar for lyckad kommunikation. Man satsar pa dessa i alla kommunikationskanaler.

Nar de anvands ratt gér aven visuella inslag budskapet begripligare.

Vi identifierar olika kundgruppers behov och engagerar kunden i utvecklingen och
utvarderingen av kommunikationstjansterna.

Vart mal ar en hogklassig kundupplevelse. Kommunikationen betjanar, lyssnar och stravar
efter att hitta I6sningar pa arenden.

2.3 Delaktighet

Kommunikationen ar interaktiv. | interaktionen ska man vara 6éppen fér nya saker: omfattande
diskussion och samarbete redan fére beredningen och under den ar en férutsattning for ett
lyckat resultat.

Kommunikationen har en viktig roll fér att géra invanarna och kunderna delaktiga.
Kommunikationen erbjuder stdd for delaktigheten och hjélp for att forverkliga den.

Vi starker delaktigheten med transparent verksamhet vid ratt tidpunkt samt genom att stddja
olika kanaler for paverkan och interaktion.



Oppen dialog &r det basta sattet att dka fortroendet.

2.4 Mod

Vi férnyar vara tjanster och verksamhetssatt modigt och smidigt tillsammans med vara
intressegrupper.

Vi mater kommunikationens resultat och kundupplevelsen.

Vi ar beredda att 6ppet erkdnna och korrigera vara misstag.

2.5 Ansvarsfullhet

Var verksamhet ar ekonomiskt, socialt och ekologiskt hallbar. Vi forutsatter ansvarsfullhet
aven av vara samarbetsparter.

3 Uppgift och verksamhetssatt for valfardsomradets
kommunikation

Valfardsomradets kommunikation har som uppgift att stddja demokratin och trygghets- och
valfardstjansterna samt kundernas tillgang till information.

Med kommunikationen stéder man att alla befolkningsgrupper omfattas av trygghets- och
valfardstjansterna och att alla har méjlighet att fa sin rést hérd med demokratiska medel.

Detta gér man genom att sakerstélla att alla far den information de behéver om
valfardsomradets verksamhet och beslutsfattande pa ett tillférlitligt, jamlikt och begripligt satt.
Genom kommunikation 6kar man kdnnedomen om valfardsomradet och dess tjanster och
skapar forutsattningar for interaktion.

Med kommunikation skapar valfardsomradet en helhetsbild av sina tjanster samt av sina
beslut och deras konsekvenser. Utifran helhetsbilden kan manniskor soka sig till tjansterna,
forsta orsak och verkan nar det géller besluten, paverka arenden som bereds samt bevaka
sina intressen och rattigheter.

Valfardsomradets kommunikation ska bygga pa fakta, och man maste dven beratta om
otrevliga arenden.

Det ar viktigt att valfardsomradet ar narvarande i de kommunikationskanaler som manniskor
anvander.

Sociala medier har blivit en fast del av manniskors vardag, och deras betydelse kommer
sannolikt att 6ka aven i framtiden. For valfardsomradet ar sociala medier som bast en utmarkt
kanal for att formedla information och skapa interaktion och fértroende.

Sociala medier har dock fért med sig ocksé negativa féreteelser. Aven dessa maste beaktas
nar man inom valfardsomradet begrundar narvaron i sociala medier.

| synnerhet maste datasakerheten och dataskyddet beaktas. Valfardsomradet ager alltid sjalvt
sina officiella kommunikationskanaler.



Andra aktorers kanaler ar kompletterande. Pa det sattet bryts inte valfardsomradets
kommunikation om en annan aktér exempelvis &ndrar sin kommunikationskanal eller lagger
ned den.

Man férsdker na dem som blir utanfér den traditionella myndighetskommunikationen
exempelvis med kommunikationskampanijer eller riktade kommunikationskoncept. | dessa
kan man dven anvanda betald reklam eller samarbete med opinionsbildare i sociala medier.

Betald reklam och samarbete med opinionsbildare kan ocksa vara forknippat med risker och
begransningar som det ar bra att beakta nar man begrundar utnyttjandet av dessa. Sarskild
eftertanke kravs nar man behandlar samhalleligt polariserande &mnen. Kommunikationen
sker dock aldrig i ett tomrum, utan tolkningen av den paverkas alltid av det radande
samhalleliga klimatet.

4 Kommunikationens roller och ansvar

Alla aktoérer inom valfardsomradet svarar for sin egen kommunikation och far hjalp och stéd
av kommunikationstjansterna for detta. Alla ar skyldiga att samordna bade det egna
serviceomradets och vid behov aven den sektorévergripande kommunikationen. Pa det sattet
undviker man utfardande av motstridiga anvisningar och ett otydligt resultat.

Kommunikationen ar en nédvandig del av det strategiska ledarskapet. Organisationen kan
inte bevara sin livskraft eller sin funktionsférmaga utan planerad och styrd kommunikation.
Kommunikationen utgdr en del av organisationens strategiska verksamhet och leds, planeras,
utvecklas och budgeteras precis som all annan verksamhet.

Kommunikationen kan ge mycket mervérde till organisationen om man férstar att den inte
bara &r en stdd- eller bestéllningsfunktion.

Kommunikationsmassiga I6sningar ska begrundas och skdtas av kommunikationsexperter. Pa
det sattet skapar man systematisk kommunikation som sker vid ratt tidpunkt, har ratt tonlage
och ar anpassad till olika kanaler.

Kommunikationsbranschen utvecklas hela tiden, och kommunikationsexperten far en starkare
roll som intern konsult, strateg och tranare inom organisationen.

Valfardsomradets interna kommunikationsarbete far en stérre betydelse i ovantade
situationer och vid inférandet av omfattande, nya verksamhetsmodeller och metoder. Genom
samarbete kan man sla samman resurserna och modigt hitta nya satt att kommunicera pa.

Externa kommunikationstjanster anvands nar det kravs specialkompetens som séllan behévs
eller nér organisationens egna resurser inte racker till.

4.1 Ledarskap ar kommunikation

Framgangsrik kommunikation ar mojlig endast nar hela organisationen forbinder sig till de
gemensamma malen fran férsta borjan. Darfér ska kommunikationen vara i centrum for
beslutsfattandet, och representerad i styrgruppen och i den strategiska ledningen.

Den hogsta ledningen ger organisationen ett ansikte och ansvarar fér organisationens
kommunikationskultur, kompetens och informationsférvaltning. En lyckad kommunikation vid



ratt tidpunkt forutsatter fértroendefullt samarbete mellan ledningen och
kommunikationsexperterna.

Effektiv och genomslagskraftig kommunikation férutsatter mycket samarbete inom
organisationen och allt mer &ven utanfér organisationen. Man kan tala om kommunikationens
ekosystem, med vilka det ar majligt att skapa, utveckla och leda en framgangsrik
kommunikation.

Var verksamhetsmiljo och vara verksamhetssatt forandras snabbt. En férutsattning for att
genomférandet av andringar ska lyckas ar att de bereds i samarbete med kommunikationen.

4.2 Kommunikation hor till var och en

Kommunikation hor till alla anstéllda inom valfardsomradet. Varje tjansteinnehavare har en
skyldighet att kommunicera.

Kommunikationsexperternas uppgift ar att begrunda och vélja kommunikationsmassiga
I6sningar. Den som ar sakkunnig inom amnet som kommuniceras ser till att substansen ar
korrekt. Kommunikationsexperterna svarar for planeringen, genomférandet, samordningen
och utvarderingen av kommunikationen.

En valskott kommunikation och standig utveckling av den kraver tillrackliga resurser.

For att garantera ett smidigt samarbete och ett slutresultat som ar sa bra som majligt ska de
som &r sakkunniga inom @mnena som kommuniceras i god tid be kommunikationsexperterna
begrunda kommande teman och fragor i anknytning till dem. Likasa ska de som svarar for
kommunikationen engagera och informera andra sakkunniga nar det géller &renden som ar
viktiga med tanke pa skotandet av deras uppgifter och aktivt planera kommunikationen
tillsammans med dem.

Organisationen ska se till att alla sakkunniga kanner till sina kommunikationsmassiga ansvar
och uppgifter. Sakkunniga har ratt att fa det stéd och den utbildning de behdéver for
kommunikation.

Valfardsomradets anstéallda ska kanna till offentlighetslagens principer och veta vad lagen
forutsatter av dem. Det ar sarskilt viktigt att forsta att lagen forutsatter att man i varje enskilt
fall avgor vilka uppgifter som ar offentliga och vilka som inte ar det.

4.3 Arbetsgemenskapskommunikation

En lyckad arbetsgemenskapskommunikation skapar en grund fér en fungerande
organisation. | olika funktioner féljer inte heller den interna interaktionen en och samma
modell. Den ska dock utga fran samma principer.

En 6ppen arbetsgemenskapskommunikation uppratthaller och stérker den gemensamma
andan, valbefinnandet i arbetet och engagemanget for gemensamma mal.
Arbetsgemenskapskommunikationen ska planeras och genomféras i ndra samarbete mellan
representanter for ledningen, personalférvaltningen, kommunikationen och personalen.

Arbetsgemenskapskommunikationens betydelse framhavs i synnerhet i
férandringssituationer, dar personalen vill ha information om grunder, konsekvenser och
alternativ i fraga om atgarder som galler dem.



En bra informationsgang ar en férutsattning for att uppna malen. Utan en éppen och
diskuterande intern kommunikation kan man inte ha en effektiv extern kommunikation. Nar
organisationens interna kommunikation ar dppen star dven den externa kommunikationen pa
en stadig grund. Detta ar ytterst viktigt med tanke pa fértroendet fér organisationen,
organisationens rykte och arbetsgivarbilden.

Huvudprincipen ar att &renden som géaller personalen alltid berattas forst for personalen.
Ledningen och cheferna ansvarar for detta. Cheferna har en avgérande roll i hur
informationen sprids inom organisationen.

| arbetsgemenskaper finns ocksa interna drenden, som kommunikationsenheten inte
nddvandigtvis kanner till. Varje anstélld har ocksa ansvar for att skaffa den information hen
behdver och att férmedla vasentlig information till dem som behdéver den. Vars och ens roll
som kommunikatér framhavs.

En bra arbetstagarupplevelse &r en férutsattning fér en positiv arbetsgivarbild. Aven
vélfardsomradet maste tinka pa att vara intressant som arbetsplats och satsa pa sin
arbetsgivarbild. Det ligger i allas intresse att valfardsomradets uppgifter skots av en
kompetent och motiverad personal.

4.4 Beslutsfattarnas och ledningens roller och ansvar

Ostra Nylands valfardsomrades styrelse fattar beslut om de allménna principerna fér
kommunikationen.

Vilfardsomradesdirektoren samt sektor- och ansvarsomradesdirektorerna ser till att
valfardsomradets anstallda, invanarna och serviceanvandarna far tillrackligt med information
om allmant betydelsefulla arenden som bereds och kan delta och paverka beredningen.

Direktorer, chefer, sakkunniga och beredare svarar fér att man kommunicerar proaktivt och
Oppet om tjansterna och andringar som géller dem samt om arenden under beredning som
paverkar invanare och anstéllda i omradet. Kommunikationen skéts systematiskt och
planmassigt i samarbete med kommunikationsenheten. De som svarar for tjansterna deltar i
mediesamarbetet enligt sitt ansvarsomrade.

4.5 Kommunikationstjansternas roller och ansvar

Under kommunikationsdirektérens ledning skapar valfardsomradets kommunikationstjanster
férutsattningar och plattformer samt kanaler fér sektorernas kommunikation och svarar fér
anvandningen av organisationens gemensamma kanaler.

Kommunikationsdirektéren och kommunikationstjansterna samordnar valfardsomradets
varumarkeshantering och leder och utvecklar planeringen och genomférandet samt
verksamhetsmodellerna i fraga om bade den externa kommunikationen och
arbetsgemenskapskommunikationen.

Kommunikationstjansterna svarar for kommunikationsstddet till ledningen, de sakkunniga och
cheferna och for att utbilda hela organisationen i olika delomraden inom kommunikation.

4.6 Sektorernas och ansvarsomradenas roller och ansvar



Inom sektorerna svarar ansvarsomradena och serviceenheterna for tjansternas beskrivningar
och datainnehall pa webbplatsen, intranatet, serviceinformationsresursen och andra
motsvarande kanaler dar tjansterna presenteras. Enheterna svarar ocksa for att kommunicera
om sina tjanster och férandringar som géaller dem fér sina kunder.

Den raddningsmyndighet som leder réddningsverksamheten svarar for rdddningsverkets
olyckskommunikation.

4.7 Vars och ens roller och ansvar

Varje anstalld svarar ocksa for egen del for arbetsgemenskapskommunikationen,
arbetsgemenskapens anda samt for skapandet av Ostra Nylands vélfardsomrades image
saval i moéten med kunder som i andra interaktiva situationer.

Varje anstalld har ansvar for att aktivt félja med valfardsomradets interna
kommunikationskanaler och for att genom sin verksamhet framja en fungerande
informationsgang saval inom arbetsgemenskapen som utat till kunderna och
valfardsomradets invanare.

5 Kommunikationens malgrupper

Centrala mal- och intressegrupper for valfardsomradets kommunikation:
* invanare och kunder i omradet
* nuvarande och kommande anstéllda
* beslutsfattare i valfardsomradet och pa riksniva
+ omradets kommuner, organisationer och producenter av olika tjanster

medier

Bade mellan malgrupperna och inom dem finns det variation nar det galler hurudan
kommunikation och vilka kommunikationssatt som nar de som hér till malgruppen.

Valfardsomradet ska kanna till malgruppernas behov i fraga om kommunikationen och
regelbundet understka kommunikationens tillganglighet och genomslag, exempelvis genom
enkater och utredningar av image och rykte.

Ostra Nylands vélfardsomrade &r tvasprakigt (finska — svenska). Allt kommunikationsmaterial
ska finnas pa bada spraken.

6 Kommunikationskanaler

Valfardsomradets primara kommunikationskanal ar det allmanna datanatet. Information som
publiceras i webbtjansten ska vara korrekt, aktuell och tillganglig. Sérskild uppméarksamhet
ska agnas at webbtjanstens driftsdkerhet.

Férutom webbtjansten ska kommunikationen anvanda dven andra kanaler, sa att invanarna i
omradet far tillrackligt med information om valfardsomradets tjanster och verksamhet.



Kommunikationen i olika kanaler planeras med tanke pa bade malgruppen och innehallet.

For vélfardsomradets alla anstallda ar intranatet den primara kanalen fér gemensam
kommunikation. Aven i arbetsgemenskapskommunikationen kan man anvénda andra kanaler
for att sdkerstalla att kommunikationen &r tillganglig och ratt riktad.

Urvalet av kommunikationskanaler och anvandningen av dem utvecklas stéandigt med
beaktande av malgruppernas behov och férandringar i verksamhetsmiljon.

7 Kriskommunikation
Vélfardsomradets kommunikation ska fungera och vara proaktiv ocksa i krissituationer.
Kommunikationen har beredskap for situationer dar kommunikationsbehovet dkar betydligt.

| kriser skdts kommunikationen huvudsakligen pa samma satt som under normala
forhallanden, men kommunikationens hastighet och takt avviker mycket fran det normala.

Det maste ocksa finnas beredskap for en utdragen kris och vid sidan av den ska dven den
normala kommunikationen sékerstallas.

Beredskapen for kriskommunikation, samt planering och genomférande av den, beskrivs
narmare i kriskommunikationsplanen, som ar en del av valfardsomradets
beredskapsplanering.

8 Lagstiftning som tillampas

Kommunikationen regleras av flera lagar. De viktigaste lagarna som galler hela
valfardsomradets verksamhet ar:

Grundlagen (731/1999)

Forvaltningslagen (434/2003)

Lagen om valfardsomraden (611/2021)

Lagen om offentlighet i myndigheternas verksamhet (621/1999)

Spraklagen (423/2003)

Lagen om elektronisk kommunikation i myndigheternas verksamhet (13/2003)
Lagen om tillhandahallande av digitala tjanster (306/2019)

Dataskyddslagen (1050/2018)

EU:s allmanna dataskyddsférordning (EU 2016/679)

Strafflagen (39/1889) 24 kap och 38 kap

Beredskapslagen (1552/2011)

EU:s allmanna dataskyddsférordning (EU 2016/679)
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